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PRESENTACION

Esta investigacion esta hecha por la Bach. Allissom Alicia Cordova Miranda,
mediante el cual se realiza una investigacién en el Lodge “Amazon Paradise”
el cual se encuentra en el Departamento de Madre de Dios, Distrito de

Tambopata, exactamente en la ciudad de Puerto de Maldonado.

Esta investigacion es del tipo cuantitativo esta basada en la evaluacion de los
servicios turistica que esta empresa brinda a sus usuarios en este caso los
turistas nacionales y extranjeros, abarcando el periodo del afio 2023. Se tiene
como objetivo evaluar la gestion de calidad de los servicios turisticos y sus
diferencias en cuanto a su direccionalidad hacia turistas nacionales y
extranjeros que visitan el Lodge Amazon Paradise de Tambopata en el afio
2023, para esta investigacion se usé como instrumento los cuestionarios con
los cuales y el método SEVQUAL para evaluar dichas respuestas,
concluyendo que la gestidn de la calidad de los servicios turisticos brindados
en Amazon Paradise es positiva, siendo calificada de buena en un 59,33 %
como buena y en cuanto a diferencias en el trato a turistas nacionales o
extranjeros, podemos concluir que estas diferencias son poco perceptibles, ya
que un mayoritario 87% de los turistas, opina que no hay diferencias en el
trato y solo un 13,3% opino que si hay diferencias, lo que exige a Amazon
Paradise, elaborar las estrategias para eliminar este pequefio porcentaje para
lograr una visibilizacion totalmente positiva sobre la gestiéon de la calidad de
sus servicios turisticos a través de la transparencia en la gestion y la

coherencia en la prestacion de sus servicios.



INTRODUCCION

La gestion de la calidad debe considerarse un objetivo, un esfuerzo continuo
por ejecutar las tareas con eficacia y, en ultima instancia, es la medida con la
gque nos evaluaran nuestros clientes, la comunidad en la que residimos y

nuestro futuro.

Los proveedores del sector turistico se someten a evaluacién mediante
clasificaciones mundiales, que tienen en cuenta multiples factores, entre ellos
la calidad del servicio. Los clientes mas adinerados buscan destinos que
ofrezcan un servicio superior y suelen alejarse de los establecimientos con

malas calificaciones.

Por lo general, este aspecto mejora la excelencia del servicio. Ser habil en la
calidad del servicio es esencial para prosperar en un sector que crece
constantemente tanto en mano de obra como en rivalidad empresarial,
convirtiéndose asi en un factor determinante en la eleccién final de los

consumidores.

Por ello, es imperativo que los proveedores de servicios turisticos den
prioridad a la formacién exhaustiva de todo su personal. Métodos como la
profesionalizacion de los servicios, la estandarizacién de los procesos, el
fomento de entornos de trabajo positivos y la gestion eficaz de los recursos

humanos son esenciales para lograr una calidad de servicio sobresaliente.

El desarrollo de este trabajo de investigacion estd organizado por los

siguientes capitulos:

CAPITULO |, presenta el problema de investigacion, seguido de la descripcion
del problema, formulaciéon del problema, objetivos, variables,
operacionalizacion de variables, hipétesis, justificacion y consideraciones

éticas.

CAPITULO II, Presenta el marco tedrico de la investigacioén, el cual contiene
los antecedentes del estudio, modelo tedrico, marco tedérico y definiciones y

conceptos utilizados en la tematica; de igual forma se presenta el marco



contextual utilizado como soporte de la investigacién, el cual utiliza la
metodologia deductiva e inductiva; partiendo de estudios sobre el tema a nivel

mundial, nacional y local.

CAPITULO lII, se centra en la Metodologia de investigacion, seguido por el
tipo de estudio, disefio del estudio, poblacion y muestra, métodos y técnicas

y, tratamiento de los datos.

CAPITULO 1V, se centra en el analisis de los datos recolectados con el
instrumento definido en el capitulo anterior usando el método SERVQUAL

para poder calificar los estandares de calidad del Lodge

Finalmente se obtienen las conclusiones y sugerencias con los datos ya

analizados y obtenidos por la investigacion
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema

Segun la OMT (2017), la gestion de la calidad en los servicios turisticos es el
resultante de un proceso disefiado para satisfacer toda la gama de
necesidades asociadas a los productos y servicios turisticos, cumpliendo los
requisitos correspondientes y las expectativas de los consumidores a un
precio justo. Este proceso opera dentro de términos contractuales
mutuamente acordados y considera factores implicitos subyacentes como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y la
disponibilidad de servicios publicos y comodidades. Ademas, tiene en cuenta
consideraciones éticas, la transparencia y la preservacion del entorno

humano, natural y cultural.

Ser habil en la calidad del servicio es esencial para prosperar en un sector
que crece constantemente tanto en mano de obra como en rivalidad
empresarial, convirtiéndose asi en un factor determinante en la eleccion final

de los consumidores.

La regidon de Tambopata recibio el sello Safe Travels el 9 de julio de 2021, un
galardén concedido por el Consejo Mundial de Viajes y Turismo para
reconocer la adopcion de protocolos desarrollados en linea con las directrices

de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS). Estos protocolos tienen como



objetivo establecer destinos turisticos seguros y de buena reputacién, tanto a
nivel nacional como mundial. Ademas, el sello reconoce a los proveedores de
servicios turisticos por su adhesion a las normas y protocolos sanitarios,
garantizando la seguridad de los viajeros durante la transicion a la nueva

normalidad en medio de la pandemia de COVID-19.

Gracias a esa nueva normalidad se cred nuevas tendencias de turismo que
andan basadas en la digitalizacién. Las plataformas de busqueda de vuelos y
las agencias de viajes proporcionan mapas interactivos que permiten a los
viajeros acceder a las restricciones y requisitos de entrada a los distintos

destinos.

El uso de telecomunicaciones como medio de interaccion de usuario y
vendedor, tanto para compra, venta, publicidad, asistencia, seguimiento de
fidelizacion es parte de la nueva normalidad. Otra tendencia emergente tiene
que ver con la flexibilidad, ya que las aerolineas, los alojamientos y demas
proveedores de servicios turisticos estan empezando a integrar el término
«flexible» en sus reservas. Esto permite realizar modificaciones alegando
diversos motivos sin incurrir en gastos adicionales ni penalizaciones. En esta
nueva normalidad, la sostenibilidad emerge como una tendencia destacada,
espoleada por la creciente conciencia medioambiental de la gente. Los
viajeros dan cada vez mas prioridad a la conservacién de la biodiversidad en
sus desplazamientos. La especializacién forma parte de esta nueva tendencia
ya que brinda opciones a los destinos mas clasicos. El slow travel entra en
estas nuevas tendencias, donde muchos turistas intentan viajar despacio y sin
interrupciones como parte de estas nuevas tendencias. (REYNOLDS, 2022).
La calidad consiste en un logro que se obtiene y se experimenta en un
determinado momento y se basa en la participacion armoniosa y activa de los

factores que influyen en la experiencia turistica. Por lo tanto, debe evaluarse



en funcién del nivel de satisfaccion experimentado por los turistas
(MINCETUR, 2017).

Por tal motivo es importante y necesario que cada uno de los actores del
turismo en nuestra regién cumplan a cabalidad con los requisitos y deberes
correspondientes a sus lineas de trabajo. Para asegurar los estandares de
calidad de sus servicios. Llegando a conocer esto podremos saber sus

falencias al igual que brindarle sugerencias.

Tomando esto en cuenta es que partimos desde el punto en el que: j Amazon
Paradise como agente estara cumpliendo con una correcta gestion de calidad
en la prestacion de sus servicios turisticos?, ;Amazon Paradise estara
tomando en cuenta la gran responsabilidad que implica tener el sello Safe

travel en la provincia de Tambopata?

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

Después de haber planteado el problema con anterioridad y dar detalle de
forma explicita de la razon para la posterior investigacion, la formulacién del

problema es la siguiente:

¢, Como es la gestidén de calidad de los servicios turisticos ofrecidos a turistas
nacionales y extranjeros que visitan el Lodge Amazon Paradise de Tambopata

en el afo 20237
1.2.2. Problemas especificos

e ,Cual es el grado de fiabilidad y diversidad presente en la gestion de
calidad de servicios turisticos prestados por el Lodge Amazon

Paradise?



¢, Cuanto favorece la capacidad de respuesta con que se atiende al
turista nacional y extranjero la gestién de la prestacién de servicios
turisticos dentro del Lodge Amazon Paradise?

¢, Cual es la percepcion del turista nacional y extranjero sobre la gestion
de calidad de servicios turisticos prestados por el Lodge Amazon

Paradise para con ellos?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Evaluar la gestién de calidad de los servicios turisticos y sus diferencias en

cuanto a su direccionalidad hacia turistas nacionales y extranjeros que visitan

el Lodge Amazon Paradise de Tambopata en el afio 2023

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la fiabilidad y diversidad de los servicios existentes dentro
de la gestién de calidad de Servicios turisticos prestados por el lodge
Amazon Paradise.

Determinar en qué medida la capacidad de respuesta para con el
turista nacional y extranjero favorece a la gestion de calidad de
servicios turisticos prestados por el Lodge Amazon Paradise
Identificar la percepcion del turista nacional y extranjero sobre la
gestion de calidad de servicios turisticos prestados por el Lodge

Amazon Paradise para con ellos

1.4. Variables

a) Variable dependiente: gestion de calidad

o Reservas garantizadas

e Consistencia del servicio



Eficiencia del personal
Disposicion de ayuda
Respuesta Rapida
Conocimiento

Atencion mostrada
Confianza

Credibilidad

Atencion individualizada
Trato amable

Nivel de confort

Estado general de las instalaciones

b) Variable independiente: Servicios turisticos

Diferenciacion

Singularidad

Peculiaridad

Temporalidad
Aprovechamiento

Cantidad

Elaboracion

Percepcion del turista
Disfrute

Profesionalidad

Trato cordial

Aspecto y cuidado personal
Servicios turisticos adicionales

Gama de servicios ofertados



1.5. Operacionalizacion de variables



Tabla 1: MATRIZ DE OPERACIONALIDAD DE LAS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Dif L, Personalizacion de la
Servicios Turisticos: _ ) . iferenciacion o
- o D1: Diversidad de la Experiencia
Los Servicios Turisticos e Singularidad Disefio Exclusivo de
. L oferta turistica Servicios
incluyen su produccion, e Peculiaridad " |
distribucion, oferta Conexioén con los clientes
demanda, prestacion y Adaptar las estrategias y
acciones a las tendencias

se refieren a los bienes y J cambios del mercado
servicios ofrecidos por Capacitar al personal para
las empresas de que puedan aprovechar al
mercado turistico, que Variable maximo sus habilidades y

. . . conocimientos
satisfacen las | independiente: «  Temporalidad Analizar la demanda y
necesidades de los | Servicios turisticos - justar la cantidad d

, D2: Consumo y e Aprovechamiento austaria canficac de
turistas en la servicios ofrecidos segun
organizacion del viaje y produccion e Cantidad las necesidades del

.. mercado.

mediante el disfrute de o Elaboracion

este a través de
empresas intermediarias
de transporte,
alojamiento,

organizadoras de

Implementar estandares y
procesos de control de
calidad durante todas las
etapas de produccién o

ejecucion.




eventos y actividades
recreativas, entre otro
(SGA, 2019).

D3: Vocacion y

actitud del servicio

Percepcion del
turista

Disfrute

Evaluacion de la calidad
del servicio: Preguntar a
los turistas sobre su
opinion respecto a la
atencion recibida, la
amabilidad del personal,
la rapidez en la resolucion
de problemas, etc.
Satisfaccion con
experiencias unicas:
Evaluar qué tan
disfrutaron los turistas de
experiencias exclusivas o
singulares que ofrece el
destino, como
avistamiento de fauna,

recorridos naturales, etc.

D4: Caracteristicas

del personal

Profesionalidad
Trato cordial
Aspecto y cuidado

personal

Resolucién de problemas:
Evaluar la capacidad del
personal para enfrentar y
solucionar situaciones
imprevistas o conflictivas
de manera efectiva.
Escucha activa: Verificar
si el personal presta
atencion a las
necesidades y
requerimientos de los

turistas, respondiendo de




manera oportuna y

adecuada.

Presentacion personal:
Observar la limpieza,
arreglo y vestimenta
adecuada del personal,
garantizando una imagen

profesional y pulcra.

D5: Oferta

complementaria

Servicios turisticos
adicionales
Gama de servicios

ofertados

Calidad de los servicios
adicionales: Medir la
calidad y satisfaccion de
los turistas con respecto a
los servicios
complementarios, como
tours especializados,
clases o talleres, servicios
de spa, entre otros.
Diversidad de servicios:
Evaluar la variedad y
amplitud de los servicios
principales ofrecidos,
como alojamiento,
gastronomia, transporte,

entretenimiento, etc.

Gestion de calidad:
Medicién de calidad de
servicio, en el cual la

calidad percibida del

Variable
dependiente:

Gestion de calidad

D1: Fiabilidad

Reservas
garantizadas
Consistencia del

servicio

Gestién de imprevistos:
Observar cémo se
manejan situaciones
imprevistas relacionadas
con las reservas, como

cambios de Ultima hora o
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cliente es medida en
funcién de la diferencia
de la calidad esperada
del desempeio del
servicio y su percepcion
de este mediante las
expectativas y
percepciones de los
clientes, en base a cinco
dimensiones, que son;
dimensién de fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia, y elementos
tangibles  (TRUJILLO,
2022)

cancelaciones por parte
del proveedor.
Retroalimentacion y
mejora continua:
Recopilar feedback de los
clientes y utilizarlo para
identificar areas de mejora
y mantener la consistencia

en la calidad del servicio.

D2: Capacidad de

respuesta

Eficiencia del
personal
Disposicion de
ayuda

Respuesta rapida

Cumplimiento de
objetivos: Verificar si el
personal alcanza los
objetivos establecidos en
cuanto a productividad,
calidad y satisfaccion del
cliente.

Actitud proactiva: Evaluar
la predisposicion del
personal para ofrecer
ayuda y asistencia sin
esperar a que los turistas
lo soliciten explicitamente
Comunicacion efectiva:
Verificar si el personal se
comunica de manera clara
y rapida con los turistas,
proporcionando
informacion o soluciones

de manera oportuna
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D3: Seguridad y

empatia

Conocimiento
Atencion mostrada
Confianza
Credibilidad
Atencion
individualizada

Trato amable

Capacidad para resolver
dudas: Observar la
habilidad del personal
para responder preguntas
y proporcionar informacion
util y detallada a los
turistas.

Escucha activa: Verificar
si el personal presta
atencion a las inquietudes
y comentarios de los
turistas, demostrando
empatia y disposicion
para ayudar.
Cumplimiento de
promesas: Verificar si el
personal cumple con lo
prometido, como horarios
de servicio, calidad de
productos o servicios,
entre otros aspectos que
generen confianza en los
turistas.

Cortesia y respeto:
Evaluar la amabilidad,
cortesia y respeto
mostrados por el personal
hacia los turistas en todo

momento.
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D4: Elementos

tangibles

Nivel de confort
Estado general de

las instalaciones

Atencion al detalle:
Observar si se prestan
atencion a detalles como
la limpieza, la decoracion,
el orden y la disposicion
de elementos en las
habitaciones y areas
comunes para mejorar la

experiencia de confort.

