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RESUMEN

La investigacion se centra en explorar como la calidad del servicio turistico proporcionado
por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo se relaciona con la satisfaccion de los turistas en la
Laguna Parén, que se encuentra en el distrito de Caraz, en la region de Ancash, durante el afio
2025. El estudio surge de la necesidad de mejorar la experiencia turistica en un entorno natural
que tiene un alto valor ecologico y cultural, pero que actualmente enfrenta desafios en términos de
infraestructura, atencion al visitante y gestion comunitaria. Se llevo a cabo una investigacion
basica, con un disefio no experimental, un enfoque mixto y un alcance correlacional. La muestra
incluyo a 162 turistas, tanto nacionales como extranjeros, seleccionados a través de un muestreo
no probabilistico por conveniencia. A estos turistas se les aplico encuestas basadas en los modelos
SERVQUAL y Expectativa-Desconfirmacion. Ademas, se realizaron entrevistas semiestructuradas
con proveedores de servicios turisticos de la comunidad. Los instrumentos fueron validados
mediante el juicio de expertos y un analisis de confiabilidad (alfa de Cronbach > 0.8). Los
resultados mostraron que la mayoria de los turistas percibe la calidad del servicio como alta (49%)
o media (48%), destacando especialmente la empatia y la capacidad de respuesta. Sin embargo,
también se identificaron areas criticas en tangibilidad y seguridad. El analisis inferencial,
utilizando el coeficiente Rho de Spearman, revel6 una correlacion positiva alta y significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del turista (p = 0.713; p < 0.01). Se concluye que el
fortalecimiento de la calidad del servicio, a través de infraestructura adecuada, atencion
personalizada, protocolos de seguridad y capacitacion comunitaria, es fundamental para elevar la

satisfaccion del turista y asegurar la sostenibilidad del destino.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion turistica, Comunidad, Laguna Parén,

Turismo comunitario, SERVQUAL.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
Realidad Problematica

A nivel mundial el turismo es una de las economias que ha demostrado una impresionante
capacidad de recuperacion tras la crisis sanitaria por COVID-19. De acuerdo con la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT, 2025) a finales del afio 2024, el nimero de llegadas internacionales
alcanz6 los 1.4 mil millones, recuperando el 99% de los niveles prepandemia. Este notable
crecimiento del 11 % respecto a 2023, ha sido impulsado por una demanda contenida que
finalmente se ha liberado, asi como por la reactivacion de numerosos destinos, especialmente en
los continentes de Asia y el Pacifico. Esto evidencia el dinamismo del sector y su papel para la
reactivacion economica.

Figura 1

Llegadas Internacionales de Turistas, Mundo y Regiones.
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Nota. Extraido de la Organizacion Mundial del Turismo, (2025).
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En este contexto de recuperacion, se debe tener en cuenta a quienes lo hacen posible, los
turistas. Por ello, se debe entender sus motivaciones y necesidades para ofrecer experiencias que
aseguren su satisfaccion. Lopez y Sastre (2021), respaldaron el uso de la motivacion como criterio
de segmentacion y demostraron que la satisfaccion turistica estd directamente relacionada con las
motivaciones del visitante. Al conociendo el perfil y sus expectativas, se puede llegar a ofrecer un
servicio de calidad que contribuya a su satisfaccion. De forma similar, Galarza (2023), destaco la
importancia de comprender las necesidades y expectativas de los turistas para disefar estrategias

de promocion turistica efectivas.

La relacion entre la calidad de los servicios turisticos y la satisfaccion del turista ha sido
ampliamente estudiada. El concepto de "calidad" ha sido abordado por varios autores en el ambito
empresarial, destacando Crosby (1979) quien lo definié como la capacidad de cumplir o superar
las expectativas del cliente. Este concepto fue posteriormente adaptado al sector de los servicios
turisticos. Donde, Weiermair (1996) sefiald que se cumple con la calidad en el turismo cuando
todas las actividades asociadas a la cadena de servicios, desde el transporte y el alojamiento hasta

la restauracion y la recreacion, se gestionan de manera efectiva.

Investigaciones recientes realizadas por Garganian y Naparota (2024) encontraron una
fuerte correlacion entre la calidad de los servicios turisticos y la satisfaccion del turista en
Zamboanga del Norte. Por su parte, Chi et al. (2020) llevaron a cabo una investigacion en
comunidades rurales de China, donde identificaron una relacion significativa entre la calidad
percibida, el valor percibido, la satisfaccion del turista y sus intenciones de comportamiento. Estos
estudios subrayan la importancia de la calidad de los servicios para comprender como la

percepcion de los turistas sobre los servicios influye directamente en su nivel de satisfaccion.
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De acuerdo con el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2025) al
cierre de 2024, el turismo receptivo en Pert experimentd un crecimiento del 29% en comparacion
con 2023, lo que resulto en la llegada de 732 mil turistas adicionales. Este aumento representd una
recuperacion del 74.5% respecto a los niveles prepandemia. Segun la Superintendencia Nacional
de Migraciones, la mayoria de los turistas provino de Chile, Estados Unidos, Ecuador, Bolivia,
Brasil y Colombia, que en conjunto representaron el 65.7% del total de llegadas. En términos de
turistas extranjeros, Pert recibi6 3,256,693 visitantes en 2024, con paises emisores como Bolivia
y Costa Rica superando los niveles prepandemia. Respecto a la procedencia regional, Sudamérica
fue la principal fuente de turistas, con un 51.6% del total, seguida por Norteamérica (24%), Europa

(16.6%) y Asia (4%).

Al recibir un alto flujo de turistas, es conveniente analizar como perciben el destino que
visitan. Por esta razon, el Castellucci (2011) realizd estudios a nivel regional sobre el grado de
satisfaccion de los turistas nacionales y extranjeros, evaluando tanto la calidad de los servicios
turisticos utilizados como la percepcion general del destino. Estos estudios se llevaron a cabo en
las regiones de Cusco, San Martin, Arequipa, Piura, y Ancash. Donde, se obtuvieron los siguientes
resultados: La visita a Cusco, alcanz6 una calificacion de 91,2, resaltando la identidad de la gente
con las costumbres de la region y el buen estado de conservacidon de sus atractivos turisticos. No
obstante, la limpieza y la seguridad fueron los puntos peor valorados. En lo que respecta a San
Martin, la calificacion fue de 90,5, destacandose la hospitalidad y trato de la gente, la identidad
cultural y la disposicion para brindar informacion. En contraste, la limpieza de la ciudad y la

seguridad para los turistas fueron los aspectos con las calificaciones mas bajas.

En el caso de Arequipa, su calificacion fue de 86,7, con la identidad de la gente y el estado

de conservacion de los atractivos turisticos siendo los puntos mejor puntuados. En contraste, la
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limpieza y la seguridad fueron los aspectos con las calificaciones mas bajas. Por su parte, Piura
obtuvo una calificacion de 83,4, siendo mejor valorados la identidad cultural de la poblacion y la
disposicion para ofrecer informacion. En cambio, la seguridad y la limpieza de la ciudad recibieron

calificaciones medias.

Ancash obtuvo una calificacion de 88,5, destacandose principalmente la conservacion de
los atractivos turisticos y la conexién de la poblacion con las tradiciones y costumbres locales. Sin
embargo, la limpieza y la seguridad para los turistas fueron los aspectos menos valorados. Por los
resultados obtenidos se debe incentivar la mejora de aspectos clave como la seguridad y la
limpieza, para optimizar la experiencia turistica. Segun, Zeithaml et al. (1988) sefialaron que la
falta de capacitacion en atencion al cliente y los recursos limitados para mejorar la infraestructura
turistica son factores recurrentes que afectan negativamente la percepcion de los destinos
turisticos. Estas deficiencias influyen directamente en la satisfaccion de los visitantes, reduciendo

su experiencia general.

La oferta de servicios que cumplan con estandares de calidad es fundamental para el
desarrollo econémico local. En este contexto, Sukaris (2024) sefiald que el turismo rural representa
una oportunidad clave para fortalecer la economia de la region. A su vez, Castellucci (2011), resalto
la importancia de unir a diversos actores, como empresarios, entidades publicas y privadas,
colaboradores y residentes, para fomentar una participacion activa y colaborativa. Esta alianza
debe llevarse a cabo mediante una estrategia comun que garantice la provision de productos y
servicios de alta calidad, lo que impulsara tanto el desarrollo del territorio como de la comunidad,

asegurando la satisfaccion plena de los turistas.

En lo que respecta Ancash, segun el Servicio Nacional de Areas Protegidas por el Estado
SERNANP (2019) menciond que el Parque Nacional Huascaran, es un destino turistico destacado
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en Ancash por sus lagunas cristalinas, nevados, bosques de quenuales y fauna diversa como
condores, vizcachas y zorros. Alberga cerca de 660 glaciares y 300 lagunas de origen glaciar.
Ofrece actividades como trekking, escalada en roca y hielo, esqui de alta montafa, turismo
vivencial, navegacion y ciclismo de montafia. Ademas, cuenta con 25 circuitos de trekking, 102

destinos de escalada y 33 sitios arqueologicos con arte rupestre y andeneria.

