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RESUMEN

La presente investigacion denominada “Calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la
Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la provincia de Cajamarca: 2017 - 2019”, cuyo
objetivo es analizar la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de Viajes
y Turismo Yanac Travel, realizado con un disefio y tipo de investigacion respectivamente
como no experimental y descriptiva, aplicando los métodos deductivo, analitico y sintético;
teniendo como poblacidn a los turistas que han adquirido el servicio de turismo a las nuevas
rutas de la agencia de viajes y turismo Yanac Travel, con una muestra por conveniencia de
25 turistas, debido a la pandemia mundial de Covid-19 y a la dificultad para el acceso a la
informacidn, en donde se tuvo la realizacion de entrevista y encuesta a 25 turistas de una
poblacién de 65 turistas, divididas en dos partes, como datos generales y calidad de servicio,
enfocado a las dimensiones del modelo de SERVQUAL, asimismo la encuesta fue
desarrollado, a través del programa de Microsoff Excel 2016 para luego tener de esa manera
los resultados, en donde se obtuvo como resultado de las dimensiones Tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; 74%, 78%, 78%, 78% y 77%

respectivamente.

Palabras Clave: Calidad de servicio, turista, agencia de viaje y turismo, SERVQUAL.



ABSTRACT

The present research called "Quality of service in the new routes offered by the Travel
Agency and Tourism Yanac Travel in the province of Cajamarca: 2017 - 2019", whose
objective is to analyze the quality of service in the new routes offered by the Travel Agency
and Tourism Yanac Travel, conducted with a design and type of research respectively as non-
experimental and descriptive, applying the deductive, analytical and synthetic methods;
having as population the tourists that have acquired the service of tourism to the new routes
of the travel agency and tourism Yanac Travel, with a sample by convenience of 25 tourists,
due to the world-wide pandemic of Covid-19 and to the difficulty for the access to the
information, where the interview and survey to 25 tourists of a population of 65 tourists was
had the accomplishment of interview and survey to 25 tourists of a population of 65 tourists,
divided in two parts, as general data and quality of service, focused on the dimensions of the
SERVQUAL model, also the survey was developed, through the Microsoff Excel 2016
program to then have the results, where it was obtained as a result of the dimensions
Tangibility, reliability, responsiveness, security and empathy; 74%, 78%, 78%, 78%, 78%

and 77% respectively.

Key words: Service quality, tourist, travel and tourism agency, SERVQUAL.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas,
ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al adquirir
un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y
constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las organizaciones

se han visto en la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.

Actualmente, existe una competencia entre las empresas por ser las primeras en
recibir atencion del cliente, lo que puede tomar mucho tiempo para convertirse en un cliente
principal, pero que, a su vez, puede bastar con solo un minuto de romper las politicas
establecidas para la calidad en el servicio, para perder ese cliente y que éste opte por ir

hacia la competencia.

Las agencias de viajes y turismo son una oportunidad de negocio que ha crecido en
los Gltimos afios, pero a pesar de esto, aln existen algunas agencias que brindan servicios
turisticos que carecen de ciertos requisitos de calidad, lo que afecta el crecimiento de los

turistas y del turismo en el pais.

Por lo anterior, no se debe perder el objetivo de analizar la calidad de servicio en
las nuevas rutas que ofrece la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia

de Cajamarca: 2017 - 2019.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Probleméatica

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 2020) el Turismo es un fenémeno
social que presenta una de las mejores perspectivas que ha demostrado su capacidad de
incrementar la competitividad, crear oportunidades de empleo, generar ingresos para invertir
en conservacion, cultivar un sentimiento de orgullo y autoestima entre las comunidades
receptoras de un importante legado patrimonial. Desde esta perspectiva, es importante que el
turismo contribuya al bienestar de las poblaciones, a preservar sus recursos culturales,
naturales y asegure la calidad humana de los intercambios entre comunidades. A final del siglo
pasado, la calidad de servicio empezd a ser considerada un punto importante para dar valor a
las empresas destacando la gran satisfaccion de los clientes, ya que esto no estaba tan marcada

en cuanto a obtener y satisfacer las expectativas del cliente.

En el Per los turistas en las ultimas décadas, segun cifras estimadas por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), se ha llegado a 3.2 millones de turistas a nivel
nacional al 2014. Lo que ha representado que en los ultimos afios aumento 3,832 millones de
ddlares por turismo receptivo. Esto demuestra que el pais se esta consolidando como destino
turistico en el mercado internacional, lo cual abre oportunidades para la promocion de diversos
atractivos (MINCETUR, 2014). La Comision de Promocion del Peru para la Exportacion y el
Turismo (2014), di6 a conocer que el 61% de los turistas extranjeros vienen al PerU durante
sus vacaciones y tiempos de ocio, de los cuales el 47% considera indispensable conectarse con
lugares turisticos ancestrales; el 14% para visitar familiares y amigos; el 13% por negocios y
el 12% por otros motivos (salud, asistir a seminarios o congresos, entre otros), gastando US$

3942.4 millones en promedio al afo.



Segun la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR, 2019)
menciona que actualmente en el distrito de Cajamarca, se cuenta con 30 agencias de viajes y
turismo registradas formalmente. Agencias que en su mayoria estan lideradas por especialistas
en turismo, sin embargo, a la actualidad se nota claramente la falta de preocupacion por brindar
una excelente calidad de servicio, en donde se muestran rifias frente al publico, el deficiente
trato que le brindan al turista, la informacion poco veridica que narran al turista y sobre todo
los servicios como: traslado, atencion, comodidad, guiado, limitado tiempo de permanencia en

cada atractivo turistico, etc.

Un claro ejemplo es la agencia de viajes y turismo Yanac Travel, una empresa en donde su
razén de ser es ofrecer servicios turisticos con novedosas rutas y circuitos turisticos conducidos
por profesionales, trabajando en superar las expectativas de sus clientes, colaboradores e
interés de la misma con responsabilidad social y ambiental. Al ser una agencia nueva, muestra
ciertas falencias en el servicio que brindan a los turistas; como por ejemplo, descoordinacién
en la informacién que brindan, limitado espacio de atencion al turista, escasos servicios para
personas con habilidades diferentes, entre otros, sin embargo, a pesar de ello Yanac Travel es
una agencia que trata de esmerarse dia a dia en mejorar cada una de sus debilidades, pues la
persona que lo lidera es un joven profesional en turismo con muy buenas expectativas del

desarrollo turistico de Cajamarca.

Es asi, que las nuevas rutas que viene ofreciendo la agencia de viajes y turismo Yanac

Travel son:

- Celendin — Llanguat: Se visita el distrito de la Encafiada, conocido como el distrito del

oro, de ahi nos dirigimos a la provincia de Celendin, donde se empieza a visitar el parque



de los sombreros, plaza de armas, mirador de San Isidro Labrador y Llanguat (Aguas termo
minero medicinales de Llanguat).

Llushcapampa — Lagunas de Alto Per(: Consiste en un recorrido que empieza por
LLushcapampa donde en el lugar se visita La Posada del Puruay, el Invernadero El Aliso,
lugar donde se cultiva Rosas, Arandanos y Frambuesas, seguido la casona de la ex hacienda
de Lluscapampa, el Invernadero Yaku Flor donde resalta la Rosa Peruanita, el Verde
Limon, la Rosada Bebé, la amarilla con blanco y la coral, también el mirador la cueva y
finalmente el parque de las esculturas gigantes; luego se continua el trayecto hacia la
Minera Yanacocha, mirador del cerro San Cirilo y por ultimo se visita una laguna.
Mollepampa — Huacraruco: El recorrido se inicia con los Talleres de Mollepampa (donde
se conoce los trabajos en 3 tipos de técnicas en arcilla), luego al Distrito de San Juan con
rumbo a Huacraruco, donde se visita la Casa Hacienda, los vertederos, los venados, una
hidroeléctrica, ganado de Liria (toros bravos) y los potreros de ganado Jerfol.

El Tingo — Yumagual: Lugares que pertenecen al distrito de San Juan, en donde se inicia
el recorrido, seguido a observar una incubadora de pollo, una hidroeléctrica, después de
ello se ingresa a las cavernas; al culminar se regresa a San Juan para ir con rumbo a las
Aguas Termales de Yumagual, donde se visita la antigua casa hacienda, los pozos termales,
y seguidamente la Gnica cascada de Agua termal del Per( junto al impresionante cerro
Yumagual.

Namora — San Marcos — Cajabamba: En el Distrito de Namora, se visita el taller de
guitarras, elaboracion de alfajores, luego se avanza hacia la Provincia de San Marcos para
visitar el puente colgante en el rio Guayobamba, plaza de armas, luego se visita Ichocan

donde se conoce la casa de Ima Sumac; ademas el almuerzo en el valle de Condebamba,



luego La Laguna EI Ponte, para asi seguir el trayecto hacia la Provincia de Cajabamba y
de retorno Las Aguas calientes — La Grama.

- San Pablo — Kuntur Wasi: Se inicia haciendo una parada en el mirador de Granja Porcon,
seguimos hacia la provincia de San Pablo a visitar el museo de Kuntur Wasi, el Complejo
Arqueoldgico en el cerro La Copa y de regreso el Obelisco de la Batalla de San Pablo.

Con las diferentes opciones, el turista tenga mas libertad de eleccion para visitar nuevos
lugares, como los mencionados anteriormente, y por ende llegar a tener nuevas experiencias,
siendo asi que se quiere llegar a medir el nivel de calidad de servicio en las nuevas rutas que

ofrece, para una mejor satisfaccion del cliente.

1.2. Formulacion del problema
Se hace necesario que las agencias de viajes conozcan lo que opina el cliente
sobre la calidad de servicio, en este caso se ha tomado como muestra a la agencia de
viajes y turismo Yanac Travel, siendo necesario analizar la calidad de servicio en las

nuevas rutas.

Es importante que se evalue el nivel de calidad de servicio de las nuevas rutas
que tiene el turista frente a ello, teniendo en cuenta que las dimensiones: Aspectos
tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y fiabilidad, se van a relacionar

con esta variable.

1.2.1. Pregunta general
- ¢Cudl es el nivel de la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la
Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca, 2017

- 2019?



1.2.2. Preguntas especificas

- ¢Cuél es la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de
Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a la
dimension de la tangibilidad?

- ¢Como emplea la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia
de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a
la dimensidn de la capacidad de respuesta?

- ¢Cuél es la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de
Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a la
dimension de la seguridad?

- ¢Como considera la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la
Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con
relacion a la dimension de la empatia?

- ¢Cuél es la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de
Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a la

dimensién de la fiabilidad?

La formulacion de estos problemas es importante para conocer mejor en qué nivel
se encuentra la calidad de servicio de las nuevas rutas que brinda la agencia de

viajes y turismo.

1.3. Justificacion
La investigacion es de suma importancia, debido a la falta de conocimiento que se brinda
acerca de los nuevos servicios turisticos de la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel; es

asi que mediante la presente tesis se pretende dar un aporte en contribuir con mayor énfasis a



la calidad de servicio en las nuevas rutas, en donde la calidad de servicio es un factor
importante para cada empresa, garantizando satisfaccion, fidelidad ante los clientes; y asi

mostrando lo util y muy relevante que es.

Es importante saber qué necesita el turista y de acuerdo a estas necesidades ofrecerle
servicios que satisfagan sus expectativas, por lo que la investigacion generara reflexion sobre
el tema estudiado dentro del ambito del Turismo y conocer el nivel de calidad de servicio en
las nuevas rutas, segun las dimensiones de la calidad, lo que permitira evaluar las razones que

podrian ser la causa de algunos errores en la prestacion del servicio.

Con la investigacién ayudara en el aspecto académico, generandoles conocimiento a tener
un enfoque mas amplio en relacion a la calidad de servicio en funcion del modelo de
SERVQUAL, ademas para la DIRCETUR, en contribuir a tener una perspectiva de como se
maneja la calidad de servicio en las nuevas rutas, ademas del seguimiento y control de los

Servicios.

La investigacion es factible, ya que se tiene la informacion necesaria para su realizacion,

ademas de tener el permiso de la agencia de viajes y turismo Yanac Travel.

1.4. Objetivos
1.4.1. General
- Analizar el nivel de la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la
Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca: 2017

- 2019.



1.4.2.

Especificos

Identificar la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de
Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a la
dimensidn de la tangibilidad.

Determinar la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de
Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a la
dimensién de la capacidad de respuesta.

-ldentificar la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de
Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a la
dimension de la seguridad.

Determinar la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de
Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a la
dimensién de la empatia.

Analizar la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de
Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a la

dimensién de la fiabilidad.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Internacional

(Villacis, 2018) realiz6 un articulo sobre Calidad del servicio y satisfaccion de los
clientes de las Agencias de Viajes en Ecuador. Para obtener el titulo profesional de
Licenciado en Turismo en la Universidad Central de Ecuador. Con el objetivo de analizar
las diversas oportunidades que tienen las agencias de viajes locales con el fin de resaltar la
interaccion directa que tiene el turista con este tipo de organizacion. La investigacion es de
tipo descriptiva. Como resultado se determin0 los aspectos importantes de la calidad de
servicio y de la satisfaccion del cliente en base a las agencias de viajes que operan en la
Isla de Puerto Ayora en Ecuador. Concluyendo que, las agencias de viajes y turismo son
un factor importante, al brindar una buena atencion a los clientes y al mismo tiempo sentirse
a gusto de adquirir un paquete; las agencias deben de conocer todas sus obligaciones y
deberes hacia el turista, para dar un excelente servicio de calidad y asi evitar inconvenientes

como multas y sanciones.