Limpieza: Verificar la
limpieza y orden de las
instalaciones en general,
incluyendo areas publicas,
bafos, restaurantes,

piscinas, entre otros

Fuente: Elaborado por la autora




13

1.6. Hipoétesis
1.6.1. Hipoétesis general

La gestion positiva de calidad de servicios turisticos es la principal razén por
la que los turistas nacionales y extranjeros visitan el Lodge Amazon Paradise
de Tambopata 2023.

1.6.2. Hipotesis especifica

¢ Amazon Paradise ofrece fiabilidad y diversidad en la gestién de calidad
de la prestacion de sus servicios turisticos

e La capacidad respuesta de la gestion de calidad ofrecida por el Lodge
Amazon Paradise para con los turistas nacionales y extranjeros
favorece la diversidad de sus servicios turisticos

e La percepcion positiva del turista nacional y extranjero que visita el
Lodge Amazon Paradise es favorecida al mismo tiempo gracias a la

empatia y seguridad con que se prestan los servicios.

1.7. Justificacion

Segun las normas ISO 2021, la calidad total, conocida también como
excelencia, se caracteriza por ser un enfoque de gestion organizativa
destinado a armonizar la satisfaccién de las necesidades y expectativas de
todos los grupos de interés. Estas partes interesadas suelen ser los
empleados, los accionistas y la sociedad en su conjunto. Este principio se
alinea estrechamente con el Ciclo Deming o PDCA, acrénimo de Planificar,
Hacer, Comprobar y Ajustar, familiar para los profesionales del sector. El ciclo
PDCA, descrito a menudo como una espiral de mejora continua, constituye
una estrategia metddica para la mejora continua de la calidad a través de

cuatro pasos iterativos.

Con el pasar del tiempo se hizo notorio el papel que juega una correcta gestion
de calidad de los servicios turisticos en la demanda y oferta de los paises o
ciudades receptoras de turismo, implicando dicha calidad el uso correcto de
los servicios prestos a satisfacer a los turistas al igual que los bienes

enfocados bajo la sostenibilidad de estos.
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Este trabajo busca concientizar a los operadores turisticos de la relevancia e
importancia que tiene una buena gestién de calidad en la prestacion de
servicios turisticos en la percepcidon de estos desde la 6ptica de los usuarios-
turistas y de las exigencias de una creciente competitividad empresarial al

igual que laboral.

También busca concientizar a la empresa y sus actores, brindandoles claves
para hacer una gestion mas segura, proactiva, eficiente, buscando mejorar su
calidad a través de una capacitacion continua del personal; de igual modo se
busca brindarles sugerencias, programas, para asi evitar las diferencias de

trato o falencias de servicio.

1.8. Consideraciones éticas

Este trabajo abarca temas de gestion de calidad de servicios turisticos en el
Lodge Amazon Paradise, entonces tomando en cuenta el Cédigo de ética
mundial para el turismo hecho por la ONU en agosto del 2020, esta tesis

abarca los siguiente:

a) Art.6, Parrafo 1 y 2: Que sefala lo siguiente:

Parrafo 1

Los agentes profesionales del turismo tienen obligacion de facilitar a
los turistas una informacion objetiva y veraz sobre los lugares de
destino y sobre las condiciones de viaje, recepcién y estancia. Ademas,
aseguraran la absoluta transparencia de las clausulas de los contratos
que propongan a sus clientes, tanto en lo relativo a la naturaleza, al
precio y a la calidad de las prestaciones que se comprometen a facilitar
como a las compensaciones financieras que les incumban en caso de
ruptura unilateral de dichos contratos por su parte (ONU, 2020).

Parrafo 2

En lo que de ellos dependa, y en cooperacién con las autoridades, los
profesionales del turismo velaran por la seguridad, la prevencién de
accidentes, la proteccion sanitaria y la higiene alimentaria de quienes
recurran a sus servicios. Se preocuparan por la existencia de sistemas

de seguros y de asistencia adecuados. Asimismo, asumiran la
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obligacion de rendir cuentas, conforme a las modalidades que
dispongan las reglamentaciones nacionales y, cuando corresponda, la
de abonar una indemnizacion equitativa en caso de incumplimiento de

sus obligaciones contractuales (ONU, 2020)
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes internacionales

“Sistemas de gestion en el sector turismo” (ANDALUCIA-MANAS, 2020)
El objetivo es compartir conocimientos y dotar a las personas de las
herramientas esenciales para disefiar, desarrollar e implantar Sistemas de
Gestion de la Calidad de acuerdo con las normas mundiales. Se trata de
elaborar metodologias para sistematizar y normalizar todos los procesos y
actividades de la empresa. La metodologia de Intervencion en Procesos se
establece para identificar las actividades de la empresa. Se instruye a los
participantes en los procedimientos de realizacion de una auditoria de calidad,
haciendo hincapié en el papel fundamental que desempena la implicacion de
todo el personal para satisfacer las necesidades del cliente con vistas a una
implantacion y certificacion satisfactorias. Ademas, es indispensable el
compromiso inquebrantable de la direccién para que se cumplan todas las

exigencias de la norma.

Se entiende que la gestion de calidad es parte fundamental para un correcto
funcionamiento de la empresa y por ende es necesario que las
sistematizaciones de las empresas en cuanto a los procesos dentro de la
misma sean elaboradas de forma minuciosa, implicando esto la participacién
total de todos y cada uno de los actores dentro de la misma, logrando asi

cumplir con la satisfaccién del turista llegando asi a la excelencia.

“Calidad en el sector turismo” (REMEDIOS, 2019) El objetivo es examinar
la calidad desde la éptica del sector publico, destacando la implicacion tanto

de la Administracion General del Estado como de las Comunidades
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Auténomas, con especial atencion a la normativa y a las estrategias de
planificacion puestas en marcha en Andalucia. Este analisis revela que los
esfuerzos publicos para mejorar la calidad turistica han estado motivados por
la competitividad, emergiendo la calidad como una caracteristica definitoria
del destino y una herramienta para mejorar el atractivo de la oferta turistica.
Sin embargo, se observa que las autoridades publicas estan ampliando el
concepto de calidad para abarcar dimensiones mas amplias, como la calidad
de vida de los residentes en las zonas turisticas, asi como factores como la
calidad del empleo, la sostenibilidad medioambiental y la accesibilidad.
Aunque estos aspectos sirven como factores distintivos, van mas alla de la
dimensién econdmica del turismo, reflejando una comprension mas global del

sector y su integracién en el desarrollo socioecondémico de la region.

Si bien es cierto la gestion de calidad dentro de una empresa privada de
turismo es el total determinante para la medicién y posterior analisis de
excelencia de servicios al turista, dicha gestion también debe ser ejecutada
en el ambito publico esto quiere decir que el mismo Estado debe poner énfasis
de dicha gestion en el territorio, puesto que el ambito social es parte

fundamental de la satisfaccion y calificacion de un destino.

“La medicion de la calidad del servicio en destinos turisticos: una
revisiéon desde Colombia” (CONTRERAS, 2021), El objetivo es revisar la
literatura relativa a la evaluacion de la calidad del servicio en los destinos
turisticos, abarcando tanto el contexto internacional como el colombiano. El
estudio identifica las escalas de medicion mas utilizadas por los
investigadores y las dimensiones especificas que definen la calidad del
servicio en los destinos turisticos examinados. Se concluye que la evaluacién
de la calidad del servicio ofrece elementos esenciales para la toma de
decisiones informadas por parte de las entidades gubernamentales y privadas

del sector turistico.

La medicion de la calidad es dada por los usuarios en este caso los turistas, y
es de acuerdo a la opinidon de los mismos, que una empresa ya sea privada o

publica puede saber que tan confiable o excelente es el servicio que brinda,
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de igual forma dicha medicién hara posible saber cuales son las falencias de

la empresas ayudando asi a poder encontrar vias para mejorar dichos errores.

“La calidad de servicio y desarrollo sostenible del turismo en Santa Craz-
Galapagos” (ROGEL & CEJAS, 2018), La calidad del servicio desempena un
papel crucial a la hora de influir en las decisiones de los consumidores y en
su disposicién a invertir para experimentar los beneficios disponibles. El
objetivo del presente estudio es examinar la calidad del servicio como un
aspecto fundamental del turismo sostenible en el cantén Santa Cruz de las
Islas Galapagos. Con un enfoque cuantitativo, disefio de campo y analisis
descriptivo, la metodologia consistié en la aplicacion de un test de treinta y
tres (33) preguntas dicotdmicas a los turistas que visitaron el cantén. Esto
permitidé la recoleccion directa de informacion de la fuente, abarcando una
poblacién de quince (15) establecimientos de alojamiento de turismo rural del
canton Santa Cruz de las Islas Galapagos. Los resultados revelaron que los
establecimientos de alojamiento de turismo rural ofrecen prestaciones basicas
de servicios. Se concluye que fomentar enfoques innovadores para
sorprender gratamente a los turistas con beneficios adicionales es crucial para

establecer una ventaja competitiva.

La innovacién es un fuerte factor dentro de la gestion de calidad ya que ayuda
a generar nuevas vias de comercio, abriendo asi mercados y dando

posibilidad a la competitividad.

“Analisis de la calidad percibida de los servicios turisticos en el hotel
Villa del Bosque”, (CASTRO, 2019), El objetivo principal de este estudio es
analizar la calidad percibida de los servicios turisticos prestados por el hotel
Villa EI Bosque. Para ello, se examinaran las herramientas de recopilaciéon de
datos primarios utilizadas in situ y se analizaran las opiniones y la informacion
relativas al rendimiento del hotel en los principales motores de busqueda de
Internet y plataformas de medios sociales. Para ello se han utilizado diversos
métodos y técnicas, como los métodos analitico-sintético, sistémico-
estructural y de expertos. El principal resultado de la investigacion consiste en

evaluar y perfeccionar las herramientas primarias e idear una serie de
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acciones para abordar los aspectos negativos identificados en las encuestas,

entrevistas y opiniones en linea.

Parte de una correcta gestion de calidad de servicios turisticos es saber la
percepcion de los usuarios que consumen nuestros productos, asi viendo

nuestras deficiencias y necesidades de los usuarios

2.1.2. Antecedentes nacionales

“Gestion de la calidad turistica” (AYLLON ROMAYNA, 2021) El estudio,
destinado a evaluar la importancia de la calidad turistica dentro del sector
turistico, concluye que las politicas, normas y objetivos establecidos por las
empresas turisticas para la gestion de la calidad deben extenderse a los
proveedores externos y prestadores de servicios, y ser aplicados por ellos,

para garantizar la calidad de la oferta final de servicios.

Acotando a ello es posible entender y comprender que la gestién de calidad
de los servicios turisticos debe de estar gestionada desde el inicio de la
prestacion de los mismos hasta el final, para que de esta manera todo el

proceso tenga un correcto funcionamiento, evitando posibles fallas.

“Sistema de Gestion de calidad para la mejora de los servicios turisticos
en Cusco- Peru” (GONGORA, 2018) El objetivo es explorar como la
implementacion de un sistema de gestion de calidad podria mejorar los
servicios turisticos en la Region Cusco. El estudio concluye que dichos
sistemas facilitan la mejoria de los recursos turisticos en Cusco, Peru,
gestionando, ejecutando, midiendo, analizando y mejorando los recursos

necesarios para los turistas.

Con esta tesis podemos notar que una buena gestion calidad puede ser la
llave maestra para un continuo y correcto crecimiento de un turismo
sostenible, en los destinos turisticos favoreciendo de esta manera la demanda

a un correcto cumplimiento de la calidad, demanda y oferta turistica

“Gestion de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en las
agencias de viajes y turismo ubicadas en el perimetro de la plaza de
armas de la provincia de Cajamarca, 2019” (CRUZADO & SILVA, 2019), El
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objetivo es evaluar la gestién de la calidad del servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente dentro de las agencias de viajes ubicadas alrededor de
la plaza de armas de la provincia de Cajamarca en el afio 2019. Los resultados
del estudio indican que, a pesar de formular una hipétesis general sobre la
gestién de la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente en
estas agencias de viajes, el coeficiente de Spearman arrojo rS = 0,076, con p
> 0,354, lo que significa que no existe un impacto significativo. Asi pues,
aunque un ligero aumento de X (calidad del servicio) tiende a correlacionarse
con un aumento de Y (satisfaccion del cliente), se deduce que puede haber
otros factores influyentes. En definitiva, se acepta la hipétesis del investigador,

aunque sin una relacién notable.

La gestion de calidad y la satisfaccion del cliente guardan una relacion de vital
importancia, pero también existen otros factores para el crecimiento de la

satisfaccion del cliente.

“Analisis de la calidad de los servicios turisticos y el nivel de
satisfaccion de los turistas que visitan el centro poblado de Padrecocha,
ano 2019”, (BALUARTE & BRAVO, 2019) Esta investigacion constituye un
estudio descriptivo destinado a examinar la calidad de los servicios turisticos
y evaluar el grado de satisfaccion de los turistas con dichos servicios. La
metodologia empleada consistié en la realizacion de una encuesta a una
muestra de turistas nacionales y extranjeros para recoger sus opiniones sobre
los servicios turisticos disponibles en el asentamiento. Los resultados indican
que tanto los turistas nacionales como los extranjeros que visitan el
asentamiento de Padrecocha perciben los servicios prestados como
regulares. En consecuencia, se reconoce la necesidad de introducir iniciativas
de formacién del personal, garantizar la disponibilidad de equipos de
seguridad en el transporte, mejorar los recursos de informacion turistica y
organizar actividades que impliquen la participacién de la comunidad local
para beneficio mutuo de ambas partes. La calidad de los servicios dentro del

asentamiento surge como un componente crucial.

Una buena calidad de servicios turisticos parte desde la correcta formacion,

al igual que participacion de los implicados dentro de su funcionamiento,
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entonces es posible tener un atractivo turistico maravilloso, pero de nada

servira si es que el mismo no viene acompafiado de actores preparados.

“Satisfaccion en la atencion al turista en el guiado hacia la Basilica y
Convento de San Francisco de Asis, Lima 2019”, (MORA, 2019) El estudio
siguié un enfoque fundamental, utilizando una metodologia cuantitativa
descriptiva-comparativa y un disefio no experimental. La muestra estuvo
compuesta por 60 visitantes, repartidos equitativamente entre 30 turistas
nacionales y 30 turistas extranjeros. La recogida de datos se realizé mediante
encuestas, con un cuestionario que fue validado mediante la evaluacién de
expertos y demostré una gran fiabilidad con un valor Alfa de Cronbach de
0,875. El analisis de los resultados reveld que el 3,3% de los turistas
nacionales declararon un bajo nivel de satisfaccién con la atencién, mientras
gue ningun turista extranjero manifesté tal insatisfaccion. En la categoria de
satisfaccion media, el 40,0% eran turistas nacionales frente al 26,7% de
turistas extranjeros. En la categoria de satisfaccion alta, el 56,7% eran turistas
nacionales y el 73,3% turistas extranjeros. En general, no hubo disparidad
significativa en los niveles de satisfaccion de la atencion entre turistas
nacionales y extranjeros, como indican la estadistica de Mann-Whitney
(395,000) y la significacion bilateral (0,416 > 0,05). Por consiguiente, se
rechazo la hipotesis alternativa.