En la actualidad, el turismo rural y comunitario representa una oportunidad clave para el
desarrollo sostenible de los territorios altoandinos, permitiendo no solo la dinamizacién econdémica
local, sino también la valorizacién de los saberes ancestrales y la conservacion de los recursos
naturales. Segun Camones (2022), la laguna Par6n, la més grande de la Cordillera Blanca y
ubicada a 32 km de Caraz, resalta por sus aguas turquesas, resultado de los minerales provenientes
del deshielo glaciar, y el imponente paisaje montafioso que la rodea, incluyendo los nevados
Artesonraju, Piramide, Huandoy, Pisco y Chacraraju. Reconocida como el deposito natural de agua
dulce mas grande de la region, esta laguna, vital para el ecosistema, es gestionada por la comunidad
de Cruz de Mayo, que se beneficia econdmicamente del turismo a través de servicios como cobro
de ingresos, paseos en bote, guias y venta de productos locales, impulsando asi el desarrollo
sostenible. Segin los comentarios escritos en TripAdvisor entre 2019 y 2023, los turistas han
senalado tanto aspectos positivos como negativos del lugar. Entre los elementos positivos destacan
su belleza natural y la autenticidad de la experiencia. Sin embargo, tambi€n se mencionan aspectos
criticos como los precios elevados, la deficiente infraestructura y sefializacion, problemas en los
servicios higiénicos y un acceso complicado debido al estado del camino de trocha. No obstante,
y a pesar del potencial turistico del area, diversas fuentes —incluyendo TripAdvisor (2019-2023)
y estudios del SERNANP (2023)— evidencian debilidades persistentes en infraestructura,
sefnalizacion, seguridad y atencion al cliente, las cuales afectan directamente la calidad de la
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experiencia del visitante. La ausencia de protocolos de atencion estandarizados, la falta de
capacitacion continua del personal local y la precariedad de los servicios basicos son factores que
podrian incidir negativamente en la satisfaccion turistica y, en consecuencia, comprometer la

sostenibilidad del destino.

A partir de esto, se plantearon las siguientes interrogantes que marcaron el inicio de esta
investigacion: ;Quién podria negar la belleza incomparable de la Laguna Paron, con sus aguas
turquesas reflejando el cielo y las montafias nevadas que la rodean? Sin embargo, ;de qué serviria
su impresionante paisaje si no se garantiza una experiencia satisfactoria para los visitantes? Mas
alla del entorno natural, se debe complementar la oferta turistica con servicios adecuados: paseos
en bote, alojamiento, alquiler de caballos, venta de alimentos y bebidas, zonas de camping y
estacionamiento, todos ellos gestionados por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo. Ademas,
es necesario asegurar que estos servicios cumplan con estandares de calidad y seguridad, brindando

a los turistas una experiencia placentera que motive su regreso y recomendacion del destino.

En el caso de la Comunidad Campesina Cruz de Mayo, la ausencia de mejoras en estos
aspectos podria afectar significativamente la percepcion del destino. Si no se abordan
adecuadamente, estas carencias podrian deteriorar su imagen a largo plazo, lo que impactaria en
la reduccion del flujo turistico hacia la Laguna Paron, afectando negativamente los ingresos
economicos y las oportunidades laborales para las comunidades locales. Esto también podria

perjudicar la reputacion del destino como atractivo turistico, poniendo en riesgo su sostenibilidad.

Los aportes esperados de esta investigacion buscan conocer aspectos sobre el servicio
ofrecido por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo, con el fin de analizar la calidad y
satisfaccion de los turistas. Identificar las dimensiones para posteriormente formular

recomendaciones que beneficien a la comunidad y a los turistas de tipo nacionales y extranjeros.
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En el contexto internacional, se han realizado estudios relevantes como el llevado a cabo
por Alrwajfah et al. (2019) quienes analizaron las caracteristicas sociodemograficas de los
residentes locales y el vinculo con la comunidad pueden influir en sus percepciones sobre el
impacto del turismo y como estas repercutieron en la satisfaccion con la gestion local de turismo.
El instrumento que utilizaron fueron las encuestas donde se tuvo de muestra a 467 residentes de
seis comunidades en la region de Petra, Jordania. Basandose en un analisis de regresion, se obtuvo
que las caracteristicas sociodemograficas y su vinculacion con la comunidad influyen en sus
percepciones sobre los impactos del turismo siendo valorado el impacto econémico, asimismo se
encontrd que el género, la distancia y el respecto al sitio turistico son factores que afectaron las
percepciones de los residentes pero que no fueron determinantes en su satisfaccion. Este estudio
es importante para mi investigacion ya que profundiza en la gestion local y los efectos del turismo

desde la perspectiva de los turista y residentes, lo que fue util para el estudio de mis variables.

A su vez, Chi et al. (2020) en su estudio analizaron el creciente interés de los ciudadanos
chinos en el ruralismo, destacando que muchas atracciones turisticas populares estan rodeadas por
comunidades rurales. Identificé doce dimensiones de la calidad percibida por los turistas y utilizd
el valor percibido y la satisfaccion como mediadores para explicar la relacion entre la calidad
percibida y tres dimensiones de las intenciones de comportamiento: intencién de revisitar, boca a
boca positiva y disposicion a pagar por productos rurales especiales. La investigacion se baso en
una muestra de 495 participantes, lo que permiti6 identificar cuatro dimensiones clave de calidad
percibida: infraestructura y transporte turistico, hospitalidad y aprendizaje, artesanias y cultura, y
entorno rural. Los resultados mostraron evidencia empirica de la relacion entre la calidad
percibida, el valor percibido, la satisfaccion del turista y sus intenciones de comportamiento. Este

antecedente es relevante para mi estudio porque brinda puntos de comparacion entre las
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dimensiones de calidad percibida y los servicios ofrecidos. Ademas, refuerza la importancia del

valor percibido en la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del turista.

De igual manera, Pilco et al. (2022) llevaron a cabo un anélisis de la calidad del servicio
turistico comunitario en la Parroquia Santiago de Calpi, ubicada en el cantéon Riobamba. Para ello,
se utilizé un enfoque analitico y sintético que permitio caracterizar las variables involucradas. El
disefio del estudio fue no experimental y transversal, y se realizaron encuestas utilizando una escala
de Likert. Ademas, se opt6d por una muestra no probabilistica por conveniencia, centrandose en los
prestadores de servicios turisticos comunitarios de la parroquia y en expertos en turismo para
evaluar la variable de calidad. Las hipdtesis se verificaron mediante el analisis Rho de Spearman,
que mostré que no hay una relacion significativa entre la calidad del servicio y el turismo
comunitario. A pesar de esto, el diagnostico situacional reveld deficiencias en la calidad del
servicio, limitaciones en conocimientos técnicos, una promocion turistica insuficiente y pocos
convenios con operadoras y agencias locales. Esta investigacion es importante porque se enfoca
en la calidad del servicio turistico comunitario, que es el eje central de mi estudio. Ademas, ayuda
a identificar areas de mejora que podrian ser analizadas en la comunidad campesina Cruz de Mayo,

contribuyendo asi a su desarrollo y a la mejora de los servicios turisticos.

De forma similar, Garganian y Naparota (2024) evaluaron la imagen del destino, la calidad
de los servicios turisticos y sus efectos en la satisfaccion del turista en la industria turistica del
tercer distrito congresional de Zamboanga del Norte. Se emplearon métodos cuantitativos,
encuestas descriptivas y métodos de investigacion correlacional, con un total de 100 encuestados.
Para el andlisis se utilizaron herramientas estadisticas como la media ponderada, desviacion
estandar y el coeficiente de correlacion por rangos de Spearman. Los resultados mostraron que la

imagen del destino se clasificoé como "muy alta". Asimismo, la calidad de los servicios turisticos
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también fue evaluada como "muy alta" en cuanto a calidad de acceso, alojamiento y atracciones.
La satisfaccion del turista se consider6 "muy alta" en relacion con la relajacion, las instalaciones
publicas y la calidad del servicio. Se identific6 una correlacién moderadamente positiva entre la
percepcion del destino y la satisfaccion del visitante, asi como una correlacion fuertemente positiva
entre la calidad de los servicios turisticos y dicha satisfaccion. Este resultado es significativo para
mi estudio, ya que confirma la relacion favorable entre la calidad de los servicios turisticos y el
grado de satisfaccion del turista, respaldando asi el andlisis de las variables planteadas en el caso

de la Laguna Paron.

Asimismo, Sukaris (2024) su estudio tuvo como objetivo investigar la satisfaccion de los
turistas en el turismo rural, analizando cémo la calidad de los servicios y la experiencia turistica
influyen en el valor percibido y la satisfaccion, mediado por el valor ofrecido. Se utilizé un disefio
cuantitativo y correlacional, con un enfoque empirico basado en el analisis de datos mediante el
Modelado de Ecuaciones Estructurales (WarpPLS). El estudio se centr6 en una muestra de 123
turistas, y se empled una encuesta como instrumento para recolectar los datos. Los resultados
indicaron que la calidad del servicio en el turismo rural afecta positivamente el valor percibido y
la satisfaccion, y que la experiencia personalizada mejora este valor. Este estudio es fundamental
para respaldar mi objetivo general, ya que sus hallazgos demuestran que la calidad de los servicios
influye en la percepcion del valor y la satisfaccion del turista, aspecto central de la presente
investigacion. Ademas, destaca que las experiencias previas y las expectativas de los visitantes
impactan su percepcion, lo que permite comprender mejor las diferencias en la satisfaccion entre

turistas nacionales y extranjeros.