2.1.2. Nacional

(Carmona, 2019) en una investigacion sobre Percepcion del turista interno sobre
la calidad de servicio al cliente de la agencia de viajes y turismo, Per( Together Travel,
en la Ciudad de Trujillo, 2015. Para obtener el titulo profesional de Turismo y Hosteleria
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. Con el objetivo de determinar la
percepcion de los turistas internos, en relacion a la calidad del servicio que se brinda en la
agencia de viajes y turismo Per0 Together Travel. El tipo de investigacion es cuantitativa,

el disefio es no experimental con un nivel descriptivo, cuyo metodo empleado es el modelo



de SERVPERF y que cuenta con 5 dimensiones que son, elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Se utiliz6 el programa de Microsoft Office
Excel 2013 para la realizacion de las tablas y gréficos respectivamente. En conclusion, el
turista interno con respecto a la calidad de servicio de la agencia de viajes y turismo es
buena, teniendo asi que las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

(Soto, 2017) realiz6 una investigacion en Calidad de servicios turisticos en la
agencia de viajes Limatours Cusco. Para obtener el titulo profesional como licenciado en
administracion hotelera y de servicios turisticos en la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco. La investigacion es correlacional porque identifica los problemas a
investigar, relaciondndose con los objetivos, hipotesis y variables basados en el marco
tedrico. La muestra estuvo representada por los turistas que son atendidos por los
colaboradores de la agencia Lima Tours — Cusco. Mediante la cual la técnica de
investigacion empleada ha sido: el anélisis documental, observacion de campo, encuestas,
esto con la finalidad de conocer el servicio brindado por la agencia de viajes hacia los
turistas. En conclusién, mencionan que existe carencia de calidad en la atencién del turista
y la falta de capacitacion de manera constante a todos los colaboradores que se desempefian
en la agencia Lima Tours Cusco, y llegar a lograr una buena satisfaccion del cliente a pesar

de ciertos aspectos desfavorables.

(Alva, 2018) en la tesis sobre Servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes
en el distrito de Miraflores. Para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion de Turismo y Hoteleria en la Universidad César Vallejo-Lima. Su objetivo

es determinar la percepcién que tiene el turista nacional en cuanto al servicio de calidad



que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores. La investigacion es de un
enfoque cuantitativo, él disefio no experimental con un nivel descriptivo — transversal, se
aplicd a 196 turistas. La técnica que se utilizo es la encuesta, teniendo como instrumento el
cuestionario, considerando para este 35 item para la variable que es servicio de calidad,
tomando en cuenta la Escala de Likert. Los resultados de la investigacion concluyen que
los turistas nacionales se sienten a gusto con el servicio de calidad que ofrecen las agencias
de viajes, debido a que se preocupan por satisfacer las necesidades de los turistas ademés
de brindar una buena informacion necesaria y valorar las atenciones que se les da a los

turistas.

(Ramos, 2017) en la investigacion sobre Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente segun el modelo servqual aplicado a la agencia de viajes y turismo Cusi Expeditions
de la Ciudad de Puno periodo 2016. Para obtener el titulo profesional en Administracion
y Marketing en la Universidad Nacional del Altiplano — Puno. La finalidad es determinar
el nivel de expectativas del cliente, nivel de percepcion de los servicios y por ltimo
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la agencia de viajes y turismo de la
Ciudad de Puno. La investigacion es cuantitativa de tipo no experimental de caracter
descriptiva, las técnicas e instrumentos que se utilizé son encuestas, la observacion y el
analisis documental, logrando sistematizar la informacién obtenida gracias a las hojas de
célculo, considerando en este la escala de Likert, la calidad de servicio presentados por el
Modelo SERVQUAL. Se concluye que, los niveles de expectativas de los clientes son altas,
obteniéndose como resultado de las dimensiones Tangible, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, seguridad y empatia con 81.23%, 86.43%, 88.18%, 85,65% y 75.67%

respectivamente.



(Yaipen, 2018) en su trabajo de investigacion sobre Clima laboral y calidad de
servicio en la agencia de viajes Karina Travel — Brefia — 2018. Para obtener el titulo
profesional en Licenciado de Turismo y Hoteleria en Universidad César Vallejo — Lima. El
objetivo de la investigacion es determinar el clima laboral y la calidad de servicio en la
agencia de viajes Karina Travel. La investigacion es cuantitativa de disefio no experimental
En conclusion, el clima laboral y la calidad de servicio se muestra que tienen una relacion
débil, esto porque los trabajadores de la empresa no desarrollan sus funciones con
entusiasmo, asimismo no estdn comprometidos con la agencia de viajes y turismo; la
motivacion y la calidad de servicio no repercute la una de la otra; la recompensa y calidad
de servicio, mientras mas estén motivados en el trabajo, se evidencia que la calidad de
servicio serd mayor y la productividad con la calidad de servicio, basado en cuanto mayor
sea el trabajo en equipo de los trabajadores, se notara mejor el servicio que se le brinde al

cliente.

(Condori, 2019) en su tesis Brecha en la Calidad del servicio turistico caso:
Agencias de viaje de la Ciudad del Cusco, periodo 2017. Para obtener el titulo profesional
de economista en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Es una
investigacion que siguié un enfoque cuantitativo. Se tomé en cuenta el modelo del
SERVQUAL. Se concluy6 que, la brecha en la calidad de los servicios turisticos de las
agencias de viaje en la ciudad del Cusco se da debido a que no cumple con las expectativas
que el turista tanto nacional e internacional no tiene al visitar un atractivo. Es asi que
consideran que se tiene una brecha del turista entre sus expectativas y percepciones de (-

0.33) de acuerdo a la valoracion del modelo SERVQUAL, afectando a éste de forma



negativa las dimensiones de fiabilidad (-0.47) y seguridad (-0.41); y las dimensiones de

Tangibilidad (3.93) y empatia (4.14).

2.1.3. Local

(Huaccha, 2019) en la tesis Percepcion de la calidad del servicio y su relacion con
el desempefio laboral en las agencias de viajes y turismo minoristas y operadores de
turismo del centro histdrico de la ciudad de Cajamarca, 2019. Para obtener el titulo
profesional de licenciado en Turismo y Hoteleria en la Universidad Nacional de Cajamarca.
Es una investigacion de tipo descriptivo y correlacional, el disefio es no experimental
transversal y de correlacional causal; de variables, percepcion de la calidad del servicio con
una muestra de 170 turistas, y desempefio laboral con muestra de 80 colaboradores, la
muestra es de tipo aleatorio por conveniencia. Concluyendo que, debido al alto porcentaje
de deficiente laboral en las agencias de viajes y turismo, brindan un servicio de regular
calidad, no se enfocan en la excelencia del servicio y a la fidelizacion del turista, no solo
afectando la economia de la empresa y la calidad de vida de los habitantes de Cajamarca,
sino que mas bien genera nuevas oportunidades para los interesados en mejorar o forjar
una empresa turistica basada en la excelencia de la calidad de servicio.

(Cruzado & Silva, 2019) en la tesis Gestion de la calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en las agencias de viajes y turismo ubicadas en el perimetro de la Plaza de
Armas de la Provincia de Cajamarca, 2019. Para obtener el titulo profesional de licenciado
en Administracion Turistica, Hoteleria y Gastronomia. La investigacion es de disefio no
experimental, de corte transversal. Se realizd encuestas aplicando como instrumento un
cuestionario a cada variable, asimismo el nivel de investigacion es correlacional, de método

deductivo y analitico. La poblacion materia de estudio consta de 280 personas, con una



muestra de 162 personas quienes fueron encuestados, mediante un cuestionario para cada
una de las variables. Cuestionario con categorias en Escala de Likert. Obteniéndose como
conclusidn, que el coeficiente de Spearman presenta rS = 0.076, indicador que muestra una
incidencia positiva muy baja, por otro lado, el p > 0.354, indica que no existe incidencia
significativa.

(Cueva & Mendoza, 2020) en la tesis La calidad de servicio de la empresa de
turismo y servicios generales San Francisco SRL. Bajo el enfoque del método SERVQUAL,
Cajamarca — 2020. Para obtener el titulo profesional de licenciada en Administracion en
la Universidad Privada del Norte. En donde se realiz6 una investigacién de tipo basico a
nivel descriptivo de disefio no experimental — transversal, en el cual se usé el instrumento
de la encuesta a 45 pasajeros de la base de datos de clientes de la empresa mediante el
muestreo no probabilistico simple por conveniencia. En donde, se obtuvo como resultado
que el nivel de calidad que brinda la empresa con respecto a las dimensiones de elementos
tangible, seguridad y capacidad de respuesta es de nivel alto, mas del 70% concuerda que
el servicio cumple con las expectativas del usuario. Sin embargo, existen dos dimensiones
a las cuales se debe prestar atencién, Empatia y Fiabilidad; si bien es cierto no es una
calificacion media o baja, pero se puede considerar como una alerta para mejorar y que la
empresa llegue a la excelencia. Ademas, existe un puntaje de brechas considerable en las

dimensiones ya observadas.



2.2.Teorias que sustentan la investigacion

2.2.1. Teorias de calidad

a) La Trilogia de Calidad, segun Joseph M. Juran

Define la calidad como “una adecuacion para el uso, lo cual utiliza en el contexto
que la opinion del usuario indica que la calidad esta en el uso real del producto o servicio”.
Para Juran, la definicidn esta basado en cinco caracteristicas que son: Tecnoldgica (fuerza),
psicoldgica (belleza), temporal (fiabilidad), contractual (garantia) y ética (amabilidad el
personal de ventas). Dentro de esta teoria se puede encontrar la trilogia de calidad; en
donde se tiene tres aspectos importantes como la planeacién, control y mejoramiento de la

calidad.

Figural

Trilogia de Juran
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Fuente: Juran, 2014.

b. Los 14 principios de Deming, segun William E. Deming
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Deming (citado por Zelaya, 2014) define la calidad como “cero defectos o menos
variaciones, y se basa en el control estadistico del proceso como la técnica esencial para la
resolucion de problemas, con el fin de distinguir las causas sistémicas y las causas
especiales”.

Los 14 Puntos de Deming

v" Crear una constancia del propdésito para el mejoramiento del producto y del servicio.

v Adopte la nueva filosofia.

v Deje de depender de la inspeccion para lograr calidad.

v" Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la préactica de
asignar operaciones sélo sobre la base del precio.

v Mejore constantemente y para siempre cada proceso.

v' Instituya la capacitacion en la funcion.

v Adopte e instituya el liderazgo.

v Elimine el temor.

v" Derribe las barreras entre las areas del personal.

v Elimine los esldganes, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla.

v Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numéricas para la
direccion.

v Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por la tarea.

Elimine el sistema de calificacion anual.

v Instituya un vigoroso programa de capacitacion y auto superacién para todo el
personal.

v Haga trabajar a todo el personal de la compafiia para lograr la transformacion.



c. Control Total de Calidad. segun Kaoru Ishikawa

Reyes (2009) dice que “El proposito de la teoria de Ishikawa es aportar a una
manufactura de bajo costo y gran calidad. Dentro de su filosofia de calidad plantea que ésta
debe ser una revolucion desde la gerencia destinada a desarrollar, disefiar, manufacturar y

mantener un producto de calidad”.

Ishikawa nos plantea 7 herramientas, las cuales son aplicadas a través de
estadisticas, aportes en cualquier situacion y a continuacion una breve descripcion de cada

una de ellas:

v La gréfica de Pareto: “No es mas que un histograma en el que se han
ordenado cada una de las "clases” o elementos por orden de mayor a menor frecuencia de
aparicion”. (Falco, 2009)

v El diagrama de causa-efecto: “También conocido como espina de pescado,
o diagrama de Ishikawa, se usan después de una lluvia de ideas a fin de examinar los
factores que puedan influir en determinada situacion”. (Reyes, 2009)

v La estratificacion

v Check Lists o lista de verificacion: “ES una herramienta fantastica para
evitar olvidos y asegurarse que las cosas se hacen de acuerdo con un procedimiento
rutinario establecido. Una variante es el disefio de formularios adecuados que faciliten la
recogida de los datos que se analizaran posteriormente”. (Falcd, 2019)

v El histograma: “Permite visualizar una tabla de datos mostrando el aspecto
de su distribucién. Puede presentarse colocando en ordenadas las frecuencias absolutas o

frecuencias relativas”. (Falco, 2019)



v El diagrama de dispersion: “Consiste simplemente en representar pares de
valores para visualizar la correlacion que existe entre ambos. Naturalmente estos datos
podréan ser objeto de analisis estadisticos por procedimientos mas sofisticados, pero muy
frecuentemente esta imagen visual suele ser suficiente para orientar el problema”. (Falcd,
2009)

v La Grafica de Control de Shewhart: “Proporciona un método estadistico adecuado
para distinguir entre causas de variaciéon comunes o especiales mostradas por los procesos”.
(Las 7 herramientas de calidad, s.f.)

