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RESUMEN

El objetivo principal de este trabajo de investigacion, titulado “Calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios en la AVT Quimbaya Tours Sucursal
Puno - 20177, se realizd, en consideracion de la importancia de la atencion al
cliente en todas las esferas y en el marco de la biusqueda de la excelencia del
servicio, y determinar el nivel de relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno - 2017,
de cuya poblacién total, que asciende a 50, se tom6 como muestra 30 usuarios
de manera no probabilistica intencional o por conveniencia, utilizandose en ella
la encuesta como técnica de recoleccién de datos y un cuestionario de 30
interrogantes como su instrumento. De lo cual se analizaron los datos mediante
el programa de Excel, SPSS, y la prueba Chi cuadrado, y se obtuvo resultados
con los que se pudo confirmar que si existe una relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios, arribdndose a la conclusién de que
esta empresa, en efecto, si cumple con los estandares de calidad y cuida los
mismos, ya que un logro suyo es también su prestigio a niveles local, nacional e
internacional, por lo cual mantiene y corrobora calificaciones muy altas.

PALABRAS CLAVE: calidad, servicio, satisfacciéon, usuario, Puno
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ABSTRACT

The present research work, entitled "Quality of service and user satisfaction in
the AVT Quimbaya Tours Puno Branch - 2017", was made in consideration of
the importance of customer service in all areas and within the framework of the
search for service excellence, in order to determine the level of relationship
between the quality of service and the satisfaction of users of the AVT Quimbaya
Tours Puno Branch - 2017, of which the total population, amounting to 50, was
taken as a sample 30 users in an intentional non-probabilistic manner or for
convenience, using the survey as a data collection technique and a
guestionnaire of 30 questions as their instrument. From which data were
analyzed through the Excel program, SPSS, and the Chi square test, and results
were obtained with which it was confirmed that there is a relationship between
quality of service and user satisfaction, arriving at the conclusion that this
company, in fact, does comply with the quality standards and takes care of them,
since an achievement is also its prestige at local, national and international

levels, for which it maintains and corroborates very high qualifications.

KEY WORDS: quality, service, satisfaction, user, Puno
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INTRODUCCION

El presente trabajo esta organizado por capitulos. En el primero aborda el
problema de investigacion, el cual se ha formulado a partir de la competencia y
el deseo de lograr prestar servicios de calidad y excelencia, en la actividad
turistica siendo este el foco principal en la subcontrata ya que es muy
importante lograr que todos aquellos que estén involucrados en la prestacion
de un servicio estén satisfechos con la atencién que reciben.

En el capitulo Il se hace la fundamentacion tedrica de la investigacion,
considerdndose los trabajos que se realizaron previos a nuestra
investigacion y el marco tedrico mediante el que se definen la calidad, el
servicio, la satisfaccion y el usuario, los cuales constituyen la variable
independiente y la variable dependiente. También se incluye la definicion de
términos basicos, a fin de que el lector pueda entender con claridad la
dilucidacion.

En el capitulo Ill se puntualiza el marco metodolégico, que esta
conformado por la hipdtesis, las variables y su operacionalizacion, la
metodologia, la poblacion y la muestra, asi como por los métodos de
recoleccion de datos y por los de analisis de datos.

En el capitulo IV se presenta los resultados con los que se afirma, con
claridad, que si existe relacion entre un servicio de calidad y la satisfaccion de
los usuarios en la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno - 2017.

En el capitulo V se desarrolla la discusion de los resultados, en el cual se
puede explicitar que la empresa en referencia tiene los estandares de calidad
muy altos en sus procesos de seleccion de sus colaboradores en general y se
encuentra en busqueda de mejores estandares de calidad.

En el capitulo VI se dan las conclusiones del presente trabajo, en el cual,
dicho sea de paso, se declara que la empresa en mencién si cumple con los
estandares de calidad y cuida los mismos.

En el capitulo VII se hace alcance de las recomendaciones que surgen a
razon del desarrollo del trabajo de investigacion: realizar la misma investigacion

en agencias de viaje locales, sin contar las sucursales, ya que estas cumplen
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controles de calidad muy estrictos por la competencia que tienen externamente.

El presente trabajo surge a razon de la busqueda de lograr sobrepasar las
expectativas de los clientes, con un servicio de excelencia, dado es debido
lograr la satisfaccion de todos aquellos que estan involucrados en la prestacion
del servicio.

La atencién al cliente en la actualidad es muy importante, y por ende muy
estudiada; en el sector del turismo el cliente es la razén de ser, pero se
subcontrata o terciariza los servicios que vende, por lo cual este sector debe
tener especial cuidado en sus usuarios.

Por lo cual, el presente trabajo ha buscado medir la satisfaccion que
tienen los proveedores al hacer sus gestiones en la empresa antes y después
de realizar el servicio. Con lo cual se puede sefialar esta influencia y determinar

como se refleja en la prestacion de los servicios.

b



CAPITULO |

|.  PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

Actualmente, en el mundo, el turismo es una fuente importante de trabajo,
actividad cuya afluencia va en aumento. Muchos buscan ser parte de la actividad
turistica y esto aumenta la oferta y todos buscan vender por ende los precios son
mas competitivos en todos los niveles de servicios, por ende muchas empresas
operadoras de servicios turisticos solo buscan el producto final, es decir, un
paquete de calidad y econdmico; ademdas otros buscan solo precios bajos,
dejando de lado la satisfaccién del usuario (proveedor), punto importante en la
satisfaccion del cliente final ya que este es quien presta el servicio, aquel que
ingresa a la oficina para poder hacer los tramites como emisién de recibos,
verificar servicios, cotejar informacion, recoger gastos o llamar en caso tenga
inconvenientes durante la prestacion del servicio. Es asi que las agencias
contratan proveedores olvidando dar un servicio de calidad a aquellos que
finalmente tendran contacto con sus clientes finales, debemos de entender que en
el sector del turismo siempre se subcontrata ya que se vende paquetes y estos
subcontratados tendran contacto directo con los clientes finales y dependera en
gran parte de estos proveedores la imagen y la sensacion que perciban nuestros
clientes finales de nuestra empresa, por lo cual un punto muy importante es hacer
que los usuarios (proveedores) que tomamos tengan un servicio de calidad desde
el momento que se entablan una relacion comercial hasta el Ultimo dia de
relacion. Berry. L, B. C. (1989) afirma que la satisfaccion del cliente se da cuando
estos han cumplido sus expectativas, ademas por haber superado estas.

En nuestro pais, en especial en la region de Puno, ademas de los beneficios
econdémicos y sociales que genera el turismo, también estan otros aspectos
positivos. Por ejemplo, si se vende al turista un tour al lago Titicaca con almuerzo
incluido, se subcontrata guias, transportes, barcos y restaurantes; cuando el
cliente final haga uso de los servicios adquiridos quienes tendran el contacto

directo son el guia, el conductor, los mozos, los botones, recepcionistas; y, Si
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estos se identifican con la empresa por el servicio de calidad que reciben alli en
comparacion a las otras, se conseguird mayor apoyo en situaciones que escapan
al control de la empresa o, cuando la situacion lo amerite, se comprometera con la
empresa y dard a su vez un servicio de calidad, lo que conllevara a tener mas
clientes a futuro en busca de la mejora de la empresa y todos aquellos que tengan
participacion de la prestacion de un servicio. No es raro ver como, en muchas
oportunidades, en empresas publicas o privadas, tienen personal que hacen sus
labores s6lo por obtener ganancias y se olvidan de brindar un servicio de calidad
o de la vocacién de servicio. En este contexto, Quimbaya International Holding es
una empresa que tiene treinta afios en el mercado extranjero, mientras que en el
Peru dieciocho afios, durante los que se estima ha demostrado ser una empresa
gue va de la mano con la basqueda constante de la calidad y satisfaccion total del
turista. Por esto, la seleccién del personal y proveedores y la incidencia de la
calidad en los mismos son constantes.

Por todo lo mencionado lineas arriba, en el turismo se debe dar mucha
importancia al servicio que recibe el usuario, aquel que ingresa a las
instalaciones, quien reflejara esta atencion en los clientes finales, de manera que
todas las oficinas y personal de las empresas deben contar con una alta
capacitaciéon, formacion en la solucién, absolucion de dudas y problemas para de
un usuario. Si bien la prioridad es el turista, se ha de entender que el enlace es el
prestador de servicios y este debe sentir lo que se desea transmitir a los clientes
finales; pero la competencia desleal, la evasion de impuestos, etc., hace que
algunas empresas turisticas olviden este aspecto, pues en la realidad donde se
ubica el presente trabajo, por ejemplo, la capacitacién del propio personal sobre
una buena administracion orientada hacia la excelencia, es utépica debido a las
enormes brechas de idiosincrasia del personal y usuarios. La falta de
profesionalismo y el escaso conocimiento, o nulo, sobre una atencion de calidad
hace que, en ocasiones, el trabajo planteado, asi como las metas propuestas, no
lleguen a concretarse, y mas aun en la ciudad de Puno. Los costos que se puede
pagar por no prestar la debida atencion a los prestadores de servicio, asi como la
no formacion en temas referentes a la atencion de calidad al usuario, podria dafar
la imagen y, mas grave, aun ocasionar la pérdida de préximos clientes. Existen

muchos factores que podrian hacer que un producto turistico logre la satisfaccion
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de un cliente; pero un punto especial a tener en cuenta son los prestadores de
servicios que se contratan.
1.2. Formulacion del Problema

Por lo expuesto, es que no se percibe la importancia de conocer la influencia
de la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario y cabe plantearse la
siguiente interrogante:

1.2.1. Problemas General

¢, Cual sera la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

usuarios de la AVT Quimbaya Tours-Sucursal Puno-2017?
1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢Cual es la relacidon entre las competencias personales y la satisfaccion
de los usuarios en AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno-20177?

b) ¢Cual es la relacion entre la atencion de calidad de los trabajadores y la
satisfaccion del usuario en la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno-2017?

c) ¢Cual es la relacion entre la y la satisfaccion de los usuarios de la AVT
Quimbaya Tours Sucursal Puno-2017?

1.3. Justificacion del estudio

Las personas son los recursos activos mas importantes de las
organizaciones, y mas aun si se habla del turismo donde los servicios se dan de
manera directa y es un intercambio directo constante. Son la carta de
presentacion de una empresa frente a los clientes finales, y es tarea de ellos
hacer que el cliente final se fidelice y recomiende, con lo cual es posible atraer
mas clientes futuros. Dar un buen trato y efectuar un sin nimero de tareas para
gue el usuario quede satisfecho es bueno para toda actividad econémica, y abre
la posibilidad de crecer, ya que el usuario podra calificar por sus propias
experiencias vividas. Lo cual es una inversidn muy importante que se hace a
mediano y largo plazo.

El capital humano siempre se ha considerado uno de los pilares dentro de
cualquier organizacion, ya que este capital humano es la fuente de generaciéon y
transformacion de recursos. Es necesario no perder de vista todos estos
aspectos, ya que nos permitiran fortalecer nuestra empresa, obtener beneficios en
todos los aspectos y posicionarnos en el mercado correspondiente. Por lo cual se

realizé el siguiente trabajo de investigacion con el que se ha buscado determinar
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la relacion existente entre la calidad de servicios y la satisfaccion al usuario,
mediante el uso de encuestas, que, como corresponde, fueron analizadas.

