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INTRODUCCION

{La presente tesis intitulada- Calidad de los- Servicios en Atencion al Turista en el
Aeropuerto Internacional “Padre José Aldamiz” de Madre de Dios refleja la
problematica de las diferentes areas de servicio para con los turistas nacionales y
extranjeros, cuya calidad en muchos casos compromete la imagen de nuestra ciudad

frente al turismo internacional.

La actividad turistica tiene componentes importantes, siendo uno de ellos el
transporte aéreo, que se ha venido desarrollando e incrementando paulatinamente
en estos Ultimos anos de acuerdo a las exigencias del cliente. Este hecho cobra
relevancia en el nivel de competencia basicamente a la calidad de servicio en
transporte aéreo ya que es la puerta de ingreso a nuestra ciudad, los cuales deben

encontrarse a niveles tan iguales con otros destinos turisticos internacionales,

El servicio al cliente se considera como un valor adicional en el caso de productos
tangibles pero en el caso de las empresas de servicio es la esencia. Es por todo ello
que la importancia en la gestion del elemento humano es un factor innegable, solo
con la participacién y el compromiso de todos los estamentos como direccion,
supervision y los trabajadores, se podra lograr el objetivo fundamental que es la
satisfaccion de los clientes mediante la calidad en la prestaciéon del servicio. De esta
manera se lograra la supervivencia y el crecimiento de la rentabilidad de las

aerolineas como también del turismo.
El presente trabajo de investigacion consta de los siguientes capitulos:

En el primer capitulo se desarrolld, el planteamiento del problema, hipétesis,
variables, como también los objetivos y la justificacién de la investigacion. -

En el segundo capitulo se tratd, acerca del marco tedrico donde se describe los
antecedentes, las teorias que sustentan la investigacion y el marco conceptual.



En el tercer capitulo se hizo mencién acerca de los materiales métodos y disefio

para la recopilacion de los datos y la estadistica a emplear.

En el cuarto capitulo se realizé la presentacion y analisis de los resultados lo cual

resume todos los datos recolectados y el analisis del mismo.

En el quinto capitulo se desarrollé las conclusiones y recomendaciones los cuales
daran a conocer el resultado del analisis de los datos y de las interrogantes

planteadas al inicio de la investigacion.



RESUMEN

La investigacion se realizé en el aeropuerto internacional Padre José Aldamiz de
puerto Maldonado en el afio 2013, cuyo objetivo fue hacer una evaluacién de la
calidad de servicio en el aeropuerto de Puerto Maldonado.

Metodolégicamente se abordd desde la perspectiva de los tipos de estudio
descriptivo y analitico, luego se hizo un andlisis estadistico para ver si las
variables influyen directamente en la calidad de los servicios para lo cual se
utilizé el estadistico chi cuadrado, con la aplicacion de este disefio se obtuvo
como resultado que si existe una relacién con las. 5 dimensiones como. es la
Tangibilidad |fiabilidad, caﬁat:idad de respuesta ,seguridad y la empatia, donde la
poblacién estuvo formada por ciento ochenta y un mil (181000) turistas de los
cuales se tomé una muestra de 368 turistas donde se les aplico una encuesta
formulada por 11 preguntas cerradas , las preguntas se enfocaron en la calidad
de los servicios y en la atencion, para conocer las expectativas y percepciones de
los viajeros respecto a la calidad en el servicio que esperan, tanto de los
servicios , como del personal quienes estan en contacto con el cliente. De esta
forma se logra obtener conocer sus opiniones sobre la calidad que desean ,cuyos
resultados no han cubierto con las expectativas deseadas y las dimensiones
fueron aspectos juzgados como regular ya que cada una de estas dimensiones
depende tanto del tipo de servicio que ofrece la empresa, como también para el
cliente lo cual se ve reflejado en los resultados de las encuestas aplicadas a los

turistas.

Palabras frecuentes: Calidad de servicio, Expectativas, Percepciones,
Cliente




ABSTRACT

The research was conducted at the international airport of Father Jose Aldamiz of
Puerto Maldonado, in the 2013, whose objective was to evaluate the airport quality
service. The methodological approach was from the perspective of descriptive and
anaiyticai types of study and then a statistical analysis was done to see if the
variables have direct influence in the quality of the services, for this reason the
Statistical Chi Square was used, with the application of this design we get a clear
result that there is a relationship with the 5 dimensions such as Tangibility ,
reliabil'ity, responsiveness, security and empathy, where the population was made
up of one hundred eighty-one thousand (181000) tourists of whom took a sample
of 368 tourists was taken, here they will apply a survey consisting of a
questionnaire of 11 closed questions, the questions focused around the services
quality and attention, to know the expectations and perceptions of the travelers,
regarding the quality of expected service as well of the staff who are in close
contact with the customer. In this way it is possible to obtain their opinions about
the desired quality. And the dimensions were issues judged like regular since each
of these dimensions depends on the type of service offered by the company as
well as for the client, which is reflected in the results of the surveys applied to the

tourists.