2.2.2. Teorias de calidad de servicio

Segln Alcaraz y Martinez (2012) menciona que la “Calidad en el servicio es prestar
atencion. Cuando se hace esto nos convertimos en organizaciones eficientes ya que
cumplimos con los dos requisitos indispensables para serlo: Preguntar y escuchar. Debemos
tener muy en claro que nuestros clientes son el pastel, y que el betdn con el cual lo
adornaremos serd el creciente prestigio y el aumento en las utilidades como resultado de
una excelente calidad en el servicio™.

Zeithmal & Bitner (citado en Sanchez y Sanchez, 2016) trata en que “La calidad en
el servicio es la parte esencial de las percepciones del cliente. Cuando se habla de los
servicios, la calidad es la pieza que predomina cuando el cliente realiza su evaluacion™.

Cottel (citado en Sanchez y Sanchez, 2016) dice que “La clave para aseverar la
calidad en el servicio es satisfacer o en el mejor de los casos sobrepasar las expectativas de
los clientes en relacidn a lo ofrecido por la organizacion o el personal que labora en ella”.
Por ende, la calidad de servicio es satisfacer a los clientes, siendo este la persona mas

valiosa dentro de una empresa, la cual es un reto mayor para dicha empresa, el superar las



expectativas; y de esta manera se estara brindando un valor agregado al servicio que
ofrezcan, pero esto por un aparte dependera de la actitud o compromiso que tengan los
trabajadores internos que ofrecen el servicio y/o producto, para lograr que el cliente se

sienta satisfecho.

2.3.Bases teoricas

2.3.1. Calidad

La calidad se basa en la satisfaccidn del cliente interno y externo. La calidad es la
totalidad de funciones y caracteristicas de un bien o servicio que atafien a su capacidad para
satisfacer necesidades expresas o implicitas. (Calidad, s.f.). “Atributos de un producto y/o
servicio para lograr satisfacer ampliamente los requerimientos de los clientes”.
(Definiciones bésicas de calidad, s.f.). “La calidad de un producto es su aptitud para
satisfacer las necesidades de los usuarios o consumidores al menor costo posible. Estas
necesidades expresadas o potenciales deben ser traducidas y formuladas, en relacion con

las diferentes etapas necesarias para obtener la calidad” (Duque Oliva, 2014)

Asimismo, el grado en que un producto o servicio se ajusta a las expectativas del
usuario u otros requisitos tanto técnicos o cientificos, expresados en términos especificos.
Proporcione al cliente o a la siguiente persona involucrada en el proceso lo que necesite,
ya sea un producto o servicio adecuado para su uso, y asegurandose que cada tarea se haga

bien desde un principio.

El concepto técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en
las que, fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por

mejorar, dia a dia, procesos y resultados.



El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de
gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y a todos

los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos.

La calidad afecta a una empresa de cuatro maneras:

Costos y participacion en el mercado

Una calidad mejorada puede conducir a una mayor participacion en el mercado y
ahorro en el costo. Las compafiias con mas alta calidad son las mas productivas. Cuando se
consideran los costos, se ha determinado que estos son minimos cuando el 100% de los

bienes o servicios se encuentran perfectos y libres de defectos.

La reputacion de la compafiia

Una empresa que desarrolla una baja calidad tiene que trabajar el doble para

desprenderse de esta imagen cuando llega la disyuntiva de mejorar.

Responsabilidad del producto

Las organizaciones que disefian productos o servicios defectuosos pueden ser

responsabilizadas por dafios o lesiones que resulten de su uso.

Implicaciones internacionales

En esta tecnologia la calidad es un asunto internacional; tanto para una compafiia
como para un pais, en la competencia efectiva dentro de la economia global, sus productos
deben de cumplir con las expectativas de calidad y precio. Los productos inferiores dafian
a la empresa y a las naciones, tanto en forma interna como en el extranjero. (Conceptos

bésicos de calidad, s.f.)



Al hablar de calidad es muy amplio, pero seglin nos expresan las citas anteriores,
se puede decir que existen elementos comunes entre ellos, como son: clientes, expectativas,
mercado, necesidades y satisfaccion; que mediante estos elementos podemos tener una

visién mas clara de lo que en si es la calidad.

Siendo asi a la que nos referimos como a la satisfaccion que puede ofrecer un
determinado producto y/o servicio, pero en relacion a las exigencias del mercado al que
estara dirigido, llegando asi a satisfacer las necesidades de los consumidores a un costo

relativo, superando sus expectativas.

2.3.2. Satisfaccion al cliente

Segun (Cantos, 2019) la Satisfaccion del cliente, ofrece alternativas de medida y
control, y valida una propuesta de intervencion rigurosa, facil y operativa. “La respuesta a
la compra de productos o/y uso de servicios que se deriva de la comparacion, por el
consumidor, de las recompensas y costes de compra con relacion a sus consecuencias
esperadas”, se entiende ademas como un estado mental que se produce por la optimizacion
de la retroalimentacion cerebral. Diferentes regiones del cerebro compensan su potencial
energético y brindan la sensacién de plenitud y al alcanzar la satisfaccion, el
funcionamiento mental del ser humano se encuentra en armonia. La satisfaccion contribuye

a la felicidad mientras que, por el contrario, la insatisfaccion genera sufrimiento”.

Para (Rodriguez, 2019) la satisfaccion del cliente se estima que se consigue a traves
de conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades y expectativas. Estos conceptos
surgen de la Teoria de la eleccion del Consumidor. Menciona que una de las caracteristicas
principales de los consumidores es que su capital disponible para comprar productos y

servicios no es ilimitado, por lo que, cuando los consumidores compran productos o



servicios consideran sus precios y compran una cantidad de estos que dados los recursos
de los consumidores satisfacen sus deseos y necesidades de la mejor forma posible. Ademas
menciona que, la satisfaccion del cliente es una medicion de la satisfaccion que tiene éste
acerca de los productos y servicios de una empresa como también “es esencial para una
empresa puesto que ahi radica que siga consumiendo los productos y servicios de esa marca

y que la pueda recomendar a otro tipo de usuarios.

La satisfaccion del cliente es primordial dentro de una empresa y/o organizacion,
ya que para mantenerse dentro del mercado este sera clave importante; donde esto de
lograra mediante el servicio que se les brinde a los clientes, superando los mismos sus

expectativas, que se trazan desde un principio antes de adquirir un servicio y/o producto.

2.3.3. Calidad de servicio

Desde la dptica del plan nacional de calidad turistica del Perd — CALTUR (2013)
menciona que, “La Calidad en la atencion y en el servicio al cliente, radica en la aplicacion
de dos tipos de habilidades: Las habilidades personales, que estan relacionadas con la
comunicacion que se establece entre el Asesor de Servicios y el Cliente; las mismas que
son bésicas para una buena relacién con el cliente; y Las habilidades técnicas, derivadas de
los procesos de atencion, y en general, las exigencias de los clientes en relacion con la
empresa y trabajo. De hecho, para que el cliente se sienta satisfecho a plenitud, se debera
poner en practica tanto habilidades personales como habilidades técnicas. Todos los
clientes tienen necesidades y expectativas, y las primeras se satisfacen con buenos
productos y/o servicios ademas de los conocimientos que sobre ellos deben poseer los
vendedores y ello tiene que ver con la "ASESORIA AL CLIENTE”; y las segundas, las

expectativas, se satisfacen con el trato que se les proporciona, es decir con "ATENCION



Y SEGUIMIENTO DURANTE EL SERVICIO” que se le brinda, lo cual invita a una buena

comunicacion y a establecer una relacion perdurable”.

Tamayo (2014) dice que “la calidad de servicio esta basada en cumplir con totas las
requisiciones que tenga, llegando de alguna manera a superar las expectativas de que tan

beneficioso llegue a hacer el servicio en satisfacer sus necesidades”

Por otro lado, se tiene que la calidad de servicio no se logra de un dia para otro,
siendo que se tiene que trabajar constantemente, como también el conocer muy bien el
producto y/o servicio que se ofrece, ya que vendria a hacer el nivel de excelencia que la
empresa decide lograr, pero esto en funcion de los deseos y necesidades del cliente, y asi
asegurar la supervivencia de la empresa en un medio competitivo como lo es en la

actualidad, por lo que la satisfaccion del cliente sera la clave para su éxito.

2.3.4. Percepcion de la calidad de servicio
“La percepcion de la calidad de servicio depende del cliente se considera como
excelencia en la medida de que las necesidades sean satisfechas, de acuerdo a sus

expectativas y exigencias del servicio que recibe”. (Fernandez, 2017)

Blanco (citado en Fernandez, 2017) definié como “los aspectos que influyen sobre
la persona que percibe: Las necesidades y deseos, es decir, la motivacién de la persona, lo
cual le hace percibir aquello que le proporcionaria satisfaccion. La percepcién de haber
recibido calidad en el servicio al cliente es importante en el proceso de toma de decisiones.
Los consumidores desean tener una experiencia de compra memorable, siendo el aspecto

mas importante de esta experiencia de compra su percepcion del servicio”. (Sy Corvo, s.f.)



La percepcion que llega a tener el cliente, serd dependiendo de qué tan bueno o
malo haya sido la calidad de servicio que recibi6 ya sea de un servicio o producto, y asi
saber que tan satisfechos tienden a hacer, donde la cual impactard de una manera positiva
en la empresa, siempre y cuando la percepcion que haya tenido el cliente haya sido muy

buena.

2.3.5. Importancia de la calidad de servicio

“La importancia de la calidad en el servicio es indiscutible. Para el consumidor, en
el sentido de recibir un excelente trato que resuelva su necesidad (que va de la mano con
sus expectativas); para la empresa, en cumplir con su cometido asegurando una larga y
fructifera relacion con sus clientes”. (De la Vega, s.f.). “Es fundamental para garantizar la
rentabilidad y el éxito de cualquier empresa. Ademas de contribuir con la lealtad del
consumidor hacia un producto o servicio, garantiza la viabilidad y éxito de la compafiia

dentro del mercado competitivo que existe en la actualidad.

Los consumidores quieren tener una buena experiencia de compra. Esto es, sin lugar

a dudas, lo que mas valora cualquier persona cuando adquiere un producto o servicio”.

(Silva, 2018)

2.3.6. El modelo Servqual

Parasuraman et al. (citado en Vasquez, 2017) se dice que “Desarrollaron un
cuestionario de medicion de calidad “SERVQUAL” (Service Quality) que permite
cuantificar la calidad del servicio. Este modelo de la escuela americana utiliza un
cuestionario basado en cinco dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad,
Empatia y Elementos Tangibles en donde se miden por un lado las expectativas y por otro

las percepciones de los clientes acerca del servicio. Siendo asi que los clientes primero


https://rpp.pe/economia/negocios/la-importancia-de-la-lealtad-del-consumidor-noticia-965324
https://rpp.pe/economia/negocios/la-importancia-de-la-lealtad-del-consumidor-noticia-965324

califican las expectativas sobre un servicio excelente y posteriormente las percepciones
generadas segun el servicio brindado por la empresa, de los resultados obtenidos se puede
desprender que, si las percepciones son bajas con respecto a las expectativas, estas se
consideran evidencias de un mal servicio; lo contrario indica una buena calidad en el

servicio”.

El modelo Servqual, es un instrumento con gran validez que ayuda a medir la
calidad de servicio, por consiguiente, también saber y/o conocer cuales son las expectativas
de los clientes y como es que ellos consideran el servicio, siendo asi una manera mas eficaz

de trabajar con ello, para cualquier empresa de servicio.

2.3.6.1.Dimensiones del Servqual

Fiabilidad: Hace referencia al poder que tiene la organizacion y los
colaboradores en prestar el servicio prometido tal como se le ha ofrecido al cliente con
el minimo de errores. Los empleados de la organizacion se esfuerzan y ponen toda su
atencion en solucionar necesidades y problemas de los clientes, con tal de realizar un
buen servicio a la primera. En pocas palabras es la excelencia y efectividad de parte de

los empleados en prestar el servicio mediante un proceso correcto y disefiado.

Empatia: Se refleja en la atencion personalizada e individualizada que se les
ofrece a los clientes. Los empleados tienen una gran preocupacion por atender a los
clientes y de prestar un buen servicio en todo momento, asi como poder comprender a

plenitud las necesidades de cada cliente y tienen la habilidad de satisfacerlo.

Capacidad de Respuesta: Esta ligado en realizar un servicio de rapidez y

prontitud por parte de los empleados de la organizacion, con el objetivo de satisfacer



las necesidades de los clientes en un corto tiempo. Haciendo sentir que los empleados
estan prestos y deseosos de ayudar y responder todas las inquietudes de los clientes

mientras se ofrece el servicio.

Seguridad: Los empleados de la organizacion son capaces de transmitir
seguridad y confianza hacia los clientes en base a que siempre van a recibir un trato
amable y considerado por parte estos, asimismo tienen buenos conocimientos sobre el
servicio prestado contra cualquier pregunta de los clientes. Estd muy relacionado al
comportamiento de los empleados para poder sentir seguros a los clientes en sus

transacciones con la empresa de servicios.