La finalidad de la presente investigacidon es conocer la relacion existente
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario y con esto lograr mayor
crecimiento.

1.3.1. Justificacion teorica

Hoffman y Bateson (2012), en su libro “Marketing de Servicio”; sostienen que
la definicibn mas comun de satisfaccion del cliente es aquella que en la que se
comparan las expectativas de cliente con sus percepciones respecto a la calidad
de servicio; en pocas palabras, si la calidad de servicio satisface las expectativas
de cliente, se dice que el cliente esta satisfecho y, si es todo lo contrario, el cliente
estd insatisfecho. No se puede exagerar la importancia de la satisfaccion del
cliente. Sin clientes, la empresa de servicios no tiene motivos para existir. Razén
por la cual se realizé la siguiente investigacion, buscando la relacion de calidad de
servicio y satisfaccion al usuario.

1.3.2. Justificacion practica

Con los datos obtenidos en el trabajo de investigacién Calidad de Servicios y
satisfaccion al usuario se estd logrando obtener datos para lograr establecer la
relacion entre la calidad de servicios y satisfaccion al usuario, lo cual mostrara un
campo mas claro sobre la importancia de estas dos variables, y esta misma
investigacion se podra aplicar a otras empresas y evaluar los estandares de
calidad de estas e implementar nuevos estandares.

1.3.3. Justificacion metodoldgica

La calidad y satisfaccién del usuario para cada una de las variables de la
competencia de indaga, situaciones que pueden ser investigadas por la ciencia,
una vez que sean demostrados su validez y confiabilidad podran ser utilizados en
otros trabajos de investigacion y en otras instituciones.

1.4. Objetivos de la investigacién

1.4.1. Objetivo General

Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno- 2017.

1.4.2. Objetivos Especificos

Establecer la relacion entre competencias personales y satisfaccion de los
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usuarios.

Establecer la relacién entre la atencién de calidad de los trabajadores y la
satisfaccion de los usuarios.

Establecer la relacion entre personalidad y el nivel de satisfaccion de los

usuarios.
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CAPITULO Il

. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Para la ejecucion de este trabajo de investigacion se ha realizado una
bdsqueda y recoleccién de informacion con la finalidad de obtener la mayor
bibliografia posible, y se logré confirmar que ninguno se refiere a la presente
investigacion.

2.1.1. Antecedentes Nacionales

D. J. Lujan (2011), en su trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion de la
madre del recién nacido hospitalizado sobre la calidad del cuidado del profesional
de enfermeria en el servicio de neonatologia del Instituto Nacional Materno
Perinatal, Lima, 2011”, el cual tuvo como objetivo determinar la satisfacciéon de la
madre del recién nacido hospitalizado sobre la calidad del cuidado del profesional
en mencion, utilizando un tipo y disefio de investigacion nivel aplicativo, tipo
cuantitativo, con un método descriptivo de corte transversal y llego a la
conclusiéon que: la satisfaccion es de media a alta para las madres hospitalizadas
esto referente a la calidad de profesionales de enfermeria; en la dimensién
Técnico - cientifico, la satisfaccion mayormente es de media a baja; en la
dimension Humana, la satisfaccion fue de media a alta; en la dimension Entorno
la mayoria es de media a alta.

P. P. Monchén (2013) en trabajo de investigacion titulado “Nivel de
satisfaccion del usuario externo respecto al cuidado de enfermeria en el servicio
de emergencia en el Hospital de Apoyo Huanta, Ayacucho, 2013”, que tenia
como finalidad determinar el nivel de satisfaccién del usuario externo respecto al
cuidado de enfermeria en el servicio de emergencia de dicho centro, para esto
utilizo el tipo de investigacion cuantitativo, para esto hizo la recopilacion de datos
y el respectivo analisis de datos numéricos, con un método descriptivo simple,
obtuvo las siguientes conclusiones: la satisfaccion referente al cuidado de

enfermeria fue de un nivel medio en 49,3%; la satisfaccion referente a la
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dimension técnico-cientifico fue de un nivel medio en 54,6%; la satisfaccion
referente a la dimension humanista fue un de nivel medio en 47,4%.

G. G. Huisa (2003), en su trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion del
usuario externo sobre la calidad de atencion de salud en el Hospital de la Base
Naval del Callao”, que tuvo el objetivo de determinar la satisfaccion del usuario
sobre la calidad de atencion de salud de la consulta externa en el Hospital de la
Base Naval del Callao, Octubre-Diciembre, haciendo uso de una investigacion
cuantitativa, descriptiva y prospectiva, de corte transversal, llego a las siguientes
conclusiones: la mayoria de los usuarios externos estuvieron satisfechos con
referencia a la dimension humana; en cuanto a la dimension técnico-cientifico la
mayoria de los usuarios no estuvieron satisfechos; en la dimension del entorno la
mayoria de los usuarios estuvieron satisfechos.

De acuerdo al objetivo de estudio, con lo obtenido se concluye que en un
porcentaje alto de los usuarios externos se encuentran satisfechos con la calidad
de atencién de salud de la consulta externa en el Hospital de la Base Naval del
Callao. La satisfaccion fue percibida por el usuario por la practica de los
estandares de salubridad como limpieza, orden del consultorio, asi como también
la limpieza en la sala de espera; mas hubo una influencia negativa en la provision
de Farmacia, asi como del tiempo espera que era excesivo.

2.1.2. Antecedentes Locales

Cruz, R. (2015), en su trabajo de investigacion titulada “La calidad del
servicio y su incidencia en la satisfaccién del cliente del restaurante la huerta-
Puno, periodo 2015 de la Universidad Nacional del Altiplano, Facultad de Ciencias
Contables y Administrativas”, tuco como objetivo analizar el nivel de satisfaccion
del cliente evaluando la calidad de servicio y utilizando el modelo SERVQUAL,
estableciendo los niveles de expectativas y percepciones de los clientes frente al
servicio y lograr obtener propuestas de mejora de calidad de servicio, se aplico el
método descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, cuantitativo,
deductivo, hizo uso de las técnicas de recoleccibn de datos, que fueron:
observacion, revision de documentacion y cuestionario, la herramienta utilizada
fue la del modelo SERVQUAL. Una vez alcanzado los resultados y hecho el
analisis y discusion, logro obtener las siguientes conclusiones: El restaurante La

Huerta no tiene un servicio de calidad solo ofrece un servicio regular, no cumple
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en la totalidad con atender las necesidad de sus clientes; Se llego a comprobar
claramente que la calidad de servicio esta por debajo de las expectativas de sus
clientes, ademas logro elaborar una propuesta de lineamientos, que ayudara a la
mejora del nivel de calidad del servicio que presta el restaurante La Huerta.

Lipa, A. (2015), en su trabajo de investigacion titulado “La calidad de servicio
y su incidencia en la rentabilidad de la empresa regional de servicio publico de
electricidad Electro Puno S.A.A. en la ciudad de Puno, en los periodos 2012 —
20137, con este trabajo llegd a la conclusion; que la calidad de servicio en electro
Puno es mala, deficiente, y que esto a su vez influye y determina negativamente
en la rentabilidad de la Empresa Electro Puno S.A.A., de la ciudad de Puno. Todo
esto se da por el desconocimiento de las politicas y estrategias que la empresa
tiene para lograr alcanzar la vision y misiéon, mostrando una falta de capacitacion
entrega al trabajo que realiza cada uno de los empleados por una mala gestién
administrativa y financiera, este es el punto principal que no permite el desarrollo
de la empresa. Logrando identificar ademas que esto podria mejorar y
fortalecerse si la empresa prestara mas atencidon a las necesidades de los
usuarios y elabore un plan que le ayude a subsanar y lograr dar una mejor calidad
de servicios.

Palomino, J. (2014), en su trabajo de investigacion titulada “Calidad de
Atencion de Salud y su relacién con la satisfaccion del usuario de la consulta
externa en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas”, el cual tiene como
objetivo principal determinar la relacion existente entre la calidad de atencion de
salud y la satisfaccién del usuario de la consulta externa, asi mismo este permitio
conocer la calidad de atencion de la consulta externa en la perspectiva del usuario
en base a 3 dimensiones (dimensién humana, técnico-cientifico y del entorno); se
aplico un estudio de enfoque cuantitativo de tipo correlacional, con él cual se llegd
a las siguientes conclusiones: sé sostiene que no existe relacion significativa entre
la dimension técnico-cientifico y la satisfaccion de los usuarios; se sostiene a un
95% de nivel de confianza que hay una relacion significativa entre la dimensién
humana y la satisfaccion del usuario; se sostiene a un nivel de confianza del 95%,
que hay relacion significativa entre la dimension del entorno y la satisfaccion del
usuario; asi como también que hay una relacion significativa entre la dimension de

calidad de atencion de salud y la satisfaccion del usuario de la consulta externa
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en el hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas también con un 95% de nivel
de confianza.
2.1.3. Antecedentes Internacionales

Alvarez (2004), en su trabajo de investigacion titulado “Calidad en el Servicio
de Atencion al Cliente en una Empresa Quimica Industrial”, que tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion logrado por la calidad de atencion en
los usuarios de los servicios publicos, utilizando el tipo de investigacion no
experimental, concluyo de que la calidad en el servicio a clientes, es
imprescindible e importante medirla, aunque hacer esta medicion es dificil,
ademas recalco que la calidad no es facil obtenerla, tampoco es dificil, por
supuesto entender que no lograr tener calidad de servicio perjudica en gran parte
la rentabilidad econdmica, y esto va en contra de los objetivos de cualquier
organizacion”.

Alvarez (2012), en su trabajo de investigacion titulada “Satisfaccion de
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales”, esto con el fin de determinar el grado de satisfaccion de los
clientes, referente a la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados
pertenecientes al gobierno, haciendo uso del tipo de investigacion no
experimental, se logré obtener la principal conclusion: “Que el cliente percibe que
el servicio supera lo esperado en cuanto a la dimensién fiabilidad, porque los
precios de los productos se visualizan de forma clara y atractiva, informando
claramente las promociones u ofertas existentes y destacandose en la entrega de
los comprobantes de compra claros y detallados”. Para esta dimension los
clientes perciben que el servicio es peor al esperado en relacion a las
transacciones de venta, es decir el tiempo de espera para acudir a la cancelacion
en las cajas de salida.

2.2. Bases Teoricas de las variables

2.2.1. Calidad de servicio

Pizzo (2013) indica que calidad de servicio “es un habito desarrollado y
practicado por las organizaciones para lograr interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y entregar estas, es decir un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo

situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
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comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido al recibir un mayor valor al esperado, logrando con esto mayores

ingresos y menores costos para la organizacion.

2.2.1.1. Calidad

La calidad es la capacidad inherente a un objeto para lograr satisfacer
necesidades implicitas o explicitas segun un parametro, el cumplimiento de
requisitos de cualidad.