No obstante, Guevara et al. (2023) analizaron la influencia de la calidad del servicio

turistico en la satisfaccion del cliente, en establecimiento locales en canton Guano, conocido como
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la "Capital Artesanal del Ecuador”. Los autores utilizaron un disefio no experimental, transversal,
de tipo cualitativo, descriptivo y correlacional. El instrumento, validado mediante el alfa de
Cronbach, consistié en cuestionarios con escala Likert aplicados a 15 establecimientos de
alimentos y bebidas y 334 turistas. Las hipotesis se verificaron con la prueba de chi cuadrado en
el software SPSS y los resultados mostraron no se evidencia un impacto relevante entre la
excelencia del servicio turistico y el nivel de satisfaccion del usuario. Sin embargo, se
caracterizaron dimensiones como procesos, Sservicio, mejora, expectativas, experiencia y
percepcion. Este estudio es relevante para mi estudio porque identifica dimensiones clave en la
percepcion del turista, como servicio, expectativas y experiencia. Aunque concluye que la calidad
del servicio no influye significativamente en la satisfaccion, su metodologia con escala Likert y

alfa de Cronbach puede servir de referencia para la recoleccion de datos en la Laguna Paron.

A nivel nacional, se tiene la contribucion de autores como Rey (2019) que en su
investigacion plante6 determinar la relacion entre la satisfaccion y la calidad del servicio turistico
en el comercio turistico del Callao en 2019. Se utilizé un disefio no experimental y transversal con
un enfoque mixto y alcance descriptivo-correlacional, analizando una muestra de 383 turistas. Se
aplicd un cuestionario revisado por expertos en el area, con una confiabilidad de 0.855 para
satisfaccion y 0.822 para calidad, medida mediante el alfa de Cronbach. Los resultados mostraron
una correlacion alta positiva entre satisfaccion y calidad del servicio (Rho de Spearman de 0.660),
concluyendo que existe una relacion alta entre ambas variables. Este estudio contribuye de manera
relevante a mi trabajo porque relacion positiva y significativa entre calidad del servicio y
satisfaccion del turista en un contexto turistico especifico. Ademas, de la importancia del uso de
herramientas estadisticas, como el coeficiente de Spearman, para evaluar relaciones, lo que puede
servir en la metodologia.
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De igual forma, Marticorena et al. (2023) en su estudio analizaron la influencia de la
valoracion de los turistas sobre la calidad estética del paisaje en la intencion de realizar ecoturismo
en el Parque Nacional Cerros de Amotape [PNCA]. Utilizando un disefio no experimental y
transversal, se encuestd a 383 turistas peruanos de areas urbanas en Tumbes, con nivel educativo
superior. Se aplico el método de subjetividad representativa [MDS] para evaluar la calidad visual
del paisaje y una escala Likert para medir la intencion de ecoturismo. Los resultados mostraron
una asociacion positiva moderada entre la calidad estética del paisaje y una actitud favorable hacia
el ecoturismo, indicando que el paisaje motiva a los turistas a trasladarse desde entornos urbanos
a rurales. Este estudio contribuye a mi investigacion al resaltar la importancia de la percepcion del
paisaje en la motivacion de los turistas para realizar ecoturismo, lo que puede ser un factor clave

en la satisfaccion de los visitantes de la Laguna Paron.

También, Quispe (2024) realizd una investigacion con el proposito de explorar la conexion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los visitantes en la Ruta del Sillar, en Arequipa.
Para ello, emple6 un disefio no experimental y transversal, adoptando un enfoque cuantitativo y
un alcance descriptivo-correlacional. La muestra estuvo compuesta por 196 visitantes adultos que
utilizaron servicios de tour operadores, seleccionados a través de un muestreo probabilistico
aleatorio simple. Se realizaron encuestas basadas en dos cuestionarios cerrados con escala de
Likert, adaptados de Colquehuanca (2022), los cuales mostraron una alta fiabilidad (0.985 y
0.987). Los resultados revelaron una fuerte relacion lineal positiva entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del visitante (p-valor < 0.005; Rho = 0.789), lo que indica que a medida que la
calidad del servicio mejora, también lo hace la satisfaccion de los visitantes. Este estudio se vincula
estrechamente con mi propia investigacion, ya que confirma la relacion positiva entre la calidad

del servicio y la satisfaccion del turista, subrayando la importancia de ofrecer servicios de calidad
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en la Comunidad Campesina Cruz de Mayo para lograr la satisfaccion de los turistas en la Laguna

Paron.

De forma similar, Aviles e Inocencia (2024) se propusieron determinar cémo la actividad
de turismo de aventura con cuatrimotos afecta la satisfaccion de los turistas que visitan la laguna.
Este estudio, de enfoque descriptivo-correlacional y mixto, utiliz6 un cuestionario
semiestructurado con 19 preguntas de opcién multiple, dirigido a turistas tanto nacionales como
internacionales. Se recolectaron datos de 369 visitantes, que fueron analizados con SPSS para
obtener resultados significativos. Las conclusiones revelaron un alto nivel de satisfaccion entre los
turistas que participan en el tour en cuatrimotos en la Laguna de Huaypo, destacando las
impresionantes vistas y los paisajes naturales como factores motivadores. Este estudio es relevante
para mi investigacion, ya que subraya como actividades turisticas especificas, como el turismo de
aventura, pueden influir en la satisfaccion del visitante. Para mi investigacion actual, esto permite
considerar como los servicios ofrecidos por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo en la Laguna

Paron pueden afectar la experiencia del turista.

Por ultimo, la investigacion de los autores Huaman y Calanchez (2025) estudié en Paracas
como se relacionan la calidad del servicio al cliente y la sensacion de exclusividad en las vivencias
turisticas de lujo; lo hizo con un disefio no experimental, transversal y un enfoque cuantitativo de
alcance descriptivo-correlacional. Para ello, los autores aplicaron encuestas a 334 visitantes, con
el fin de registrar las dos variables. Los datos revelaron que la calidad del servicio obtuvo un
promedio de 54,5% y la exclusividad alcanz6 48,5%, mientras que el vinculo entre ambas fue
positivo pero débil (Rho=0,175). Esta evidencia respalda mi investigacion al confirmar que la

calidad del servicio influye en la percepcion general del viajero. Aunque el analisis se centra en el
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segmento de lujo, sugiere que la Comunidad Campesina Cruz de Mayo debe valorar y mejorar su

atencion para elevar la satisfaccion de quienes la visitan.

Marco teorico

Antes de iniciar el desarrollo del marco tedrico, se toma en cuenta lo sefialado por Arispe
Alburqueque et al. (2020), quienes mencionaron que representa una fase importante del proceso
de investigacion en la que se debe especificar claramente la teoria que estructura el estudio. Es
decir, se trata del modelo tedrico que se utiliza como referencia para comprender la realidad que

se esta analizando.

Calidad de Servicio

A'lo largo de las décadas, el término "calidad de servicio" ha experimentado una evolucion
significativa impulsada por una comprension mas profunda de las expectativas y percepciones del
cliente. Originalmente, Lewis y Booms (1983) definieron la calidad del servicio como el grado en
que una empresa cumple con las expectativas de sus clientes, enfocandose en cumplir sus
promesas. Mas tarde, Gronroos (1984) refiné este punto de vista desglosando la calidad en dos
componentes fundamentales: la calidad técnica, que se refiere a los resultados tangibles que recibe
el cliente, y la calidad funcional, que incluye la experiencia del cliente durante la prestacion del

servicio.

Parasuraman et al. (1985, 1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL con cinco
dimensiones esenciales y definieron la calidad como la divergencia entre las expectativas del
cliente y su percepcion del servicio. Sin embargo, el modelo SERVQUAL fue criticado por Cronin
y Taylor (1992), quienes afirmaron que medir las expectativas del cliente era problematico y

sugirieron el modelo SERVPEREF, que se enfoca en el desempeiio percibido por el cliente. Ademas,
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Zeithaml y Bitner (2002) definieron la calidad del servicio como la evaluacion general que el
cliente hace sobre el servicio, basada en su propia percepcion. Albacete-Sdez et al. (2007)
enfatizaron la importancia de determinar las dimensiones especificas de la calidad del servicio para
desarrollar herramientas de medicion efectivas. Por tltimo, Brochado y Pereira (2017) reiteraron
que la calidad del servicio es una nocion multifacética y compleja que abarca una variedad de

factores interrelacionados.

Tabla 1

Modelos de calidad de Servicio.

Afio Autores Modelos de la Calidad de Servicio
1984 Gronroos Calidad Percibida del Servicio
1985 Parasuraman, Zeithaml y Berry SERVQUAL

1992 Cronin y Taylor SERVPERF

2002 Zeithaml y Bitner Calidad de Servicio Global
2007 Albacete-Saez et al. Dimensiones Especificas de Calidad
2017 Brochado y Pereira Multifacético de Calidad de Servicio

Nota. La tabla presenta de manera cronolégica el desarrollo de los modelos utilizados para

comprender la variable de calidad de servicio.

Este trabajo toma como punto de partida a Parasuraman et al. (1985), creadores de la
herramienta SERVQUAL. Su propuesta mide la calidad del servicio comparando lo que el cliente
esperaba con lo que realmente recibid, y lo hace a través de cinco ejes: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Por esa sencillez, el modelo esta presente en
numerosas organizaciones que buscan detectar fallos y trazar caminos claros hacia una mayor

satisfaccion del cliente.
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Tabla 2

Modelo SERVQUAL: Dimensiones y Definicion.