Elementos tangibles: Se hace referencia al equipamiento que posee la
empresa, estos deben ser de apariencia moderna y sofisticada que sean de total apoyo
para brindar un excelente servicio. Las instalaciones deben ser amplias y atractivas
para los clientes, asi mismo deben tener una apariencia pulcra en todo momento.

Martinez-Tur et al. y Parasuraman et al. (Vasquez, 2017)

Las 5 dimensiones mencionados son aquellos que conforman la evaluacion del
modelo Servqual para asi poder llegar a saber el nivel de calidad de servicio; y de esa

manera tener una evaluacion total del cliente.

2.3.7. Calidad de servicio en las agencias de viaje y turismo
La calidad en el servicio turistico es uno de los aspectos méas importantes en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes. La apuesta en el territorio debe ir por la via

de la calidad y no por la via de los precios. En donde, en los ultimos afios, ha implicado



una serie de cualidades referentes a la produccion y servicios ofertando al cliente el mejor

resultado posible.

Un buen servicio al cliente en las agencias de viajes y turismo, es un elemento

promocional para las ventas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

Los responsables de la gerencia de la empresa son los encargados funcionales de
todas las areas de atencion al cliente, ademas pautas de formacion de los empleados que
estén al contacto de los empleados, el uniforme, las formas de cortesia, procedimientos de

resolucion de incidencias, etc.

2.3.8. Rutaturistica

Una ruta turistica es un camino que permite apreciar las virtudes mas importantes
de un lugar turistico. Se trata de un recorrido planificado para que los turistas puedan
descubrir particularidades de carécter natural, cultural, histérico, arqueoldgico, recreativo

0 gastronémico.

Esta ruta es representada a través de un itinerario turistico, el cual es orientar a los

visitantes a lo largo del camino y mostrar y describir los atractivos de la region.

Asimismo, cuenta con beneficios como facilitar la visita de los mejores lugares de
la zona, motivar a los turistas a visitar la mayor cantidad de lugares, ofrecer un itinerario
como complemento para que los turistas puedan guiarse, propiciar un aumento de ventas
de las zonas que integran el recorrido por la compra de productos y servicios que van
adquiriendo los turistas durante sus visitas, generar un disfrute entre los recorridos de un
lugar a otro, aprovechar al maximo el tiempo de estadia de los turistas y fomentar la

interaccidn social entre los participantes de la ruta.



2.3.9. Cambios de dinamica, como el turista va cambiando de lo convencional a
conocer nuevos Iugares.
“Una de las cosas mas importantes para el €xito de destinos y empresas turisticas,

es entender los gustos y las necesidades, de turistas cada vez méas heterogéneos.

Las motivaciones y las necesidades de los viajeros estan cambiando vy
evolucionando de forma constante, debido a diferentes tendencias y modas de cada
sociedad. Los destinos y las empresas turisticas, tienen que estar informados de como
evolucionan los habitos de consumo y las tendencias, de cada uno de sus mercados

estratégicos”. (Garcia, 2016)

“Los turistas demandan productos y servicios mds personalizados, que se adapten a
sus gustos y necesidades (tailored made). Cada uno quiere ser el protagonista de su viaje.
No quieren tener la misma experiencia “enlatada” que el resto de los turistas”. (Garcia,

2018)

Por tanto, el turista hoy en dia esta dejando de lado el visitar lugares convencionales,
ya que por ejemplo las agencias de viajes y turismo no se arriesgan a vender algo nuevo;
por el mismo hecho de que quizas desconocen; y, por ende, el turista busca nuevas opciones
a visitar, tomandole mucho maés interés e importancia a nuevos lugares; pero al no haber

agencias que ofrezcan algo distinto, ellos mismos se encaminar en la aventura de conocer.

Las agencias de viajes y turismo tienen que estar informados de los gustos y
preferencias de los turistas, ya que constantemente van cambiando, puesto que cada vez
tienden a querer nuevas experiencias, conociendo nuevos lugares distintos a lo que siempre

les ofrecen.



2.4 .Definicion de términos basicos

2.4.1. Agencia de viajes

Empresa que presta servicios de organizacion, planificacion, desarrollo y venta de
productos o servicios de naturaleza y fines turisticos entre proveedores y clientes finales.

(Marrero, 2016)
2.4.2. Calidad

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o servicio, que
le confieren la capacidad para satisfacer una necesidad o expectativa implicita o explicita.

(Marrero, 2016)

2.4.3. Calidad de servicio
Resultado de la evaluacién de cumplimiento que realiza el consumidor. (Melara,
2017)

2.4.4. Capacidad de respuesta

Disposicién de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

(Guerrero, 2016)
2.4.5. Elementos tangibles

Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas, los equipos,
contar con el personal adecuada y los materiales de comunicacion que permitan acércanos

al cliente. (Guerrero, 2016)

2.4.6. Empatia



Es la capacidad para ponerse en el lugar del otro, como también poseer un
sentimiento de participacion afectiva en la realidad que afecta a otra persona, asi mismo,

saber «leer» al otro. (Mufioz, 2019)

2.4.7. Fiabilidad

Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el servicio de forma fiable, sin
contraer problemas. Este componente se ata directamente a la seguridad y a la credibilidad.

(Marentes, 2021)

2.4.8. Seguridad

Es la garantia que tienen las personas de estar libre de todo dafio, amenaza, peligro
0 riesgo; es la necesidad de sentirse protegidas, contra todo aquello que pueda perturbar o

atentar contra su integridad fisica, moral, social y hasta econdmica. (Marentes, 2021)

2.4.9. Servicio

Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del

publico. (Marrero, 2016)

2.4.10. Servqual

Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la Calidad del

Servicio. (Zamora, 2018)

2.4.11. Turista

Persona que viaja a un destino distinto al de su entorno habitual, con una duracion
inferior a un afio, siempre que su estancia incluya pernoctacion, y cuya finalidad principal

no sea emplearse por cuenta de una entidad local. (Marrero, 2016)



CAPITULO I1l: METODOLOGIA
3.1. Hipdtesis
El nivel de calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de Viajes y
Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca, es regular, siendo asi que se puede

mejorar trabajando coordinadamente y responsable para una mejor satisfaccion del cliente.

3.2. Operacionalizacion de variables



TITULO: “Calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la agencia de viajes y turismo Yanac Travel en la Provincia de

Cajamarca: 2017 - 2019”.

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES FUENTES / INSTRUMENTOS
La calidad de Elementostangibles - Equipamiento
servicio, es el grado - Infraestructura
en el que un - Personal
servicio satisface o - Materiales de comunicacion.  -Cuestionario
Calidad de sobrepasa las Capacidad de - Tiempo satisfactorio del
servicio necesidades 0 respuesta recorrido. - Guia de entrevista

expectativas que el

cliente tiene
respecto al
servicio. (Calidad
en el servicio:
conceptos

- Buena disposicion en ayudar a
los clientes.

- Capacidad para solucionar los
problemas de manera rapida y/o

inmediata.

generales., s.f.) Seguridad

- Capacidad de inspirar
confianza y credibilidad por
parte del guia.

- Cortesia por parte de los

empleados.




- Profesionalismo de los

empleados.

Empatia - Atencion personalizada (toma
en cuenta las necesidades,
gustos y preferencias del
cliente).

Fiabilidad -Cumplimiento de lo ofrecido.

-Habilidad para la solucion de
problemas.

- Concluyen el servicio en el
tiempo prometido.

- Realizacion del servicio de

manera adecuada.
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3.3. Tipo de investigacion

La investigacion es aplicada — descriptiva, es aplicada porque, el estudio intenta
proporcionar nuevas evidencias respecto a la calidad de servicio en las nuevas rutas de la
agencia de viajes y turismo Yanac Travel. Asimismo, la investigacion es descriptiva, porque
se recolectaron datos para conocer el nivel de la calidad de servicio en las nuevas rutas de la

agencia de viajes.

3.4. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental, de corte transversal; dado que no
manipula la variable, recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico y su proposito

es describir la variable y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

3.5. Poblacién y muestra
3.5.1. Poblacién

La poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por 65 turistas que
acudieron a las instalaciones de la empresa a adquirir el servicio de turismo en las nuevas

rutas que ofrece la agencia de viajes y turismo Yanac Travel, durante el afio 2017 — 2019.

3.5.2. Muestra
La muestra de la investigacion se realizd6 mediante un muestreo por conveniencia,
debido a la dificultad para el acceso a la informacion por la pandemia Covid-19, siendo la

muestra de un total de 25 turistas.



3.6. Métodos

3.6.1. Método Deductivo

Este método se basa en un proceso racional que va desde lo general hacia lo particular.
Asi, en la presente investigacion, después de haberse aplicado las encuestas a los turistas que
han visitado las nuevas rutas en la agencia de viajes y turismo. Una vez recabado los datos,
se ha analizado minuciosamente la informacion para luego deducir la calidad de servicio y la

relacion significativa, a través de los resultados obtenidos.

3.6.2. Método Analitico

Este método consiste en “descomponer diferentes partes 0 elementos para poder hacer
la determinacion de alguna causa, efecto o naturaleza”. (Pacheco, 2019). Se aplicé para
analizar toda la informacién recolectada de la calidad de servicio para las rutas turisticas,
haciendo un analisis profundo de las dimensiones del Servqual, procediendo luego a revisar
ordenadamente cada uno de ellos por separado para poder asi analizar las relaciones que

tienen entre las mismas.

3.6.3. Método Sintético

Este método trata de realizar de forma resumida un suceso y/o hecho, es asi que en la
investigacion de la calidad de servicio se dié paso a analizarlas, especificamente en cuanto a
las nuevas rutas que ofrece la agencia de agencia de viajes y turismo Yanac Travel y de esa

manera lograr un breve resumen de la informacion recopilada.

3.7. Técnicas

3.7.1. Encuesta
Arturo (2015) menciona que “Una encuesta es una técnica o método de recoleccion de

informacidn en donde procede se interroga de manera verbal o escrita a un grupo de personas



con el fin de obtener determinada informacidn necesaria para una investigacion”, esta €S una
técnica més para el desarrollo de la investigacion, en donde la encuesta se aplicd a los turistas
que han adquirido el servicio de turismo en la agencia de viajes y turismo Yanac Travel
durante el afio 2017 - 2019; mediante entrevistas via telefonica y/o encuestas virtuales, donde

se hard énfasis en la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece dicha agencia.

3.7.2. Entrevista
Es una técnica, a través de un dialogo que se realiza entre dos personas, en la cual una
de ellas propone una serie de preguntas a la otra persona, que se realiza con un fin
determinado. En donde la entrevista se aplico al Gerente de la Agencia de Viajes y
Turismo Yanac Travel, con el fin de conocer su perspectiva en el tema de la calidad de

servicio en las nuevas rutas.

3.8. Instrumentos de recoleccién de datos
3.8.1. Cuestionario

El cuestionario basa su estructura en preguntas formuladas donde se mide la calidad
del servicio en las nuevas rutas, dividido en dos partes. La primera parte, consiste en realizar
preguntas que ayudan a describir y conocer a los clientes que han adquirido el servicio, donde
las preguntas fueron de caracter demogréfico y sociodemografico (sexo, edad, estado civil,
lugar de procedencia, nivel de instruccion y ocupacion); la segunda parte de la encuesta
contiene un total de 19 preguntas, realizadas mediante las 5 dimensiones del modelo de

SERVQUAL, Es asi, que se detalla las dimensiones que los conforma:
Dimension 1: Elementos tangibles.

Dimension 2: Capacidad de respuesta.



Dimension 3: Seguridad.

Dimension 4: Empatia.

Dimensién 5: Fiabilidad.

Para la medicion de cada una de las preguntas se ha utilizado la escala de Likert con

5 categorias, que simplifica el llenado del cuestionario, donde:

Tabla 1

Escala de Likert

Categoria Detalle
1 Muy malo
2 Malo
3 Regular
4 Bueno
5 Muy bueno

Las encuestas fueron dirigidas a los 25 turistas que han adquirido el servicio de
turismo en las nuevas rutas de la agencia de viajes, cuestionario realizado mediante llamadas

telefénicas y/o a través de encuestas virtuales.

Se aplico el método de rango de amplitud, con el fin de analizar el nivel de calidad
de servicio en las rutas que ofrece la agencia de viajes y turismo Yanac Travel, método que
nos indica que el rango es la diferencia entre el valor maximo y el valor minimo del conjunto
de datos:

—PUNTAJE MAXIMO — PUNTAJE MINIMO

RANGO = Z
N° NIVELES DE SATISFACCION




Tabla 2

Rango de amplitud del cuestionario

Datos
Puntaje maximo 95
Puntaje minimo 19
N° de niveles de satisfaccion 3
Rango de amplitud 25,33

Después de calcular la amplitud final para identificar el nivel de calidad de servicio
en las nuevas rutas de la agencia de viaje y turismo, se considera para la investigacion 3

niveles MALO, REGULAR y BUENO, donde:

Tabla 3

Escala de medicion para el nivel de satisfaccion en las nuevas rutas

Amplitud
Nivel Detalle final
El cliente no esté satisfecho
con el servicio brindado por
Malo la empresa. 19 244,33

El cliente esta regularmente
satisfecho
con el servicio brindado por
Regular la empresa. 44,34 a 69,66



El cliente esta satisfecho con
el servicio
Bueno brindado por la empresa. 69,67 a 95

El rango de amplitud para calcular el nivel de calidad de servicio en las nuevas rutas

es: nivel bueno de 19 a 44,33; nivel regular de 44,34 a 69,66 y el nivel bueno de 69,67 a 95.