Calidad es un concepto subjetivo. La calidad siempre esta relacionada con
cada una de las percepciones de un individuo para comparar una cosa con otra
de su misma especie, ademas influyen diversos factores como la cultura, el
producto o servicio, las necesidades y las expectativas inciden directamente en
esta definicion.

El término calidad proviene del latin qualitas o qualitatis.

Evans & W.Lindsay (2000) define a calidad “como una mezcla de perfeccion,
consistencia, eliminacion de desperdicio, rapidez de entrega, cumplimiento de
politicas y procedimientos, proporcionar un producto bueno y utilizable, no
cometer errores en la prestacion del servicio, agradar o satisfacer a los clientes,
servicio total al cliente”.

John (2012) Al definir la calidad de servicio dice que es una “actitud formada
por un proceso de evaluacién general a largo plazo del desempefio de una
empresa. La calidad de servicio prestada nos dara el punto de inicio para lograr
alcanzar el éxito entre las empresas con las cuales competimos. En sintesis,
lograr tener calidad de servicio para una empresa hara que logre distinguirse y
estar sobre la competencia.

Garvin (1988), nos da 5 diferentes significados o definiciones de calidad:
1. Por transcendental: Toma a la calidad como sinénimo de superioridad
o excelencia. Es un significado generalmente utilizado por los
consumidores. Con esta definicion la calidad seria reconocible, pero
no definible en forma precisa, porque los tandares de excelencia,
pueden variar entre las personas y en el tiempo. Para los que definen
esta definicion puede ser poco util, debido a la dificultad que se puede

presentar al medir o evaluar lo que es o lo que no es calidad.
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2. Basada en el producto: La calidad se definida por la cantidad de
atributos deseables que tiene un producto o servicio. EI consumidor,
generalmente entiende que cuanto mas caro es el producto, mas
cantidad de atributos tiene este producto; por esto muchas veces se
ha confundido calidad con precio. La debilidad de este enfoque esta
en que la definicion del atributo al que nos referimos puede no
depender de un estandar externo, al ser diferente la valoracion que
hacen las personas acerca de dicho atributo.

3. Basado en el usuario: La calidad se determinada por el deseo de
cada consumidor. Por lo tanto basados en este contexto la calidad
definimos como eso que mejor se ajusta al uso que se le pretende dar
al producto o servicio”. Al ver la relacién entre el propésito del
producto o servicio y su calidad, tiene la debilidad que diferentes
personas 0 grupos sociales tienen diferentes deseos y necesidades,
por tanto, distintos estandares de calidad.

4. Basado en el valor: La calidad en la relacion entre la utilidad o
satisfaccion del producto o servicio y su precio. Mediante esta
perspectiva, el producto es de mayor calidad con respecto a sus
competidores, si este tiene un precio mas bajo, o si por el mismo
precio nos ofrece mayor utilidad o satisfaccién. En este enfoque la
calidad determina que se establezca un equilibrio entre las
caracteristicas del producto o servicio y el coste de su produccion.

5. Basado en la produccién: La calidad viene a definirse de conformidad
con las especificaciones determinadas para su manufactura o
realizacion de dicho producto o servicio. La organizacion garantiza
que su producto o servicio siempre es el mismo. En este enfoque
definimos a la calidad como “el grado de conformidad a las
especificaciones”. Un punto débil de este concepto esta en que dichas
especificaciones pueden no tener un significado evidente para el
consumidor.

Caracteristicas del servicio de calidad
Aniorte (2013). Sefala que, para lograr dar un servicio de calidad, debe

cumplir con algunas caracteristicas que se deben seguir y cumplir, y son las
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siguientes:

Debe cumplir sus objetivos.

Debe servir para lo que se disefo.

Debe ser adecuado para el uso.

Debe solucionar las necesidades.

Debe proporcionar resultados.

Dimensiones de la calidad

Segun Sandoval (2006), resalta las siguientes dimensiones de la calidad se
logran con los siguientes factores:

a) Confiabilidad: Es cumplir con lo prometido al cliente, en todos los
aspectos, asi como los niveles de exactitud requeridos, otorgando el producto o
servicio de acuerdo con lo previsto y estipulado. Se logra ser confiable al cumplir y
dar al cliente el producto o servicio ofrecido.

b) Comprension: Implica la realizaciéon de esfuerzos para lograr dar la
atencion esmerada e individual a cada usuario.

c) Capacidad de respuesta: Es la disposicion y voluntad de brindar un
servicio en el tiempo y espacio asignado, procesando los requerimientos
rapidamente y respondiendo con la claridad necesaria a todas demandas.

d) Competencia: Es el don de contar con las habilidades y conocimientos
necesarios para desempefar el servicio, con destreza, conocimientos Yy
habilidades del personal de soporte, asi como la capacidad de los directivos.

e) Accesibilidad: Consiste en la facilidad de contacto y acercamiento, a estar
predispuesto a servir. Se logra con una atencion de excelencia y amigable, una
ubicacion conveniente en un establecimiento con horas adecuadas de atencion.

f) Credibilidad: Siempre estar regidos y actuar con veracidad y honestidad,
con el objetivo de lograr la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes.
Comprende el producto o servicio, la reputacion de la empresa y las
caracteristicas del producto. El cliente debe poseer la seguridad de que su
eleccion realmente fue la mejor y correcta.

g) Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, que se
infunda confianza. Para lograr una escala mayor debe ir acompafado de la
eficiencia, la eficiencia sin cortesia no tiene el impacto positivo que puede tener la

combinacion de estas caracteristicas.

27



h) Tangibilidad: Este punto resalta los beneficios que obtuvo el cliente obtuvo
al comprar el producto o servicio.

i) Empatia: Empatia cala mas que la cortesia, para lograr empatia se debe
poner en lugar del cliente para poder satisfacer sus expectativas. ESs un
compromiso con el cliente, el deseo de comprender sus necesidades y encontrar
la respuesta mas adecuada. La empatia implica un servicio esmerado e
individualizado.

j) Responsabilidad: Es el cumplimiento de las obligaciones, o el cuidado al
tomar decisiones o realizar algo. La responsabilidad es también el hecho de ser
responsable de alguien o de algo. Responsabilidad se utiliza también para
referirse a la obligacion de responder ante un hecho.

2.2.1.2. Servicio

Bon (2008) define al servicio como “un medio para entregar valor a los
clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir
costes o riesgos especificos”

Sanguesa (2006) cuando hace referencia al servicio menciona que es un tipo
especial de producto. “Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente
al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y
generalmente es intangible” (pag. 276).

Sandhusen (2002) por su parte sefiala que: "Los servicios son actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son
esencialmente intangibles y nos dan como resultado la propiedad de algo”.

Caracteristicas del servicio

La caracteristica primordial del servicio se basa en que éstos no pueden
verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la compra. Segun Berry (1989)
el servicio tiene cuatro caracteristicas siguientes:

a) Intangibilidad: Los servicios son intangibles y esta caracteristica se refiere
a que no se pueden ver, no se puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores
gue van a comprar servicios generalmente no tienen nada tangible que colocar en
la bolsa de la compra. Cosas tangibles como las tarjetas de crédito plasticas o los
cheques pueden representar el servicio, pero no son el servicio en si mismas.

b) Heterogeneidad: la heterogeneidad se refiere a que los componentes son

diferentes entre si 0sea heterogéneos, al hablar de los servicios estos varian
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porque son dados por seres humanos, y son dificiles de generalizar, incluso los
trabajadores méas amables, empéticos y competentes tienen dias malos por
alguna razon o incidente y pueden llegar a cometer errores o hacer nota sus
emociones a los clientes.

c) Inseparabilidad: Un servicio por lo general se consume mientras se
realiza, y el cliente a menudo estad implicado en el proceso de realizacién del
servicio. Una local agradable con buena comida vera mermado todos sus
esfuerzos por un servicio no amable o malhumorado, en cuanto a una entidad
bancaria por mucho que sus normas de calidad de servicio esten bien
implementadas el solo hecho de tener mucha afluencia y que el cliente deba
realizar largas colas hara que la imagen de la entidad para esos clientes nos ea
buena.

d) Imperturbabilidad: en general un gran porcentaje de servicios no se
pueden almacenar. En cuanto al turismo los servicios se usan en el momento en
caso no sea asi se pierde el mismo.

2.2.2. Satisfaccion de los usuarios
La satisfaccion de los usuarios se da como resultado al cumplimiento de
las expectativas o superacion de estas que llega a sentir el usuario una vez
recibido el servicio.
2.2.2.1. Satisfaccion
Zambrano (2007) especifica que todo indicador de calidad mide el nivel de
satisfaccion del usuario o cliente, referente a un producto.
“La satisfaccion podemos definir como “la percepcion del cliente sobre el grado
en que sean cumplido sus necesidades o expectativas establecidas” (ISO, 2008).
Diferentes autores han conceptualizado a la satisfaccion del usuario por lo cual
se tiene una gran fama de puntos de vista y criterios adecuados a cada tipo de
servicio prestado, localizacion, idiosincrasia, etc.

Dimensiones de la satisfaccién

Las dimensiones de la satisfaccion son muchas tocaremos las generales.

» Calidad funcional percibida: esto se refiere a la manera en que se
presta el servicio prestado.
» Calidad técnica percibida: se refiere a las caracteristicas inherentes

del servicio prestado.
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» Valor del servicio: es la relacion calidad-precio o calidad-tasas y
tarifas que el cliente analiza una vez recibido el servicio recibido.

» Confianza: esta es una variable muy importante de rendimiento del
indice de satisfaccion y se mide en funcion al nivel alcanzado, la
concepcion del usuario sobre la capacidad que tiene la empresa de
dar buenos servicios futuros, asi mantener a sus clientes ademas
define el concepto que tendré el cliente una vez recibido el servicio y
la intencion de estos clientes de recomendar el servicio a otras
personas.

» Expectativas: este nivel hace referencia a los que el cliente espera
recibir, aguello que plasmo en su imaginacién del producto o servicio
gue compra esto antes de realizar la compra.

2.2.2.2. Usuario

Definimos usuario como aquel individuo que necesita de un bien para
satisfacer una necesidad, por lo cual todo ser humanos es un usuario debido q
gue todos tenemos necesidades en todo momento. Para tener una clasificacion
general los clasificamos en: usuarios potenciales que son aquellos que necesitan
satisfacer una necesidad en el momento, pero no son conscientes de ello,
usuarios reales gque son los que no solo son conscientes que necesitan algo sino
que la utilizan frecuentemente.

Curzel (2008) al conceptualizar usuario indica que es la persona que tiene
derecho de usar una cosa ajena con cierta limitacion. Aurora (2005). Es el
protagonista indiscutible del estudio de cualquier proceso informativo porque sus
caracteristicas individuales y su contexto de referencia laboral, social, econémica
o politico, son aspectos que determinardn su comportamiento con relacion a la
informacion”.

Carmen (2009). Menciona que hay tres tipos de clientes:

a) Cliente interno: cliente interno es el elemento o personal de la empresa
gue toma el producto o resultado de la empresa y le da un valor agregado.

b) Cliente externo: son aquellos que utilizan los productos o servicios de la
empresa, son los intermediarios que si tienen relacién con la organizacion.