Si bien es cierto dentro de esta investigacion se concluye que no hay una
diferencia de trato muy significativa entre turistas nacionales y extranjeros,
esto no quiere decir que realmente no exista, dentro de la gestién de calidad
esta de manera directa incluida el tema de la deontologia en la empresa, sobre
todo la misma esta muy directamente enlazada con la atencién al cliente ( el
mismo es un indicador de la gestidn de calidad de una empresa), segundo por
temas éticas una diferencia de ese tipo no debe de existir, por mas pequena

que sea.

2.1.3. Antecedentes locales

“Calidad del servicio y nivel de satisfaccion del turista que visista Wasai
Lodge, Madre de Dios 2017”, (CONDORI ROCCA, 2017) se tiene como

objetivo determinar la influencia de la calidad de los servicios turisticos en la
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satisfaccion del turista que visita Wasai Lodge en el 2017, donde se concluyé
que Wasai Lodge presenta una muy buena calidad de servicio en sus tres
areas y esto hace posible que los usuario se sientan en total tranquilidad y
confiabilidad con la empresa ya que la misma les brinda satisfaccién al igual

que calidad de servicios.

Tomando en cuenta ello vemos que la gestidén de calidad en el punto inicial de
la excelencia en la actividad turistica ya que influye tanto en la demanda como
en la oferta de los productos brindados por los diferentes operadores de un

deteminado lugar.

“Guia educativa del turismo Sostenible”, (RAINFOREST ALLIANCE,
2020), se tiene como objetivo mejorar standars de servico, sus parametros de
sostenibilidad, la metodologia usada en este informe es la evaluacion
situacional, capacitaciones y evaluaciones de indicadores. Los lodges
implicados en este informa son: Rainforest, Inkaterra, Corto Maltés, Wasai,

Sandoval Lake lodge, Tambopata EColodge al igual que Cayman Lodge.

Esta guia nos sirve como claro ejemplo de las ganas y compromiso que tienen
los albergues en la region de Madre de Dios para poder mejorar la gestion de

calidad de sus establecimientos.

2.2. Marco teodrico
2.2.1. Teoria del turismo
a) Modelos de enfoque espacial

Predominan los modelos caracterizados principalmente por elementos
espaciales, como el origen y el destino. Numerosos modelos tedricos con
énfasis espacial se centran en la interrelacion entre estas unidades
geograficas. Otro aspecto comunmente observado en los modelos espaciales

se refiere a la movilidad de los turistas entre su origen y su destino.

Por ejemplo, Fernandez Fuster (1985) ilustra el fendmeno turistico utilizando
un modelo muy simple centrado en la interaccion entre origen y destino. Situa
los flujos turisticos entrantes y salientes dentro de este marco. Del mismo

modo, el modelo de Mariot (citado en Pearce, 2003:30) comparte similitudes
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con el de Fernandez Fuster, también haciendo hincapié en la relacion origen-
destino. Mariot lo amplia introduciendo las rutas que los turistas pueden seguir
entre estos dos puntos. Dentro del modelo de Mariot, existen tres tipos de
rutas entre origen y destino: de acceso, de retorno y recreativas. Las rutas de
acceso y retorno son principalmente vias utilitarias utilizadas unicamente con
fines de transporte. Normalmente, las rutas utilizadas para la llegada
coinciden con las de regreso. Por el contrario, la ruta recreativa engloba
atracciones integradas en la experiencia del turista, contribuyendo
directamente a satisfacer sus deseos. Ademas, el modelo propone la opcién

de combinar las rutas de acceso y retorno con las recreativas.
Rota de acesso
Lugar de \J

residéncia =P Rota recreativa -
permanente

Centro
turistico

\J

Rota de retorno
Fuente: Marriot Pearce 2003:30)

llustracién 1: Enfoque espacial de MARRIOT PIERCE

El modelo de Palhares también hace hincapié en la variedad de movimientos
de que disponen los turistas. llustra los flujos entre el punto de origen, el
destino principal y los destinos secundarios, asi como los movimientos dentro

de cada destino turistico, representados por flechas con forma de elipse.
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Destino
secundario
Destino
secundario

Destino
secundario

Fuente: Palhares (2002:28)

Destino

Origem primario

llustracion 2: Enfoque espacial de PALHARES

El modelo de Lundgren, al que hace referencia Pearce (2003), aborda el
concepto de varios destinos potenciales de una manera unica. En lugar de
categorizarlos como primarios 0 secundarios, el autor emplea para ello tres
criterios. En primer lugar, sugiere que los lugares pueden servir
simultdneamente de origen y de destino para los turistas, investigando el flujo
de turistas en cada direccion. Posteriormente, evalla el aspecto de la
centralidad geografica, asignando clasificaciones a las localidades en funcién
de su importancia dentro del marco regional. Por ultimo, examina las
caracteristicas de cada lugar. A partir de estos criterios, pueden identificarse

cuatro categorias de destinos turisticos:

o Destinos metropolitanos: situados en el centro, densamente poblados,
que experimentan un trafico turistico significativo tanto hacia el interior
como hacia el exterior, conectados a redes de transporte
internacionales y transcontinentales.

e Destinos urbanos periféricos: de menor centralidad regional, con
densidad de poblacion moderada y tendencia a recibir turistas mas que
a generarlos.

e Destinos rurales periféricos: dependientes de la centralidad regional,
caracterizados por una poblacién reducida, un paisaje natural notable,
una generacion de turistas minima y una recepcién de turistas
potencialmente importante.

e Destinos de entorno natural: dependen totalmente de los nodos

regionales, cuentan con una poblacién local insignificante, estan
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alejados de las zonas generadoras de turismo, la generacién de turistas

es minima y la recepcion de turistas potencialmente significativa.

b) Modelos de enfoque sistémico

Los modelos sistémicos pretenden describir los componentes del sistema
turistico, sus interacciones y su relacion con el entorno exterior. Muchos
modelos sistémicos incluyen principalmente conjuntos de elementos
relacionados con la oferta turistica. En algunos casos, también se incluyen
elementos relacionados con la demanda, centrandose en la interaccién entre

la oferta y la demanda.

Segun Petrocchi (2001:18), el modelo de Inskeep delimita el turismo mediante
un diagrama que presenta tres niveles de componentes. El ambiente natural,
cultural y socioecondmico asume un papel central, establecido como el
elemento central del sistema turistico. En segundo plano se situan los
componentes de la industria turistica. En tercer lugar, el modelo sugiere la
posible utilizacion del producto turistico tanto por los turistas como por los

residentes.
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Grupos do mercado de turismo
domeéstico e internacional

Atragdes e
atividades
turisticas

Alojamentos

Ambiente natural,
cultural e
socioecondmico

Outros
servicos
de turismo

Elementos
institucionais

Utilizagao das atragbes e
instalagbes pelos habitantes

Fuente: Inskeep (en Petrocchi 2001:18)

llustracién 3: Enfoque sistemico de Inskeep

Goeldner et al. (2002:31-36) adoptan un enfoque diferente en su modelo.
Pretenden ofrecer una definicion exhaustiva de los elementos del sistema
turistico, lo que da lugar a un modelo detallado e intrincado. Situan los
recursos y el entorno natural en el centro del fenémeno turistico. Esto abarca
aspectos como la fisiografia, el clima del destino turistico y la presencia tanto
de residentes como de turistas. Posteriormente se examina el entorno
construido, que abarca elementos como la cultura, la infraestructura, la
superestructura, la tecnologia, la informacion y la orientacién. Es importante
sefalar que algunas de estas categorias tienen definiciones que se apartan
de las utilizadas habitualmente por otros autores. Por ejemplo, la categoria de
superestructura incluye instalaciones disefadas especificamente para
turistas, como hoteles, restaurantes, servicios de alquiler de coches y

atracciones.

El modelo de Moscardo sugiere que los turistas seleccionan su destino de
viaje en funcion de sus atributos especificos y de la imagen global del destino.
Posteriormente, estos elementos vuelven a circular por el sistema a través de

variables de marketing, ejerciendo un impacto directo sobre los turistas.
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B. Variavel do viajante / sociopsicolégica

Experiéncia

Ciclo de vida
Motivos Renda

Tempo disponivel

v

C. Imagens de destinagoes
A. Variaveis de marketing / Atividades como atributos
informacao externa
Informacgéao sobre destinagdes

A y

D. Escolha da destinagao
Baseada em uma comparagéo entre a
percepcao das atividades oferecidas
e as atividades preferidas

\ 4

E. Destinacoes
Oferta e promogao de atividades

Fuente: Moscardo (en Cooper et al. 2001:90)

llustracion 4: Enfoque sistemico de Moscardo

El modelo de Hall (2001:81) también ofrece conexiones intrincadas. El eje
central reside en la interaccion de la oferta y la demanda. Conforme el modelo,
esta interaccién produce el componente denominado experiencia turistica. Por

consiguiente, esta experiencia contribuye al sistema a través de sus efectos.
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llustracién 5: Modelo sistemico de Hall

Los modelos tedricos, independientemente de que sean espaciales o
estructurales, desempefian un papel importante a la hora de mejorar nuestra
comprension del fenédmeno turistico, proporcionando asi marcos logicos de
apoyo a la gestion de destinos y empresas turisticas. Las principales
caracteristicas de los modelos tedricos destacados son la coherencia teorica,
la exhaustividad y la facilidad de comprension. (OLIVEIRA SANTOS, 2007)

2.2.2. Teoria de la gestion

El enfoque empirico de la investigacidn de las organizaciones puede dar lugar
en ocasiones a la aparicion de practicas de gestion innovadoras e
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imaginativas, que a su vez fomentan el crecimiento y la eficacia. Aunque la
intuicidon puede introducir errores, un proceso de accion unido a la gestién del
riesgo y la supervision de los resultados conduce a una toma de decisiones
racional, esencial para una gestion eficaz de las organizaciones. Este principio
también se aplica al proceso de aprendizaje, haciéndose eco de la
observacion de Francis Bacon de que «la verdad surge mas facilmente del
error que de la confusién.» Las primeras contribuciones a la teoria de la
gestiéon se desarrollaron predominantemente a través del enfoque
experimental empirico y racionalista. Este método implica la realizacion de
estudios descriptivos de comportamientos organizativos especificos, seguidos
de la extraccién de conclusiones aplicables a una gama mas amplia de
organizaciones basadas en una explicacion directa, aunque limitada pero

valida.

La teoria de la gestion, iniciada por Frederick W. Taylor a finales del siglo XIX
en Estados Unidos y por Fayol a principios del siglo XX en Europa, se basaba
en el enfoque experimental cartesiano o racionalista de la investigacion.
Taylor y Fayol aplicaron principios de gestion cientifica arraigados en la
racionalidad cartesiana del pensamiento cientifico, haciendo hincapié en la
organizacion sistematica del conocimiento administrativo, la colaboracion y la
unidad (aspectos fundamentales dentro del concepto de organizacion). Su
objetivo era optimizar la productividad por medio de la formacion sistematica
de cada individuo para alcanzar la maxima eficiencia, permitiendo asi la

mejora continua.

Precisa Fayol acerca del desarrollo de la teoria o doctrina administrativa: “...
ella no se puede constituir cientificamente sino por la via experimental, es
decir, por la aplicacién inmediata y rigurosa del razonamiento a los hechos
que la observacién y la experimentacion proporcionan”. Senala referente al

método cartesiano.

Weber introdujo el método tipoldgico, creando una teoria de la gestidon
adecuada para evaluar la eficiencia y la racionalidad de las entidades
burocraticas contemporaneas, incluidas tanto las grandes empresas como las

instituciones gubernamentales. Su marco tedrico se basa en el concepto de
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gestion burocratica ideal, que implica examinar la racionalidad, la estructura
de dominacion y el sistema administrativo burocratico, incluidas las normas y
los cargos alineados con una jerarquia administrativa basada en la carrera
profesional. Este enfoque pretende mejorar la capacidad de planificacion y

control de los gestores o burdcratas.

Las ideas en torno a la racionalidad, la estructura social y el analisis de la
dindmica entre objetivos y resultados, de las que Weber fue pionero, han sido
revisadas, dando lugar a la aparicion del marco metodolégico conocido como
funcionalismo estructural. Este enfoque ha evolucionado a través de las
investigaciones sociales de estudiosos como Talcott Parsons, Bronislaw
Malinowski, Robert K. Merton, Philip Selznick y Michel Crozier, entre otros. El
concepto de racionalidad social tiene un peso significativo en el escrutinio de
los objetivos sociales de las organizaciones, la intencionalidad social, la
conducta teleoldgica y la capacidad de prever los comportamientos sociales.
Estos aspectos constituyen la base fundamental de los procesos de
planificacién, que son componentes integrales de los sistemas de gestion de
las organizaciones. (MARTINZ FAJARDO)

2.2.3. Teoria de la calidad

La calidad total y el fomento de una cultura de mejora continua representan
objetivos organizativos dirigidos a aumentar la satisfaccion de los usuarios con
un servicio o sistema en el contexto de las directrices de la organizacion. La
adopcion de un Modelo de Calidad asume una funcién transformadora al
aumentar el valor del servicio, influir en la eficiencia organizativa, promover la
mejora continua, supervisar el control o la reingenieria de los procesos,

optimizar los recursos y reforzar el rendimiento y la productividad.

Los pioneros de la calidad defendieron sus teorias de un renacimiento
productivo y la implantacion de la calidad, haciendo hincapié en la
organizacién y normalizacion de toda la produccion y los procesos industriales
para lograr productos y servicios superiores (J.C., 2013). Sus conceptos

abarcaban el control de calidad, la garantia de calidad y la calidad total.
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FHUSVIIUS ) SLUEIuS UL U U
Autor Filosofia/ Teoria aplicada Conceptos principales

Control estadistico de procesos

Edwards Deming Control Estadistico de la Calidad. Filosofia de Administracién para la
(1900-1993) “CALIDAD TOTAL" Calidad.
Estadistico estadounidense Ciclo PHVA (planificar, hacer, Ciclo PDCA (planificar-desarrollar-

verificar y actuar) o PDCA. controlar-actuar)

Mejorar para ser competitivos

Joseph M. Jurdn (1954) “Trilogia de Juran” Definir mercado y su necesidad
Ingeniero, abogado y asesor o iBlarificacisnideis Calidia Definir caracteristicas del producto y
rumano e Control de la Calidad servicio a lograr

® Mejora de la Calidad Desarrollo de procesos productivos

Cumplir expectativas/conformidad

Comparar producto vs objetivos de
calidad

Actuar sobre ias diferencias:
Establecer metas para la mejora
continua

Realizar proyectos para solucionar
problemas

Planificar el alcance de las metas.

Registrar y comunicar los resultados.

llustracién 6: Teoria y modelos de calidad



Kaoru Ishikawa (1915-1989)
Ingeniero, catedratico, consultor
japonés

Presidente Japonés ante ISO

Premio Deming y de
Normalizacién Industrial

Medalla Sehwhart

Philip B. Crosby.
(1580°s)

Normalizacién industrial para
fortalecer la productividad.