Dimensiones Definicion
o Hace referencia a un establecimiento, herramientas y el
Tangibilidad .
semblante de los trabajadores.
o Consiste en la competencia para ejecutar el servicio que fue
Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

ofrecido con puntualidad y sin errores.

Actitud favorable para acudir en ayuda de los usuarios asi como
atender requerimientos con presteza.

Personal especializado en la atencion al cliente amigo, su tacto
y significativa habilidad para generar confianza.

Cuidado individualizado que una empresa ofrece a sus clientes.

Nota. Dimensiones modelo SERVQUAL propuestas por Parasuraman et al. (1988)

Asimismo, estas dimensiones incluyen una serie de indicadores especificos que facilitan la

aplicacion de encuestas y otros instrumentos de medicion en diferentes sectores.

Tabla 3

Modelo SERVQUAL: Dimensiones e indicadores.

Dimensiones

Indicadores

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Modernos en su equipo, visualmente atractivos los empleados
y las instalaciones, elementos estéticamente agradables.
Sincronia con el interés por resolver problemas y servicio
cumpliendo lo prometido. Ejecutando todo bien al hacer su
trabajo, no comete errores y termina dentro del tiempo
promedio.

Cuentan con rapidez en el servicio, disposicion a ayudar,

comunicacion efectiva, nunca estan saturados.
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Comportamiento confiable, clientes seguros, amabilidad, y

Seguridad o '

empleados con conocimiento suficientes.

Centralizaciéon en requerimientos del cliente, atencion
Empatia individualizada junto a un horario conveniente demuestra

preocupacion por las necesidades.

Nota. Dimensiones modelo SERVQUAL y sus indicadores propuestos por Parasuraman et
al. (1988).

Satisfaccion del Turista

La satisfaccion del consumidor es un tema ampliamente abordado en la literatura. Oliver
(1997) la conceptualiz6 como una emocion derivada de la comparacion entre las expectativas y el
desempefio real del producto. En relacion con ello, la calidad del desempeiio de un destino o
producto turistico influy6 directamente en el nivel de satisfaccion del consumidor (Oliver, 1998).
Hoffman y Bateson (1997) diferenciaron la satisfaccion del cliente, entendida como una
experiencia de corto plazo, de la calidad del servicio, la cual representd una percepcion sostenida
en el tiempo que permitié evaluar el desempefio general. Asimismo, Kotler y Keller (2006)
sefialaron que la satisfaccion surgio a partir de la comparacion entre el rendimiento percibido y las

expectativas previas del consumidor.

Por otra parte, Berry y Parasuraman (1991) identificaron dos niveles de expectativas en los
consumidores: el minimo aceptable y el nivel deseado. En esta misma linea, Tidtichumrernporn et
al. (2010) indicaron que los consumidores consideraron satisfactorios los servicios cuando estos
cumplieron con sus expectativas, mientras que aquellas experiencias que superaron sus
expectativas generaron un nivel de satisfaccion mas elevado. Del mismo modo, Sereeratana (2003)

explico que la satisfaccion se manifestd tras la recepcion del servicio y, en caso de no cumplirse
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las expectativas del consumidor, este optd por buscar alternativas que respondieran mejor a sus

necesidades.

En el ambito turistico, Izaguirre (2014) destacd que la satisfaccion estuvo vinculada a la
capacidad del servicio para responder a las necesidades y deseos de los turistas, considerando
factores como el precio, los canales de distribucion, la promocion, el personal, la infraestructura y
el entorno en el que se desarroll6 el servicio. Finalmente, Patterson y Johnson (1993) resaltaron
que la satisfaccion incluyé tanto componentes emocionales como cognitivos, lo que evidencio la

subjetividad inherente a su estudio y evaluacion.

Tabla 4

Modelos de Satisfaccion del Turista.

Afio Autores Modelos de Satisfaccion del Turista
1980 Oliver Expectativa-Desconfirmacion
1993 Patterson & Johnson Satisfaccion afectiva y cognitiva

Diferenciacion entre satisfaccion y
1997 Hoffman & Bateson ‘ o

calidad del servicio

2003 Sereeratana Satisfaccion post-servicio
2006 Kotler & Keller Comparacion desempefio-expectativas

Nota. La tabla presenta de manera cronoldgica el desarrollo de los modelos utilizados para

comprender la variable de Satisfaccion.

Tabla 5

Aportes de cada Modelo.

Autores Aporte segin Modelo

Destaca que la satisfaccion involucra tanto emociones como
Patterson & Johnson ) ) o o
evaluacion racional del servicio recibido.
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ol Evalua la satisfaccion en funcion de la diferencia entre las expectativas
iver
del consumidor y el desempefio percibido del servicio o producto

Define la satisfaccion como una experiencia transaccional de corto
Hoffman & Bateson ‘ ‘ .
plazo, mientras que la calidad del servicio se evalua a largo plazo.

Sefiala que la satisfaccion se genera tras la recepcion del servicio, y si
Sereeratana ) ) )
no se cumplen las expectativas, el consumidor buscard alternativas.

Explica que la satisfaccion surge cuando el desempefio obtenido
Kotler & Keller ' .
cumple o supera las expectativas del consumidor.

Nota. Los autores propusieron diversas perspectivas sobre la satisfaccion, considerando
expectativas, desempefio y factores emocionales y cognitivos.
Para la presente investigacion en relacion con la variable satisfaccion del turista se tiene a autor

base a Oliver (1980) que habla del Modelo Expectativa-Desconfirmacion.

Figura 2

Dimensiones de la variable Satisfaccion

Percepcion del Desconfirmacion
desempeiio

Satisfaccion
Expectativas global

Previas

Satisfaccion

del Turista

Nota. El grafico muestra las dimensiones de la variable satisfaccion, adaptado del A
Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction Decisions, Oliver (1980).

Caraz
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Segun el portal de turismo Y ti que planes? (2025) , Caraz es un pintoresco pueblo ubicado
en la sierra de Ancash, a una hora y media de Huaraz. Este destino destaca por su variada flora,
especialmente los claveles y arandanos, que son distribuidos en el mercado nacional y extranjeros.
Entre los principales atractivos turisticos se encuentran el Museo Municipal Herndn Osorio
Herrera, la Granja Interactiva Municipal y el Sitio Arqueologico de Tumshukaiko. Ademas, Caraz
ofrece paisajes impresionantes como el Candn del Pato, la Laguna Miramar y la Laguna Pardn,
rodeada por la majestuosa Cordillera Blanca, siendo un punto de atraccion para los amantes de la

naturaleza y quienes practican el senderismo.

La Comunidad Campesina Cruz de Mayo ha sido historicamente un actor clave en la
gestion y conservacion de la Laguna Parén, asumiendo el rol de defender a la laguna en 2008, tras
el conflicto socioambiental con la empresa Duke Energy. Segun la Autoridad Nacional del Agua
(2021), la construccion del tinel y el sistema de regulacion de la laguna se completé en 1992, y
durante los siguientes afios, la laguna estuvo bajo regulacion para fines de generacion de energia
eléctrica. Sin embargo, debido al conflicto, a partir de 2008, la comunidad asumi6 la
responsabilidad de la laguna, que dejo de ser regulada para generacion de energia y paso a ser

gestionada exclusivamente para su conservacion y mantenimiento.

Desde ese momento como menciona Andina (2025), la Comunidad Cruz de Mayo ha
trabajado en conjunto con el Ministerio del Ambiente (Minam) y el Servicio Nacional de Areas
Naturales Protegidas por el Estado (Sernanp), asegurando que la Laguna Paron se mantenga como
un area protegida. Esta colaboracion ha permitido fomentar el ecoturismo y la preservacion de la
biodiversidad local, garantizando que las actividades turisticas sean respetuosas con el entorno y

contribuyan al desarrollo sostenible de la region.
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En cuanto a la defensa de la laguna, Romero (2016) comenta que la comunidad adopt6 una
accion organizada y pacifica para su recuperacion. Después de la salida de Duke Energy, los
campesinos comenzaron a custodiar la laguna, estableciendo puntos de control, como una
“tranquera” en el acceso a la laguna, y se organizaron para gestionar las tomas y canales de agua
a lo largo de la subcuenca Paron Llullan. Estas acciones resultaron ser la forma mas efectiva para
asegurar la colaboracion de todos en la defensa de la laguna. La custodia de la laguna ha sido

constante desde 2008, pasando por diversas etapas de proteccion y conservacion.

La autora subraya que la organizacion y la lucha pacifica de la comunidad han sido
fundamentales para la recuperacion y conservacion de la Laguna Paron. Gracias a estos esfuerzos,
se ha logrado mantenerla como un atractivo turistico que fomenta un turismo responsable y

sostenible, beneficiando tanto a la comunidad como al entorno natural.

Dentro de los servicios ofrecidos, segin Romero (2024), con el objetivo de fortalecer el
turismo sostenible y generar beneficios directos para la poblacion local, la comunidad asentada en
los alrededores de la Laguna Parén ha desarrollado una variedad de servicios turisticos. Estas
iniciativas permiten a los visitantes disfrutar de manera segura y responsable de este importante
recurso natural, al mismo tiempo que contribuye al desarrollo econdémico de las familias locales.
A continuacion, se presenta una tabla con los principales servicios brindados por la comunidad,

junto con sus respectivos precios expresados en soles.