El cliente final: Son los consumidores finales del producto o servicio, quienes

tienen la capacidad de evaluar y dar su visto bueno del producto o servicio.
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2.3. Definicién de términos basicos

Calidad esperada:

La calidad esperada es la expectativa de calidad que desea encontrar o
recibir el usuario, en caso este vaya con la calidad programada, la calidad
esperada, se tendrd como resultado la satisfaccién del usuario. Al medir la calidad
esperada podemos medir la satisfaccion de los usuarios y certificar si cumplié con
todas las expectativas de las mismas.

Calidad programada:

La calidad programada es lo aquello que la empresa busca dar al cliente,
para lograr cubrir o satisfacer una necesidad o expectativas que tiene el usuario.

Calidad:

La calidad se logra mediante una responsabilidad corporativa donde se
enlazan todos los puestos de trabajo para la obtencion de la calidad en el rubro de
la empresa ademas que cada puesto busca el logro en cada uno de aspectos y
procesos.

(Kurtz, 2012). Dice que se refiere a la calidad esperada y percibida de una
oferta de servicio, con el cual se logra tener un efecto considerable sobre la
competitividad en una empresa

Expectativas:

Es la esperanza de realizar o conseguir algo (RAE), todo aquello que no
podemos ver pero buscamos conseguir.

Satisfaccion:

Es el nivel de conformidad al finalizar el uso de un servicio o bien, “es la
razon, accion o modo con que se responde a una queja, sentimiento o razon
contraria (RAE)”.

Servicio:

El servicio es un conjunto de actividades con las cuales se busca cubrir una
necesidad del cliente, es el resultado que se logra al llevar a cabo al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente que generalmente es
intangible.

Usuario:

Es la persona que usa algo, continua o esporadicamente para una funcion

en especifico, tiene derecho de usar una cosa ajena con cierta limitacion.
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Cortesia:

La cortesia es un comportamiento humano de buena costumbre; en la mayor
expresion del uso practico de las buenas costumbres o las normas de etiqueta. Se
refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo que infunde confianza.

Competencias personales:

Esto se refiere al total de conocimientos, habilidades y actitudes que tiene
una persona para desarrollar cualquier tarea o actividad, con las cuales también
podran enfrentar cualquier situacion.

Empatia:

La empatia en la capacidad de algunas personas las cuales logran ponerse
en el lugar del otro, es este caso se ponen en lugar del cliente para lograr
entenderlo mejor y satisfacer sus necesidades y expectativas.

Confiabilidad:

La confiabilidad es la capacidad de un producto de cumplir sus funciones de
la manera prevista, es un instrumento de medicion que se refiere al grado en el
gue su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales.

Calidad de servicios:

Pizzo (2013) dice que la calidad de servicio es un habito desarrollado y
practicado por una organizacion al lograr interpretar y satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, es mas sobrepasar dichas expectativas, en
consecuencia, es brindar un servicio accesible, adecuado, 4&gil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, alin en situaciones imprevistas o
ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y
servido personalmente, con dedicacion y eficacia.

Competencias personales:

Es poseer las habilidades y conocimientos requeridos para desempefar el
servicio, como destrezas del personal. Actualmente el termino de competencias
personales y profesionales ha tomado gran difusion en las organizaciones e
instituciones educativas, con el fin de desarrollar en la persona conductas
observables que indiquen su desarrollo en determinada area de su vida en donde
se desenvuelve (Sandoval, 2006).

Personalidad:

La personalidad estad formada por todos los rasgos y cualidades que son
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inherente a cada ser humano, son las caracteristicas psicolégicas y distintivas de
una persona que conducen a respuestas a su ambiente relativamente consistente
y permanente” (Kotler, 1996).

Experiencia laboral:

La experiencia laboral es la capacidad de desenvolvimiento de los
trabajadores ante cualquier situacion de manera correcta por la préactica, politica o
procedimientos de gestion que fue adquiriendo con el tiempo que se desempefo
en diferentes puestos. También incluye las interacciones de las personas con
ejecutivos y supervisores que, a través del ejercicio de su cargo, dan
instrucciones, comunican, reconocen, disciplinan y realizan una amplia gama de
conductas que tienen un impacto en lo que las personas piensan sobre su trabajo
y la organizacion” (Meyer y Schwager, 2007).

Fiabilidad:

Es la probabilidad que tenemos de que un servicio sea tal cual nos lo
ofrecen, capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido
(Prieto, 2010).

Cortesia:

La cortesia es la amabilidad con que se trata a los clientes, lo que infunde
confianza en otro (Sandoval, 2006). Todos los autores estan de acuerdo en que
la cortesia no es un elemento natural dentro de las sociedades, sino que se ha ido
desarrollado histéricamente. El origen de la cortesia se da a fines de la Edad
Media en la corte cuando los cortesanos buscan distinguirse de la gente comdn y
crean un sistema de modales que es la pauta social distintiva, de tal modo que en
ese momento la falta de buenos modales fue una caracteristica del estilo de vida
de gente de extraccion humilde (Haverkate, 1994).

Trato personal:

El trato personal es la forma de comunicarse o de mantener un vinculo con
otra persona 0 con un grupo, es la accién y efecto de tratar.

Amabilidad:

La amabilidad es una cualidad propia de los seres humanos, pues es ser
amable, significa ser digno de ser amado. Ser amable es ser carifiloso, afectuoso,
gentil, cortés, agradable, servicial, afable, incluso gracioso y risuefio, cualidades

todas que son imprescindibles formar en los nifios desde la mas temprana edad.
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Capacidad de respuesta:

La Capacidad de respuesta es la facilidad de dar o producir una respuesta o
solucion de calidad, a una situacion fortuita o cotidiana. En términos generales,
la capacidad de respuesta de un sistema cualquiera es su probabilidad media de
producir, frente a una demanda, una respuesta de calidad aceptable, dentro de un
margen de tiempo aceptable y a un costo aceptable (Leviticus, 1989).

Consistencia del servicio:

La consistencia del servicio es el requisito necesario en cualquier empresa
exitosa. Por ejemplo, en el mundo de la belleza, hemos malgastado nuestro
tiempo buscando excelentes profesionales, que tengan un estilo propio al dar
servicios. Algunos son muy experimentados, muchos proveen un servicio
excelente a nuestros clientes, pero pocos estan distribuyendo un servicio
consistente a nuestros clientes.

Seguridad:

La seguridad en el sentido mas amplio hace referencia a la ausencia total de
riesgos o amenazas, en el ambito personal o de los asuntos internacionales. Es
asi que la seguridad debe estar garantizada por los gobiernos e individuos. Es un
término que ha sufrido transformaciones y ha tenido distintas concepciones a lo
largo de la historia, debido a los cambios politicos, econdmicos y sociales a nivel
global. En caso del cliente es el de reflejar a notar al cliente una certeza de lo que
ofrecemos.

Satisfaccion de los usuarios:

Zambrano (2007) indica que los indicadores de calidad miden el nivel de
satisfaccion de los usuarios o de los clientes, con respecto a un producto. Por lo
cual las encuestas que apliqguemos estaran dirigidas a la obtencién de dicha
informacion.

Confianza del servicio:

La confianza en el servicio es la seguridad que el usuario o cliente tiene en
la empresa u organizacion que adquiere un producto, también se trata de la
presuncion de uno mismo y del animo o vigor para obrar (Meyer & Schwager,
2007).

Experiencia laboral:

La experiencia laboral es todo lo aprendido a lo largo del tiempo con la
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practica, también podriamos conceptuarlo como la respuesta interna y subjetiva
de los trabajadores ante cualquier contacto directo o indirecto con alguna practica,
politica o procedimientos de gestion de personas” (Meyer & Schwager, 2007).
Ausencia de necesidad:
La ausencia de necesidad refiere a la carencia, falta o privacion de algo.
Podria ser una carencia fisica o mental que implica la existencia de una
necesidad. Es decir, las necesidades son aquellas situaciones en las que el ser

humano siente la falta o privacion de algo.

Buen servicio:

El buen servicio es el conjunto global de estrategias y procedimientos de los
gue se vale una empresa o compaiiia disefiada para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes o usuarios con lo cual lograra atender mejor que sus
competidores. De esta definicion podemos aseverar que el servicio de atencion al
cliente es un arma indispensable para el desarrollo de una empresa (Gomez,
2006).

Aspectos Tangibles:

Los aspectos tangibles son todos aquellos aspectos fisicos que el usuario
percibe de la institucién, es decir todo aquello que se puede tocar. Es toda la
infraestructura que posee la empresa, institucion u organizacion y el cuidado de

las mismas, asi como su capacidad de adecuarse en el tiempo y espacio.
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CAPITULO 1l

. MARCO METODOLOGICO

3.1. Hipotesis de lainvestigacion
3.1.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios en la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno-2017.
3.1.2. Hipodtesis especificas
H1:
Existe relacion significativa entre las competencias personales y la
satisfaccion de los usuarios en la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno-2017.
H2:
Existe relacién significativa entre la atencion de calidad de los trabajadores y
la satisfaccion de los usuarios en la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno-2017.
H3:
Existe relacion significativa la satisfaccion de los usuarios y la importancia
gue dan a los servicios que prestan a nuestra empresa.
3.2. Variables de estudio
3.2.1. Definicion conceptual
Basicamente, la definicibn conceptual de las variables constituye una
abstraccion articulada en palabras para facilitar su comprension y su adecuacion
a los requerimientos practicos de la investigacion.
Las variables utilizadas para este estudio fueron las siguientes:
VARIABLE 1.
Calidad de servicios.
DIMENSIONES DE LA VARIABLE 1:
Dimension 1:
e Competencias personales.
Indicadores de la dimensién 1:
> Personalidad.

> Experiencia laboral
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> Fiabilidad
Dimension 2:
Cortesia.
Indicadores de la dimensidn 2:
> Trato personal.
> Amabilidad.
Dimension 3:
Capacidad de respuesta.

Indicadores de la dimensién 3:

> Consistencia del servicio.
> Seguridad.
VARIABLE 2:

Satisfaccion de los Usuarios:
DIMENSIONES DE LA VARIABLE 2:
Dimension 1:

Confianza del servicio.

Indicadores de la dimensién 1:

> Experiencia laboral:

> Ausencia de necesidad.
> Capacidad de Respuesta
> Empatia.

Dimensién 2:
Trato recibido.

Indicadores de la dimensién 2:

> Buen servicio.

> Percepcion.

> Aspectos Tangibles.
> Atencion Intramural.

3.2.2. Definicion Operacional

Una definicidn operacional esta constituida por una serie de procedimientos

0 indicaciones para realizar la medicion de una variable definida conceptualmente.

En la definicion operacional se debe tener en cuenta que lo que se intenta es

obtener la mayor informacién posible de la variable seleccionada, de modo que se
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capte su sentido y se adecue al contexto, y para ello se debera hacer una
cuidadosa revision de la literatura disponible sobre el tema de investigacion.

La operacionalizacion de las variables esta estrechamente vinculada al tipo
de técnica o metodologia empleadas para la recoleccion de datos. Estas deben
ser compatibles con los objetivos de la investigacion, a la vez que responden al
enfoque empleado, al tipo de investigacion que se realiza. Estas técnicas, en
lineas generales, pueden ser cualitativas o cuantitativas.