Siete herramientas técnica
(estadistica de analisis de
problemas):

® Cuadro de Pareto

* Diagrama Causa-
Efecto(Diagrama de Ishikawa)
Estratificacién

Hoja de verificacion

Histogramas

Diagramas de dispersidn
® Graficas y cuadros de control

"Cero Defectos”
“Hacerlo Bien la Primera Vez"

Proceso de Mejoramiento de la
Calidad en 14 pasos.

Cultura Preventiva.

Indica que los errores se producen
por falta de conocimiento, de
atencion o ambos. Sugiere un
cambio de mentalidad para lograr
el estdndar cero defectos.
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-Primero la calidad, luego la utilidad.

-El cliente es lo mas importante
(orientacidon hacia el cliente)

-Prevenir, no corregir.
-Trabajo en equipo
-Compromiso de |a alta direccién

-Resultados a largo plazo. (No hay
caminos cortos para alcanzar la
calidad)

-Medir resultados
-Dar reconocimientos

-Proceso de mejora continua.

Cuatro principios de la Calidad, segin
Crosby.

® Calidad se define como cumplir con
los requisitos.

e El sistema de calidad es la prevencién

® El estandar de la realizacién es Cero
Defectos

® La medida de la calidad es el precio
del cumplimiento

llustracion 7: Teorias y modelos de calidad



33

TQM- Total Quality Management Teoria de la Calidad Total. Se centra en:

, .
(1560°s) No se considera una herramienta

de medicidn estadistica, ni un
proceso de control de calidad, sino
una cultura de calidad y cambio
organizacional. (Sashkin, 1992)

® Mejoramiento continuo

Medicion de la calidad

Cambio de cultura organizacional
Liderazgo

En la década de los 90, unido con CQI
(Continuos Quality Improvement)
promovié el programa TQM/CQI, con
profundo impacto en el sistema de
salud canadiense. (Price, 1954)

Kaizen. Ventaja Competitiva Teoria de la Calidad Total de los Indica que la cultura de la calidad se
japonesa (1960’s) Japoneses centra en la calidad de las personas,

: y . | .
Kaizen sugiere que la vanacion de uego de los productos

la calidad tiene impacto directo en Implica el ciclo E;H,R,A (estandanzar,
los costos y en la gente (Baird, hacer, revisar y actuar)

2015) Su enfoque es transversal, y es una

adaptacion del ciclo de Deming.

llustracion 8: Teoria y modelos de calidad

Fuente: Revista Espacios (Javier Chacén Cantos & Susana Rugel Kamarova, 2018)

Tras el énfasis en la sistematizacion de procesos, pasamos a evaluar la
satisfaccion de los usuarios y su valoracion de la calidad. Satorres (2018)
examino varios factores y subrayo el contraste conceptual entre satisfaccion
y calidad percibida: la satisfaccion denota una evaluacion positiva pero
temporal, afectivo-cognitiva, de una experiencia de consumo. Por el contrario,
la calidad percibida representa una evaluacion duradera y perdurable
vinculada a una perspectiva positiva constante hacia un servicio. Ambas
evaluaciones miden la calidad en comparacion con un punto de referencia

predeterminado.

Posteriormente, las teorias, filosofias y mediciones de la calidad se
incorporaron a los modelos, lo que dio lugar a la adopcion de indicadores y

normas, que acabaron convirtiéndose en Sistemas de Gestion de la Calidad.

La RAE define Modelo (del italiano: modello). como “un arquetipo o punto de
referencia para imitarlo o reproducirlo, 0 un ejemplar que se debe seguir e
imitar por su perfeccion”. Los modelos de calidad sirven de marcos
orientativos para las organizaciones que desean mejorar sus practicas de

gestion. A diferencia de las normas, ofrecen directrices de mejora mas que
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requisitos especificos. Estos modelos abarcan enfoques dirigidos a lograr la
calidad total y la excelencia, junto con los centrados en la mejora continua.
(CJACON CANTOS, 2018)

a) Método servqual

El modelo SERVQUAL es una técnica utilizada para evaluar la calidad del
servicio contrastando las expectativas de los clientes antes de la experiencia
con sus comentarios después de la experiencia. El principio subyacente es
que el analisis de los datos recogidos mediante este modelo permite identificar
cualquier disparidad notable entre las percepciones de los clientes sobre el
servicio y la experiencia real. Esto ayuda a la marca o a la empresa a conocer
la concordancia entre lo que promete al publico y lo que realmente se le
ofrece, lo que facilita la evaluacion de la necesidad de realizar los ajustes

necesarios.

El enfoque SERVQUAL conlleva la identificacion de cinco dimensiones
esenciales, que se evaluan mediante un cuestionario compuesto por 22

preguntas.
Siendo comprendido por 5 dimensiones.

e Los «tangibles» o la tangibilidad se refieren a los aspectos del servicio
que las personas perciben antes de experimentarlo, incluido el
mobiliario, el equipamiento o las comodidades que se ofrecen durante
sus visitas. Esta dimension también abarca al personal operativo: si
llevan uniformes o insignias identificables, su nivel de formacién para
atender a los visitantes y otros factores relacionados.

e La fiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa o negocio para
prestar el servicio con eficacia y precision. Tiene en cuenta factores
como la eficiencia, la eficacia, la coherencia y la agilidad en la
resolucion de problemas.

e La capacidad de respuesta implica la disposicion a ayudar a las
personas y la prontitud con la que se presta la asistencia.

e La «seguridad» engloba los atributos que inspiran confianza a las

personas cuando se relacionan con una empresa o negocio. Influye en
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su confianza en el servicio o producto proporcionado, la calidez de la
acogida, la accesibilidad de la asistencia y la credibilidad proyectada,
sobre todo a los mas escépticos.

o La «Empatia» denota el grado de atencion individualizada que pueden

recibir los clientes.

b) Método de espina de pescado o diagrama de ishikawa

El diagrama de espina de pescado, también conocido como diagrama de
causa y efecto, sirve para sefalar las causas potenciales o reales de un
problema de rendimiento. Proporciona un marco estructurado para los
debates en grupo destinados a explorar las causas profundas de un problema.
(ANONIMO, 2022).

Los diagramas de espina de pescado suelen aplicarse en las evaluaciones de
necesidades para aclarar y representar las interconexiones entre las distintas
causas posibles (o reales) de un problema de rendimiento. Del mismo modo,
los diagramas que detallan las relaciones entre las necesidades (es decir, las
disparidades entre los resultados previstos y los obtenidos) ofrecen un método
practico para concebir un sistema de intervencién destinado a mejorar el
rendimiento. Este sistema de intervencion podria incluir una combinacion de
tutoria, listas de comprobacion, formacion, motivacion y revision de
expectativas, todo ello basado en las intrincadas relaciones que a menudo se

descubren entre las causas potenciales (o reales).
La forma correcta de utilizar este diagrama es:

¢ Diferencie entre los resultados deseados (es decir, el rendimiento) que
se necesitan para el correcto funcionamiento de sus
programas/proyectos (marco légico) y los logros actuales hasta la
fecha.

e Describa clara y sucintamente las necesidades identificadas.

e Utilizando una hoja de papel larga, trace una linea horizontal que

abarque toda su extension. Esta linea servira de «espina dorsal» de la
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espina de pescado. Anote las necesidades identificadas a lo largo de
esta espina dorsal en el lado izquierdo.

¢ |dentifique las principales categorias de causas relacionadas con estas
necesidades.

e Através de una lluvia de ideas, el grupo debe sefialar los factores que
podrian influir en las causas y/o necesidades.

e Una vez que el grupo determine que el diagrama contiene la
informacion adecuada, proceda al analisis.

e Encierre en un circulo todos los factores percibidos como causas
fundamentales originadas por las necesidades identificadas. Priorice
estas causas y determine la linea de actuacién necesaria. Esto puede

implicar una investigacion mas profunda de las causas fundamentales.

Causa Causa

Por qué
Necesidad
» (diferencia de
resultados)
Por qué
Causa

Causa

llustracion 9: Estructura del diagrama de Ishikawa

Fuente: Managing lls
2.3. Definicion de términos

a) Gestion de calidad de servicios turisticos
Para (GONGORA, 2018) en la tesis titulada “Sistema de Gestién de Calidad
para la mejora de los servicios turisticos en la Regién de Cusco, Peru”, la
gestion de la calidad de los servicios turisticos se define como un conjunto de
componentes interconectados y coordinados destinados a racionalizar la

prestacion de servicios o productos de alta calidad.
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b) Calidad de servicio
Para DE LA TORRE TEJADA en el ensayo llamado: Turismo y calidad de
servicio se plantea que: Cada cliente o usuario determina la calidad del
servicio, que depende por completo de su percepcion de la realidad. Se deriva
de su evaluacion personal del nivel de servicio que percibe que ha recibido,
yuxtapuesto a sus expectativas, lo que conduce a la satisfaccion o a la

insatisfaccion.

c) Calidad
Para YEPES PIQUERAS, en el documento titulado: Hacia la gestion de la
calidad de los servicios turisticos en la comunidad Valenciana se dice que:
“Se entiende la calidad como la aptitud o adecuacion para el uso. Sin
embargo, la obtencién de informacion por parte de los usuarios a veces es

dificultosa o inexistente”.

d) Safe Travel
Segun el Consejo Mundial del Viaje y el Turismo, WTTC, el “Safe Travels es
el primer sello mundial de seguridad e higiene del mundo ante el COVID-19,
que certifica que se cumplen con los estandares internacionales de higiene y
bioseguridad” (CENFOTUR, 2020).

e) Oferta turistica
La oferta turistica engloba el conjunto de productos y servicios vinculados a
una determinada regién geografica y sociocultural. Su finalidad es fomentar,
facilitar y potenciar la utilizacion de los atractivos turisticos de esa zona. Los
vendedores o proveedores de estas ofertas pretenden comercializarlas a un
precio y en un plazo predeterminados, atendiendo a las necesidades vy el
consumo de los turistas. (MARIO, 2019).

f) Oferta compelementaria
“La oferta complementaria es aquella que acompafa a la oferta primordial,
facilitando el acceso y comunicacién y proporcionando atencion por medio de

los establecimientos turisticos” (PUYO, 2021).
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g) Fiabilidad
Fiabilidad, un término utilizado para describir la probabilidad de que algo
funcione correctamente, proviene del término «fiabley», que se deriva del verbo
«confiar», remontandose a la palabra latina «fidere», que denota confianza o
seguridad. El adjetivo «fiable» implica confianza, credibilidad, ausencia de
errores y seguridad. (SANCHEZ, 2021).

h) Capacidad de respuesta
“La capacidad de respuesta de la organizacién se definié como el conjunto de
acciones que refleja la velocidad y coordinacion con las acciones que se
implementan y revisan periédicamente” (DEMUNER & BECERRIL, 2020).

i) Tangible

Tangible significa que se puede percibir de manera precisa (RAE, 2019).

j) Consumo
El consumo se refiere a la utilizacion o gasto de un producto, mercancia o
servicio para satisfacer necesidades humanas tanto primarias como
secundarias. En términos econémicos, el consumo marca la fase final del ciclo
de produccion, en la que el bien adquirido es capaz de ofrecer utilidad al
consumidor. Algunos bienes y servicios se agotan con el consumo, como los
alimentos, mientras que otros sufren una transformacién, como un viaje en

avion.

El consumo, en el sistema capitalista contemporaneo, funciona en un ciclo en
el que la gente produce para poder consumir, lo que lleva a una produccién
adicional. EI consumo sirve para la satisfaccion no solamente de las
necesidades actuales, sino también de las futuras (GOBIERNO DE MEXICO,
2020).
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k) Bienes
Los bienes son objetos que naturalmente encarnan un sentido de plenitud
dentro de sus respectivas categorias, sirviendo como objetos de deseo
impulsados por la voluntad, que permanece impasible excepto por lo que se

percibe como bueno, ya sea correcta o erroneamente. (RAE, 2019).

I) Servicio
Un servicio es un conjunto de actividades disefiadas para cumplir con las
necesidades o requerimientos de un consumidor: patrocinador, cliente o
usuario. Un servicio puede ser tangible o intangible e involucra interacciones
entre proveedores y consumidores. Pueden variar desde el soporte técnico

mismo hasta la entrega de productos (PMC, 2023).

m) Confort

Estado de bienestar fisico y psicolégico que se experimenta cuando se
satisface las necesidades basicas de una persona, como la comodidad, la
seguridad y la higiene (RAE, 2019).

n) Seguridad

Es la proteccion de la vida, de la salud, de la integridad fisica, psicologica y
economica de los visitantes, prestadores de servicios y miembros de las
comunidades receptoras (TURISMO, 2018).

o) Empatia

Se refiere a la manera en la que la organizacion piensa desde el punto de
vista de los clientes, para ofrecerles un bien o servicio de calidad, de tal
manera que permite alcanzar con un grado mas significativo en el
cumplimiento de las expectativas de los mismo. Esta dimensién va mas alla
de la cortesia profesional. Es la dedicacion al cliente, la voluntad de entender
las necesidades exactas del cliente y encontrar la manera correcta de
satisfacerlas. Para lograr asi una personalizacion en la atencion al turista, de
tal manera que esto sea un plus para ellos, y con ello aumente la expectativa

que ellos tenian respecto al servicio brindado (CARMONA, 2019).
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p) Credibilidad

La palabra credibilidad viene de la unidon de dos términos linguisticos: el
primero “Credi”, ser creible y el segundo “ilidad”, cualidad. Podriamos concluir
que el significado mas amplio de la credibilidad es “que merece ser creido”. Al
hablar de merecer, deducimos que la credibilidad se tiene que ganar
(ECHEVARRIA CANO, 2022).

q) Confianza

Esperanza firme que se tiene de alguien o algo (RAE, 2019).
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Tipo de estudio

La investigacion es del tipo cuantitativo-transversal, explicativo-exploratorio,
cuasi experimental, hipotética-deductiva, causal ya que la muestra es
pequefia siendo dada en el Lodge Amazon Paradise, realizandose al afio
2023, los datos seran medidos y cuantificados a través de hipétesis iniciales
y posteriores resultados obtenidos a través de la investigacion en curso,
buscando acercarse a algo aun poco estudiado por medio de parametros
planteados por la investigadora, tales como comportamientos, aptitudes,

actitudes, valores, principios, etc.

Sera explicativa ya que profundiza en el problema antes expuesto buscando
relaciones causales entre las variables gestion de calidad y turista nacional y
extranjero para saber como, cuando, dénde y por qué puede influir la una en

la otra.

Al igual que aplicada, resolviendo un problema en particular y de aplicacion

practica en la realizacion del turismo.
Agregamos que es causal ya que hay la relacién causa efecto.

3.2 Diseno del estudio

El disefio de la investigacion es del tipo cuantitativa experimental-explicativa.
Es cuantitativa ya que se tiene conclusiones estadisticas recopiladas a través

de informacion procesable por la investigadora.

Es experimental porque conoce la relacion entre causa y efecto por parte de
la variable independiente a la dependiente. Al tener una inclinacion personal
sobre el problema propuesto, respondiendo preguntas tales como: ¢qué?,

¢,como?, jcuando?, ;donde?, ;por qué?; se dice que es explicativa.
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3.3 Poblacién y muestra

La poblacion usada en esta investigacion son los turistas que visitan el Lodge
Amazon Paradise el afno 2023, el cual funciona como operador turistico dentro
de la ciudad de Puerto Maldonado, tomando en cuenta tanto a turista nacional
y extranjeros dentro de Amazon Paradise, obteniendo informacion a través de
los métodos empleados por la investigadora. La informacién de la poblacion
fue sacada a través de la base datos de la empresa, conociéndose que la

poblacion del afio 2023 fue de 570 turistas entre nacionales y extranjeros.