Tabla 6

Servicios ofrecidos por la comunidad Campesina Cruz de Mayo

Tipo de servicio Precio

Restaurante S/. 20,00 (Chicharrén)
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S/. 20,00 (Caldo de gallina)
S/. 20,00 (Trucha)
S/. 5,00 porcién de (papa, queso, y choclo)

S/. 2,00 infusién

Paseo en Bote S/. 10,00 por persona (10 minutos)
Kayak S/. 20,00 por persona (15 minutos)
Otros S/. 1,00 (bano)

Nota. Los autores propusieron diversas perspectivas sobre la satisfaccion, considerando
expectativas, desempefio y factores emocionales y cognitivos.

Laguna Paron

Segun Camones (2022), La Laguna Paron, ubicada a 32 km al este de Caraz, en el Parque
Nacional Huascaran, se considera el reservorio de agua dulce méas grande de la Cordillera Blanca.
Su impresionante color azul turquesa, rodeado por los nevados Huandoy, Pisco, Chacraraju,
Pirdmide de Garcilaso y Artesonraju, le ha otorgado un paisaje tinico que la ha convertido en un
destino turistico clave del Callejéon de Huaylas, atrayendo a turistas tanto nacionales como

extranjeros.

Reconocida por la UNESCO como Reserva de Biosfera en 1977 y Patrimonio Natural de
la Humanidad en 1985, su valor ecoldgico ha sido destacado por su biodiversidad y por ser una
fuente de vida que almacena agua y sustenta flora y fauna. En 2010, el Ministerio del Ambiente
(MINAM) la declard Patrimonio de la Nacion (Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas

por el Estado [SERNANP], 2022).
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Para regular su descarga, la laguna cuenta con un tinel de més de 1.200 metros, ubicado a
4 155 m s. n. m. La Autoridad Nacional del Agua (ANA, 2023), en su evaluacion anual de la
Laguna Par6n, ha establecido que su nivel maximo de seguridad no debe superar los 4.185 m s. n.
m. Sin embargo, en los ultimos afios, durante la temporada de 1luvias, ha superado la cota de 4.190
m s. n. m., lo que representa un riesgo de desborde que podria afectar gravemente a Caraz y otras

zonas cercanas.

Formulacion del Problema

Considerando la realidad problematica descrita en previamente, se formulan las

siguientes preguntas:

Problema General

e PG: ;Existe relacion entre la calidad de servicio ofrecido por la Comunidad
Campesina Cruz de Mayo y la satisfaccion del turista en la Laguna Pardn, Distrito

de Caraz - 2025?

Problema Especificos

e PE.1: ;Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la percepcion del

desempeiio del servicio por parte del turista?
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e PE.2: ;Qué relacion existe entre la calidad del servicio y las expectativas iniciales

del turista?

e PE.3: ;Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la confirmacion o

desconfirmacion de expectativas?

e PE.4: ;Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion global del

turista?

A raiz de los problemas planteados, este estudio tiene como objetivo analizar la relacion
entre la calidad de los servicios brindados por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo y la
satisfaccion de los turistas en la Laguna Pardn. Para ello, se han establecido los siguientes objetivos
generales y especificos, los cuales permitiran evaluar diversos aspectos de la calidad del servicio

desde la perspectiva de los turistas, tanto nacionales como extranjeros.

Objetivos

Objetivo General

e OG: Determinar la relacion entre la calidad de los servicios ofrecidos por la
Comunidad Campesina Cruz de Mayo y la satisfaccion del turista en la Laguna

Par6n, Distrito de Caraz — 2025.

Objetivo Especificos

e OE.1: Identificar la relacion entre la calidad del servicio y la percepcion del

desempefio del servicio por parte del turista.

e OE.2: Precisar la relacion entre la calidad del servicio y la confirmacién o
desconfirmacion de expectativas.
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e OE.3: Describir las expectativas previas de los turistas en relacion con los servicios

turisticos ofrecidos en la Laguna Parén

e OE.4: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion global

del turista.

Hipotesis

Hipotesis General

e HG: Existe una relacion significativa entre la calidad de los servicios ofrecidos por
la Comunidad Campesina Cruz de Mayo y la satisfaccion del turista en la Laguna

Par6n, Distrito de Caraz — 2025.

Hipotesis Especificas

e HE.1: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la percepcion

del desempeio del servicio por parte del turista en la Laguna Parén.

e HE.2: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y las

expectativas iniciales del turista que visita la Laguna Parén.

e HE.3: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la

confirmacion o desconfirmacion de expectativas por parte del turista.
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e HE.4: Existe unarelacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

global del turista en la Laguna Paron.

La justificacion teorica, segiin Parasuraman et al. (1988), la calidad de los servicios ha sido
un factor determinante en la satisfaccion del cliente, especialmente en el sector turistico. En este
sentido, Oliver (1980) afirmo que la percepcion positiva de los turistas sobre los servicios recibidos
influye directamente en su nivel de satisfaccion y en la probabilidad de que repitan su visita. En el
caso especifico de la Laguna Paron, Garcia (2019) subrayo6 la necesidad de realizar investigaciones

que conecten los servicios locales con la experiencia turistica.

Por lo tanto, este estudio tiene como objetivo proporcionar una comprension mas profunda
de como la calidad de los servicios influye en la satisfaccion de los turistas en la comunidad Cruz

de Mayo, lo cual resulta fundamental para el desarrollo sostenible del turismo.

En esta investigacion se adopté un enfoque metodoldgico mixto, integrando métodos
cuantitativos y cualitativos, lo que permite obtener una vision mas completa sobre la relacion entre
la calidad de los servicios y la satisfaccion del turista en la Laguna Pardn, Distrito de Caraz. Segun
Hernédndez y Mendoza (2023) este enfoque facilita la triangulacion de datos, lo que enriquece el
andlisis y proporciona una comprension mdas profunda del fendémeno estudiado. Previo
consentimiento informado, se aplicaran encuestas a turistas nacionales y extranjeros, utilizando la
escala de Likert para medir su satisfaccion con los servicios turisticos. Paralelamente, se llevaran
a cabo entrevistas con los prestadores de servicios locales para explorar sus percepciones sobre la
calidad de los servicios y los desafios que enfrentan. En cuanto a los instrumentos, estos seran

validados por expertos para garantizar su fiabilidad y validez.
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Este estudio tiene una justificacion practica, ya que los resultados que se obtengan pueden
ser muy utiles para mejorar la calidad de los servicios turisticos en la Comunidad Cruz de Mayo.
Esto, a su vez, ayudaria a aumentar la satisfaccion de los turistas que visitan la Laguna Paron.
Segun Kotler y Keller (2016), la satisfaccion del cliente en el sector turistico es clave para fomentar
la lealtad y el regreso de los turistas. Ademas, los hallazgos de esta investigacion podrian ser
valiosos para desarrollar estrategias de marketing y para la mejora continua de los servicios en la

region, lo que tendria un impacto positivo en la economia local.

Durante el desarrollo de la presente investigacion se identificaron diversas limitaciones que
influyeron tanto en el acceso a la informacién como en la ejecucion del trabajo de campo. En
primer lugar, se evidenci6 una escasa disponibilidad de estudios especificos sobre la Laguna Paron
desde la perspectiva de la calidad del servicio y la satisfaccion del turista. Si bien existen
investigaciones relacionadas con el turismo en distintas regiones del pais, muchas de ellas
abordaban la Laguna de forma tangencial, priorizando fendémenos ambientales como la
desglaciacion de los nevados. Esta falta de investigaciones centradas en la experiencia del visitante

dificult6 la construccién de un marco teoérico solido y actualizado.

A esta situacion se sumo que gran parte de la literatura consultada no era reciente, lo cual
limit6 la posibilidad de contar con una vision contemporanea sobre los desafios turisticos que
enfrenta este destino natural. Asimismo, se constato la ausencia de estudios turisticos a nivel local,
tanto sobre la laguna en si como sobre las comunidades circundantes, como Cruz de Mayo, que
fue una pieza clave dentro del presente analisis. En la mayoria de los casos, las investigaciones
locales se enfocaban en conflictos por el uso del agua o problematicas vinculadas a la actividad
hidroeléctrica, dejando de lado variables fundamentales como la percepcion del visitante y la

calidad de los servicios ofrecidos.
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En cuanto al trabajo de campo, una de las principales dificultades fue la falta de registros
publicos sobre el numero de turistas que accedian a la Laguna Pardn. Esta informacion estaba
exclusivamente en manos de la comunidad local, responsable del control de ingreso mediante la
venta de boletos. En un inicio, la ausencia de contactos institucionales dificulto el acceso a estos
datos. Sin embargo, tras la obtencion del permiso del entonces presidente comunal y la evaluacion
por parte de la comitiva respectiva, se logré acceder a la informacion necesaria para la

investigacion.

Otra limitacion significativa fue la barrera lingiiistica durante las entrevistas a miembros
de la comunidad. Muchos de los participantes se comunicaban principalmente en quechua, lo que
representd un reto tanto para la interpretacion como para la transcripcion de sus respuestas. Este
obstaculo exigié un esfuerzo adicional en el andlisis cualitativo, al tiempo que puso en evidencia

la necesidad de incorporar enfoques interculturales en estudios de este tipo.