3.8.2. Guia de entrevista
Es un documento en donde se tuvo el tema y los aspectos a investigar, para lo cual se
realiz6 una serie de preguntas enfocadas en la calidad de servicio en las nuevas rutas, que

estuvo dirigido al gerente de la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel.



CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

4.1.1. Datos generales de los turistas

A continuacion, se muestran los datos generales de los turistas que han adquirido el servicio

de las nuevas rutas que ofrece la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel.

a)Genero del encuestado

Figura 2

Clasificacion segun el género del encuestado

m FEMENINO
B MASCULINO

Del total de los encuestados que visitaron las nuevas rutas en la agencia de viajes y turismo Yanac
Travel, el 56% pertenece al género Femenino, mientras que un 44% afirma ser del género

Masculino.

b)Edad del encuestado

Figura 3

Clasificacion segun la edad del encuestado
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| 18-28 anos
W 28-38 afnos
1 38-48 anos

48 a mas

De la poblacion encuestada el 32% reconocen su edad en el rango de 48 a més afios, ademas el
24% respectivamente asumen una edad entre 18 a 28 afios y 28 a 38 afios, finalmente el 20% indica

que la edad que tienen se halla en el rango de 38 a 48 afios.
c) Estado civil del encuestado
Figura 4

Clasificacion segun el estado civil del encuestado

60% 48% 52%

40%

20%
0% 0%

0%
1

B Soltero (a) mCasado (a) ™ Divorciado (a) Viudo (a)

Del total de encuestados que visita las nuevas rutas en la Agencia de Viajes y Turismo Yanac
Travel, se sabe que el 52% afirma casado (a); ademas un 48% asumen ser soltero(a), y también

existe un 0% referente a ser divorciado (a) o viudo(a).
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d)Lugar de procedencia del encuestado

Figura 5

Clasificacion segun el lugar de procedencia del encuestado
60% 26%
50%

40%

30%

20% 12%
0% |

1

16%

B Ayacucho ™ Cajamarca Chiclayo Chota M®Lima M Trujillo

Del total de los encuestados el 56% indica proceder del departamento de Lima, asi mismo el 16%
afirma que su lugar de origen es Trujillo, ademas el 12% procede de la ciudad de Cajamarca, el
8% procede de la ciudad de Chiclayo y finalmente se presencia un 4% respectivamente de turistas
que visitaron las nuevas rutas de la Agencia de Viajes y Turismo que proceden de Ayacucho y

Chota.
e) Nivel de instruccién del encuestado

Figura 6

Clasificacion segun el nivel de instruccion del encuestado

9 44%
50% 0% 6
40%

30%
10%
0%

0% 0%

1

B Sin instruccién M Primaria Secundaria Superior Técnico W Superior
Universitario

De la poblacion encuestada que visitan las nuevas rutas en la Agencia de Viajes y Turismo Yanac

Travel, un 44% indica tener un nivel de instruccion de superior universitario, ademas un 40%
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reconoce tener superior técnico, asimismo un 16% indica tener secundaria, mientras que un 0%

referente a sin instruccion o primaria.

f) Ocupacién del encuestado

Figura7

Clasificacion segun la ocupacion del encuestado

40% 36%

32%

30% 28%
0

20%

10% 4%
|
0%
1
M Estudiante W Trabajador en Trabajador en Trabajador

sector privado sector publico independiente

Del total de encuestados el 36% indica que es un trabajador en sector privado, ademas el 32%
afirma que es trabajador en sector publico, también se reconoce que el 28% es trabajador

independiente, mientras que el 4% es estudiante.

4.1.2. Calidad de servicio en la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel

A continuacién, se presenta los datos obtenidos desde el punto de Calidad de servicio en
las nuevas rutas que ofrece la Agencia de Viajes y Turistas Yanac Travel, enfocado en las
dimensiones del modelo de SERVQUAL (Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia).

4.1.2.1.DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

a. Equipos de apariencia moderna
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Tabla 4

La agencia cuenta con equipos de apariencia moderna.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 3 15 12%
Bueno 4 10 40 40%
Regular 3 12 36 48%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 91 1

De los resultados obtenidos, el 48% indica que la calidad de servicio es regular, el 40% menciona
que es bueno, ademas un 12% dice que es muy bueno, y también existe el 0% que hace referencia
a malo y muy malo. Concluyendo, con un total de eficiencia de 73% en los equipos de apariencia

moderna.
b. Instalaciones fisicas

Tabla 5

Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 3 15 12%
Bueno 4 10 40 40%
Regular 3 12 36 48%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%

Total 125 25 91 1




De acuerdo a los resultados se evidencia que el 48% dice que la calidad de servicio es regular, el

40% asume que es bueno, ademas el 12% menciona que es muy bueno y el 0% que hace referencia

a malo y muy malo. Concluyendo, con un total de eficiencia de 73% en las instalaciones fisicas.

c. Empleados tienen excelente apariencia
Tabla 6

Los empleados tienen una excelente apariencia.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 5 25 20%
Bueno 4 9 36 36%
Regular 3 11 33 44%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 94 1

De los resultados obtenidos se sabe que el 44% menciona que la calidad de servicio es regular, el

36% que es bueno, ademas de un 20% dice ser muy bueno y el 0% que hace referencia a malo y

muy malo. Concluyendo, con un total de eficiencia de 75% en la excelente apariencia de los

empleados.

d. Materiales de comunicacién

Tabla 7

Los materiales de comunicacion (folletos) son visualmente atractivos y claros.



Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 5 25 20%

Bueno 4 8 32 32%

Regular 3 12 36 48%

Malo 2 0 0 0%

Muy malo 1 0 0 0% Se
Total 125 25 93 1

puede observar de los resultados obtenidos que el 48% nos dice que la calidad de servicio es
regular, el 32% que es bueno, ademas de un 20% que es muy bueno, y el 0% que hace referencia
a malo y muy malo. Concluyendo, con un total de eficiencia de 74% en los materiales de

comunicacion.

4.1.2.2.DIMENSION DE FIABILIDAD

a. Servicio recibido

Tabla 8

El servicio recibido fue lo que usted esperaba, de acuerdo al tiempo prometido.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 5 25 20%
Bueno 4 11 44 44%
Regular 3 8 24 32%
Malo 2 1 2 4%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 95 1

De los resultados obtenidos, el 44% indica que la calidad de servicio es buena, el 32% es regular,
ademas que el 20% es muy bueno, mientras que un 4% dice ser malo y el 0% que hace referencia

a muy malo. Concluyendo, con un total de eficiencia de 76% en el servicio recibido.



b. Solucionar un problema

Tabla 9

Al tener un problema, el guia mostro un sincero interés en solucionarlo.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 5 25 20%
Bueno 4 14 56 56%
Regular 3 6 18 24%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 99 1

Como se muestra en los resultados, el 56% menciona que la calidad de servicio es buena, ademas
el 24% que es regular, el 20% que es muy bueno y el 0% que hace referencia a malo y muy malo.
Concluyendo, con un total de eficiencia de 79% en sincero interés de solucionar un problema por

el guia.

¢. Guia realizé de manera adecuada el servicio

Tabla 10

El guia realiz6 de manera adecuada el servicio.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 6 30 24%
Bueno 4 14 56 56%
Regular 3 5 15 20%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%

Total 125 25 101 1




De los resultados obtenidos, el 56% indica que la calidad de servicio es buena, el 24% que es muy
bueno, el 20% que es regular, y el 0% hace referencia a malo y muy malo. Concluyendo, con un

total de eficiencia de 81% de realizar de manera adecuada el servicio.

c. Servicio concluido en el tiempo prometido

Tabla 11

El servicio concluido se realiz6 en el tiempo prometido.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 5 25 20%
Bueno 4 8 32 32%
Regular 3 12 36 48%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 93 1

De acuerdo a los resultados se evidencia que el 48% dice que la calidad de servicio es regular,
ademas el 32% dice ser bueno, el 20% que es muy bueno y el 0% hace referencia a malo y muy
malo. Concluyendo, con un total de eficiencia de 74% en el servicio concluido en el tiempo

prometido.

4.1.2.3.DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

a. Empleados demostraron buena disposicion en ayudar a los clientes.



Tabla 12

Los empleados demostraron la buena disposicion en ayudar a los clientes.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 6 30 24%
Bueno 4 10 40 40%
Regular 3 9 27 36%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 97 1

De los resultados, se sabe que el 40% nos indica que la calidad de servicio es buena, el 36% que
es regular, ademas el 24% que es muy bueno, y el 0% hace referencia a malo y muy malo.
Concluyendo, con un total de eficiencia de 78% en la buena disposicion de los empleados en

ayudar a los clientes.
b. EIl guia mostré capacidad para solucionar los problemas.
Tabla 13

El guia mostro capacidad para solucionar los problemas y/o inconvenientes de manera rapida

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 6 30 24%
Bueno 4 11 44 44%
Regular 3 8 24 32%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%

Total 125 25 98 1




Se puede observar de los resultados, que el 44% nos dice que la calidad de servicio es bueno, el
32% afirma que es regular, el 24% que es muy bueno, y el 0% hace referencia a malo y muy malo.
Concluyendo, con un total de eficiencia de 78% en la capacidad del guia para solucionar los

problemas.

c. Resolucion de dudas durante el recorrido.

Tabla 14

Si necesitd resolver algunas dudas durante el recorrido se le atendié de manera inmediata.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 7 35 28%
Bueno 4 10 40 40%
Regular 3 8 24 32%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 99 1

Como se muestra en los resultados, el 40% afirma que la calidad de servicio es buena, el 32% que
es regular, mientras que el 28% que es muy bueno, y el 0% hace referencia a malo y muy malo.

Concluyendo, con un total de eficiencia de 79% en resolver dudas durante el recorrido.

2.1.2.4. DIMENSION DE SEGURIDAD

a. Comportamiento de los empleados.



Tabla 15

El comportamiento de los empleados inspird confianza y credibilidad.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 6 30 24%
Bueno 4 9 36 36%
Regular 3 10 30 40%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 96 1

De los resultados obtenidos, el 40% menciona que la calidad de servicio es regular, ademas el 36%
indica que es bueno, el 24% que es muy bueno, y el 0% hace referencia a malo y muy malo.
Concluyendo, con un total de eficiencia de 77% en el comportamiento de los empleados inspirando

confianza y credibilidad.
b. EIl guia demostr6 amabilidad y buena educacion.

Tabla 16

El guia demostr6 gran amabilidad y buena educacion

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 7 35 28%
Bueno 4 9 36 36%
Regular 3 9 27 36%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%

Total 125 25 98 1




En los resultados podemos observar que el 36% respectivamente indica que la calidad de servicio
es regular y buena, mientras que el 28% que es muy bueno, y el 0% hace referencia a malo y muy

malo. Concluyendo, con un total de eficiencia de 78% en demostrar el guia amabilidad y buena

educacion.

c. Confianza durante el recorrido.
Tabla 17

Se le brindd confianza durante el recorrido por parte del guia.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 7 35 28%
Bueno 4 9 36 36%
Regular 3 9 27 36%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 98 1

Como se muestra en los resultados, el 36% respectivamente indica que la calidad de servicio es
regular y bueno, el 28% que es muy bueno, y el 0% hace referencia a malo y muy malo.

Concluyendo, con un total de eficiencia de 78% en la confianza durante el recorrido por parte del

guia.

d. Los empleados demuestran profesionalismo.



Tabla 18

Los empleados demuestran profesionalismo al brindar el servicio.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 6 30 24%
Bueno 4 9 36 36%
Regular 3 10 30 40%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 96 1

Se puede observar en los resultados obtenidos, que el 40% nos dice que la calidad de servicio es
regular, ademas el 36% que es bueno, el 24% que es muy bueno, y el 0% hace referencia a malo y
muy malo. Concluyendo, con un total de 77% en demostrar profesionalismo de los empleados al

brindar el servicio.
e. El guia demostré conocimientos suficientes.

Tabla 19

El guia demostro tener conocimientos suficientes para responder a sus preguntas y/o

inquietudes
Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %
Muy bueno 5 9 45 36%
Bueno 4 7 28 28%
Regular 3 9 27 36%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%




Total 125

25

100

Como se muestra en los resultados, el 36% respectivamente indica que la calidad de servicio es

regular y muy bueno, mientras que el 28% es bueno, y el 0% hace referencia a malo y muy malo.

Concluyendo, con un total de eficiencia de 80% en demostrar el guia conocimientos suficientes

para responder a preguntas y/o inquietudes.

2.1.2.5. DIMENSION DE EMPATIA

a. Atencion personalizada.

Tabla 20

Usted recibi6 una atencion personalizada.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 6 30 24%
Bueno 4 7 28 28%
Regular 3 12 36 48%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 94 1

De los resultados, se sabe que el 48% menciona que la calidad de servicio es regular, el 28% que

es bueno, ademas el 24% que es muy bueno, y el 0% hace referencia a malo y muy malo.