Variables, dimensiones e indicadores:

Cuando nos encontramos con variables complejas, donde el pasaje de la
definiciobn conceptual a su operacionalizacion requiere de instancias intermedias,
entonces se puede hacer una distincion entre variables, dimensiones e
indicadores. A modo de sintesis, puede afirmarse que el pasaje de la dimension al
indicador hace un recorrido de lo general a lo particular, del plano de lo te6rico al
plano de lo empiricamente contrastable.

Las dimensiones vendrian a ser subvariables o variables con un nivel mas
cercano al indicador. Para el caso de definir a la variable productividad, nos
encontramos con diferentes subdimensiones que forman parte de la variable,
como ser: mano de obra, maquinaria, materiales o energia. Cada una de estas
subvariables son las dimensiones de la variable productividad.

A su vez, estas dimensiones, para poder ser contrastadas empiricamente
por el investigador, requieren operacionalizase en indicadores, que no son otra
cosa que parametros que contribuyen a ubicar la situacién en la que se halla la
problematica a estudiar. En un sentido restringido, los indicadores son datos.

Para la variable productividad, por ejemplo, en la dimensién mano de obra,
los indicadores podrian ser cantidad de productos envasados por un trabajador en
ocho horas de trabajo (Avila, 2006).

Una definicion operacional es una demostracion de un proceso - tal como
una variable, un término, o un objeto - en términos de proceso 0 sistema
especifico de pruebas de validacién, usadas para determinar su presencia y
cantidad. El término fue acufiado por Percy Williams Bridgman. Las
caracteristicas descritas de este modo deben ser suficientemente accesibles, de
modo que personas diferentes del definidor puedan medirlas y probarlas

independientemente. La mayor definicibn operacional es un proceso para
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identificar un objeto distinguiéndolo de su entorno formado por la experiencia
empirica.

Vandervert (1988) describid, con detalle cientifico, un ejemplo simple y diario
de una definicidbn operacional en términos de fabricacién de una tarta (su receta
es una definicion operacional, usada en un laboratorio especializado conocido
como la cocina del hogar). Semejantemente, el refran, si camina como un pato y
grazna como un pato, debe ser una cierta clase de pato, puede considerarse una
definicion operacional.

En este punto es necesario definir qué es una variable. Una variable es una
propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse u
observarse. Ejemplo de variables : el sexo, la motivacion intrinseca hacia el
trabajo, el atractivo fisico, el aprendizaje de conceptos, el conocimiento historico
sobre los esfuerzos de integracion de Simén Bolivar, la religién ,a resistencia de
un natural, la agresividad verbal, la personalidad autoritaria, la cultura fiscal y la
exposicion a una campafa de propaganda politica. La variable se aplica a un
grupo de personas u objetos, los cuales adquieren diversos valores o
manifestaciones respecto a la variable. Por ejemplo, la inteligencia: es posible
clasificar a las personas de acuerdo con su inteligencia, varian en ello.

Otras variables son la productividad de un determinado tipo de semilla, la
rapidez con que se ofrece un servicio, la eficiencia de un procedimiento de
construccion, la efectividad de una vacuna, el tiempo que tarda en manifestarse

una enfermedad, etc. (hay variacién en todos los casos).
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3.2.3. Cuadro de operacionalizaciéon de variables

NUMERO DE
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE ALA DE MEDICION
S SIONES CADORES PREGUNTA SC CIO
LIKERT
L
Consistencia del - Nunca
- 2
e Capacidad de servicio 3 - Casinunca
[ o
respuesta. Seguridad - Algunas veces
VARIABLE _ - 4 o
Aspectos tangibles - Casi siempre
INDEPENDIENTE - 5 _
- Siempre
_ LIKERT
Calidad de - 6
. Trato personal - Nunca
servicio - - 7 _
e Cortesia Amabilidad 8 - Casinunca
[ o
- Algunas veces
- 9
- Casi siempre
* 10 _
- Siempre
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LIKERT

_ - 11
Personalidad Nunca
. . - 12 :
Competencias Experiencia 13 Casi nunca
-
personales laboral Algunas veces
- 14 o
Casi siempre
* 15 _
Siempre
* 16
Experiencia - 17 LIKERT
laboral o 18 Nunca
Confianza del Valoracion del * 19 Casi nunca
servicio servicio o 20 Algunas veces
VARIABLE Seguridad - 21 Casi siempre
DEPENDIENTE - 22 Siempre
- 23
Satisfaccion de o« 24
_ o LIKERT
los usuarios Buen servicio o 25
y Nunca
Percepcion o 26 )
o ) Casi nunca
Trato recibido Empatia - 27
Algunas veces
- 28 o
Casi siempre
- 29 _
Siempre
* 30
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3.3. Tipo y nivel de lainvestigacion
3.3.1. Tipo de investigacién

El tipo de investigacion es aplicativa; cuyo proposito es dar solucién a
situaciones o problemas concretos e identificables (Bunge, 1971).

La investigacion aplicada parte (por lo general, aunque no siempre) del
conocimiento generado por la investigacibn bésica, tanto para identificar
problemas sobre los que se debe intervenir como para definir las estrategias de
solucion.

3.3.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacidbn descriptiva correlacional, segun Sampieri (1998,
Pag. 60); los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos, es
decir como es y como se manifiesta determinados fendmenos y busca especificar
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendbmeno que sea sometido a analisis. Este proyecto de investigacibn se
considera que es de caracter descriptivo correlacional en cuanto permite
investigar los factores que refuerzan la prestacion del servicio.

3.4. Disefo de lainvestigacién

El disefio para la investigacion es No experimental. Segun Sampieri (2014)
podria definirse como la investigacion que se realiza sin  manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre
otras variables. Lo que hacemos en la investigacion experimental es observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natural para analizarlos, en un estudio
no experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observa situaciones
ya existentes no provocadas intencionalmente en la investigacién por quien lo
realiza. En la investigacion no experimental las variables independientes ocurren y
no es posible manipularlas ya que no se tiene control directo sobre dichas
variables ni se puede influir en ellas porque ya sucedieron al igual que sus
efectos.

Es por todo esto que el proyecto de investigacion se adapta al disefio de
investigacion no experimental transaccional por que se realizara en un solo
momento y no habra manipulacion de las variables, debido a que estas seran

estudiadas y observadas en la realidad.

42



3.5. Poblacién y muestra de estudio

3.5.1. Poblacion

Se define como el conjunto de personas u objetos de los que se desea
conocer algo en una investigacion. “El universo o poblacion puede estar
constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las
muestras de laboratorio, los accidentes viales entre otros” (Pineda et al 1994:108).
La investigacion se realiza a la poblacién formada por los usuarios (proveedores)
de la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno-2017.

3.5.2. Muestra

La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se
llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de
los componentes de la muestra como férmulas, I6gica y otros que se verd mas
adelante. La muestra es una parte representativa de la poblacion. (Pineda et al;
1994).

La muestra también sera extraida de los usuarios (proveedores) de la AVT
Quimbaya Tours Sucursal Puno-2017.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

“La seleccidon de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos implica
determinar por cuales medios o procedimientos el investigador obtendra la
informacion necesaria para alcanzar los objetivos de la investigacion” (Hurtado,
2000:164).

Para lograr la presente investigacion se aplicé las siguientes técnicas:

* Encuesta: que fue dirigida a la de la poblacion de la AVT Quimbaya Tours
sucursal Puno-2017, con el objetivo de conocer su opinién y obtener resultados.
Esta encuesta esta formada por 30 preguntas, 15 por cada variable en la escala
de Likert.

*» Andlisis Documental: se obtuvo de material bibliogréafico referido a las AVT
y en especifica de la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno.

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos
Sabino expone que un instrumento de recoleccion de datos es, en principio,

cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los
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fendmenos y extraer de ellos la informacién. Los datos secundarios, por otra parte
son registros escritos que proceden también de un contacto con la practica, pero
que ya han sido recogidos, y muchas veces procesados, por otros investigadores
suelen estar diseminados, ya que el material escrito corrientemente se dispersa
en multiples archivos y fuentes de informacion (Sabino, 1996).

Segun Naresh K & Malhotra (1999) las encuestas son entrevistas con un
gran numero de personas utilizando un cuestionario predisefiado. Segun el
mencionado autor, el método de encuesta incluye un cuestionario estructurado
gue se da a los encuestados y que estd diseflado para obtener informacion
especifica.

El andlisis documental es un trabajo mediante el cual por un proceso
intelectual extraemos unas nociones del documento para representarlo y facilitar
el acceso a los originales. Analizar, por tanto, es derivar de un documento el
conjunto de palabras y simbolos que le sirvan de representacion.

Razon por la cual para la investigacion se utilizé los siguientes instrumentos:

* La encuesta que fue dirigida a los usuarios de la AVT Quimbaya Tours
sucursal Puno-2017.

* En el andlisis documental donde se recopilo los documentos de gestién de
la empresa.

3.7. Validez y confiabilidad del instrumento
3.7.1. Validez del instrumento

En el presente trabajo de investigacién hemos utilizado y aplicado la teoria
de la encuesta para elaborar en forma mas concisa y tener una base muy
importante para la informacion que se debe tener y lograr obtener resultados
reales en el presente trabajo.

Para poder realizar el presente trabajo hemos tenido el asesoramiento de los
siguientes profesionales que detallamos:

Mg. Christian Ovalle Paulino, Experto metodolégico.

Mg. Edmundo José Barrantes Rios, Experto Tematico.

3.7.2. Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad se refiere al nivel de exactitud y consistencia de los

resultados obtenidos al aplicar el instrumento porque los resultados obtenidos al

aplicar el instrumento por segunda vez en condiciones tan parecida como sea
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posible Bernal (2000) afirma que la pregunta clave para determinar la
confiabilidad de un instrumento de medicion es: Si se miden fenGmenos o eventos
una y otra vez con el mismo instrumento de medicion, ¢Se obtienen los mismos
resultados u otros muy similares? Si la respuesta es afirmativa, se puede decir
gue el instrumento es confiable.

La importancia de garantizar la confiabilidad del instrumento viene dada por
el hecho de que las interpretaciones sobre el comportamiento de los fendmenos
estudiados se hacen sobre la base de la confianza que se tenga en los datos
recolectados. Si no se ha demostrado la confiabilidad del instrumento, siempre
habra un margen de duda sobre la calidad de la interpretacion que se haga a
partir de los datos obtenidos.

3.8. Métodos de analisis de datos

La planificaciobn en la recoleccion de datos es importante, debido a su
importancia en el uso de esta informacion dentro de nuestra investigacion.

Antes de tomar decisiones sobre qué datos recopilar y como analizarlos,
debe decidirse la finalidad de la evaluacién (es decir, los usuarios y usos
previstos) y las preguntas clave de evaluacion. Una vez que esta clara la finalidad
de la evaluacion, debe acordarse un pequefio niumero de preguntas clave de
evaluacion de alto nivel y la forma de trabajarlas.