La muestra tomada fue de 75 turistas extranjeros y 75 turistas nacionales
teniendo de esta forma a las dos partes constituyentes para poder realizar la

investigacion.

Usaremos la formula siguiente:

N*Z:p*q
o 2 2
d**(N-1)+Z2*p*q

Donde:
N: Total de poblacion
Z: 1.96 al cuadrado (ya que la seguridad es del 95%)
p: Proporcion esperada (en este caso 5%=0.05)
g: 1-p (en este caso 1- 0.05 = 0.95)

d: Precision de un 3%

Entonces:

n = 570%(1.96)%%0.05%0.95
(0.03)2%(570—1)+(1.96)2%%0.05%0.95

Dando como resultado: 149.747 como muestreo, redondeando serian 150

encuestas
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3.4 Métodos y técnicas
3.4.1 Técnicas

a) Observacién

La observacion, con datos suficientes y fiables, puede describir y dilucidar
comportamientos, acontecimientos o situaciones reconocidos con precision e

integrados en un marco teérico.

En esta investigacion se uso la observacién de clase cientifica ya que observo
un objetivo claro, definido y preciso en este caso “La gestion de calidad por
parte de los prestadores de servicios turisticos a los turistas nacionales y

extranjeros en Amazon Paradise al afio 2023”.

Fue una observacion directa-no participante porque entramos en contacto
directo con la gestion de calidad por parte de los prestadores de servicios
turisticos del Lodge Amazon Paradise y no participante ya que no se interveno

de forma activa dentro del grupo.

Se observo el comportamiento de los turistas, la gestion de calidad ofrecida

dentro del Lodge.
b) Encuestas

Una encuesta es un método empleado en la investigacion descriptiva donde
el investigador recoge datos utilizando un cuestionario preestablecido,
manteniendo el entorno o el fendmeno sin cambios durante la recogida de
datos. A continuacion, la informacién recogida puede presentarse en diversos

formatos, como folletos, graficos o tablas.

Se realizaron encuestas de 16 a 20 preguntas a los turistas en cuanto a
comportamiento, desenvolvimiento, etc, como a los turistas acerca de sus
percepciones en cuanto al servicio, gestion y trato brindado por parte de los

operadores.
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3.4.2 Instrumentos

a) Cuestionarios

El cuestionario consiste en una serie de preguntas elaboradas de forma
sistematica y meditada, que suelen abarcar una serie de temas relevantes
para una investigacion o evaluacion. Puede distribuirse mediante distintos

meétodos, como la administracion en grupo o el envio por correo.

La principal diferencia con respecto a una entrevista radica en el restringido
compromiso directo entre los sujetos y la persona que la realiza. La persona
encargada de su ejecucion se limita a presentarla al grupo, ofrecer directrices
generales especificas y cultivar un ambiente propicio a respuestas genuinas.
En el caso de la distribucion por correo, la interaccion se limita a una carta de
presentacion en la que se solicita la cumplimentacion y se expone la

importancia potencial de los datos recogidos.

Para elaborar los cuestionarios se usaron respuestas abiertas y cerradas,

siendo las respuestas cerradas sacadas a partir de la observacion realizada.

3.5 Tratamiento de los datos

Dentro del procesamiento de datos se les brindaron ciertos valores
especificos a las variables. Dentro de las preguntas cerradas en las encuestas
y cuestionarios se les brindara el valor de 1 a todas aquellas respuestas
contestadas con un “SI” y el valor de 2 a todas aquellas respuestas

contestadas con un no.

Dentro de las preguntas con nivel de acuerdo o desacuerdo dando valores de
1 a 4 yendo desde “muy bien” a “no muy bien”, de “bajas” a “altas” y de “poca”

a “total”.

Para analizar los datos se usaron tablas de tabulacion y posteriormente para
una mejor explicacion un diagrama de pastel y de barras indicando
proporciones al igual que posteriores respuestas a las interrogantes antes

cuestionadas.



llustracién 10: EJEMPLO DE DIAGRAMA DE PASTEL
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CAPITULO IV: RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

En el presente capitulo abordare el analisis de la informacion recogida en los

cuestionarios entregados a la luz de las teorias seleccionadas para esta tesis:
a) Pregunta 1

¢ Qué le motivé conocer Madre de Dios?
Tabla 2: Frecuencia de la pregunta n°1

Frecuencia Porcentaje

Naturaleza y Biodiversidad 118 78,7
Ecoturismo 29 19,3
Ocio y Descanso 3 2,0
Total 150 100,0

Fuente 1: Elaboracion propia
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éQué le motivo conoccer Madre de Dios?
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B ¢Qué le motivo conoccer Madre de Dios?

Figura 1: Diagrama de barras de la pregunta n°1, elaboracién propia

En este primer cuadro observamos que el 78, 7% de los turistas entrevistados,
afirman que lo que los motivo a conocer Madre de Dios, su naturaleza y
biodiversidad, mientras que el ecoturismo representa el 19,33% y el ocio y
descanso solo 3%. Esto nos indica que la gestion de la calidad sobre los
servicios ofrecidos a los turistas en Amazon Paradise, debe centrarse en este
aspecto, para poder cumplir con las expectativas de sus viajeros, tal como lo
sefala el modelo tedrico de calidad SERVQUAL, las motivaciones intrinsecas
de los clientes deben ser cuidadosamente consideradas al momento de
disefar los servicios o productos que se les ofreceran, esto también es
considerado asi por (E. Martinez Delgado*, 2004) En varios ambitos
industriales, cada vez se hace mas hincapié en lograr la excelencia en el
servicio, y los directivos reconocen la importante ventaja competitiva que
puede obtenerse con un servicio al cliente excepcional. Ademas, el servicio al
cliente se perfila como una potente herramienta para distinguir a las empresas
de sus rivales. Asi pues, la calidad abarca no solo el producto en si, sino
también su contexto mas amplio. En las normas ISO 9000:2000, por ejemplo,
un producto se define como el resultado de un proceso, en el que los servicios
constituyen una de sus cuatro categorias generales. Cada vez es mas
necesario garantizar la calidad y la innovacion de productos adaptados a las

preferencias de los clientes. Este cambio se extiende de la certificacion de
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productos a la certificacion de toda la cadena logistica, o que requiere la

prestacion de servicios de alto valor.
b) Pregunta 2

¢Es la primera vez que visita Madre de Dios?

Tabla 3: Frecuencia pregunta n°2

Frecuencia Porcentaje
No 8 53
Si 142 94,7
Total 150 100,0

Fuente 2: Creacién propia

¢Es la primera vez que visita Madre de Dios?

5%

= No =Si

Figura 2: Diagrama de pastel de la pregunta n°2, creacion propia

En esta pregunta reconocemos con claridad con un 94,7% que, para la

mayoria de los viajeros entrevistados, es la primera vez que han visitado

Madre de Dios, solo un 5.3% sefialo que ya habia visitado Madre de Dios.

Segun esta data se podria examinar la posibilidad de desarrollar programas

de fidelizacion para aquellos que ya han visitado Madre de Dios. Ofrecer

incentivos o descuentos a los turistas recurrentes podria ser una estrategia

para fortalecer la relacion con este segmento y alentar futuras visitas, en

cuanto a los viajeros primerizos se puede explorar las percepciones y
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expectativas de los turistas primerizos para proporcionar informacion valiosa
sobre cdmo Madre de Dios es percibida antes de la visita. Esto podria ayudar
en la mejora de la promocidn turistica y la gestion de las expectativas de los

viajeros. Segun la Teoria de analisis de Ishikawa se podria a partir de esto

utilizar su Frecuencia Porcentaje diagrama
para Imagen de la Empresa 74 49,3

Precios 35 23,3

Los paquetes Ofrecidos 41 27,3

Total 150 100,0

diagnosticar sobre todo ryente 3: Creacion propia €ON oS viajeros primerizos
cualquier problema relevante en relacion con el

servicio prestado en Amazon Paradise.

c) Pregunta 3

¢ Qué lo motivé a realizar su viaje al Lodge Amazon Paradise?

Tabla 4: Frecuencia de la pregunta n°3
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éQué lo motivd a realizar su viaje con el Lodge Amazon
Paradise?
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Figura 3: Diagrama de barras de la pregunta n°4, creacion propia

En este cuadro observamos que el tema de imagen comercial de Amazon
Paradise juega un rol importante en la percepcion de los viajeros ya que
49,33% de ellos sefiala que ese fue el motivo predominante para visitar el
Lodge, un 23,33% indico que fueron los precios y un 27,33% los paquetes
ofrecidos. Esto nos lleva a afirmar que el Lodge, debe realizar un trabajo
comercial aun mas fuerte construir una imagen mas fuerte anclada en un
servicio de excelencia y en poder proporcionar las comodidades vy
seguridades que el viajero requiere. Asi mismo el tema de los paquetes
turisticos requiere atencion ya que solo 27,33% reconocioé que fue el atractivo
de los paquetes turisticos lo que motivo su visita. Esto debe atenderse
prioritariamente ya que es un factor clave para sostener el éxito a largo plazo
de la empresa, se puede sugerir que se debe incidir en la innovacion de
experiencias para atraer un mayor niumero de visitantes, tal como lo afirmo,
Pine, B. J., & Gilmore, J. H. (1998). "Welcome to the Experience Economy."
En su articulo seminal, Pine y Gilmore argumentan que la economia esta
evolucionando hacia una economia de experiencias, donde las empresas
deben centrarse en la creacidén de experiencias memorables para los clientes.

Esto es especialmente relevante para la industria turistica. Shaw, G., &
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Williams, A. M. (2004). "Tourism and Tourism Spaces." Shaw y Williams
discuten la importancia de la innovacion en la creacion de productos turisticos
y experiencias para mantener la competitividad en un mercado turistico en
constante cambio. Buhalis, D. (2000). "Marketing the competitive destination
of the future." Buhalis destaca la importancia de la innovacion en la gestion de
destinos turisticos y cdOmo las experiencias auténticas y novedosas son
esenciales para atraer y retener a los turistas. Cohen, E. (1979). "A
Phenomenology of Tourist Experiences." Aunque un poco anterior, Cohen
explora las experiencias turisticas desde una perspectiva fenomenoldgica,
destacando la necesidad de la industria para evolucionar y adaptarse a las
cambiantes expectativas de los turistas.

d) Pregunta 4

¢ Sus expectativas en este viaje son?

Tabla 5: Frecuencia de la pregunta n°4

Frecuencia Porcentaje
Medias 1 Ve
Buenas 88 58,7
Altas 61 40,7
Total 150 100,0

Fuente 4: Creacion propia
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éSus expectativas en este viaje son?
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M ¢Sus expectativas en este viaje son?

Figura 4: Diagrama de barras de la pregunta n°4, creacion propia

En este cuadro podemos observar que los viajeros respondieron en un 58,7%
que sus expectativas sobre el viaje fueron buenas, 40,67 que fueron altas y
solo 0,7 medias. Esto nos lleva a indicar que la alta proporcion de respuestas
positivas subraya la importancia de la gestion efectiva de las expectativas por
parte de Amazon Paradise. Comunicar claramente lo que los viajeros pueden
esperar y luego cumplir o superar esas expectativas puede ser una estrategia
clave para fomentar la satisfaccion y la lealtad del cliente. Estos resultados
positivos pueden ser utilizados en estrategias de marketing y promocion para
destacar la satisfaccidén general de los viajeros. La reputacion positiva puede
atraer a nuevos turistas y contribuir al desarrollo sostenible del turismo en la
region. Aunque solo un 0.7% de los viajeros mencioné tener expectativas
medias, seria relevante analizar las razones detras de estas evaluaciones.
Comprender qué aspectos podrian haber sido percibidos como mediocres
podria ayudar a Amazon Paradise a identificar areas de mejora. Crompton
propuso un modelo que sugiere que las expectativas de los turistas estan
influenciadas por factores personales, sociales y psicoldgicos. Examinar como
estas expectativas se cumplen o no puede ofrecer una comprensién profunda
de la experiencia turistica. Pearce propuso la teoria de la congruencia de

expectativas, que destaca la importancia de que las expectativas del turista
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sean congruentes con la realidad percibida durante el viaje. La falta de
congruencia puede afectar la satisfaccion y la intencion de regresar.

e) Pregunta 5

¢ Cuanta confianza le genera la empresa?

Tabla 6: Frecuencia de la pregunta n°5

Frecuencia Porcentaje
Valido Poca 3 2,0
Mucho 147 98,0
Total 150 100,0

Fuente 5: Elaboracién propia

éCuanta confianza le genera la empresa?
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B ¢ Cuanta confianza le genera la empresa?

Figura 5: Diagrama de barras de la pregunta n°5, elaboracién propia

En este cuadro se formula la pregunta, ;Cuanta confianza genera la
empresa? Y se obtiene como resultados que 98% opina que genera mucha
confianza y solo 2% indica que poca. Aaker destaca la importancia de
construir y gestionar la confianza en la marca. Un 98% de respuesta positiva
sugiere que la empresa ha logrado construir una marca sélida y confiable en
la mente de los consumidores. Esta confianza puede ser un activo estratégico
valioso para la empresa. La teoria de confianza relacional destaca la
importancia de la confianza en las relaciones entre empresas y clientes. Un

alto nivel de confianza percibida puede fortalecer la relacion cliente-empresa,
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facilitando la lealtad y la repeticion de negocios. (Robert M. Morgan y Shelby
D. Hunt, 2001). El efecto halo se refiere a cdmo una impresién positiva en un
aspecto puede afectar la evaluacion general. En este caso, un 98% de
confianza puede tener un efecto halo positivo en la reputacion general de la
empresa, como sugieren investigaciones sobre la formacion de impresiones.
Finalmente podemos decir que la credibilidad, la fiabilidad y la empatia,

generados por Amazon Paradise, son factores claves de su éxito comercial.
f) Pregunta 6

¢Coémo percibe en general la calidad de servicio que ofrece Amazon
Paradise?

Tabla 7: Frecuencia de la pregunta n°6

Frecuencia Porcentaje
Valido Medianamente bien 1 7
Bien 89 59,3
Muy bien 60 40,0
Total 150 100,0

Fuente 6: Creacion propia

¢Como percibe en general la calidad de servicio que
ofrece Amazon Paradise?

60.00%

50.00%

40.00%

20.00% 59.33%

20.00%
10.00% ) om

0.00%
Medianamente bien Bien Muy bien

W ¢ Como percibe en general la calidad de servicio que ofrece Amazon Paradise?

Figura 6: Diagrama de barras de la pregunta n°6, creacion propia

Este cuadro nos permite analizar como se percibe la calidad del servicio

ofrecido en Amazon Paradise por parte de los viajeros, quienes sefialan en un
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59.33% que el servicio es bueno, 40% indica que el servicio es muy bueno y
solo un 0,7% que el servicio es medianamente bueno. Esto nos conduce a
interpretar académicamente que Amazon Paradise segun Gronroos ha
contribuido a la teoria de la calidad percibida en servicios. La alta proporcion
de respuestas que indican que el servicio es "bueno" y "muy bueno" sugiere
que los viajeros perciben un alto nivel de calidad en los servicios ofrecidos por
el Lodge. Reichheld propuso el modelo de lealtad del cliente, donde la
satisfaccion del cliente se asocia con la lealtad a largo plazo. Los altos niveles
de satisfaccion indicados por los viajeros podrian sugerir un potencial para la

lealtad y recomendacion continua hacia Amazon Paradise.
g) Pregunta 7

¢ Se encuentra satisfecho con la bienvenida dada por el personal?