Las condiciones climaticas también representaron un desafio considerable. Durante ciertos
periodos del trabajo de campo, el acceso a la laguna fue suspendido por motivos de seguridad
debido al incremento del nivel del agua y a las intensas lluvias que dafaron varios tramos de la
carretera. Frente a esta situacion, fue necesario adaptar la estrategia de recoleccion de datos. Se
establecid un punto de contacto a lo largo de la ruta de retorno, lo que permitio entrevistar a turistas
que regresaban de la visita. Muchos de ellos formaban parte de excursiones organizadas por
agencias, por lo que se aprovecho la oportunidad de ingresar a las unidades vehiculares, gracias al

apoyo de los operadores que autorizaron la aplicacion de encuestas dentro de los buses.

No obstante, no todas las agencias brindaron facilidades. Algunas requerian permisos

especificos emitidos por sus oficinas centrales en Huaraz, lo cual limitd6 el numero total de
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encuestas que se pudieron aplicar. Esta restriccion, aunque ajena al control del equipo investigador,

influy6 en la cantidad y variedad de opiniones recogidas.

Ademas, el cambio de autoridades dentro de la comunidad represent6 una limitacion
adicional. En un inicio se habia gestionado y obtenido la autorizacion con el presidente comunal
en funciones; sin embargo, al finalizar el afio se produjo un relevo en la dirigencia, lo que obligd
a reiniciar el proceso de solicitud de permisos. Este hecho gener6 retrasos en el cronograma de

ejecucion, ademds de un reajuste logistico para culminar con las actividades planificadas.

Como en toda investigacion aplicada a un contexto especifico, las caracteristicas
metodologicas también introducen ciertos limites. El uso de un muestreo no probabilistico por
conveniencia restringe la posibilidad de generalizar los hallazgos a la totalidad de turistas que
visitan la Laguna Parén u otros destinos similares. Asimismo, el trabajo de campo se realizo
durante la temporada alta del afio 2025, lo cual podria incidir en las percepciones recogidas, ya
que aspectos como el clima, el flujo de visitantes o la calidad del servicio pueden variar

significativamente en otras épocas del afo.

Por otro lado, si bien se emple6 un enfoque mixto, el componente cualitativo se construyo
a partir de un nimero reducido de entrevistas, lo que limitd la profundidad interpretativa desde la
mirada de los prestadores de servicios comunitarios. A ello se anade la limitada disponibilidad de
registros estadisticos oficiales sobre el flujo turistico hacia la laguna, lo cual impidié complementar
el andlisis con datos longitudinales que podrian haber fortalecido la comprension de las dindmicas

turisticas locales a lo largo del tiempo.

A pesar de estas limitaciones, el estudio logr6 identificar aspectos clave sobre la calidad

del servicio y la experiencia del visitante en la Laguna Parén. A partir de estos hallazgos, se
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considera necesario fomentar estudios longitudinales que analicen la evolucion de la percepcion
del turista en diferentes temporadas y ciclos turisticos, lo cual permitiria establecer tendencias y
evaluar el impacto de acciones de mejora implementadas. También resultaria valioso impulsar
investigaciones comparativas entre diversas comunidades campesinas que gestionan destinos
turisticos en Ancash u otras regiones del pais, con el fin de identificar buenas practicas replicables
y comprender mejor los factores que condicionan la calidad del servicio en contextos rurales.
Finalmente, seria pertinente desarrollar analisis sobre las politicas publicas orientadas al turismo
rural comunitario, evaluando la eficacia de los programas de capacitacion, promocioén y
formalizacion impulsados por entidades como MINCETUR, SERNANP o los gobiernos

regionales.

Estas lineas de investigacion futura podrian contribuir de manera significativa a fortalecer
el conocimiento cientifico sobre el turismo comunitario en el Peru, asi como a generar evidencia
util para la formulacion de estrategias inclusivas, sostenibles y centradas en la mejora continua de

la experiencia turistica en destinos naturales como la Laguna Paron.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Esta investigacion es de tipo aplicada porque se centra en resolver problemas especificos
utilizando conocimientos cientificos de manera practica. Segiin Murillo (2008), la investigacion
aplicada tiene como objetivo generar resultados que se puedan implementar directamente en
contextos concretos, ayudando no solo a resolver situaciones reales, sino también a crear nuevos
conocimientos a través de la sistematizacion de la practica. Este enfoque asegura que los hallazgos

obtenidos tengan un impacto real y util en el area de estudio.

El disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal, lo que significa que
los datos se recogeran en un solo momento y sin alterar las variables. Como mencionan Herndndez
y Mendoza (2023), este tipo de disefio es perfecto para observar fendmenos en su entorno natural,
lo que resulta ideal para describir caracteristicas y analizar las relaciones entre las variables de los

turistas que visitan la laguna, la cual esta gestionada por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo.

El estudio tiene un enfoque descriptivo-correlacional. Es descriptivo porque se encarga de
identificar los niveles de calidad del servicio y la satisfaccion de los turistas, y es correlacional
porque intenta averiguar si hay una relacion significativa entre estas dos variables. Segin Arias
(2012), el nivel de investigacion refleja cuan profundo es el estudio, y Hadi et al. (2023) sostienen
que este enfoque descriptivo-correlacional no solo permite caracterizar fendmenos, sino también

analizar las conexiones entre ellos.

El enfoque es mixto esto segun los autores Hernandez y Mendoza (2023), sefialaron que
este integra sistematicamente métodos cuantitativos y cualitativos en un solo estudio, permitiendo
aprovechar la capacidad de generalizacion del método cuantitativo junto con la profundidad y

contexto que ofrece el cualitativo, enriqueciendo la validez y confiabilidad de los resultados. Es
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asi que la presente investigacion facilita el andlisis de las dimensiones objetivas y subjetivas del

fenémeno, proporcionando una comprension mas completa del problema de investigacion.

Poblacion y Muestra

Unidad de Estudio:

e Turistas nacionales y extranjeros.

e Pobladores pertenecientes a la comunidad Campesina de Cruz de Mayo, que
ofrecieron alguin servicio relacionado con el turismo dentro de la laguna

Paron.

Poblacion

Debido a la ausencia de un registro oficial actualizado sobre el numero de visitantes a la
Laguna Paron en el ano 2025, se utilizo6 la cifra del afio 2018 unicamente como referencia
estimativa del tamafio poblacional total, mas no como base para la recoleccion ni el andlisis de
datos. La informacion del 2018, proporcionada por el Parque Nacional Huascaran, indica que
29,501 personas visitaron la laguna ese ano. Sin embargo, los datos aplicados y analizados en la

presente investigacion corresponden exclusivamente a turistas encuestados en el afio 2025.
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Tabla 7

Ingreso de visitantes al Parque Nacional Huascaran asio 2018.

Puesto de Control Macionales Extranjeros Total
Llanganuco 117 558 34 &T1 154 229
Carpa 41537 11 459 72 994
Purhuay 10 594 103 10 4%7
Quillcayhuanca 2572 4970 9542
Llaca a58 T02 1040
Huaripampa 120 4554 L&TE
Cashapampa a2 2897 279
Ishinca 75 T84 859
Ulta 5754 803 8559
Pardn 14 264 15 237 29 5Mm
Querscocha 73270 100407 B3 477
Total 284 184 92 389 378575

Nota. La tabla presenta los ingresos y el perfil de los turistas que visitaron las diversas lagunas que

conforman parte del Parque Nacional de Huascarén a lo largo del afio 2018.

La poblacién de estudio se compone de turistas nacionales y extranjeros que hayan visitado
la Laguna Par6n y adquirido alguno de sus servicios turisticos, asi como de los pobladores de la

comunidad campesina Cruz de Mayo, quienes ofrecen dichos servicios.

Muestra

Para la presente investigacion se optod por un muestreo no probabilistico por conveniencia,
el cual consiste en seleccionar a los participantes que se encuentran accesibles y disponibles
durante el periodo de recoleccion de datos. Esta técnica resulta pertinente en contextos donde no
es viable acceder a una muestra aleatoria representativa, pero se requiere obtener informacion de

manera rapida y focalizada, en funcion de los objetivos especificos del estudio (Creswell, 2014).
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En ese sentido, la muestra qued6 conformada por un total de 162 turistas, encuestados
durante los meses de marzo y abril en la Laguna Pardn, area elegida como sitio de estudio. Para
garantizar la pertinencia de los datos, se incluyd tnicamente a aquellos visitantes que cumplian
con los criterios de inclusion establecidos (ver Tabla 9), tales como ser mayores de 18 afios y haber
adquirido al menos un servicio turistico local. De dicho total, 74 correspondian a turistas
nacionales y 88 a extranjeros, lo que permiti6 contar con una base suficiente para la aplicacion de

analisis estadisticos inferenciales no paramétricos.

La aplicacion de las encuestas se llevo a cabo en puntos estratégicos del retorno desde la
laguna, con el apoyo logistico de operadores turisticos locales. Esta estrategia metodoldgica
permitio captar las percepciones de los visitantes justo al término de su experiencia, lo cual

favorecio la espontaneidad, precision y relevancia de las respuestas obtenidas.

Complementariamente, se incorpord una fase cualitativa, mediante entrevistas
semiestructuradas dirigidas a tres miembros clave de la comunidad local: el responsable del
restaurante, el encargado del paseo en bote y el presidente de la Comunidad Campesina Cruz de
Mayo. La seleccion de estos informantes se realizd de manera intencional, considerando su
participacion en la gestion del destino y su conocimiento directo sobre la dindmica turistica del
lugar. En la Tabla 8 se detallan los criterios de seleccion que se consideraron para la inclusion de

los participantes en el analisis cualitativo, asegurando la relevancia y la diversidad de perspectivas.