Una vez concluidas las etapas de coleccién y procesamiento de datos se
inicia con una de las mas importantes fases de una investigacion: el andlisis de
datos. En esta etapa se determina como analizar los datos y que herramientas de
analisis estadistico son adecuadas para éste propdsito.

El analisis de datos es el precedente para la actividad de interpretacion. La
interpretacion se realiza en términos de los resultados de la investigacion. Esta
actividad consiste en establecer inferencias sobre las relaciones entre las
variables estudiadas para extraer conclusiones y recomendaciones (Kerlinger,
1982). La interpretacion se realiza en dos etapas:

a) Interpretacion de las relaciones entre las variables y los datos que las
sustentan con fundamento en algun nivel de significancia estadistica.

b) Establecer un significado mas amplio de la investigacion, es decir,
determinar el grado de generalizacion de los resultados de la investigacion.

Las dos anteriores etapas se sustentan en el grado de validez y confiabilidad
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de la investigacion. Ello implica la capacidad de generalizacion de los resultados
obtenidos.

Para nuestro caso, se ha considerado las siguientes hipotesis:

Ho: No Existe relacién significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno-2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios en la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno-2017.

Estas hipdtesis las pondremos a prueba en el siguiente capitulo.

3.9. Aspectos éticos

La presente investigacion se hizo responsablemente dentro de los cdnones
éticos de la investigacion, por lo cual los datos presentados en la investigacion
son reales y se respeta la confidencialidad de cada involucrado, y mucho mas aun
de aquellos que accedieron a cooperar con ella.

Todo esto con la finalidad de presentar una investigacion real sin tergiversar
informacion que pueda afectar los resultados finales que conlleven a una mala

interpretacion.
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4.1. Resultados
Para nuestro caso, se ha considerado las siguientes hipotesis

CAPITULO IV

IV. RESULTADOS

1. Determinacion de las hipotesis
Ho: No Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la AVT Quimbaya Tours Sucursal

Puno

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la AVT Quimbaya Tours Sucursal

Puno

2. Nivel de significacion: a = 5% (0.05)

3. Estadistico de Prueba

Correlacion de Pearson

Tabla 1: Correlacion de Pearson

Correlaciones

CalidServi SatisUsus
CalidServi Correlacion de Pearson 1 -,178
Sig. (bilateral) ,347
N 30 30
SatisUsus Correlacion de Pearson -,178 1
Sig. (bilateral) 347
N 30 30

No existe relacion entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion de
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los usuarios, puesto que el coeficiente de correlacion es -0.178 es baja,

adicionalmente el nivel de significacién es de 0,347 que es mayor que 0,05.

El p-valor es > que el p-calculador; 0,347 > 0.05, por lo tanto se acepta la

Hipotesis Nula y se Rechaza la Hipotesis alterna.

De las 30 personas encuestadas, se obtuvieron los siguientes resultados del

andlisis, de analisis de calidad, dando un indicador muy positivo.
Andlisis general de las encuestas

El estudio de ambas variables, se encuentra emparejadas por el analisis de
media y varianza. En un primer estudio, se ha obtenido la media aritmética y la

varianza general de todas las encuestas, y es como sigue:

Tabla 2: Estadisticos Descriptivos

Estadisticos descriptivos

N Media |Desviacion estandar
Total Global 30 137,43 [3,014
N valido (por lista) 30

Utilizando los valores de la Media que es 137.43 y la desviacién estandar
3.014, con el valor constante de 0.75, obtenemos los puntos de corte para el

analisis de estas variables.

Valor para los intervalos: 0.75 * 3.014 = 2.2605. Este resultado lo vamos a
sumar y restar al valor de la media aritmética obteniendo las siguientes

categorias.

Al analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios el servicio, podemos

agrupar los datos en 3 Categorias, Insatisfecho, Satisfecho y Muy satisfecho.

1-135 Insatisfecho

136 — 140 Satisfecho
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141 — Mas alto

Muy satisfecho

Después de tabular los resultados, se obtienen la siguiente tabla:

Tabla 3: Total Satisfacciéon

Total Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Insatisfecho 4 13,3 13,3 13,3
Satisfecho 23 76,7 76,7 90,0
Muy Satisfecho 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El 77% de los usuarios, se muestran satisfechos por el servicio recibido, el

10% de los mismos esta Muy satisfecho, y el 13% esta insatisfecho. Si sumamos

los 2 valores, tendremos que el 87% esta entre satisfecho y muy satisfecho, lo

gue indica que la calidad del servicio ofrecido es muy buena.
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Analisis de Satisfaccion de los usuarios

Muy Satisfecho

10%

Satisfech
77%

H Insatisfecho B Satisfecho

W Muy Satisfecho

Grafico 1: Analisis de Satisfaccion de los Usuarios

Analisis por variables

Ahora analizaremos los 2 grupos de datos de forma individual, para conocer

sus resultados. Primeramente comenzaremos con la variable calidad de

servicio.

Primero se ha hallado la suma total de las variables, obteniéndolas usando

el software SPSS, con los siguientes resultados para esta variable:

Tabla 4: Estadisticos Descriptivos

Estadisticos descriptivos

N Media Desviacion estandar
Calidad Servicio
30 68,8000 2,72156
N valido (por lista
(P ) 30

Al igual que el tratamiento anterior, se utiliza la constante de 0.75 para

estimar los puntos de corte con las siguientes categorias.

1-67

Mala
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67-71 Buena

71 — Mas alto

Muy buena

Calculando las frecuencias tenemos:
Tabla 5: Calidad de Servicios

Calidad Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |valido acumulado
Valido |Mala 7 23,3 23,3 23,3
Buena 17 56,7 56,7 80,0
Excelente |6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Calidad de Servicio

Excelente
20%

H Mala H Buena

Grafico 2: Calidad de Servicio

Interpretacion:

H Excelente
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El 57% de los usuarios considera que la Calidad de Servicio del AVT

Quimbaya Tours Sucursal Puno es Buena, y el 20% Excelente, solo un 23%

considera que es mala. Si juntamos las 2 Ultimas partes, encontraremos que el

77% de los usuarios, considera que tienen una buena y excelente calidad de

servicio.

Ahora analizaremos los resultados de la variable de satisfaccion. Para este

caso se ha sumado las respuestas de este grupo, obteniendo los siguientes

resultados.
Tabla 6: Estadisticos Descriptivos
Estadisticos descriptivos
N Media Desviacion estandar
SATISF 30 68,6333 1,86501
N valido (por lista) 30

Al igual que el tratamiento anterior, se utiliza la constante de 0.75 para

estimar los puntos de corte con las siguientes categorias:

1-67 Insatisfecho
68 - 70 Satisfecho
71 — Mas alto Muy Satisfecho

Calculando las frecuencias tenemos lo siguiente:

Tabla 7: Satisfaccién del Usuario

Satisfaccion del Usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia |Porcentaje |valido acumulado
Valido |Insatisfecho 7 23,3 23,3 23,3
Satisfecho 18 60,0 60,0 83,3
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Muy

i 5 16,7 16,7 100,0
Satisfecho
Total 30 100,0 100,0

Nivel de satisfaccion

Satisfecho
60%

M Insatisfecho B Satisfecho B Muy Satisfecho

Gréafico 3: Nivel de Satisfaccion

Interpretacion:

Como se ven en la tabla y el grafico, el 60% de los usuarios es Satisfecho
con el servicio prestado por el AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno, y un 17% se
encuentra muy satisfecho con el servicio. Sumando ambos valores, el nivel de
satisfaccion de los usuarios es de 77% de satisfaccién con un 23% que estan
insatisfechos.

Prueba de hipétesis general

Para probar la hipotesis, efectuaremos el calculo de la Chi-Cuadrada para
variables categorias, y comprobaremos si hay relacion significativa entre las 2
variables.

Primero, ya tenemos calculas las sumas de ambas variables, y procedemos
a efectuar el calculo, obteniendo la siguiente tabla.

La siguiente tabla muestra la prueba de chi-cuadrado entre la Calidad de
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Servicio y la satisfaccién de los usuarios.

Tabla 8: Satisfaccion del Usuario Tabulacion Cruzada

SATISFACCION DEL USUARIO TABULACION CRUZADA

Satisfacciéon del Usuario
Muy
Insatisfecho | Satisfecho | Satisfecho| Total
Recuento 1 6 0 7
Calidad Mala Recuento
Servicio
esperado 1,6 4,2 1,2 7,0
Recuento 3 10 4 17
Buena
Recuento 4.0 10.2 28 17.0
esperado
Recuento 3 2 1 6
Excelente ReCUeNTo
esperado 1,4 3,6 1,0 6,0
Recuento
Total 7 18 5 30
Recuento 7.0 18,0 5.0 30,0
esperado

Tabla 9: Pruebas de Chi Cuadrado satisfaccion

Pruebas chi-cuadrado satisfaccion del usuario

Sig. Asintética

Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson

5,4432 4 245
Razén de verosimilitud 6.207 4 184
Asociacion lineal por lineal 214 1 ,643
N de casos validos

30
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a. 8 casillas (88,9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 1,00.

Efectuando la prueba, encontramos que la prueba del Chi-cuadrado que es
5.443, se debe tomar con mucha cautela, debido a que las casillas han superado
el 20% permitido del recuento menor, y por el nivel de significacién alcanzada que
es de 0.245 que es mayor al 0.05 del estadistico usado, es que Rechazamos la
Hipétesis Alternativa y Aceptamos la Hipoétesis Nula.

Esto quiere decir, que entre ambas variables no existe una relacién
significativa, si la hay y las 2 variables estan correlacionadas, pero ninguna de las
2 es mas significativa que la otra.

Esto principalmente se debe a que las 2 variables van de la mano, si uno
sube el otro también sube, y cualquiera de ellas baja, el otro también baja.

Hipotesis especificas.

Probaremos las hipétesis especificas H1: Existe relacion significativa entre
las competencias personales y la satisfaccion de los usuarios en la AVT
Quimbaya Tours Sucursal Puno.

Tabla 10: Pruebas Chi- Cuadrado

PRUEBAS DE CHI-CUADRADO

Valor
Chi-cuadrado de Pearson a
N ali
de casos validos 30

a. No se han calculado estadisticos porque Competencias

Personales es una constante.

En los casos de las pruebas de hipétesis especificas, estas no se pueden
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calcular, debido a que la calificacion en todas es excelente, como una respuesta

de siempre, por ese motivo que el estadistico de la Chi-cuadrado, no lo calcula.
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V. DISCUSION

5.1. Analisis de discusion de resultados

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su existo o su fracaso. El servicio al cliente es algo que
se puede mejorar si queremos hacerlo.

Por otra parte, hay una serie de actividades que forman parte del servicio al
cliente, por tanto, son actividades secundarias y, ademas, constituyen areas de
actividad principal de la empresa o, dicho de otro modo, es dificil deslindar el
porcentaje a asignar al servicio al cliente o al area de actividad principal de la
empresa (Couso, 2005).

Las variables de estudio calidad de servicio y satisfacciéon del usuario,
presentadas en este trabajo, obedecen a una forma de medir si estas tienen una
relacion. Se supone que ella existe, y por este motivo es que se desarroll este
trabajo.