Concluyendo, con un total de eficiencia de 75% en recibir el cliente una atencion personalizada.

b. Diferentes horarios para adquirir el servicio.



Tabla 21

La agencia le ofreci6 diferentes horarios para adquirir el servicio.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 7 35 28%
Bueno 4 6 24 24%
Regular 3 12 36 48%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%
Total 125 25 95 1

Se puede observar de los resultados, que el 48% se dice que la calidad de servicio es regular, el
28% que es muy bueno, mientras que el 24% es bueno, y el 0% hace referencia a malo y muy
malo. Concluyendo, con un total de eficiencia de 76% en ofrecer diferentes horarios para adquirir

el servicio.

c. Empleados atendieron sus necesidades adecuadamente.
Tabla 22

Los empleados atendieron sus necesidades especificas adecuadamente.

Criterio Ponderacion Cantidad Puntaje %

Muy bueno 5 6 30 24%
Bueno 4 6 24 24%
Regular 3 13 39 52%
Malo 2 0 0 0%
Muy malo 1 0 0 0%

Total 125 25 93 1




De acuerdo a los resultados, se evidencia que el 52% indica que la calidad de servicio es regular,
mientras el 24% respectivamente menciona que es bueno y muy bueno, y el 0% hace referencia a
malo y muy malo. Concluyendo, con un total de eficiencia de 74% en atender por los empleados

las necesidades especificas de los turistas, adecuadamente.
Figura 8

Resumen de las dimensiones del modelo de SERVQUAL
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Segun el promedio de cada una de las cinco dimensiones del modelo de SERVQUAL
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), se llega a la
conclusion que los 25 turistas encuestados que visitaron las nuevas rutas en la agencia de viajes y

turismo Yanac Travel califican la calidad de servicio como Buena con un 77%.

Para constatar la veracidad de los resultados a continuacion se presenta algunas
investigaciones relacionadas al tema de investigacion, donde muestran la importancia de la calidad

de servicio en las agencias de viajes y turismo.
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Los resultados sobre dimension de elementos tangibles son del 74% lo cual indica que es
una buena calificacion en la calidad de servicio de la agencia de turismo Yanac Travel y
considerando asi mismo que para (Carmona, 2019) en su investigacion menciona que el turista
interno con respecto a las dimensiones de elementos tangibles a la calidad de servicio de la agencia

de viajes y turismo es bueno con un 80 %.

Sin embargo, (Soto, 2017) menciona que existe carencia de calidad en la atencién del
turista y la falta de capacitacion de manera constante a todos los colaboradores que se desempefian
en la agencia Lima Tours Cusco, y llegar a lograr una buena satisfaccion del cliente a pesar de

ciertos aspectos desfavorables.

Al igual que (Alva, 2018) en su estudio indica que los turistas nacionales se sienten a gusto
con el servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes, debido a que se preocupan por
satisfacer las necesidades de los turistas ademas de brindar una buena informacion necesaria y

valorar las atenciones que se les da a los turistas.

Para (Ramos, 2017) los niveles de expectativas de los clientes son altas, obteniéndose como
resultado de las dimensiones tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con

81.23%, 86.43%, 88.18%, 85,65% Yy 75.67% respectivamente.

(Condori, 2019) La brecha en la calidad de los servicios turisticos de las agencias de viaje
en la ciudad del Cusco de da debido a que no cumple con las expectativas que el turista tanto
nacional e internacional no tiene al visitar un atractivo. Es asi que consideran que se tiene una
brecha del turista entre sus expectativas y percepciones de (-0.33) de acuerdo a la valoracion del
modelo servqual, afectando a éste de forma negativa las dimensiones de fiabilidad (-0.47) y

seguridad (-0.41); y las dimensiones de Tangibilidad (3.93) y empatia (4.14).



4.2. Entrevista al Gerente de la Agencia De Viajes y Turismo Yanac Travel

La guia de entrevista se realizd al Gerente de la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel,
Sr. Emilio Celis Guivar (Bachiller en Administracion Turistica, Hotelera y Gastronomia),
teniendo como objetivo analizar la percepcidn con respecto a la Calidad de servicio que se
brinda en las nuevas rutas de la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia
de Cajamarca: 2017 — 2019, en donde los datos registrados se basan en las 5 dimensiones del

SERVQUAL.

4.2.1. El nombre/slogan de Yanac Travel, tiene el logo de la Agencia de Viajesy

Turismo Yanac Travel.

El nombre de la Agencia Yanac Travel, viene primero de dos vocablos quechuas;
Yanac “negro” y Travel “viaje”, que seria viaje negro, pero si nosotros decimos Yanac, ya
le cambia totalmente a ésta palabra quechua que significa lugar de tierras fértiles, entonces
el nombre de Yanac Travel significa “Viaje a lugar de tierras fértiles”; el eslogan que por
el momento tenemos “Life experiences”, es en realidad debido que nosotros damos a dar a
conocer lo que estamos haciendo, el turista puede identificar si en realidad estamos
cumpliendo con sus objetivos o no, que significa “experiencia de vida”, entonces nosotros
cuando compartimos una salida con nuestros turistas, siempre nos aseguramos de que ellos
tengan una maravillosa experiencia de vida y que traten de recordarlo por un buen tiempo,

y que siempre se lo comenten en este caso a sus amigos y/o familiares.

El logo de la Agencia de Viajes y Turismo, es generalmente una flor que
observamos de color anaranjado, ese logo va a ser en este caso una begonia, esa flor lo

encontramos en la comunidad campesina San Juan de Yanac, esas flores o tipo de begonia



solamente florecen una vez al afio y esa flor solamente va a crecer en el lugar donde son
suelos fértiles, en donde son tierras negras, es por eso también el nombre del distrito San
Juan de Yanac, San Juan “tierra de lugares fértiles” o San Juan “lugar de tierras negras”,
entonces es asi como nosotros el logo hace énfasis a esta flor para nosotros poder rescatar,

ya que no es comun esta flor encontrarlo en cualquier lugar.

4.2.1. Laidea de ofrecer nuevas rutas, la planificacion y organizacion.

La idea nace, porque nosotros queremos generalmente innovar en el servicio turistico,
por ejemplo, hemos analizado bastante a las dem&s agencias, que serian nuestra
competencia, nosotros poder diferenciarnos en el mercado, eso hace que nosotros también
busquemos de que el turista se vaya contento con nuestras rutas, conociendo algo mas de
lo ya promocionado, es por eso que tenemos nosotros nuestras rutas nuevas, por el
momento contamos con 6 rutas nuevas muy bien estructuradas, de hecho que hacemos

varios tipos de turismo.

Nacemos en el afio 2017, la idea el proyecto de Yanac Travel viene desde el afio
2013, cuando nosotros estamos dentro de la universidad, con compafieros salimos a hacer
visitas, viajes, ahi nosotros; bueno en mi realidad yo este caso como Gerente de esta
empresa vi ese nicho de mercado, esa posibilidad de abrir rutas nuevas, y esto es un
proyecto; terminé la universidad para ello tenia primero que entrar como counter a las
agencias para poder enrolarme al mercado, cuales son los procesos, como se mueve el

sector turistico, trabajé como administrador en el mira bus, un proyecto que también estuvo



en Cajamarca, luego de ahi fui socio de una agencia con un nombre prestigio en Cajamarca
y después de estar 6 meses de socio no concretizamos con mi socia, ella se queda con la
agencia y yo me separo e implemento mis nuevas rutas en el afio 2017 y es asi que desde

ese entonces venimos ya promocionando algo diferenciado.

Lo panificamos, desde el afio 2013, cuando ya iba saliendo como estudiante de la
universidad, ya iba haciendo mi agenda, iba sacando contactos, como los posibles lugares
que tenia que tomar, es asi que desde el 2013 hasta el afio 2017, fue todo un tema de viajes,
salidas de campo y de manejar a pequefios grupos piloto, donde nosotros salimos con ellos
ajustamos los gustos, que les parece las rutas, los tiempos, de que necesidades se tienen en
base a estos grupos pilotos que llevamos. De hecho, que como agencia como ganamos ni
un sol, pero a la par nosotros ganamos la experiencia y sobre todo ajustar nuestros tiempos
para ver los itinerarios; es asi, que nosotros salimos en este caso a sacar rutas nuevas,
planificamos de esa manera. Lo organizamos haciendo nosotros convenios, firmando
compromisos con la comunidad, el caso por ejemplo con San Juan, firmamos compromisos
con la comunidad de San Juan de Yanac, con las autoridades del distrito, con los gerentes
de José Carlos Mariategui, también convenio con el sefior de Llanguat, de las aguas
termales, permisos de la municipalidad de Celendin, Jesus, Namora. San Pablo, y es asi
como nosotros Nnos empezamos a mover practicamente de organizarnos luego también
vamos a ver cuales son las necesidades del cliente. Una vez que tenemos el trabajo con la
comunidad, tenemos ya todos los permisos, vemos que con el grupo piloto si hemos
ajustado ciertas debilidades que tenemos, entonces nosotros ya empezamos a organizar

nuestras rutas, ver que ruta con que ruta se ajustan bien de acuerdo a la necesidad del



mercado, hacemos un amplio estudio de mercado con pequefias encuestas a los posibles

visitantes, es asi como estructuramos nuestras nuevas rutas.

4.2.2. Las nuevas rutas que ofrece.

Dentro de las nuevas rutas que ofrecemos tenemos:

Celendin — Llanguat, donde nosotros de Cajamarca, vamos al distrito de la Encafiada,
llegamos a Celendin y visitamos el parque el sombrero, su plaza de armas que es bastante
historia, salimos a un mirador que es Cristo Redentor, luego nos vamos Llanguat en donde se
visita varios puntos el ojo de agua (donde nace las aguas), luego pasamos a ver en este caso la
oroya, pasamos el rio, tenemos un poquito de aventura por ahi y luego hacia donde el otro lado
del rio, donde nace las aguas y de ahi sacamos una arcilla de color negra, siendo bastante buena
para la salud y de ahi visitamos las dos piscinas, una que es la piscina termo mineromedicinales
y la piscina de aguas termales.

Lagunas de Alto Peru y Llushcapampa, en esta ruta salimos de Cajamarca nos
vamos directo a lo que es Alto Peru en la provincia de San Pablo donde vamos a llegar a 4150
m.s.n.m, que en este caso es el Cerro San Cirilo, de ahi vamos a observar todas las 284 lagunas
y 748 bofedales y luego de ahi vamos a regresar a Huambocancha, visitamos varios talleres
de los artesanos y de ahi salimos hacia Llushcapampa “parque de las esculturas gigantes”,
donde vamos a observar 21 esculturas gigantes en diferentes figuras, en donde resaltamos la
historia, las tradiciones de Cajamarca y aparte sus costumbres. En nuestra tercera ruta, nosotros
vamos a salir de Cajamarca hacia

Huacraruco y Mollepampa, en Huacraruco vamos a ver un hermoso paisaje, hoy

en dia es un caserio del distrito de San Juan, antes formaba parte de las AIJO de José Carlos



Mariategui del anexo N°16 y que ahora forma parte de esta hacienda de Casa Grande junto con
la de Sunchubamba, se ve toda una arquitectura alemana en el pueblito de Huacraruco, se
observa venado, ganado lechero Holstein, Bronsis y Jersey, también el ganado de Liria, los
toros bravos como lo conocemos y ademéas ganado de carne, la raza Jerfol que fue traida por
los alemanes de los sefiores de Gildemeister de Inglaterra y de ahi regresamos a Mollepampa,
donde vamos a ver varios trabajos que hacen con la técnica del moldeado. La técnica en este
caso de una arcilla liquida y la arcilla torneada.

Tingo - Yumagual, De San Juan nosotros nos vamos hacia el Tingo, en la vista
desde San Juan vamos a observar un hermoso paisaje una incubadora de pollos, una
hidroeléctrica, pequefios criaderos de truchas, canales zooliticos y diferentes formaciones de
figuras en rocas y finalmente el objetivo principal la Gruta EIl Tingo, donde vamos a observar
estalagmitas y estalactitas en realidad es como un pequefio recinto para poder perderse, donde
se ve formaciones naturales, luego de ahi pasando por San Juan vamos a venir hacia un
hermoso paisaje y un caserio que se Illama Yumagual, lugar donde se encuentra la Unica
cascada de agua termal del Peru en este caso seria las aguas termales de Yumagual, que tiene
bastante historia porque también fue una hacienda, una fabrica de gaseosas, un centro turistico
y hoy en dia esta enrolado con la naturaleza y de ahi se regresa a Cajamarca después de disfrutar
de un hermoso hidromasaje natural.

Namora - San Marcos - Cajabamba, en nuestra ruta vamos a conocer Namora
los talleres de guitarras que es bastante conocido en Namora con diferentes tipos de guitarras
que se hace una de las mejores guitarras del Pert, también la elaboracion de alfajores tanto
Namora como en Matara, luego llegamos a San Marcos donde se visita un puente colgante que
atraviesa el rio Huayobamba, luego de ahi vamos a pasar por la tierra de Ima Sumac qué es

Ichocan, que es muy pintoresco el pueblito, de ahi vamos a avanzar observando el hermoso



Valle de Condebamba hasta llegar a la plaza principal de Cajabamba luego de ahi regresamos
observando una pequefia Laguna y finalmente hacia Aguas calientes donde los turistas van a
disfrutar de esas aguas porque son bastantes curativas.