El enfoque cualitativo fue reservado exclusivamente para los actores locales debido a que
su rol como gestores del destino les permite ofrecer una vision mas profunda y reflexiva sobre los

procesos organizativos, los desafios operativos y las decisiones comunitarias vinculadas al
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turismo. A diferencia de los turistas —cuyo contacto con el entorno es momentaneo y limitado a

la experiencia vivencial— los actores locales poseen una mirada estructural y sostenida en el

tiempo, que resulta fundamental para comprender el contexto social, econdmico y cultural del

desarrollo turistico.

En consecuencia, el analisis estadistico de correlacion fue aplicado exclusivamente a los

datos cuantitativos recolectados a través de las encuestas a los turistas. Por su parte, las

percepciones de los pobladores se abordaron desde el enfoque cualitativo, permitiendo una

comprension mas amplia e integral del fendmeno estudiado.

Tabla 8

Caracteristicas de la Muestra

Elemento

Descripcion

Unidad de analisis

Poblacion

Muestra

Técnica de muestreo

Justificacion del tamano

Complemento cualitativo

Turistas nacionales y extranjeros que visitaron la Laguna Parén y
adquirieron servicios de la Comunidad Campesina Cruz de Mayo.
29,501 turistas (segun registros 2018 del Parque Nacional
Huascaran); se estimd una poblacion similar para 2025 dada la
tendencia de recuperacion.

162 turistas: 74 nacionales y 88 extranjeros.

Muestreo no probabilistico por conveniencia.

Se consider6 adecuado para pruebas correlacionales (Rho de
Spearman), cumpliendo requisitos minimos para inferencia en
estudios sociales.

3 entrevistas a informantes clave (prestadores de servicio de la

comunidad), seleccionados por muestreo intencional.

Nota. Elaborado por la autora. La tabla muestra las caracteristicas que presenta la muestra

seleccionada para el estudio.

Osorio Mejia, E.
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Tabla 9

Criterios de inclusion y criterios de exclusion: encuesta.

Criterios de inclusion

Criterios de exclusion

Turistas mayores de 18 afios.

Turistas nacionales y extranjeros que hayan
visitado la Laguna Par6n

Turistas que hayan contratado o utilizado
alguno de los servicios ofrecidos por la
comunidad campesina Cruz de Mayo
Personas  dispuestas a

compartir  su

experiencia sobre los servicios adquiridos.

Turistas que no cumplan con el requisito de edad

minima (mayores de 18 afios).

Turistas que no hayan visitado la Laguna Paron.
Turistas que no hayan utilizado ninglin servicio
ofrecido por la comunidad campesina Cruz de Mayo.

Personas que no deseen participar o que no puedan

brindar respuestas completas.

Nota. Elaborado por la autora. La tabla muestra los criterios que se tendran en cuenta para

seleccionar a quienes se realiza la encuesta.

Tabla 10

Criterios de inclusion y criterios de exclusion: entrevista.

Criterios de inclusion

Criterios de exclusion

Mayores de 18 afios

Miembros de la comunidad campesina Cruz
de Mayo que ofrezcan servicios turisticos
relacionados con la Laguna Paron.
Prestadores de servicios relacionados al
turismo.

Personas que estén dispuestas a compartir su
experiencia y perspectiva sobre la calidad de

los servicios ofrecidos.

Menores de 18 afnos

Miembros de la comunidad que no estén directamente

involucrados en la prestacion de servicios turisticos.

Prestadores de servicio turistico, que realizan sus

actividades esporadicamente o de forma irregular.

Prestadores que no deseen participar en la entrevista o

que no proporcionen informacion suficiente.

Nota. Elaborado por la autora. La tabla muestra los criterios que se tendran en cuenta para

seleccionar a quienes entrevistar.

Osorio Mejia, E.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como se menciond previamente, esta investigacion adopta un enfoque correlacional de
corte transversal, en concordancia con lo planteado por, Hadi et al. (2023), que permite identificar
la relacion entre variables en un momento especifico del tiempo. Este disefio resulta pertinente
para examinar como la calidad del servicio se asocia con la satisfaccion del turista sin intervenir
en el entorno natural de los sujetos de estudio. En este contexto, se utilizaron de forma
complementaria dos técnicas principales de recoleccion de datos: el cuestionario estructurado y la
entrevista semiestructurada. La combinacion de ambas responde al enfoque mixto del estudio,
permitiendo una triangulacion metodoloégica que enriquece la interpretacion de los resultados.
Asimismo, para asegurar la confiabilidad de los instrumentos aplicados, se calculo el coeficiente
alfa de Cronbach, el cual arrojé valores superiores a 0.8, 1o que indica un alto nivel de consistencia
interna. En cuanto a la validez, esta fue determinada a través del juicio de expertos, quienes
evaluaron la claridad, pertinencia y coherencia de cada item, garantizando asi la calidad técnica de

los instrumentos utilizados.

En relacion con el instrumento cuantitativo, el cuestionario se elabord tomando como base
dos modelos tedricos ampliamente reconocidos en la literatura sobre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente: el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al., y el modelo
de Expectativa-Confirmacion, propuesto por Oliver (1980). El primero permite evaluar cinco
dimensiones clave de la calidad del servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia), mientras que el segundo se centra en el proceso de comparacion entre lo que
el cliente esperaba y lo que realmente experimento. La integracion de ambos modelos permitid
construir un instrumento robusto, estructurado en escala tipo Likert de cinco puntos, que abarca

distintas etapas del viaje del turista: desde sus expectativas previas hasta su satisfaccion final. En
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total, se incluyeron 15 items relacionados con SERVQUAL y 12 del modelo Expectativa-
Confirmacién, sumando un total de 27 preguntas, organizadas por dimensiones e indicadores

especificos.

El cuestionario fue aplicado a turistas nacionales y extranjeros que visitaron la Laguna
Pardn durante los meses de marzo y abril. Con el objetivo de facilitar su comprension y aumentar
la fiabilidad de las respuestas, se disefiaron versiones en espafiol para los turistas peruanos y en
inglés para los extranjeros. Las encuestas se aplicaron en formato fisico, de manera individual y
andnima, en puntos estratégicos del retorno desde la laguna. Esta decision metodologica respondid
a la necesidad de captar impresiones frescas, inmediatas y contextualizadas tras la experiencia
vivida, minimizando asi el riesgo de respuestas condicionadas por el tiempo o la memoria. La
recoleccion fue apoyada logisticamente por operadores turisticos locales, quienes facilitaron el

acceso y la identificacion de los participantes que cumplian con los criterios de inclusion.

Paralelamente, se incorpord una fase cualitativa mediante entrevistas semiestructuradas,
orientadas a captar percepciones, experiencias y valoraciones mas profundas por parte de los
actores locales vinculados directamente a la gestion turistica del destino. Segiin Hadi et al. (2023),
la entrevista es una técnica especialmente 1til para recolectar datos cualitativos, ya que permite
explorar aspectos subjetivos que no pueden ser abordados mediante instrumentos estructurados.
En ese sentido, Lopez y Fachelli (2015) sostienen que la entrevista, en su modalidad
semiestructurada, permite recoger discursos mas complejos, abiertos y contextualizados, lo cual
es clave cuando se busca comprender las dinamicas sociales desde la perspectiva de los actores.
Esta herramienta facilita una aproximacion flexible, en la que el entrevistador puede adaptar el
orden y profundidad de las preguntas segin las respuestas del entrevistado, enriqueciendo asi la

calidad de la informacion obtenida.
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En este estudio, las entrevistas se dirigieron a tres miembros representativos de la
Comunidad Campesina Cruz de Mayo: el responsable del restaurante, el encargado del paseo en
bote y el presidente de la comunidad. La seleccion fue intencional, dado su conocimiento directo
sobre la dindmica turistica, sus responsabilidades operativas y su rol estratégico en la toma de
decisiones. Las entrevistas fueron presenciales, con duracion aproximada de 30 minutos, y se
realizaron con previo consentimiento informado. En la Tabla 8 se detallan los criterios utilizados
para la seleccion de los informantes, asegurando asi la relevancia y diversidad de las perspectivas

recogidas.

Cabe resaltar que el enfoque cualitativo fue reservado exclusivamente para los actores
locales, y no para los turistas, debido a que su participacion constante en la operacion del destino
les otorga una vision estructural y longitudinal del fendmeno turistico. Mientras que los turistas
poseen una experiencia puntual, centrada en la vivencia inmediata, los actores locales pueden
ofrecer informacion sobre procesos, cambios en el tiempo, problematicas internas y dindmicas
organizacionales. Este contraste entre ambas fuentes permite enriquecer el analisis al confrontar la
experiencia del visitante con la perspectiva del proveedor de servicios. De esta forma, el estudio
no solo mide la satisfaccion desde la demanda, sino que también visibiliza los desafios de la oferta

local, lo que resulta esencial para plantear propuestas de mejora contextualizadas.