Words Common: service quality, expectations, perceptions, customer




CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.- Problema, Hipétesis y Variable
1.1.1. El problema

El aumento constante del nivel de exigencias del consumidor son algunas de las
causas que hacen que la calidad sea un factor determinante para la
competitividad y la supervivencia de las empresas que brindan servicios
turisticos, ya que la evaluacion de la calidad siempre fue la mas compleja para

los servicios que para los productos.

Segun Gadotti (2009) “Los clientes tienen ciertas expectativas, acerca de la
calidad de servicios antes de la compra, y cuando se efectua la compra, el cliente
compara la calidad que espera de este servicio con lo que realmente recibe”.

Sabemos que Puerto Maldonado es la capital de la biodiversidad? .La afluencia de
turistas es cada vez mayor, y que los turistas desean tener experiencias anicas e
inolvidables, y si bien es cierto que la atencién de los ofertantes de servicios debe
ser optima y Unica, con el objeto de que el turista pueda regresar y recomendar el
lugar visitado. Por lo tanto se necesita contar con un aeropuerto que brinde un
servicio de calidad acorde a las necesidades de los turistas.

Segun la observacion realizada en forma directa, sobre los servicios que se
brindan en el Aeropuerto Internacional Padre José Aldamiz, estas no cuentan con
- una adecuada atencién en los servicios, por consiguiente nos planteamos el
'siguiente problema: ¢Cémo es la calidad de los servicios en atencién al
turista en el Aeropuerto Internacional “Padre José Aldamiz de Madre de
Dios”?

Segun Hernandez (2010) El planteamiento explica la posibilidad de realizar una

prueba empirica.

1 GADOTTI, S.; FRANCA, A. La medicién de la calidad de los servicio; una aplicacion a empresas hoteleras.
Revista europea de direccidn y economia de la empresa Pag.176

2 Ley N° 26311 Promulgada el 5 de mayo de 1994 y publicada en el diario oficial “E! Peruano” el 19 de Mayo
de 1994



Es decir, la factibilidad de observarse en la realidad unica y objetiva.?

1.1.2.-Hipétesis General

Es cuando trata de responder de forma amplia las dudas que el investigador tiene
acerca de la relacién entre las variables.*

Existe una buena calidad se servicio en atenciéon al turista en el aeropuerto
Internacional Padre José Aldamiz de Madre de Dios.

1.1.3.- Identificacion de las variables

o = Tecnologia en la atencion de los
1) Tangibilidad - servicios

= Uso de los servicios

2) Fiabilidad i = Tiempo en la atencion de los
o servicios
= Expectativas en los servicios

3) Capacidad _
De respuesta | = Comunicacién e informacién en los
servicios

= Atencion en los servicios
4) Empatia

= Conocimiento de las tareas especificas por

5) Seguridad parte de los empleados

Las variables con los aspectos y caracteristicas que interesan a estudiar en un
fenémeno o problema, se deducen y definen a partir de los objetivos y de las
hipétesis. Los objetivos se operacionalizan a través de las variables, las variables

3 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto. FERNANDEZ COLLADO, Carlos y BAPTISTA LUCIO, Pilar .Metodologia de la
investigacion. Quinta edicién, México edit. Mc Graw Hill, 2010. Pag.36

4 ZORRILLA, Arena Santiago, Introduccion a la metodologia de la investigacién. México, Aguila y Ledn, Cal
editores,11va ed. 1993



deben ayudar a precisar las fuentes de datos asi como redactar las preguntas de

un cuestionario o encuesta.®

1.2.- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Es necesario establecer que pretende la investigacion, es decir, cudles son sus
objetivos. Hay investigaciones que buscan, ante todo, contribuir a resolver un
problema especial y otras tiene como objetivo principal probar una teoria o aportar
evidencia empirica a favor de ella.

Los objetivos tienen que expresarse con claridad para evitar posibles
desviaciones en el proceso de investigacion y deben ser susceptibles de
alcanzarse, son las guias del estudio y hay que tenerlas presente durante todo el

desarrollo.®

1.2.1.- Objetivo General

Evaluar la calidad de los servicios en |la atencidén a los turistas en el aeropuerto
internacional Padre José Aldamiz.