Tabla 8: Frecuencia de la pregunta n°7

Frecuencia Porcentaje

Si 150 100,0

Fuente 7: Creacién propia

¢Se encuentra satisfecho con la bienvenida dada por el
personal?

uSj

Figura 7: Diagrama de barras de la pregunta n°7, creacion propia

En esta pregunta ;Se encuentra satisfecho con la bienvenida dada por el

personal? Los viajeros respondieron en un 100% que si, lo que
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indiscutiblemente debe capitalizarse a favor del marketing de Amazon
Paradise, Segun el modelo de Rogers, los clientes satisfechos son propensos
a difundir informacion positiva sobre una innovacion (en este caso, la
experiencia en el Lodge). Un 100% de satisfaccion con la bienvenida puede
generar un boca a boca positivo y contribuir al éxito del marketing viral. La
bienvenida del personal (Pine y Gilmore, 2017) es una parte crucial de la
experiencia del cliente. Los resultados indican que Amazon Paradise ha
logrado crear una experiencia de bienvenida que ha dejado a todos los
viajeros satisfechos. Esto respalda la idea de que las experiencias positivas

impulsan el éxito comercial.

h) Pregunta 8

¢ Cual fue su impresion con la empresa al llegar a la oficina?

Tabla 9: Frecuencia pregunta n°8

Frecuencia Porcentaje
Buena 108 72,0
Muy buena 42 28,0
Total 150 100,0

Fuente 8: Creacién propia

¢Cual fue su impresion con la empresa al llegar a la
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Figura 8: Diagrama de barras de la pregunta n°8, creacion propia
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En este cuadro en el que se aborda la pregunta ¢, Cual fue su impresion con
la empresa al llegar a la oficina? Verificamos que un 72% sefalo que esta
impresion fue buena y un 28% indica que esta impresion fue muy buena. Esto
nos permite deducir que la organizacién de la oficina para brindar el servicio
de recepcion inicial de los viajeros es Optimo, pero que puede ser mejorado
en cuanto a la capacidad fisica de este espacio asi como también en el
servicio que el personal de Amazon Paradise, proporciona a los viajeros en
este punto critico o momento de la verdad, ya que nos permite analizar si
también en este ubicacion se cumple con la asesoria al viajero sobre todos
los temas referidos a su estadia en el Lodge. Meyer y Schwager proponen un
modelo de gestion de la experiencia del cliente. La impresion positiva al llegar
a la oficina puede considerarse como una etapa clave en la gestion exitosa de
la experiencia del cliente, contribuyendo a la satisfaccion y la lealtad a largo
plazo. La teoria de la primera impresion (Todorov, Willis, y Porter (2008)
destaca la rapidez con la que las personas forman juicios iniciales sobre una
entidad. En este caso, el 72% indicando que la impresién fue buena y el 28%
muy buena sugiere que la empresa ha logrado causar una impresion positiva
desde el primer contacto, respaldando la importancia de las primeras

impresiones en la experiencia del cliente.
i) Pregunta 9

¢Percibié Ud. Alguna diferencia en el trato entre turistas extranjeros y
nacionales?

Tabla 10: Frecuencia pregunta n°9

Frecuencia Porcentaje
No 130 86,7
Si 20 13,3
Total 150 100,0

Fuente 9: Creacion propia
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éPercibidé Ud. Alguna diferencia en el trato entre turistas
extranjeros y nacionales?

= Si = No

Figura 9: Diagrama de pastel de la pregunta n°9, creacién propia

En este cuadro ante la pregunta: ¢ Percibié Ud. Alguna diferencia en el trato a
turistas nacionales y extranjeros en Amazon Paradise? podemos evidenciar
que el 86,7 % de los viajeros sefialo que no y solo un 13,3% indico si percibir
diferencias en el trato. Esto nos lleva a concluir que mayoritariamente no hay
percepcion de segregacion de los viajeros o casos de marginacion o exclusion
en alguna de las excursiones o actividades ofrecidas por el Lodge como parte
de sus servicios. Pero aun siendo esto asi al haber un 13,3% que, silo percibe,
Amazon Paradise debe trabajar en eliminar esta pequefia percepcién negativa
de discriminacion entre sus clientes. Gronroos y Ojasalo argumentan que la
igualdad en el servicio es esencial para la satisfaccion del cliente. El hecho de
que el 86,7% de los viajeros no perciba diferencias sugiere que Amazon
Paradise ha logrado implementar una politica de trato equitativo. Sin embargo,
el 13,3% que si lo percibe destaca la necesidad de una revision cuidadosa de
las practicas de servicio para garantizar la coherencia en la experiencia del
cliente. Johnston y Clark sefialan que las diferencias en el trato percibidas por
los clientes pueden estar relacionadas con la diversidad en el servicio.
Amazon Paradise podria beneficiarse de evaluar sus practicas de diversidad
y capacitacion del personal para garantizar un trato igualitario y libre de
prejuicios. El modelo de servuccion, planteado por Eiglier y Langeard (1987)

destaca la importancia de la visibilidad del servicio. Si los clientes perciben
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diferencias en el trato, incluso en una pequena proporcion, esto puede afectar
la visibilidad positiva de Amazon Paradise. La transparencia y la coherencia
en la prestacion de servicios son fundamentales para mitigar estas

percepciones.
j) Pregunta 10

iLe parecen que los servicios ofrecidos en Amazon Paradise son
seguros? (fiabilidad)

Tabla 11: Frecuencia pregunta n°10

Frecuencia Porcentaje

Si 150 100,0

Fuente 10: Creacion propia

éLe parece que los servcios ofrecidos en Amazon
Paradise son seguros? (fiabilidad)

100%

=S
Figura 10: Diagrama de pastel de la pregunta n°10, creacion propia
En este cuadro observamos que ante la pregunta: ¢;Le parecen que los
servicios ofrecidos en Amazon Paradise son seguros? Un 100% de los
viajeros afirmo que si. Porter destaca la importancia de la diferenciacion como
estrategia competitiva. En este caso, la percepcion del 100% de seguridad
puede ser considerada como un diferenciador clave de acuerdo con lo
planteado por Porter para Amazon Paradise. La seguridad puede ser un factor

distintivo que contribuye a la ventaja competitiva de la empresa. La confianza
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es un elemento crucial en la relacion cliente-empresa. La percepcion del 100%
de seguridad sugiere que los viajeros confian en la seguridad de los servicios
de Amazon Paradise. Esta confianza puede fortalecer las relaciones a largo
plazo y la reputacion de la empresa. Segun Parasuraman, Zeithaml, Berry, la
calidad percibida es esencial en la evaluacion de servicios. La percepcion del
100% de seguridad indica que los servicios cumplen con las expectativas de
seguridad de todos los viajeros, respaldando la importancia de la calidad
percibida en la experiencia del cliente. Finalmente, Pine y Gilmore proponen
que las empresas deben ofrecer experiencias memorables. La seguridad
puede ser un componente integral de la experiencia del cliente, y la percepcion
del 100% de seguridad sugiere que Amazon Paradise ha logrado ofrecer una

experiencia segura y positiva.
k) Pregunta n°11

¢El personal estuvo disponible, para atenderle ante cualquier solicitud?

Tabla 12: Frecuencia pregunta n°11

Frecuencia Porcentaje

Si 150 100,0

Fuente 11: Creacion propia

¢El personal estuvo disponible, para atenderle?

100%

=S

Figura 11: Diagrama de pastel de la pregunta n°11, creacién propia
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En este cuadro, donde se analiza la pregunta ¢, El personal, estuvo disponible
para atenderle ante cualquier solicitud?, se obtuvo un contundente 100% en
las respuestas de los viajeros lo que segun la teoria SERVQUAL de la calidad
en los servicios, esto significa que Amazon Paradise ha cumplido con éxito
con la dimension de capacidad de respuesta, mostrando una disponibilidad
total del personal para atender las solicitudes de los viajeros. Segun Oliver,
Anderson y Sullivan, La satisfaccion del cliente esta estrechamente vinculada
a la capacidad de respuesta y atencién del personal. El resultado del 100%
indica que los viajeros han experimentado un nivel alto de satisfaccién al
recibir una atencion completa y disponible. Esto contribuye positivamente a la
percepcion general de la calidad del servicio. Segun Payne y Frow, la gestion
de la relacion con el cliente, la disponibilidad y la atencién son fundamentales.
Obtener un 100% en esta pregunta sugiere que Amazon Paradise ha
establecido una buena base para construir y mantener relaciones sélidas con

sus clientes.
I) Pregunta 12

¢ El personal tenia informacion suficiente sobre los servicios disponibles
en Amazon Paradise?

Tabla 13: Frecuencia pregunta n°12

Frecuencia Porcentaje

Si 150 100,0

Fuente 12: Creacion propia
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¢El personal tenia informacion suficiente sobre los
servicios disponibles en Amazon Paradise?

100%

=S

Figura 12: Diagrama del pastel de la pregunta n°12, creacioén propia

Este cuadro nos permite analizar las respuestas por parte de los viajeros de
Amazon Paradise para la pregunta: ¢ El personal, tenia informacion suficiente
sobre los servicios disponibles en Amazon Paradise?, se obtuvo como
respuesta un unanime 100%, segun la teoria SERVQUAL, la competencia y
habilidad del personal para proporcionar informacion precisa y completa es
una dimension clave de la calidad en los servicios. Un 100% de respuestas
positivas sugiere que Amazon Paradise ha cumplido con esta dimension, lo
que contribuye positivamente a la calidad percibida por los clientes. Segun
Barney, Wernerfelt 1991, Desde la perspectiva de la teoria de la competencia
de recursos, la informacién y conocimiento del personal son recursos clave.
Un 100% de respuestas positivas sugiere que Amazon Paradise ha
desarrollado y aprovechado efectivamente sus recursos internos para
proporcionar informacion valiosa a los clientes. De acuerdo con Nonaka,
Takeuchi, la teoria de la gestion del conocimiento destaca la importancia de
la informacién y el conocimiento organizacional. EI 100% de respuestas
positivas indica una efectiva gestion del conocimiento en el Lodge,
asegurando que el personal esté bien informado sobre los servicios

disponibles.
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m) Pregunta 13

¢Lainfraestructura del Lodge, es moderna y adecuada para los servicios
que se deben brindar en Amazon Paradise?

Tabla 14: Frecuencia pregunta n°13

Frecuencia Porcentaje

Si 150 100,0

Fuente 13: Creacion propia

éLa infraestructura del Lodge, es moderna y adecuada
para los servicios que se deben brindar en Amazon
Paradise?

=S

Figura 13: Diagrama de pastel de la pregunta n° 13, creacién propia

Este cuadro nos permite analizar las respuestas de los viajeros frente a la
pregunta ¢La infraestructura del Lodge, es moderna y adecuada para los
servicios que se deben brindar en Amazon Paradise? La respuesta obtenida
es 100% positiva lo que es un claro indicador de que la percepcion de los
viajeros es que suficientemente moderno y adecuado a los servicios que
brinda, lo que concuerda con las siguientes teorias, segun Parasuraman,
Zeithaml, Berry, la infraestructura moderna y adecuada es una dimension
importante de la calidad en los servicios. EI 100% de respuestas positivas
indica que Amazon Paradise ha cumplido con las expectativas de los clientes
en términos de la infraestructura fisica, contribuyendo positivamente a la
calidad percibida. De acuerdo con Meyer y Schwager, en la gestidon de la

experiencia del cliente, la infraestructura desempefia un papel crucial. El
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100% de respuestas positivas sugiere que Amazon Paradise ha tenido éxito
en la gestion de la infraestructura para crear una experiencia positiva y
satisfactoria para los viajeros. La Teoria de la Gestion de la Calidad Total de
Deming, Juran de1950, destaca la importancia de la calidad en todos los
aspectos de la operacion. La infraestructura moderna y adecuada es un
componente esencial de la calidad total, y el 100% de respuestas positivas

indica un enfoque exitoso en este aspecto.
n) Pregunta 14
¢El equipamiento de Amazon Paradise y de sus guias, es moderno y

adecuado para los servicios que se ofrecen en sus actividades
turisticas?

Tabla 15: Frecuencia pregunta n°14

Frecuencia Porcentaje

Si 150 100,0

Fuente 14: Creacién propia

¢El equipamiento de Amazon Paradise y de sus guias, es
moderno y adecuado para los servicios que se ofrecen
en sus actividades turisticas?

100%

=S

Figura 14: Diagrama de pastel de la pregunta n°14, creacion propia
En este cuadro se analiza la pregunta ¢ El equipamiento de Amazon Paradise
y de sus guias es moderno y adecuado para los servicios que ofrecen en sus
actividades turisticas? Frente a esta pregunta la respuesta de los viajeros fue

contundente al manifestar unanimemente con 100% que, si es moderna y



65

adecuada, lo que puede interpretarse segun Rogers como que la adopcion de
innovaciones, en este caso, equipamiento moderno, sigue un proceso de
difusion. Un 100% de aceptacion puede sugerir que el equipamiento se
percibe como innovador y ha sido adoptado de manera rapida y positiva por
los viajeros. Para Parasuraman, Zeithaml, Berry, la calidad del equipamiento
es una dimension importante de la calidad en los servicios. Un 100% de
respuestas positivas indica que el equipamiento de la Lodge cumple con las
expectativas de los viajeros, respaldando la calidad percibida. Segun Lemon
y Verhoef, la consistencia en la experiencia del cliente es crucial. Un 100% de
percepcion positiva indica que la Lodge ha mantenido una consistencia en la
modernidad y adecuacion de su equipamiento, contribuyendo a la experiencia

del cliente.

o) Pregunta 15

¢El personal de Amazon Paradise, fue siempre amable y atento?

Tabla 16: Frecuencia pregunta n°15

Frecuencia Porcentaje

Si 150 100,0

Fuente 15: Creacion propia

¢El personal de Amazon Paradise, fue siempre amable y
atento?

100%

uSj

Figura 15: Diagrama de pastel pregunta n°15, creacién propia
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¢ El personal de Amazon Paradise, fue siempre amable y atento?, ante esta
pregunta los viajeros de Paradise Amazon respondieron con un consistente
100% de forma positiva, lo que evidencia la existencia de una cultura de
servicio bastante sélida, lo que ademas coincide por lo propuesto por Hofstede
quien destaca la importancia de la cultura organizacional en el
comportamiento del personal. Un 100% de respuestas positivas indica que
Amazon Paradise ha cultivado una cultura de servicio que valora la amabilidad
y la atencion, lo que puede estar alineado con dimensiones culturales
propuestas por Hofstede, como la orientacién hacia las relaciones y la
amabilidad. Segun Narver y Slater, la orientacion al cliente es fundamental
para la construccion de relaciones. Un 100% de percepcién positiva sugiere
que Amazon Paradise ha logrado establecer una cultura organizacional
centrada en el cliente, en la que la amabilidad y la atencién son valores
esenciales. De acuerdo con Oliver, Anderson y Sullivan, la satisfaccion del
cliente esta estrechamente vinculada a la interaccidon con el personal. Un
100% de respuestas positivas indica que los viajeros experimentaron un alto
nivel de satisfaccién en términos de la amabilidad y atencion del personal, lo
que contribuye a la percepcion general positiva. Algunos autores también
hacen referencia a la satisfaccion del cliente cuando destacan la importancia
de personalizar los servicios en funcién de la capacidad operativa y la
ubicacion de la empresa, implicando directamente estos factores en la

satisfaccion y la gestion del cliente (Dabholkar et al., 2000)
p) Pregunta 16

iLos servicios adicionales que Amazon Paradise ofrece, fueron de
calidad?