Entre las variables de estudio que se ha analizado, se ha podido ver que
ninguna de estas variables tiene ventaja, o sea, que existe relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios en la AVT Quimbaya Tours
Sucursal Puno, pero ninguna es significativa, ya que las dos variables estan
estrechamente relacionadas, y que el efecto de una de ellas influye en la otra,
pero no de manera significativa.

La satisfaccién de los usuarios de la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno,
es muy buena, y esto debido a que la empresa practica normas de calidad en
todos los niveles de trato con el personal que labora, esto es, los pagos puntuales
y sin demoras, pagos de comisiones y otros beneficios, buen trato a todo el
personal, una estrecha preocupacion por el bienestar fisico y emocional de los
trabajadores de esta sucursal y sus colaboradores, etc., hacen que la calidad de
servicio ofrecida por esta empresa, genere satisfaccion entre sus colaboradores.

Los niveles de aceptacion y de buen puntaje obtenido en el analisis general
de las encuestas, indican que hay un 87% que esta entre satisfecho y muy
satisfecho, lo que indica que la calidad del servicio ofrecido es muy buena, y solo
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un 13% se siente insatisfecho.

Asi como el analisis por variables generales, ambos analisis, indican que la
Calidad de Servicio es Buena a Excelente y la Satisfaccion es de satisfecho a
muy satisfecho, por muchas razones.

En la actualidad, la satisfaccion al cliente se ha convertido en el mas grande
objetivo de las empresas de cualquier tipo (pequefias, grandes, nacionales,
internacionales, etc.), sin embargo no todas la logran y esto influye directamente
en todos los departamentos de la empresa u organizacion. Felizmente este no es
del presente caso.

Si bien se sabe cuales son los multiples beneficios que otorga lograr
exitosamente la satisfaccion al cliente y dependiendo el nivel de satisfaccion al

cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

Primera.- La relacion que existe entre el servicio de calidad y la satisfaccion
del usuario es algo innegable, en esta empresa en especifico la calidad
de servicio es alta y por ende la satisfaccion al usuario también lo es,
se pudo comprobar que si la calidad de servicio sube también lo hace
la satisfaccion del usuario y ninguna es significativa. Con esta
investigacidon se demuestra que esta agencia esta en relacion a lo
manifestado por Riveros (2007): “para lograr una mayor calidad las
empresas deben mejorar su software, hardware y el talento humano. El
hardware se mejora mediante aportes de capital para comprar los
equipos, sistemas y materiales que permitan contar con la tecnologia
apropiada. El software se refiere a los procedimientos en general y se
puede mejorar a través de las personas. El talento humano puede
asumir nuevo procedimientos o desarrollarlos, de acuerdo con su nivel
de conocimiento, pericia y creatividad. El talento humano se mejora
solamente mejorando el nivel de conocimientos de las personas y
buscando la mejor actitud en el desempefio de las funciones”. Con los
datos obtenidos en el trabajo de investigacion se determiné que las
pruebas de hipotesis no se pueden calcular, debido a que la calificacion
en todas es excelente, como una respuesta de siempre.

Segunda.- Las competencias personales estan estrechamente ligadas a la
satisfaccion del usuario, debido a que son estos quienes interactian en
la prestacién del servicio.

Tercera.- La atencion de calidad es determinante en la satisfaccion del
usuario si se tiene los estandares de calidad de servicio.

Cuarta.- La personalidad del prestador de servicio también es determinante

para la satisfaccion del usuario.
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Vil. RECOMENDACIONES

7.1. Recomendaciones:

Primera.- Se recomienda aplicar esta misma investigacion a las otras
agencias de viajes u otras empresas dedicadas al turismo sin contar
ninguna que sea mayorista u operadoras ya que estas empresas
cumplen estandares altos de calidad y tienen implantado en su
estructura la calidad de servicio y estan en busca de la excelencia.

Segunda.- Se recomienda replicar los estdndares de calidad que tienen en
esta empresa a las otras empresa locales, con la finalidad de buscar la
mejora continua en la ciudad de Puno.

Tercera.- Se recomienda estudiar los estandares de calidad de servicio de
las empresas mayoristas, minoristas y locales para buscar la medida
optima de calidad de servicio que se debe brindar en la ciudad de
Puno.

Cuarta.- Se recomienda a las empresas e instituciones involucradas en este
sector estar en mejora continua, busqueda e innovacién de estrategias
para lograr la excelencia en el servicio ya que la percepcion de

satisfaccion de los usuarios esta en un cambio constante.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
MATRIZ DE CONSISTENCIA — PROYECTO DE INVESTIGACION
“CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA AVT QUIMBAYA TOURS
SUCURSAL PUNO, 2017”

ANEXOS

Problema
General

&, Como se
relaciona la
calidad d servicio
y satisfaccion de
los usuarios en

la AVT Quimbaya
Tours Sucursal

Puno?

Problema
Especifico

¢, Existe relacion
entre las
competencias

personales y la

Objetivo General
Determinar la relacién
gue existe entre la
calidad de servicio y
la satisfaccién de los
usuarios en la AVT
Quimbaya Tours

Sucursal Puno

Objetivos

Especificos

a. Determinar la
relaciéon entre las
competencias
personales y la
satisfaccion de los

usuarios en la

Antecedentes de la
Investigacion

(Dos Santos, 2016).
La variable calidad, se
podria argumentar
gue es necesario no
descuidar el aspecto
tangible del servicio;
es necesario contar
con instalaciones
limpias y modernas,
mobiliario cémodo y
espacios adecuados
al estudio. Los items
limpieza y comodidad
fueron los que

explicaron una mayor

Hipdtesis Principal
Existe relacion
significativa entre la
calidad de servicio y
la satisfaccion de los
usuarios en la AVT
Quimbaya Tours

Sucursal Puno

Hipotesis
Especificas

H1.

Existe relacion
significativa entre las
competencias
personales y la

satisfaccion de los

Variable
Independien
te

Calidad de
servicio.
Indicadores:
Capacidad
de respuesta
Atencion de
calidad
Competencia
s personales

Cortesia

Variable

Dependiente

Tipo de Investigacién
El tipo de investigacion es
descriptiva porque; “los
estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades,
las caracteristicas y los
perfiles importantes de las
personas, grupos,
comunidades o cualquier
otro fenbmeno que se
someta a un analisis”.
(Danhke, 1989, c.p Baptista,
Fernandez y Sampieri, 2004)
Disefio de la Investigacién:
No experimental
El proyecto de investigacion

se adapta al disefio de
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satisfaccion de
los usuarios en la
AVT Quimbaya
Tours Sucursal
Puno?

¢ Existe relacion
entre la atencion
de calidad de los
trabajadores y la
satisfacciéon de
los usuarios en la
AVT Quimbaya
Tours Sucursal
Puno?

¢ Existe relacion
entre la
satisfaccion de
los usuarios y la
importancia que
dan alos
servicios que
prestan a nuestra

empresa?

AVT Quimbaya
Tours Sucursal
Puno.

Determinar la
relacion entre la
atencion de
calidad de los
trabajadores y la
satisfaccion de los
usuarios en la
AVT Quimbaya
Tours Sucursal
Puno.

Determinar la
relacion entre la
satisfaccion de los
usuarios y la
importancia que
dan a los servicios
gue prestan a

nuestra empresa.

varianza indirecta de
la satisfaccion y la
intencién de
recomendar.
(Requena, Maria;
2007). En la calidad
de servicio prestada
por las empresas
cazadoras de talento
hacia los clientes, se
puede observar en la
dimensién de
tangibilidad
(relacionado con los
aspectos de los
recursos materiales,
equipos y personal y
materiales de
comunicacion) los
gerentes generales
cree que estan
prestando un buen

servicio con el 60%.

usuarios en la AVT
Quimbaya Tours
Sucursal Puno

H2

Existe relacion
significativa entre la
atencion de calidad
de los trabajadores y
la satisfaccién de los
usuarios en la AVT
Quimbaya Tours
Sucursal Puno

H3.

Existe relacion
significativa la
satisfaccion de los
usuarios y la
importancia que dan
a los servicios que
prestan a nuestra

empresa.

Satisfacci
6n de los

usuarios

Indicadores
Confianza
en el servicio
Trato

recibido

investigacion no experimental
transaccional por que se
realizara en un solo momento
y no habra manipulacion de
las variables, debido a que
estas seran estudiadas y
observadas en la realidad.
Poblacion y muestra

La investigacion se realiza
con una poblacion formada
por los usuarios
(proveedores) de la AVT
Quimbaya Tours Sucursal
Puno.

Técnicas.-

- Observacién

- Encuestas.
Instrumentos.-

- Cuestionario

- Trato directo

- Ficha de observacion
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion
CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

SCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
MEDICION
< Se realiz6 el servicio en un plazo
adecuado.
* Ha tenido la oportunidad de ver
LIKERT
que el personal cuenta con
recursos materiales suficientes
_ _ _ 1. Nunca
Consistencia del para llevar a cabo su trabajo. _
VARIABLE o . 2. Casi nunca
. servicio <@ El| personal le informa con todo
INDEPENDIENTE Capacidad de . . o 3. Algunas
Seguridad detalle y claridad los servicios
respuesta. veces
) o Aspectos Ud., prestara a la empresa. _
Calidad de servicio _ _ 4. Casi
tangibles @ Considera que el personal que lo _
_ siempre
atiende muestra buena _
) o 5. Siempre
disposiciéon para atenderlo.
<@ | os servicios prestados siguieron
el cronograma pre-establecido.
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Cortesia

Trato personal
Amabilidad

El personal que lo atendi6 se
expresa en un lenguaje
comprensible desde su
perspectiva.

El personal que lo atiende da
un trato respetuoso amical
hacia usted.

El personal que lo recibe se
muestra dispuesto a ayudarle
con todo aquello que necesita
usted.

Se siente comodo con el trato
que le dan en la empresa.

El trato recibido fue cordial

durante todo el proceso.

LIKERT

1. Nunca

2. Casi nunca

3. Algunas

veces

4. Casi

siempre

5. Siempre

Competencias

personales

Personalidad

Experiencia

Los trabajadores muestran que
estan preparados para
solucionar situaciones de
conflictos que pueda surgir con
los clientes finales.

El personal que lo atiende

LIKERT

1. Nunca
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laboral muestra que esta Casi nunca
s uficientemente preparado 3. Algunas
para desempefiarse en el veces
cargo que ocupa Casi
actualmente. siempre
El personal que lo atiende Siempre
muestra dominio en su puesto
de trabajo.
El personal es eficiente durante
la prestacién del servicio.
El personal esta cualificado para
resolver los nuevos problemas y
retos que se presentan en la
empresa.
Considera que siempre estan LIKERT
VARIABLE dispuestos a ayudarlo y trabajar Nunca
DEPENDIENTE ) en equipo. Casi nunca
Confianza del
o Experiencia El servicio que recibe cumplio . Algunas
servicio
Satisfaccion de los laboral con sus expectativas. veces
usuarios Valoracion del El personal que labora en la Casi
servicio agencia de viajes ve sus siempre
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Seguridad

necesidades como suyas.
Considera que su solicitud es
atendida en todas las
oportunidades.