1.2.2.- Objetivos Especificos

Los objetivos especificos en el presente trabajo son los siguientes:

1. Identificar los servicios que se brindan al turista.

2. Analizar la eficiencia de los prestadores de servicio

3. Analizar los espacios y equipamiento donde se brindan los servicios.
4. Determinar el grado de satisfaccion del turista.

1.3.-JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Ademas de los objetivos y las preguntas, es necesario justificar el estudio
mediante la exposicion de sus razones el Para qué? Y/o porque? Del estudio. La
mayoria de las investigaciones se hacen con un propésito definido, pues no se
hacen simplemente por capricho de una persona, y ese propésito debe ser lo
suficientemente significativo para que se justifique su realizacién. Ademas en

5 R.B.AVILA ACOSTA, Introduccion a la metodologia de la investigacion. La tesis profesional. Estudios y
Ediciones R.A. Lima, Per(i 1998 pag. 66
6 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto. Op.cit.P4g.36



muchos casos se tiene que explicar porque es conveniente llevar a cabo la
investigacion y cuales son los beneficios que se derivan de ella 7

El trabajo de investigacion se realizado a raiz de la observacién y experiencia
directa del deficiente servicio por parte de la empresa concesionaria quien impone
sus condiciones nada favorables a los usuarios que hacen uso de este.

Otro factor importante es el servicio que insatisface las necesidades y
expectativas del turista siendo este acto relevante en la decisiéon del turista de
recomendarnos como destino turistico o volver a visitar posteriormente.

¢Por qué de la investigacion?: Por la existencia de la imposiciéon por parte del
concesionario y la deficiente calidad de servicio por parte de los ofertantes.

¢Para que la investigacion?: Para que haya una mejora en la prestacion de los

servicios en todas sus etapas.

¢Para quién la investigacion?: Para los turistas nacionales y extranjeros, de
esta forma queden satisfechos con todos los servicios prestados y por
consiguiente sea un destino turistico de alta competencia.

Todas estas consideraciones nos motivan a determinar la satisfaccion de los
turistas que arriban a la ciudad de Puerto Maldonado, cuyos resultados seran
utilizados para disefiar y proponer alternativas de solucién de acuerdo a las
deficiencias encontradas.

7 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto. Op.cit.P4g.39



CAPITULO I
MARCO TEORICO

Segun Bardales (1992) La sustentacion del problema planteado es a través de la
exposicion y andlisis de aquellas teorias o enfoques que se consideran vitales

para el estudio, demostracién y comprobacion de hipétesis.®

2.1.- Antecedentes de la Investigacion
Los antecedentes permiten ubicar el estudio en el area del conocimiento en el que

se inscribe el tema tratado®

Segin, Perdomo Jacqueline en la Investigacion (2007)° La calidad de
atencion al cliente del Centro de Negocios Norte del Banco Casa Propia
E.A.P. en Barquisimeto” observé que la situacion actual del servicio brindado en
el centro de negocios norte en casa propia E.AP.enlo que se refiere a la calidad
de los productos por la entidad (cuentas de ahorro, cuentas corrientes,
certificados de ahorro, tarjeta de débito y crédito, entre otros), es baja o poca
satisfactoria, ya que los mismos no cubren totalmente las expectativas de los
clientes, debido a que no son tan competitivos como el de otras instituciones
(provincial, Banesco, Venezuela entre otros), no cuentan con tasas atractivas,
plazos de financiamiento amplios, productos innovadores, obsequios por usar
tarjetas de crédito y no ofrecen estrategias de ventas para captar nuevos clientes
0 que los actuales permanezcan con la entidad , entre otros.

Por otro lado por medio de los cuestionarios a los clientes y empleados, se puede
determinar el nivel de satisfaccion, en lo que respecta a:

Ambiente agradable y acorde para la realizacion de las transacciones por parte
de los clientes y en donde los empleados realizan un trabajo eficaz.

La apariencia personal de los empleados de la entidad es un aspecto que
infunde confianza y credibilidad al usuario.

8 TORRES BARDALES, Colonibol. Metodologia de la investigacién cientifica. Séptima Edicién Editorial Libros y
Publicaciones Lima-1992., Pag. 103
9 HIDALGO, Félix. Metodologia de la Investigacion. Editorial Litorama,Espafia-1990.Pag.29

5



Los formularios, estdn siendo estandarizados en su disefio de manera de ser
comprendidos de forma rapida y fluida por el usuario y el cliente.

Existe un personal altamente calificado para brindar un servicio de calidad.