Tabla 17: Frecuencia pregunta n°16

Frecuencia Porcentaje

Si 150 100,0

Fuente 16: Creacion propia
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¢éLos servicios que Amazon Paradise ofrece, fueron de
calidad?

100%

=S

Figura 16: Diagrama de pastel pregunta n°16, creacién propia
En este cuadro, se resuelve la pregunta ¢ Los servicios adicionales que ofrece
Amazon Paradise, fueron de calidad?, frente a esta interrogante los viajeros
respondieron en total unanimidad con un 100% indicando que efectivamente
los servicios adicionales que ofrece el Lodge si son de calidad. Esto se
interpreta segun Parasuraman, Zeithaml, Berry, de acuerdo con la teoria
SERVQUAL, sefalando que la calidad en los servicios se evalua en
dimensiones como la confiabilidad y la tangibilidad. Un 100% de percepcion
positiva indica que los servicios adicionales de Amazon Paradise cumplen
consistentemente con las expectativas de los viajeros en términos de calidad
percibida, segun la Teoria de la Satisfaccion del Cliente de Oliver, Anderson
y Sullivan, la satisfaccion del cliente esta estrechamente vinculada a la
percepcion de la calidad de los servicios. La respuesta unanime sugiere que
los viajeros no solo estan satisfechos, sino que también perciben los servicios
adicionales como de alta calidad, ahora bien, segun la Teoria de la
Experiencia del Cliente de Pine y Gilmore, se resalta la importancia de crear
experiencias memorables. La percepcidon unanime de calidad en los servicios
adicionales indica que Amazon Paradise ha logrado proporcionar experiencias

que cumplen con altos estandares de calidad para los viajeros.
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De acuerdo con la Teoria de la Gestion de la Calidad Total (TQM) de los
autores: Deming, Juran, la TQM destaca la importancia de la calidad en todos
los aspectos de la operacion. Un 100% de respuesta positiva indica que el
Lodge ha implementado practicas efectivas de gestion de la calidad total para
garantizar que los servicios adicionales sean consistentemente de alta
calidad. Al consultar la Teoria de la Lealtad del Cliente, de Reichheld,
reparamos en que: la lealtad del cliente se asocia con experiencias positivas
y servicios de calidad. Una respuesta unanime sugiere que la calidad de los
servicios adicionales contribuye positivamente a la lealtad del cliente hacia
Amazon Paradise. Finalmente, segun indica la Teoria de la Gestién de la
Reputacién de Fombrun y Van Riel, la gestién de la reputacion se basa en
ofrecer servicios de alta calidad. Un 100% de percepcién positiva contribuye
positivamente a la reputacion del Lodge, fortaleciendo su posicion en el

mercado turistico.

q) Pregunta 17

sLe brindaron informacion completa sobre la oferta de servicios
complementarios que ofrece Amazon Paradise?

Tabla 18: Frecuencia de la pregunta n°17

Frecuencia Porcentaje

Si 150 100,0

Fuente 17: Creacién propia
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¢éLe brindaron informacidon completa sobre la oferta de
servicios complementarios que ofrece Amazon Paradise

100%

=S

Figura 17: Diagrama de pastel de la pregunta n°17, creacion propia

En este cuadro se analiza las respuestas brindadas por los viajeros de Lodge,
sobre la pregunta: ;Le brindaron informacion completa sobre la oferta de
servicios complementarios que ofrece Amazon Paradise? La respuesta que
se obtuvo fue 100% positiva, lo que significa que los viajeros perciben un
optimo manejo de la informacion de los servicios complementarios que brinda
Amazon Paradise, esto también se contrasta a la luz de teorias como: La
Teoria de la Calidad en los Servicios (SERVQUAL) de Parasuraman,
Zeithaml, Berry, que destaca la importancia de la informacion como una
dimension clave de la calidad en los servicios. El resultado del 100% indica
que Amazon Paradise ha cumplido con las expectativas de los viajeros en
términos de proporcionar informacion completa, contribuyendo positivamente

a la calidad percibida.

Segun Teoria de la Comunicacion Organizacional de Grunig, Hunt, la
comunicacioén efectiva es esencial para la percepcién positiva del cliente. Un
100% de respuestas positivas sugiere que Amazon Paradise ha
implementado practicas efectivas de comunicacion organizacional al brindar
informacion clara y completa sobre sus servicios complementarios. De
acuerdo con la Teoria de la Gestion de la Experiencia del Cliente de Meyer y

Schwager, la importancia de gestionar cada etapa de la experiencia del cliente
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y proporcionar informacién completa sobre servicios complementarios
contribuye a una experiencia positiva y puede fortalecer la percepciéon general

de la oferta de Amazon Paradise.

Ahora bien, segun la Teoria de la Experiencia del Consumidor de Holbrook,
se enfatiza la importancia de la experiencia del consumidor. La informacion
completa sobre servicios complementarios contribuye a una experiencia rica
y significativa para los viajeros, respaldando la propuesta de valor del Lodge.
En este punto segun la Teoria de la Satisfaccion del Cliente de Oliver,
Anderson y Sullivan la satisfaccion del cliente esta vinculada a la percepcion
de informacion completa. Un 100% de respuestas positivas sugiere que los
viajeros estan satisfechos con la cantidad y calidad de la informacion
proporcionada sobre los servicios complementarios de Amazon Paradise.
Finalmente considerando la Teoria de la Lealtad del Cliente de Reichheld, la
lealtad del cliente se relaciona con experiencias positivas. Proporcionar
informacion completa puede generar confianza y contribuir a la lealtad

continua de los clientes hacia Amazon Paradise.

En resumen, la respuesta unanime del 100% indica que Amazon Paradise ha
logrado una gestién efectiva de la informacion sobre sus servicios
complementarios. Este resultado respalda varias teorias relacionadas con la
calidad en los servicios, la comunicacion organizacional y la gestion de la
experiencia del cliente, lo que puede contribuir a la satisfaccion y lealtad del

cliente.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones a las que se arriba luego del desarrollo de la presente
investigacion son la siguientes, organizadas en funcion de los resultados

obtenidos:
e Conclusiéon General

Como conclusion general podemos afirmar que la gestidn de la calidad de los
servicios turisticos brindados en Amazon Paradise es positiva, siendo
calificada de buena en un 59,33 % como buena y en cuanto a diferencias en
el trato a turistas nacionales o extranjeros, podemos concluir que estas
diferencias son poco perceptibles, ya que un mayoritario 87% de los turistas,
opina que no hay diferencias en el trato y solo un 13,3% opino que si hay
diferencias, lo que exige a Amazon Paradise, elaborar las estrategias para
eliminar este pequefio porcentaje para lograr una visibilizacion totalmente
positiva sobre la gestidn de la calidad de sus servicios turisticos a través de la

transparencia en la gestidon y la coherencia en la prestacion de sus servicios.

e Conclusiones Especificas

e Se determino en un 100% la fiabilidad y diversidad de los servicios

existentes dentro de la gestion de Amazon Paradise.

La mayoria de los indicadores evaluados muestran una percepcion positiva
por parte de los turistas nacionales y extranjeros en relacién con la calidad de
los servicios ofrecidos por Amazon Paradise. Lo que permite afirmar que la
calidad ofrecida versus las expectativas generadas se encuentra en equilibrio
dentro de la percepcion de los turistas nacionales y extranjeros que visitan

Amazon Paradise.

e Se determino en un 100% la capacidad de respuesta del personal
de Amazon Paradise para con el turista nacional y extranjero y

como esto favorece a la gestion de calidad de los servicios
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turisticos prestados por Amazon Paradise en funciéon de una

Cultura de Servicio Sdélida.

La unanimidad en las respuestas positivas sobre la amabilidad, atencion,
capacidad de respuesta y calidad del servicio brindado por el personal impacta
directamente en la gestion de la calidad de Amazon Paradise, demostrando

la solidez de su organizacion.

e Se determino en un 100% que la percepcion del turista nacional y
extranjero sobre la gestion de calidad de servicios turisticos
prestados por Amazon Paradise para con ellos es positiva, esto
incide en la gestion de la calidad de los servicios, aunque existe
un pequeiio porcentaje (13.3%) de diferencia de trato entre turista

nacional y extranjero percibida por parte de los usuarios.

La obtencion del 100% de respuestas positivas sobre la informacién
completa acerca de los servicios complementarios indica una gestion
efectiva de la comunicacion organizacional, alineandose con las teorias de
la comunicaciéon efectiva, ademas: La percepcion positiva sobre la
infraestructura y el equipamiento moderno refleja una adecuada gestion de
los recursos, contribuyendo a una experiencia turistica positiva, en linea
con teorias de la experiencia del cliente y la gestion de la calidad total.
Finalmente concluimos que en un 100% los Servicios Complementarios
que ofrece Amazon Paradise son de Alta Calidad: La respuesta unanime
del 100% indicando que los servicios complementarios son de calidad
refuerza la idea de que Amazon Paradise ha logrado ofrecer una variedad
de servicios que cumplen o superan las expectativas de los viajeros.
Aunque debe de buscar solucionar la pequena brecha de diferencia de

trato entre turistas nacionales y extranjeros percibidos por los usuarios.
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SUGERENCIAS

Las recomendaciones que puedo realizar en funcion del trabajo realizado en

Amazon Paradise son las siguientes:
e Consolidacion de la Cultura de Servicio:

Reforzar programas de capacitacion y motivacion para el personal,
asegurando la continuacién de una cultura de servicio sélida que contribuye
significativamente a la satisfaccion del cliente, sobre todo para tratar de
eliminar esa pequefa percepcion de diferencia de trato entre turistas

nacionales y extranjeros percibidas por los usuarios por parte del operador.
e Mejora Continua de la Comunicacién Organizacional:

Implementar estrategias para mejorar aun mas la comunicacion interna y
externa, garantizando que la informacion sobre los servicios llegue de manera

clara'y completa a los turistas, fortaleciendo la percepcién positiva.
¢ Innovacién en Experiencias Turisticas:

Considerar la introduccion de nuevas experiencias turisticas o la mejora
continua de las existentes, buscando la innovacion para mantener la oferta

atractiva y competitiva.
e Monitoreo de la Satisfaccion del Cliente:

Establecer mecanismos de monitoreo continuo de la satisfaccion del cliente,
recopilando retroalimentacién para identificar areas de mejora y asegurar la

consistencia en la calidad de los servicios.
e Gestion Sostenible:

Fortalecer practicas de turismo sostenible y responsabilidad social
corporativa, destacando el compromiso del lodge Amazon Paradise con la

preservacion del entorno y el bienestar de la comunidad local.

¢ Diferenciacion Competitiva:
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Continuar innovando y diferenciandose en términos de servicios y
experiencias ofrecidas, asegurando que Amazon Paradise Lodge mantenga

su posicion competitiva en el mercado turistico.

Estas conclusiones y recomendaciones se basan en el andlisis de los
resultados de las preguntas planteadas y se alinean con los principios vy
teorias fundamentales de la gestibn de calidad en el sector turistico,

contribuyendo a la mejora continua y al éxito sostenible de Amazon Paradise.
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ANEXOS

ANEXO N°1: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL

s Dif ., Personalizacion de la

ervicios turisticos: iferenciacion o

- _ D1: Diversidad de la Experiencia
Los Servicios Turisticos Singularidad Disefio Exclusivo de
. o oferta turistica Servicios
incluyen su produccién, Peculiaridad
distribucion, oferta Conexién con los clientes
demanda, prestacion y Adaptar las estrategias y
i i las tendenci
se refieren a los bienes y Variable amone,s a'as fencencias
. . y cambios del mercado.

servicios ofrecidos por | independiente: Capacitar al personal para

las empresas de
mercado turistico, que
satisfacen las
necesidades de los
turistas en la

organizacion del viaje y

Servicios turisticos

D2: Consumo y

produccion

Temporalidad
Aprovechamiento
Cantidad

Elaboracion

que puedan aprovechar al
maximo sus habilidades y
conocimientos

Analizar la demanda y
ajustar la cantidad de
servicios ofrecidos segun
las necesidades del

mercado.




mediante el disfrute de
este a través de

empresas intermediarias

de transporte,
alojamiento,
organizadoras de

eventos y actividades
recreativas, entre otros
(SGA, 2019).

Implementar estandares y
procesos de control de
calidad durante todas las
etapas de produccién o

ejecucion.

D3: Vocacion y

actitud del servicio

Percepcion del
turista

Disfrute

Evaluacion de la calidad
del servicio: Preguntar a
los turistas sobre su
opinién respecto a la
atencion recibida, la
amabilidad del personal,
la rapidez en la resolucion
de problemas, etc.
Satisfaccion con
experiencias Unicas:
Evaluar qué tan
disfrutaron los turistas de
experiencias exclusivas o
singulares que ofrece el
destino, como
avistamiento de fauna,

recorridos naturales, etc.




D4: Caracteristicas

del personal

Profesionalidad
Trato cordial
Aspecto y cuidado

personal

Resolucién de problemas:
Evaluar la capacidad del
personal para enfrentar y
solucionar situaciones
imprevistas o conflictivas
de manera efectiva.
Escucha activa: Verificar
si el personal presta
atencion a las
necesidades y
requerimientos de los
turistas, respondiendo de
manera oportuna y
adecuada.

Presentacion personal:
Observar la limpieza,
arreglo y vestimenta
adecuada del personal,
garantizando una imagen

profesional y pulcra.

D5: Oferta
complementaria

Servicios turisticos
adicionales
Gama de servicios

ofertados

Calidad de los servicios
adicionales: Medir la
calidad y satisfaccion de
los turistas con respecto a
los servicios
complementarios, como
tours especializados,
clases o talleres, servicios

de spa, entre otros.




Diversidad de servicios:
Evaluar la variedad y
amplitud de los servicios
principales ofrecidos,
como alojamiento,
gastronomia, transporte,

entretenimiento, etc.

Gestion de calidad:
Medicion de calidad de
servicio, en el cual la
calidad percibida del
cliente es medida en
funcién de la diferencia
de la calidad esperada
del desempefio del
Servicio y su percepcion
de este mediante las

expectativas y

Variable
dependiente:

Gestion de calidad

D1: Fiabilidad

Reservas
garantizadas
Consistencia del

servicio

Gestién de imprevistos:
Observar como se
manejan situaciones
imprevistas relacionadas
con las reservas, como
cambios de ultima hora o
cancelaciones por parte
del proveedor.
Retroalimentacion y
mejora continua:
Recopilar feedback de los
clientes y utilizarlo para
identificar areas de mejora
y mantener la consistencia

en la calidad del servicio.




percepciones de los
clientes, en base a
cinco dimensiones, que
son; dimensioén de
fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia, y
elementos tangibles
(TRUJILLO, 2022)

D2: Capacidad de

respuesta

Eficiencia del
personal
Disposicion de
ayuda

Respuesta rapida

Cumplimiento de
objetivos: Verificar si el
personal alcanza los
objetivos establecidos en
cuanto a productividad,
calidad y satisfaccion del
cliente.