San Pablo - Kuntur Wasi, donde visitamos el museo de Kuntur Wasi ya que es
uno de los Unicos museos administrados por la propia comunidad donde se ve bastante reliquia
de oro y plata, después visitamos el Complejo Arqueoldgico del cerro La Copa donde se
sacaron 0 extrajeron restos arqueoldgicos y luego ya regresando a la ciudad de San Pablo
vamos a visitar el campo de batalla de San Pablo que fue la Gnica batalla que se gana en la
guerra Peru con Chile y finalmente la plaza la plaza principal de San Pablo con una hermosa

iglesia.

4.2.3. Calidad de servicio segun el gerente de Yanac Travel.

La calidad de servicio tiene mucho que ver con los gustos y preferencias y mas que todo
las expectativas de los clientes, el cliente tiene que estar contento con ganas de poder
recomendar y volver a regresar a tomar nuestras rutas. sabemos nosotros que el turista viene
con tiempo limitado y no se va conociendo todo, si el turista es bien tratado tiene una buena
calidad de servicio tanto en la parte humana, en la parte de conocimientos, en el trato hacia el
turista, asi va a poder regresar nuevamente con nosotros.

4.2.4. Brindar al turista una atencion con servicios de calidad en todo momento, es
importante.
Si es muy importante, ya que esto nos permite a nosotros poder familiarizarnos con el
turista y poder fidelizar al cliente, tal es el caso asi que al turista se siente complacido,
resuelto todas las inquietudes, pues el turista va a estar contento con nuestro servicio.

4.25. El nivel de la calidad de servicio en las nuevas rutas.



4.2.6.

4.2.7.

4.2.8.

Al final de la ruta que el cliente pues nosotros le decimos cuando el cliente sale de oreja
a oreja, viene nos agradece a nosotros, agradece al guia que le acompafio, también habla
de nosotros en las redes sociales con sus amigos y tenemos clientes que vienen totalmente
recomendados por ellos mismos, esa es nuestra carta de presentacion de nosotros.

Beneficio de brindar un servicio de calidad a los clientes.

En realidad el beneficio es incalculable por el hecho de que cuando nosotros damos
al cliente un buen servicio y el cliente lo percibe Qué es de calidad no solamente mucho
va a depender de cémo lo tratamos, depende del momento en que nosotros lo contactamos
a €el, desde el momento que nos piden informacién, no demorarnos mucho con
informacion, no en hacer lo que nosotros le ofrecemos y en hacer todo el seguimiento desde
el momento que llega hasta el momento que regresa, encargarnos de que el cliente llegue
a su casa sano y salvo, totalmente seguro, eso es para nosotros en este caso el poder
mantener al cliente fieles.

El equipamiento e infraestructura para brindar un servicio de calidad.

El equipamiento tiene mucho que ver de acuerdo al tipo de ruta, por el hecho de que el
turista también nos exige seguridad, si nosotros damos equipos buenos y nuevos, el cliente
va a estar contento, ademas del aseo de los equipos, ya que esto nos va a permitir poder
evaluar cémo se siente el turista al momento de utilizar esos equipos. En el tema de la
infraestructura, es muy légico de que el turista cuando viene tiene que estar en un lugar
calido, comodo, no donde haya estrés y el no puede estar mucho tiempo con nosotros y eso
hace de que el cliente cuando viaja a lugares y estas solo, no se sienta solo, sino que sienta
que tiene una familia en el lugar donde él esta visitando.

Perspectiva del personal que labora, en la atencién que brinda a los clientes.



Recordemos nosotros que el recurso humano, el cliente interno es lo mas importante
dentro de una organizacion o empresa, ya que como se sienta el recurso humano también
va a depender de cdmo atiende a nuestros clientes, y el cliente mas que todo va a poder
percibir, si hay problemas internos el cliente lo va a percibir; en lo posible tratamos de no
tenerlo porque eso nos permite no estar contento con lo que realizamos, estar contentos en
esta familia que es Yanac Travel.

4.2.9. Los materiales de comunicacién con las que cuenta, son atractivos, claros y precisos,
para una mejor visualizacion por parte de los clientes.

Nosotros en la forma tradicional ofrecemos un volante, siempre les damos al momento
que llegan, le informamos a través de un banner, es la parte tradicional; conforme cambia
la tecnologia, también tenemos que ir cambiando implementando; nosotros por ejemplo

tenemos nuestra pagina web que es www.yanactravel.com, tenemos nuestro fanpage que

nos encuentran en Facebook como Yanac Travel, en Instagram que es @yanac.travel,
tenemos el WhatsApp qué es el 987 8308 48, a través de esos canales nosotros llegamos
de manera virtual a través del internet, pero también nosotros dentro de nuestra
infraestructura contamos con computadora, laptop y tenemos un televisor que tiene las
condiciones minimas en donde la explicacion ya no lo hacemos solamente con volantes
sino desde una pantalla, donde el cliente llega y va visualizando las fotos y a la par
ofrecemos material donde él quizéas pueda observar algunos videos, en este caso también
experiencias de otros clientes.

4.2.10. Importancia de brindar la solucion inmediata a cualquier imprevisto que tenga el

turista en el transcurso del recorrido hacia las nuevas rutas.


http://www.yanactravel.com/

Generalmente los turistas cuando vienen y ellos siempre tienen inquietudes, a veces es
porque el guion turistico no es tan eficiente, hay ciertos guiones que se dejan y el cliente
no entiende o puede que no utilice la técnica adecuada; pero después el tema de manejo de
dudas de que hay en las rutas eso se maneja inmediatamente, de tal manera que el turista
vaya contento. Hay imprevistos de que siempre se van a dar, pero siempre también el guia
y el recurso humano tienen que estar preparados y méas que todo nosotros Tratamos de
prepararlos a la altura de eso y puedan actuar en el momento.

4.2.11. Importancia de la confianza por parte del guia hacia los turistas durante el recorrido

hacia las nuevas rutas.

La confianza si, porque mucho depende de que el guia se lo gane en este caso al grupo,
entonces encuentra confianza de que el guia es profesional, tiene una ética profesional, es
bastante respetuoso y a la misma vez tiene esa carisma, habilidad para que él pueda llegar
hacia ellos, porque no todos los turistas tienen las la misma habilidad, a veces los grupos
son distintos, entonces como guia tiene que desarrollar ciertas habilidades para poder
Ilegar a ellos en todo lo que ellos necesitan.

4.2.12. Quejas recibidas con respecto a la calidad de servicio en las nuevas rutas.

Si, en una oportunidad que yo recuerde siempre hemos tratado, como ya le decia en
un momento que tenemos el proyecto a través de los grupos piloto poder nosotros levantar
ciertas dudas, aclarar, pero siempre hay imprevistos que se dan, hay siempre algunos
percances, lo cual el turista a veces no le parecen bien, el turista a veces no es quizas el
restaurante no es bueno, a veces en el transporte maneja muy despacio o a veces la ruta es

muy exigente, entonces eso hace que el turista venga con quejas, pero tratamos en lo



posible de darle la razon al turista en ciertas quejas que €l venga, pero a la misma vez le
damos a entender el por qué se da esos imprevistos.
4.2.13. La manera de solucionar los imprevistos de la Agencia de Viajes y Turismo Yanac
Travel.

Finalmente encontrando un canal de comunicacién para nosotros poder llegar a
ellos, como agencia sumamos todos los esfuerzos, pero a veces hay como factores
climatolGgicos que a veces son inciertos, nosotros vamos en una oportunidad y no tenemos
presencia de lluvias, pero del momento puede llover, Entonces eso es algo que nosotros no
podemos controlar, pero siempre tratamos de ir preparados.

4.2.14. Las experiencias del turista en su visita a las diferentes rutas le son satisfactorias.
Generalmente cuando el turista regresa, nosotros le preguntamos en la oficina Como
esta qué le parecid nuestro guia como lo ve nuestra movilidad qué le pareci6 nuestra ruta
cémo se siente y el 99% nos han dicho que las rutas son excepcionales qué les encanto que
ellos y recomendarian y que si volverian para una segunda oportunidad, eso nos hace
entender que si es satisfactorio la experiencia de estos turistas cuando visitan nuestras
nuevas rutas.

4.2.15. Perspectivas a futuro.

En el tema de estos tres afios que venimos operando con nuestras nuevas rutas, el turista
ha podido diferenciar de un tour convencional entre un tour full day dentro de lo
convencional y entre observar un full day con nuestras rutas nuevas o con nuestro servicio
en privado, eso el turista puede diferenciar de que nosotros siempre tratamos de que €l se
vaya relajado porque viene para eso. Las tendencias que nosotros vamos a tener hacia

adelante, es que el turista siempre va a tratar de buscar nuevos lugares, nuevas



experiencias, nosotros como agencia estamos ahi para poder intentar y mas que todo
satisfacer esas necesidades que tiene el turista, sabemos que no son solamente de un tipo
de servicio turistico, sino de un turismo diversificado y como agencia tenemos los equipos

necesarios al recurso humano para poder cumplir con esas expectativas.

4.3. Discusion

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general analizar el nivel de
la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de Viajes y Turismo Yanac
Travel en la Provincia de Cajamarca: 2017 - 2019, el cual es un pilar importante sobre la
calidad de servicio, que ha permitido analizar diferentes aspectos en relacién a las
dimensiones del modelo del SERQUAL (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia). Después de la encuesta realizada a 25 turistas que han adquirido el
servicio en la Agencia de Viajes, se logro obtener resultados en base a ello. Por consiguiente,
se detallara las discusiones de los resultados:

Como primer objetivo es identificar la calidad de servicio en las nuevas rutas que
ofrece la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con
relacion a la dimension de la tangibilidad, de las cuales dentro de los indicadores se tiene, la
apariencia moderna de los equipos, instalaciones fisicas, excelente apariencia de los
empleados y materiales de comunicacion, en donde se indico una calidad de servicio Buena
en las nuevas rutas con un 74%, estos resultados tienen una relacién con lo que menciona
Ramos (2017) que dice que las facilidades fisicas, materiales y el aspecto personal sean las
mas Optimas posibles para que el servicio sea considerado de calidad.

Como segundo objetivo es determinar la calidad de servicio en las nuevas rutas que

ofrece la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con



relacion a la dimension de la capacidad de respuesta, , en donde se indicé que la calidad de
servicio en las nuevas rutas es Buena en un 78%, estos resultados tienen un relacion con lo
que menciona Lavado (2016), que enfatizd en la prestacion de un servicio de calidad,
denotado por la rapidez en resolver problemas que se lleguen a dar, procurando suplir todas
las necesidades del cliente, generando complacencia, ademas de efectuar una entrega
inmediata con todos los productos solicitados por la demanda.

Como tercer objetivo es identificar la calidad de servicio en las nuevas rutas que
ofrece la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con
relacion a la dimension de la seguridad, en donde se indico que la calidad de servicio en las
nuevas rutas es Buena en un 78%, estos resultados tienen una relacion con lo que menciona
Cueva & Mendoza (2020), en donde se ve reflejado en la seguridad que sienten al momento
de abordar a las unidades de transporte, la correcta sefializacion responsable y visible dentro
de las instalaciones de la empresa; la informacion clara y precisa que brinda los
colaboradores y la confianza que experimentan al momento de recibir el servicio.

Como cuarto objetivo es determinar la calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece
la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion a la
dimension de la empatia, en donde se indic6 que la calidad de servicio es eficiente en un 77%,
este resultados tiene un relacion con lo que menciona Villanueva (2018), que dice que los
turistas se sienten a gusto con el servicio de calidad, debido a que se preocupan por satisfacer
sus necesidades, ademas de brindar una buena informacion necesaria y valorar las atenciones
que se les da.

Como quinto y tltimo objetivo es analizar la calidad de servicio en las nuevas rutas que
ofrece la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la Provincia de Cajamarca con relacion

a la dimension de la fiabilidad, en donde se indico que la calidad de servicio es eficiente en un



78%, estos resultados tienen un relacion con lo que menciona Ramos (2017), que dice que los
servidores deben ser méas proactivos para atender las necesidades de los clientes, ademas de

tener suficiente personal para disminuir el tiempo de espera de acuerdo a las circunstancias.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Luego de la ejecucion de la investigacion para conocer el nivel de calidad de servicio en
las nuevas rutas que ofrece la agencia de viajes y turismo Yanac Travel en la Provincia de
Cajamarca, 2017 — 2019, se concluye que, de acuerdo a las encuestas realizadas a los turistas, estos
indicaron que la calidad de servicio es Buena con un 77%, es decir que los turistas estan de acuerdo

con la calidad de servicio en las nuevas rutas que brinda la empresa.