La entidad cuenta con un sistema de reclamos el cual permite ofrecer respuestas
a los clientes de manera rapida sobre cualquier reclamo.

Destacando este punto que una vez que el cliente realiza la compra o adquiere el
servicio, experimenta un nivel de satisfaccion, el cual puede ser la insatisfaccion,
satisfaccion o complacencia, el caso del centro de negocio norte de casa propia
E.A.P, se observé un nivel de satisfaccion, dicho nivel se alcanza cuando el
desempefio percibido del servicio coincide mayormente con las expectativas del
cliente. 1

Segun, Ruano Padilla Carlos (2004)"Servicio y atencion al cliente en las
empresas de transporte terrestre de pasajeros con destino final El Salvador”
observé que las empresas que prestan el servicio de transporte terrestre de
pasajeros con destino final el Salvador que tiene su salida en el terminal de buses
de transportes internacionales, no coinciden con la forma de pensar de sus
clientes en cuanto a lo relacionado al servicio y atencion del cliente.

La comodidad es la variable en cuanto al servicio que los clientes colocan en la
primera posicion.

En cuanto a la atencion, la variable que los clientes colocan con mayor nivel de
importancia es la variable: medios de pago. La imagen que presenta la empresa
es la razén primordial por la cual el cliente toma la decision de utilizar o no utilizar
cualquiera de las compafias de transporte que prestan el servicio. Tanto el
servicio como la atencion que el cliente recibe son calificados por los mismos
clientes como buena ya que ambas obtuvieron un promedio de los siete puntos
de los 10 posibles, lo que hace que sea considerado como una calificaciéon
aceptable. 11

10 PERDOMO, Jacqueline en la investigacion “La calidad de atencién al cliente del centro de negocios Norte
del Banco Casa Propia E.A.P. en Barquisimeto” Universidad Centro Occidental Lisandro Alvarado -Decanato
de Administracién y Contaduria - Programa Gerencia Mencién: Empresarial Barquisimeto, Venezuela —
2007. http://bibadm.ucla.edu.ve/edocs_baducla/tesis/P846.pdf

11 RUANO PADILLA, Carlos en la investigacion “Servicio y atencién al cliente en las empresas de transporte
terrestre de pasajeros con destino final el Salvador”. Guatemala — 2004 Universidad francisco Marroquin -
facultad de ciencias econémicas. http://www.tesis.ufm.edu.gt/pdf/3855.pdf
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Segun Bonnet Pérez Angel Joseph (2012)”Estrategias de marketing interno
para mejorar la calidad de servicio en los hoteles de la colecciéon Orient
Express de la Region Cusco”

Concluyé que los programas de gestion del recurso humano estan orientados a
lograr el buen desempefio laboral de los trabajadores, y en el caso especifico de
los que estan vinculados al cliente, puedan lograr su objetivo fundamental que es
la calidad de servicio al cliente. A la actualidad estos programas son las Unicas
acciones de gestion de personal y son liderados exclusivamente por la gerencia
de recursos humanos que es la encarga de laborar y desarrollar todas las
acciones vinculadas al desarrollo del personal y creemos que es la mas indicada
para ejecutar las acciones de marketing interno debido a su presencia en todos
los hoteles Orient Express de la Regién Cusco.

Segin Bravo Pinedo Yony (2009) “Calidad en servicios de transporte
turistico férreo en la ruta Ollantaytambo, Machupicchu - Ollantaytambo”
Menciona que la calidad de servicio que presta la empresa en estudio, de
transporte turistico férreo del servicio de backpacker en la ruta Ollantaytambo —
Machupicchu - Ollantaytambo es deficiente en las areas de Counter, servicio a
bordo y en cuanto a la infraestructura lo cual hace que sea un producto menos
competitivo en el mercado mundial siendo Machupicchu el principal destino
turistico visitado en el Per(. El nivel de satisfaccion de la demanda turistica en
relacion a la prestacion de servicio de transporte turistico férreo podemos afirmar
que el 54% es insatisfecho y solo el 46% satisfecho de este dato determinamos
que los servicios brindados por la empresa Peru Rail no satisfacen con las
expectativas del turista.

La adecuada identificacién de la estrategia ayudara brindar servicios de alta
calidad en la que propuestas como informes de control de calidad de servicio,
certificacion de calidad de servicios, manuales de buenas practicas, remodelacion
de la sala de espera en la estacién de Ollantaytambo, equipamiento de trenes,
incorporacién de ventanillas de informacion y reclamos pueden ayudar a mejorar y

estandarizar los servicios.













































































































































































































































































































































































































































































