Actitud proactiva: Evaluar
la predisposicion del
personal para ofrecer
ayuda y asistencia sin
esperar a que los turistas
lo soliciten explicitamente
Comunicacion efectiva:
Verificar si el personal se
comunica de manera clara
y rapida con los turistas,
proporcionando
informacién o soluciones

de manera oportuna.

D3: Seguridad y

empatia

Conocimiento
Atencion mostrada
Confianza
Credibilidad
Atencion

individualizada

Capacidad para resolver
dudas: Observar la
habilidad del personal
para responder preguntas
y proporcionar informacién
util y detallada a los
turistas.

Escucha activa: Verificar

si el personal presta




Trato amable

atencion a las inquietudes
y comentarios de los
turistas, demostrando
empatia y disposicion
para ayudar.
Cumplimiento de
promesas: Verificar si el
personal cumple con lo
prometido, como horarios
de servicio, calidad de
productos o servicios,
entre otros aspectos que
generen confianza en los
turistas.

Cortesia y respeto:
Evaluar la amabilidad,
cortesia y respeto
mostrados por el personal
hacia los turistas en todo

momento.

D4: Elementos

tangibles

Nivel de confort
Estado general de

las instalaciones

Atencion al detalle:
Observar si se prestan
atencion a detalles como
la limpieza, la decoracion,
el orden y la disposicion
de elementos en las
habitaciones y areas
comunes para mejorar la

experiencia de confort.




e Limpieza: Verificar la
limpieza y orden de las
instalaciones en general,
incluyendo areas publicas,
bafios, restaurantes,

piscinas, entre otros.

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables:

Fuente: Propia




ANEXO N°2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Evaluacion de gestion de calidad de servicios turisticos ofrecidos a turistas nacionales y extranjeros en Amazon Paradise de
Tambopata-periodo 2023
Tesista: Allissom Alicia Cordova Miranda

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES/INDICADOR
ES

METODOLOGIA

GENERAL:

¢, Como es la gestion de
calidad de los servicios
turisticos ofrecidos a
turistas nacionales vy
extranjeros que visitan el
Lodge Amazon Pardise
de Tambopata en el afo
20237

ESPECIFICOS:

1. ¢Cual es el grado
de fiabilidad vy
diversidad presente
en la gestiéon de
calidad de servicios
turisticos prestados
por el Lodge
Amazon Paradise?

2. ;Cuéanto favorece
la capacidad de
respuesta con que

GENERAL.:

Evaluar la gestién de
calidad de los servicios
turisticos y sus
diferencias en cuanto a
su direccionalidad hacia
turistas nacionales y
extranjeros que visitan el
Lodge Amazon
Paradise de Tambopata
en el afio 2023

ESPECIFICOS:
1. Determinar la
fiabilidad y

diversidad de los
servicios existentes
dentro de la gestién
de calidad de
Servicios turisticos
prestados por el

GENERAL

La gestion positiva de
calidad de servicios
turisticos es la
principal razén por la
que los turistas
nacionales y
extranjeros visitan el
Lodge Amazon
Paradise de
Tambopata 2023

ESPECIFICAS:

1. Paradise Amazon
ofrece fiabilidad y
diversidad en la
gestion de calidad
de la prestacion
de sus servicios
turisticos

2. La capacidad
respuesta de la

VARIABLE
INDEPENDIENTE:
Servicios Turisticos
DIMENSIONES:
e Diversidad de
oferta turistica
e Consumoy

produccion

e Vocacion y actitud
de servicio

e Caracteristicas del
personal

e Oferta
complementaria

INDICADORES:

¢ Diferenciacion
Singularidad
Peculiaridad

Temporalidad
Aprovechamiento
Cantidad
Elaboracion

ENFOQUE: Cuantitativo

DISENO: No experimental

NIVEL.: Explicativo-Exploratorio
TIPO: Cuantitativo

METODOS: Analitica

TECNICAS INSTRUMENTALES
De muestreo: Formula PYQ

De recoleccion de datos:
Encuestas

De procesamiento de datos:
Estadistica inferencial

De analisis: SERVQUAL
Poblacion: 570 turistas

Muestra: 150 turistas
Procedimientos: Primero se
tendran en cuenta las dimensiones
de las variables para con ello
realizar una encuesta con preguntas
que midan dichas dimensiones.
Posteriormente tendremos la
cantidad total de cuantos turistas
asistieron en un periodo de 3 meses




se atiende al turista

nacional y
extranjero la
gestion de la
prestacion de
servicios turisticos
dentro del Lodge
Amazon Pardise?
¢, Cual es la
percepcion del

turista nacional vy
extranjero sobre la
gestion de calidad
de servicios
turisticos prestados
por el Lodge
Amazon Paradise
para con ellos?

Lodge Amazon
Paradise
Determinar en qué
medida la capacidad
de respuesta para
con el turista
nacional y
extranjero favorece
a la gestion de
calidad de servicios
turisticos prestados
por el Lodge
Amazon Paradise
Identificar la
percepcion del
turista nacional y
extranjero sobre la
gestiéon de calidad

de servicios
turisticos prestados
por el Lodge
Amazon Paradise

para con ellos

gestion de calidad
ofrecida por el
Lodge Amazon
Paradise para con
los turistas
nacionales y
extranjeros
favorece la
diversidad de sus
servicios
turisticos

3. La percepcion
positiva del turista
nacional y
extranjero que
visita el Lodge
Amazon Paradise
es favorecida al

mismo tiempo
gracias a la
empatia y

seguridad con

que se prestan los

servicios.
JUSTIFICACION
Este trabajo busca
conocer el nivel de
gestion de calidad de
servicios turisticos
que ofrece el Lodge
Amazon Paradise a
todos aquellos
turistas que contratan
Sus servicios.
IMPORTANCIA

Percepcion del
turista

Disfrute
Profesionalidad
Trato cordial
Aspecto y cuidado
personal

Servicios turisticos
adicionales

Gama de servicios
ofertados

VARIABLE
DEPENDIENTE:
Gestion de calidad
DIMENSIONES:

Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad y
empatia
Elementos
tangibles

INDICADORES:

Reservas
garantizadas
Consistencia del
Servicio

Eficiencia del
personal
Disposicion de
ayuda

Respuesta Rapida
Conocimiento
Atencidon mostrada

y posteriormente con ello
aplicaremos la formula PQY para
sacar el muestreo y con ello realizar
la misma cantidad de encuestas,
después las procesaremos
mediante estadistica inferencial y
con los resultados usaremos el
método SERVQUAL y mediremos
asi los estandares de calidad y
tendremos un analisis de dichos
resultados




También se busca
concientizar a la
empresa y sus
actores, brindandoles
claves para hacer una
gestion méas segura,
proactiva, eficiente,
buscando mejorar su
calidad a través de
una capacitacion
continua del personal;
de igual modo se
busca brindarles
sugerencias,
programas, para asi
evitar las diferencias
de trato o falencias de
servicio.

Confianza
Credibilidad
Atencion
individualizada
Trato amable

Nivel de confort
Estado general de
las instalaciones

ANEXO 2: Matriz de consistencia

Fuente: Propia




ANEXO N°3: ENCUESTA

Encuesta de Gestion de calidad de servicios turisticos del lodge

Amazon Paradise

Nacionalidad: peruana/ extranjera Género: M/F

Responda y marque con una “X” las siguientes preguntas:

1.

¢ Qué lo motivé a conocer Madre de Dios?

a) Naturalezay biodiversidad b) Ecoturismo  c¢) Ocio y descanso

¢Es la primera vez que visita Madre de Dios?

a) Si b) No

¢ Qué lo motivo a realizar su viaje con el Lodge Amazon Paradise?

a) Laimagendelaempresa b)Los precios c)Los paquetes ofrecidos

¢ Sus expectativas en este viaje son?

a) Bajas b)Buenas c) Medias d) Altas

¢ Cuanta confianza le genera la empresa?

a) Muy poca b) Poca  c¢) Mucha d) total

¢Como percibe en general la calidad de servicio que ofrece

Amazon Paradise?

a) No muy bien b) Bien c) Medianamente bien d) Muy bien

¢ Se encuentra satisfecho con la bienvenida dada por el personal?

a) Si b) No

¢ Cual fue su impresion con la empresa al llegar a la oficina?

a) No muy buena b) Buena c) Medianamente buena  d) Muy
buena

¢Percibié Ud. Alguna diferencia en el trato entre turistas

extranjeros y nacionales?

a) Si b) No

10. ¢ Le parecen que los servicios ofrecidos en Amazon Paradise, son

seguros? (Fiabilidad)
a) Si b) No



11.¢.El personal estuvo disponible, para atenderle ante cualquier
solicitud?
a) Si b) No

12.;El personal, tenia informaciéon suficiente sobre los servicios
disponibles en Amazon Paradise? (Fiabilidad)
a) Si b) No

13.¢La infraestructura del Lodge, es moderna y adecuada para los
servicios que se deben brindar en Amazon Paradise? (Elementos
tangibles)
a) Si b) No

14.;.El equipamiento de Amazon Paradise y de sus Guias, es
moderno y adecuado para los servicios que se ofrecen en sus
actividades turisticas?
a) Si b) No

15.¢ El personal de Amazon Paradise, fue siempre amable y atento?
a) Si b) No

16. ¢Los servicios adicionales que Amazon Paradise ofrece, fueron
de calidad?
a) Si b) No

17. ¢Le brindaron informaciéon completa sobre la oferta de servicios

complementarios que ofrece Amazon Paradise?
a) Si b) No

ANEXO 3: ENCUESTA DE GESTION CALIDAD PARA LOS TURISTAS

Fuente: Propia



ANEXO N°4: AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE ESTUDIO

Autorizacion para Realizacion de Estudios de Tesis

Yo, Rose Mary Condori Laucata, autonzo de manera voluntana y conscente la
realizacdon de estudios relacionados con la tesis titulada “Evaluacdn de gesbon
de calidad de $eniaos turistcos ofrecidos a turistas NACioNales y extranyeros en
Paradise Amazon Tambopata - periodo 2023°, dwigida por Allissom Alicia
Cordova Miranda, como parte de mis senicos turistoos recitydos en Paradise
Amazon Tambopata durante el penodo mencionado.

Entiendo que mi participacidn en estos estudios implica el andlisis de mi
expenenca como tunsta en Paradise Amazon Tambopata, asi como la
evaluaciOn de la geshon de calidad de los servicos turisticos ofreados tanto a
tunstas nacionales como extraneros. Comprendo Que mis respuestas y
opiniones seran utlizadas exclusivamente con fines académicos y que se
mantendra la confidencialidad de ms datos personales.

Se me ha informado que mi parscipacidn es voluntana y que puedo retirar mi
auterizacién en cualquier MOMENtO Sin CONSECUENGas negativas para mi,
Asimismo, entiendo que recibiré informacion adwaonal sobre el estudo y que
puedo realizar preguntas en cualquier etapa del proceso

Acepto participar en estos estudios de manera voluntana y declaro que entiendo
la naturaleza y el propdsito de estos, asi como mis derechos como participante

15 de Agosto del 2023

Anexo 4: Solicitud de autorizacion para realizacién de estudios

Fuente: Propia




ANEXO N° 5: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Ancvo §
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

L. Datos gencrales

DIOS - UNAMAD

Instrumento de investigacida: ENCUESTA

Autor del instramento: ALLISSOM ALICIA CORDOVA MIRANDA

Titulo de la investigacion: “Evaluaciéa de pestida de calidad de servicios turisticos ofrecidos
» turistas nacionales y extranjeros en A Paradise dc Tambopata-periodo 2023~

Y siendo imprescindidle contar con la aprobacida para poder aplicar ¢l instrumcnto; s¢
aprocha ¢l instrumento mencionado segin juicio del experto:

Deficiente | Regular Muy | Exceleate
Indicadores Criteries bucaa
120 2140 | 4160 | 6130 | $1-100
Formulado con X
" Objetividad e conductas
preosny X
(objesivas)
Ia
Organuracein &m.—- %
latenc woalsdad Vulaq-'aua
Conasistencia problema,
Metodologia Corresponde al
propésito e la
_imvestigacite
IL Opisién de aplicacién: ..... Ap&.’fe./?.’e...
111 Promedio de valoracibe: ... L%C ...

Anexo 5: Solicitud de validacion de instrumento

Fuente: Propia



ANEXO N°6: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Anexo S
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
1. Datos goncrales
Apcllido y nombecs del Validador: “W"""-‘*" o I Lo ALY ... E .... Sav

Instrumento de investigacién: ENCUESTA

Autor del instrumenso: ALLISSOM ALICIA CORDOVA MIRANDA

Tizslo de la investigacidn: “Evaluacién de pestibn de calidad de servicios turistices ofrecidos
- clonales y asjoros em A Paradise d¢ Tambopata-periodo 2023

Y siendo imprescindible contar con la aprodaciéa para poder aplicar ¢l instrumento; se
aprocba el instrumento mencionado segén juicio del experto:

Criterios bucea
1-20 1.0 | 4160 61-30 $1-1

Deficiente | Regelar | Bocaa | Muy | Excelente

Indicadores
Claridad
Cbjetvided |
Actsalxdad Adccuado al avasce
Organzacsim
Intencionalsdad
Coasistencia
Metodologia

111 Promedio de valoraciéa: ...../20.7¢....

Lugar y fecha: Puerio Maldonado, 17 junio de 2023,

=

FIRMA Y DNI DEL VALIDADOR

Anexo 6: Solicitud de validacion de instrumento

Fuente: Propia




ANEXO N°7: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Aneve &
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Corgo: ... JLOAMARR ... coeeiriiiettitiertcttrrisssnsrsrsssesssasssssasasssnsasssnsssnsnsens

Institucién donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE
DIOS - UNAMAD

Instrumento de investigacidn: ENCUESTA

Awtor del instrumento: ALLISSOM ALICIA CORDOVA MIRANDA

Tinsdo e la investigacion: “Evalusciéa de gestibn de calidad de servicios turisticos ofrecides
» turistas nacionales y cutranjeres co Amazos Parsdise de Tambopata-periode 20237

Y siendo imprescindible contar con la aprobacidn para poder aplicar ¢l imstramento; s¢
aprocba el instrumento mencionado scgdn juicio del expenoc

Deficiente | Regelar | Bucoa | Muy | Excelente
ladicadores Criterios bucna
120 | 2140 | 4160 | 6190 | 81100

Fa-#oo. >(
Otyetividad o condectas

obscrvabics )/
Actualidad Adecuado al avance X
Mcodologh ro 3e ol

m&h X
IL. Opiniéa de aplicacién: . fb’wk %
1L Promedio de valoracida: ... .5 7

Lugar y fecha: Pucrio Maldonado, 17 junio de 2023,

Anexo 7:Solicitud de validacion de instrumento

Fuente: Propia