El personal supero las
expectativas esperadas en la
solucion de los problemas.
Encuentra mejores soluciones a
Sus necesidades.

El servicio otorgado cumplié con
las necesidades y expectativas
esperadas por usted.

Cuando finaliza el proceso de
atencion se siente satisfecho en

todos los aspectos.

5. Siempre

Trato recibido

Buen servicio
Percepcion

Empatia

Considera que siempre estan
dispuestos a ayudarlo y trabajar
en equipo.

El servicio que recibe cumplio
con sus expectativas.

El personal que labora en la

69



agencia de viajes ve sus
necesidades como suyas.
Considera que su solicitud es
atendida en todas las
oportunidades.

El personal supero las
expectativas esperadas en la
solucion de los problemas.
Encuentra mejores soluciones a
Sus necesidades.

El servicio otorgado cumplié con
las necesidades y expectativas
esperadas por usted.

Cuando finaliza el proceso de
atencion se siente satisfecho en

todos los aspectos.

LIKERT

Nunca
Casi nunca
Algunas
veces

Casi
siempre

Siempre
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Anexo 3: Instrumentos
ENCUESTA A USUARIOS
Estimado Sefior

Agradezco anticipadamente su colaboracion, para poder darnos su opinion sobre
la AVT Quimbaya Tours Sucursal Puno, para el trabajo de investigacion
titulado: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
LA AVT QUIMBAYA TOURS SUCURSAL PUNO- 2017”. Agradecemos no
consignar datos personales, es anonimo y confidencial.

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una
“X" la alternativa que se adecue a su criterio.

Sexo: M F

Tomar en cuenta para todas las preguntas las veces que acude o solicita

informacidn usted a la agencia de viajes Quimbaya Tours Sucursal Puno.

1=Nunca; 2=Casi nunca; 3=Algunas veces; 4=Casi siempre; 5=Siempre

N° ltems
l. DIMENSION : CAPACIDAD DE RESPUESTA 11213415
1 Se realizé el servicio en un plazo adecuado.

Ha tenido la oportunidad de ver que el
2 personal cuenta con recursos materiales

suficientes para llevar a cabo su trabajo.

El personal le informa con todo detalle y

3 claridad los servicios Ud., prestara a la
4 Considera que el personal que lo atiende
muestra buena disposicion para atenderlo.
c Los servicios prestados siguieron el cronograma
pre-establecido.
DIMENSION CORTESIA 12|34 |5
5 El personal que lo atendi6 se expresa en

un lenguaje comprensible desde su perspectiva.
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El personal que Ilo atiende da un trato
respetuoso amical hacia usted.

El personal que lo recibe se muestra dispuesto a

ayudarle con todo aquello que necesita usted.

Se siente comodo con el trato que le dan en la

empresa.

10 El trato recibido fue cordial durante todo el
proceso.
DIMENSION COMPETENCIAS PERSONALES 112 |3 |4 |5

Los trabajadores muestran que estan preparados

11 para solucionar situaciones de conflictos que

puedan surgir con los clientes finales.

El personal que lo atiende muestra que esta
15 s uficientemente preparado para
desempeiiarse en el cargo que ocupa

actualmente.

13 El personal que lo atiende muestra dominio en
su puesto de trabajo.

y El personal es eficiente durante la prestacion del
servicio.

El personal esta cualificado para resolver los

15 nuevos problemas y retos que se presentan en la
empresa

VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION: CONFIANZA EN EL SERVICIO 112 (3|4 |5

16 Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada

por usted.
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Se han solucionado satisfactoriamente tus

17
demandas en ocasiones pasadas.

La prestacion del servicio en la agencia es muy

18 burocratica.

19 La atencion que recibe por parte del personal le
parece lo adecuado

20 Cree Ud. que el pago por sus honorarios va
acorde a la calidad de servicio que brinda.

21 El personal transmite honestidad y confianza al
prestarle el servicio.

. Cuando tiene inconvenientes tiene usted la
seguridad que seran resueltos a la brevedad.
DIMENSION: TRATO RECIBIDO 5
Considera que siempre estan dispuestos a

23 ayudarlo y trabajar en equipo.

El servicio que recibe cumpli6 con sus

24 expectativas
El personal que labora en la agencia de viajes ve

2 sus necesidades como suyas.

Considera que su solicitud es atendida en todas

26 las oportunidades.

El personal supero las expectativas esperadas en

27 la solucion de los problemas.

28 Encuentra mejores soluciones a sus necesidades
El servicio otorgado cumplié con las necesidades

29 y expectativas esperadas por usted.

Cuando finaliza el proceso de atencion se siente

30 satisfecho en todos los aspectos.
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GRACIAS POR SU AYUDA
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Anexo 4: Validacion de Instrumentos

ANEXO N° 03

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

DEPENDIENTE: ATENCION AL USUARIO

Dimensiones / items

Pertine

ncial

2

Relevancia

Claridad

3

Sug!

I DIMENSION : CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

No

Se realizo el servicio en un plazo adecuado.

Ha tenido la oportunidad de ver que el personal cuenta
con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su
trabajo.

>
i

El personal le informa con todo detalle y claridad los

servicios Ud., prestara a la empresa.

Considera que el personal que lo atiende muestra buena

disposicion para atenderlo.

Los servicios prestados siguieron el cronograma pre-

establecido.

SN NN ®

ol R

1. DIMENSION CORTESIA

El personal que lo atendi6 se expresa en un

lenguaje comprensible desde su perspectiva.

S

El personal que lo atiende da un trato respetuoso amical

hacia usted.

:
/
J/
/
/
/
/

El personal que lo recibe se muestra dispuesto a ayudarle

con todo aquello que necesita usted.

Se siente comodo con el trato que le dan en la empresa.

El trato recibido fue cordial durante todo el proceso.

N ™

/)
/

S
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Il DIMENSION COMPETENCIAS PERSONALES

Los trabajadores muestran que estan preparados para
solucionar situaciones de conflictos que pueda surgir con
los clientes finales.

El personal que lo atiende muestra que esta
suficientemente preparado para desempefiarse en el
cargo que ocupa actualmente.

El personal que lo atiende muestra dominio en su puesto
de trabajo.

El personal es eficiente durante la prestacion del servicio.

K\‘-‘\

El personal esta cualificado para resolver los nuevos

problemas y retos que se presentan en la empresa

=1L N S

SN S TSN N

VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

DEPENDIENTE: SATISFACCON DEL USUARIO

IV. DIMENSION: CONFIANZA EN EL SERVICIO

Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por usted.

Se han solucionado satisfactoriamente tus demandas en

ocasiones pasadas.

°~"\

La prestacion del servicio en la agencia es muy burocratica.

La atencion que recibe por parte del personal le parece lo
adecuado

Cree Ud. que el pago por sus honorarios va acorde a la

calidad de servicio que brinda.

El personal transmite honestidad y confianza al prestarle el

servicio.

Cuando tiene inconvenientes tiene usted la seguridad que

seran resueltos a la brevedad.

\ << \\\\

\ K\‘\e‘\\\\ \ \

V. DIMENSION: TRATO RECIBIDO
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Considera que siempre estan dispuestos a ayudarlo y
trabajar en equipo.

El servicio que recibe cumpli6 con sus expectativas

El personal que labora en la agencia de viajes ve sus
necesidades como suyas.

Considera que su solicitud es atendida en todas las
| oportunidades

El personal supero las expectativas esperadas en la
solucién de los problemas

Encuentra mejores soluciones a sus necesidades

El servicio otorgado cumplié con las necesidades y

expectativas esperadas por usted.

Cuando finaliza el proceso de atencién se siente satisfecho

= \Q_\\‘\\"L_\\
I N N N \ﬁ\K
NENEENESNEES

en todos los aspectos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): =/ fX / 572-

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [7<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: _

LARREIES [ KWty JoSE

T es s st nannsannnn

tPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension



Anexo N° 03

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

No Dimensiones / Items Perti(nlc;ncia Relezlza)mcia CIa(g;iad Sugerencias
I. DIMENSION : CAPACIDAD DE RESPUESTA Si [No| Si | No | Si|No
1 | Se realiz6 el servicio en un plazo adecuado.

Ha tenido la oportunidad de ver que el personal
cuenta con recursos materiales suficientes para
llevar a cabo su trabajo.

El personal le informa con todo detalle y claridad los
servicios Ud., prestara a la empresa.

Considera que el personal que lo atiende muestra
buena disposicion para atenderlo.

Los servicios prestados siguieron el cronograma
pre-establecido.

Il DIMENSION CORTESIA

El personal que lo atendi® se expresa en un
lenguaje comprensible desde su perspectiva.

El personal que lo atiende da un trato respetuoso
amical hacia usted.

El personal que lo recibe se muestra dispuesto a
ayudarle con todo aquello que necesita usted.

Se siente cémodo con el trato que le dan en la
empresa.

10

El trato recibido fue cordial durante todo el proceso.

1. DIMENSION COMPETENCIAS
PERSONALES

11

Los trabajadores muestran que estan preparados
para solucionar situaciones de conflictos que
puedan surgir con los clientes finales.
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El personal que lo atiende muestra que esta
12 | suficientemente preparado para desempefarse
en el cargo que ocupa actualmente.

El personal que lo atiende muestra dominio en su

13 puesto de trabajo.

El personal es eficiente durante la prestacion del

14 L
servicio.

El personal esta cualificado para resolver los
15 [ nuevos problemas y retos que se presentan en la
empresa

VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL USUARIO

V. DIMENSION: CONFIANZA EN EL
SERVICIO

Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por

16 usted.

Se han solucionado satisfactoriamente tus

17 :
demandas en ocasiones pasadas.

La prestacion del servicio en la agencia es muy

18 burocratica.

La atencion que recibe por parte del personal le

19 parece lo adecuado

Cree Ud. que el pago por sus honorarios va acorde

20 a la calidad de servicio que brinda.

El personal transmite honestidad y confianza al

21 -
prestarle el servicio.

Cuando tiene inconvenientes tiene usted la

22 seguridad que serdn resueltos a la brevedad.

V. DIMENSION: TRATO RECIBIDO

Considera que siempre estan dispuestos a ayudarlo

23 . .
y trabajar en equipo.

El servicio que recibe cumpli6 con sus

24 ;
expectativas

El personal que labora en la agencia de viajes ve

25 i
sus necesidades como suyas.




26

Considera que su solicitud es atendida en todas las
oportunidades.

27

El personal supero las expectativas esperadas en
la solucion de los problemas.

28

Encuentra mejores soluciones a sus necesidades

29

El servicio otorgado cumplié con las necesidades y
expectativas esperadas por usted.

30

Cuando finaliza el proceso de atencién se siente
satisfecho en todos los aspectos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ...........cocoviiiiiiiiiie

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/Mg:

Especialidad del validador: ..........c.ccooiiiiiiiii e

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension.
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Anexo 5: Matriz de Datos
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De los Enmuestsdosse abservaque la Capadtacion se se llegs a concretar,

resultando se ralta porque la Gestion sdministrativasi es el adecuado

Rango: Alta: 73 -
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Rango: Buena?y3-
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