Los turistas destacan que la calidad de servicio en la dimension de tangibilidad es Buena
con un 74%, debido a que la agencia cuenta con equipos de apariencia moderna y operativos para
agilizar los procesos de atencion al cliente, ademéas sus instalaciones fisicas son atractivas,
cuidadas y aptas para brindar un buen servicio, también que los empleados cuentan con una

excelente apariencia y que los materiales de comunicacion llegan a hacer atractivos y claros.

La dimensién de Fiabilidad, fue calificado como Buena en un 78%, en donde el servicio
recibido es lo que esperaban de acuerdo al tiempo prometido, mostrar interés en solucionar un
problema; no obstante, han manifestado que han tenido una observacion en la puntualidad de los

horarios.

Se determind que la dimensidon capacidad de respuesta, los turistas calificaron como Buena
en un 78%, esto se debe a que el personal demuestra disposicion en ayudar a los clientes, el guia
muestra capacidad para solucionar los problemas y el personal siempre muestra disponibilidad
para atender los imprevistos que se puedan presentar antes, durante y después del recorrido a las

nuevas rutas.



La dimension de seguridad, es considerada como Buena en un 78%, debido a que inspiran
confianza, demuestran amabilidad y buena educacion, profesionalismo y conocimientos

suficientes al realizar el recorrido en las nuevas rutas de la agencia de viajes y turismo.

Por ultimo, la dimension de empatia fue calificado como Buena en un 77%, donde los
turistas estan conformes con la amabilidad de los colaboradores brindando una atencion
personalizada, diferentes horarios para adquirir el servicio y la atencion a las necesidades de los

turistas de manera adecuada.

Finalmente, los resultados obtenidos y la discrepancia con algunos autores, muestran que
el método SERVQUAL se puede aplicar en cualquier empresa de cualquier rubro, en donde nos

ayuda a identificar el nivel de calidad del producto o servicio que se brinda a los clientes.



5.2. Recomendaciones

Se recomienda capacitar constantemente al personal, dado que la vocacién de servicio es
importante en el sector turistico, en donde complacer al turista no debe ser una obligacion sino un

disfrute del proceso, el personal que trata con el turista debe estar capacitado.

Se sugiere mejorar en la buena comunicacion en el servicio al cliente, el cual es un punto
clave en un mercado altamente competitivo, donde una mala comunicacion puede afectar
negativamente la imagen de la empresa, ya que muchos usuarios desarrollan expectativas sobre la

misma que influyen en una posible fidelizacion.

Ademas, para que se identifiquen con mas profesionalismo y formalidad, se recomienda
que deben usar un uniforme de trabajo con el logo de la Agencia de Viajes y Turismo Yanac
Travel, con el fin que el personal transmita una imagen de profesionalidad, orden y pulcritud en el

servicio.

Se sugiere gque se siga trabajando para mejorar con la calidad de servicio y contratar

personal con capacidad de gestién administrativa.

Finalmente, se recomienda a la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel, mejorar en un 23% la
calidad de servicio en las nuevas rutas turisticas de Cajamarca, mediante un monitoreo de las
acciones del servicio al cliente, necesarias para evaluar la calidad de la asistencia prestada al
consumidor, en donde el cliente queda satisfecho cuando sus necesidades y expectativas sean

atendidas.
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Apéndices



Apéndice 1

Tabla 23

Matriz de consistencia metodoldgica

Calidad de servicio en las nuevas rutas que ofrece la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel en la provincia de Cajamarca: 2017 - 2019.

Fuenteso  Metodologi Poblacién y muestra
Formulacié instrument a
n del Objetivos Hipotesis  Variab  Dimensione Indicadores ode
problema les S recoleccion
de datos
Pregunta Objetivo El nivel de
general General calidad de
¢Cudlesel  Analizar el nivel  servicio en - Equipamiento Métodos:
nivel de la de calidad de las nuevas Elementos - Infraestructura Poblacion:
calidad de servicio en las rutas que tangibles - Personal - Deductivo.  La poblacidn de la presente
servicio en nuevas rutas que  ofrece la - Materiales de investigacion estuvo
las nuevas ofrece laagencia Agenciade  Calidad comunicacion. - Analitico.  conformada por 65 turistas
rutas que de viajes y Viajesy de que acudieron a las
ofrece la turismo Yanac Turismo servicio - Tiempo satisfactorio - Sintético instalaciones de la empresa a
Agenciade  Travelenla Yanac del recorrido. adquirir el servicio de turismo
Viajes y Provincia de Travel en la Capacidad - Buena disposicionen - en las nuevas rutas que ofrece
Turismo Cajamarca: 2017  Provincia de de respuesta  ayudar a los clientes. Cuestionari la agencia de viajes y turismo
Yanac - 20109. Cajamarca, - Capacidad para 0 Yanac Travel, durante el afio
Travel en la es regular. solucionar los 2017 - 2019.
Provincia Objetivos problemas de manera
de especificos rapida y/o inmediata. Muestra
Cajamarca, - ldentificar la - Guia de La muestra de la investigacién
calidad de entrevista se realizd mediante un




2017 -
2019?

servicio en las
nuevas rutas que
ofrece la
Agencia de
Viajes y
Turismo Yanac
Travel en la
Provincia de
Cajamarca con
relacion a la
dimension de la
tangibilidad.

- Determinar la
calidad de
servicio en las
nuevas rutas que
ofrece Agencia
de Viajes y
Turismo Yanac
Travel en la
Provincia de
Cajamarca con
relacion a la
dimension de la
capacidad de
respuesta.

- ldentificar la
calidad de
servicio en las
nuevas rutas que
ofrece la
Agencia de
Viajes y
Turismo Yanac
Travel en la
Provincia de

Seguridad

- Capacidad de
inspirar confianza y
credibilidad por parte
del guia.

- Cortesia por parte de
los empleados.

- Profesionalismo de
los empleados

Empatia

- Atencién
personalizada (toma
en cuenta las
necesidades, gustos y
preferencias del
turista).

Fiabilidad

- Cumplimiento de lo
ofrecido.

- Habilidad para la
solucion de
problemas.

- Concluyen el
servicio en el tiempo
prometido.

- Realizacién del
servicio de manera
adecuada.

muestreo por conveniencia,
debido a la dificultad para el
acceso a la informacion por la
pandemia Covid-19, siendo la
muestra de un total de 25
turistas.




Cajamarca con
relacion a la
dimension de la
seguridad.

- Determinar la
calidad de
servicio en las
nuevas rutas que
ofrece la
Agencia de
Viajesy
Turismo Yanac
Travel en la
Provincia de
Cajamarca con
relacién a la
dimension de la
empatia.

- Analizar la
calidad de
servicio en las
nuevas rutas que
ofrece la
Agencia de
Viajesy
Turismo Yanac
Travel en la
Provincia de
Cajamarca con
relacién a la
dimension de la
fiabilidad.
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Apeéndice 2: Instrumento de recoleccion de datos - Encuesta

NNNNNNNN

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

&
& VONVAYIYI 3a

E.A.P. DE TURISMO Y HOTELERIA

ENCUESTA: CALIDAD DE SERVICIO EN LAS NUEVAS RUTAS QUE OFRECE LA
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO YANAC TRAVEL EN LA PROVINCIA DE
CAJAMARCA: 2017 — 2019, dirigido a los turistas que han adquirido el servicio a las nuevas

rutas en la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel.

INTRODUCCION: Estimado Sefior(a), reciba mi cordial saludo; en esta oportunidad se
esta realizando una investigacion que tiene como objetivo, analizar la calidad de servicio en
las nuevas rutas que ofrece la agencia de viajes y turismo Yanac Travel en la provincia de
Cajamarca durante el afio 2017 - 2019. Es de caracter andénimo. Por lo que solicitamos que

usted responda a las siguientes preguntas con la mayor sinceridad. Muchas gracias.

l. DATOS GENERALES
1.1.Sexo: Femenino Masculino
1.2.Edad:

a) 18- 28 afios.

b) 28 - 38 afios.

c) 38-48afos.

INiRinl

d) 48 amas.
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1.3.Estado Civil:

Soltero(a).

[ b) Casado({ |
o) Divorciado(s). — d) Viudo(@). ]

1.4.Lugar de procedencia y/o lugar de nacimiento

1.5.Nivel de instruccién
a) Sin instruccién

b) Primaria.

c) Secundaria.

d) Superior Técnico.

ERIRERINE

e) Superior Universitario.

1.6.0cupacion:

[ ] [ ]

a) Estudiante. c) Trabajador en sector publico.

Trabajador en sector privado. |:| d) Trabajador independiente. |:|
1. CALIDAD DE SERVICIO
A continuacion, marcard con una “X” un numero del 1 al 5, la cual considere
necesario en relacion a la calidad de servicio, siendo asi que el 1 es muy malo, 2

es malo, 3 es regular, 4 es bueno y el 5 es muy bueno.

Muy | Malo | Regular | Bueno | Muy

malo bueno




1

2

3

4

5

ELEMENTOS TANGIBLES: Hace referencia a la apariencia de los equipos, instalaciones

fisicas, empleados y materiales de comunicacion.

1. La agencia cuenta con equipos de apariencia

moderna.

2. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y

aptas para brindar un buen servicio.

3. Los empleados tienen una excelente apariencia.

4. Los materiales de comunicacion (folletos), son

visualmente atractivos y claros.

FIABILIDAD: Es la capacidad de excelencia y efectividad que tiene la organizacion y los

colaboradores en prestar el servicio prometido de manera adecuada.

5. El servicio recibido fue lo que usted esperaba, de

acuerdo al tiempo prometido.

6. Al tener un problema, el guia mostrd un sincero

interés en solucionarlo.

7. El guia realiz6 de manera adecuada el servicio.

8. El servicio concluido se realizé en el tiempo

prometido.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es la disposicion por parte de los empleados hacia los clientes

en ayudar en todo lo necesario; ademas de responder todas las inquietudes mientras se ofrece el

servicio.




9. Los empleados demostraron la buena disposicion

en ayudar a los clientes.

10. El guia mostré capacidad para solucionar los

problemas y/o inconvenientes de manera rapida.

11. Si necesitd resolver algunas dudas durante el

recorrido se le atendid de manera inmediata.

SEGURIDAD: Es brindar e inspirar confianza y credibilidad.

12. El comportamiento de los empleados inspird

confianza y credibilidad.

13. El guia demostré6 gran amabilidad y buena

educacion.

14. Se le brindd confianza durante el recorrido por

parte del guia.

15. Los empleados demuestran profesionalismo al

brindar el servicio.

16. El guia demostré tener conocimientos suficientes

para responder a sus preguntas y/o inquietudes.

EMPATIA: Se refiere a una atencion personalizada e individualizada que se les ofrece a los

clientes.

17. Usted recibié una buena atencion personalizada
(se tomd en cuenta sus necesidades, gustos y

preferencias)




18. La agencia le ofrecié diferentes horarios para

adquirir el servicio.

19. Los empleados atendieron sus necesidades

especificas adecuadamente.

OBSERVACIONES

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Apéndice 3: Instrumento de recoleccion de datos - Entrevista

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
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E.A.P. DE TURISMO Y HOTELERIA

ENTREVISTA AL GERENTE DE LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO

YANAC TRAVEL

Presentacion: Sr. Emilio Celis Guivar, reciba mi cordial saludo. En esta oportunidad la
presente entrevista tiene como objetivo analizar su percepcidn con respecto a La calidad de
servicio que se brinda en las nuevas rutas de la Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel:

2017 — 2019. Anticipadamente se le agradece su colaboracion.

1. ¢Por qué el nombre / slogan de Yanac Travel? ;Qué significado tiene el logo de la
Agencia de Viajes y Turismo Yanac Travel?

2. ¢Cbmo nace la idea de ofrecer nuevas rutas y en qué afio? y ;De qué manera lo
planificé y organiz6?

3. ¢Cudles son las nuevas rutas que ofrece?

4.  ¢Qué entiende usted por Calidad de servicio?

5. Brindar al turista una atencion con servicios de calidad en todo momento, es
importante. Si o No ¢Por qué?

6. ¢De qué manera mide usted el nivel de la calidad de servicio en las nuevas rutas que
ofrece?

7. ¢Qué tan beneficioso es brindar un servicio de calidad a los clientes?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢Qué tan importante es el equipamiento e infraestructura para brindar un servicio de
calidad?

¢Cémo considera al personal que labora, en la atencidn que brinda a los clientes?
¢Los materiales de comunicacion con las que cuenta, son atractivos, claros y
precisos, para una mejor visualizacion por parte de los clientes?

¢Qué tan importante es que se le brinde solucién inmediata a cualquier imprevisto
que tenga el turista en el transcurso del recorrido hacia las nuevas rutas?

¢Es importante la confianza por parte del guia hacia los turistas durante el recorrido
hacia las nuevas rutas? Si o No ¢Por que?

En alguna oportunidad, recibié quejas con respecto a la calidad de servicio en las
nuevas rutas. Si o No, especificar.

¢De qué manera soluciona los imprevistos de la Agencia de Viajes y Turismo
Yanac Travel?

¢Cree usted que las experiencias que experimenta el turista en su visita a las
diferentes rutas le son satisfactorias?

Para culminar; desde que empez0 hasta la actualidad ¢ Qué acogida a tenido las

nuevas rutas? Y ¢Qué perspectivas tiene para mas adelante?