En consecuencia, el anélisis estadistico de correlacion —aplicado a través del coeficiente
Rho de Spearman— se realiz6 exclusivamente sobre los datos cuantitativos recolectados mediante
las encuestas a turistas. Por otro lado, las entrevistas se analizaron mediante codificacion tematica,
permitiendo identificar patrones de sentido y categorias emergentes en los testimonios de los

actores comunitarios. La combinacion de ambos enfoques metodologicos fortalece la validez del
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estudio, al ofrecer una comprension mas integral del fenémeno turistico en la Laguna Paron desde

las perspectivas de quienes visitan y de quienes gestionan el destino.

Procedimiento de recoleccion de datos

La presente investigacion utilizé dos procedimientos diferenciados para la recoleccion de
datos: uno orientado a la descripcion del problema mediante entrevistas cualitativas a actores clave
de la comunidad, y otro destinado a la medicion de la relacion entre variables mediante encuestas

cuantitativas dirigidas a los turistas. A continuacion, se detallan ambos flujos de trabajo:

1. Procedimiento para la Recoleccion de Datos Cualitativos (Descripcion del

problema)

Se realiz6 con el objetivo de obtener informacion detallada sobre la percepcion y

participacion de los actores locales en la gestion del destino turistico.

Flujo del procedimiento:

e Redaccion de la carta de solicitud de acceso a la comunidad, dirigida al presidente

de la Comunidad Campesina.

e Presentacion formal de la solicitud al presidente y recepcion de la carta de

autorizacién comunitaria.

e Identificacion de los actores clave (responsable del restaurante, encargado del paseo

en bote, presidente de la comunidad).

e Coordinacién y visita personalizada a cada actor clave.

e Firma del consentimiento informado por cada entrevistado.
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e Desarrollo de las entrevistas semiestructuradas, registrando las respuestas de forma

escrita y/o grabada.

e FElaboracion de una matriz de andlisis cualitativo donde se contrastaron hallazgos,

coincidencias y aportes relevantes.

Figura 3

Procedimiento para la recoleccion de datos cualitativos mediante entrevistas

Solicitud y entificacion v visita Fuma del
antorizacion de acceso | — E”; ac::nil:smcl];;:si = cons ';gim .
a la comunidad . mﬁ::mz_i para
entrevistarlos.

W
Realizacion de L _
entrevizstas = -""‘*—ﬂﬂliziﬂaﬁ:diﬂﬂte
semiestructuradas .

Nota. Elaborado por la autora. El presente flujograma resume las etapas seguidas para la
recoleccion de informacion cualitativa, desde la gestion del acceso a la comunidad hasta

el analisis de los hallazgos obtenidos a través de entrevistas semiestructuradas.
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2. Procedimiento para la Recoleccion de Datos Cuantitativos (Medicion de correlacion

de variables)

Se realiz6 con el objetivo de recopilar informacion de los turistas para medir la relacion

entre variables clave mediante analisis estadistico.

Flujo del procedimiento:

Osorio Mejia, E.

Elaboracion de la carta de solicitud de autorizacion para realizar encuestas en el

area turistica.

Presentacion de la carta ante la autoridad local y obtencion de la autorizacion

formal.

Revision y validacion del instrumento de encuesta.

Aplicacion de las encuestas de manera in situ, abordando a los turistas al finalizar

su recorrido por la Laguna Paron.

Ingreso a las vans de agencias turisticas para aplicar encuestas, mostrando

previamente la autorizacion al chofer y al guia.

Registro manual o digital de las respuestas obtenidas.

Sistematizacion de los datos recolectados para su posterior analisis estadistico de

correlacion.
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Figura 4

Procedimiento para la recoleccion de datos cuantitativos mediante encuestas

Solicrtud v obtencion Walidacion del Anlicacion in sita al
de autorizacién instrumento de placaciomn i sitl
finalizar el recorrido.
formal. eficuesta.
W
Aplicacion en vans Fegistroy
con autorizacion ziztematizacion de
vizible. datos para analizis

Nota. Elaborado por la autora. Este flujograma resume las acciones realizadas para

encuestar a turistas en el area de la Laguna Paron, desde la autorizacion oficial hasta el

procesamiento de datos para el analisis estadistico.

Osorio Mejia, E.
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Analisis de datos

Este estudio correlacional se analiza la relacion entre la calidad del servicio ofrecido por la
Comunidad Campesina Cruz de Mayo y la satisfaccion del turista en la Laguna Paron, partiendo
de la hipotesis de que existe una relacion significativa entre ambas variables. Para ello, se
emplearan métodos cuantitativos y cualitativos. En el andlisis cuantitativo se utilizara el software
SPS versidn 26 para procesar las encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros, con el fin
de obtener frecuencias, porcentajes y evaluar la confiabilidad del instrumento mediante el alfa de
Cronbach; ademas, se aplicaran pruebas de normalidad para determinar si se utilizara el coeficiente
de Pearson y Spearman en el andlisis de correlacion. Por otro lado, el andlisis cualitativo se
fundamentard en las entrevistas realizadas a prestadores de servicios turisticos, utilizando la
codificacion selectiva para identificar patrones y extraer la perspectiva de los participantes, lo que

permitira realizar un diagnostico y comparar los resultados obtenidos.
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CAPITULO III: RESULTADOS

RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Para interpretar los resultados descriptivos obtenidos a partir de la aplicacion del
cuestionario, se ha considerado una escala de valoracion basada en tres niveles: bajo, medio y alto.
Esta clasificacion permite analizar de manera més clara y precisa la percepcion de los encuestados.
En este sentido, los valores comprendidos entre 1 y 2 se interpretan como un nivel bajo, lo que
refleja una percepcion negativa o insatisfactoria respecto al aspecto evaluado. El valor 3 representa
un nivel medio, asociado a una percepcion neutral o regular. Finalmente, los valores entre 4 y 5

corresponden a un nivel alto, indicando una valoracion positiva y satisfactoria.

Figura 5

Variables de la investigacion

48%  49% 48% 51%

60%

40%

20%

0%

Calidad de Servicio Satisfaccion del Turista
H Bajo 3% 2%
H Medio 48% 48%
H Alto 49% 51%

Nota. En la grafica se pueden aprecias los niveles obtenidos por la variable calidad de

servicio y satisfaccion del turista.

La percepcion global de calidad del servicio alcanzé un 49 % en nivel alto, mostrando que,

pese a limitaciones, el visitante quedo satisfecho con el servicio recibido. Esta percepcion integra
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todas las dimensiones medidas: tangibilidad, fiabilidad, empatia, entre otras. Segiin Brochado y
Pereira (2017), la calidad del servicio es una nocién multifacética que implica la convergencia de
varios factores interrelacionados. En este caso, el desempeio colectivo de la comunidad permitié
consolidar una experiencia satisfactoria. Los testimonios recogidos refuerzan esta vision: los
turistas destacaron la belleza del paisaje y el trato cercano, aunque también senalaron areas a

mejorar como sefalética y bafos. El servicio es basico, si, pero honesto, funcional y humano.

El 51 % de los turistas manifestd una alta satisfaccion general, lo que indica que, en
balance, la experiencia fue percibida como positiva. Esta satisfaccion es el reflejo de una
experiencia que superd o coincidié con lo esperado, integrando factores como paisaje, interaccion
comunitaria y servicio basico pero auténtico. Como sefiala la tesis, este indicador es el resultado
de todas las dimensiones anteriores. Aunque hay retos evidentes en infraestructura y gestion, la
calidez humana y el valor escénico fueron suficientes para generar una experiencia agradable y
recordable. La comunidad Cruz de Mayo, pese a sus limitaciones, logr6é algo esencial: que los

visitantes se vayan con una sonrisa.

Figura 6

Dimensiones de calidad

59%

60% 51% 52% 49% 54%

40%

10%
20% 3%

0%
Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Respuesta

H Bajo mMedio mAlto

Nota. El grafico muestra los porcentajes de respuestas en los niveles bajo, medio y alto

respecto a cada dimension de la calidad del servicio.
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Figura 7

Tangibilidad
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Nota. Se observa que el 59 % de los turistas perciben un alto nivel de tangibilidad, seguido

de un 31 % con percepcion media y solo un 10 % con percepcion baja. Elaboracion propia.

El 59 % de los encuestados percibid un nivel alto en la dimension de tangibilidad,
evidenciando que las instalaciones fisicas, equipo visual y presentacion del personal lograron
generar una impresion favorable. Este resultado es clave considerando que la tangibilidad es la
primera dimensién que el visitante experimenta al llegar al destino. Segin Parasuraman et al.
(1988), una adecuada apariencia fisica y materiales visuales influyen positivamente en la
percepcion inicial del servicio. En el contexto de la Comunidad Cruz de Mayo, esto puede deberse
a la mejora progresiva en elementos visibles como los botes, carteles artesanales o vestimenta
tradicional. Sin embargo, como mencionan los propios prestadores, alin existen areas que requieren
intervencion en infraestructura y sefialética. A pesar de ello, la presencia estética basica ha

resultado suficiente para generar una percepcion visual grata y funcional.
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Figura 8

Fiabilidad
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Nota. Se observa que el 51 % de los turistas perciben un alto nivel de fiabilidad en los

servicios, el 43 % un nivel medio y solo el 6 % un nivel bajo. Elaboracién propia.

Con un 51 % en nivel alto, la fiabilidad fue bien valorada, lo que indica que los turistas
consideran que los servicios fueron entregados de forma puntual y sin errores. Este aspecto es
esencial en turismo, ya que genera confianza en el visitante y asegura una experiencia fluida. La
literatura sefiala que la fiabilidad consiste en la habilidad del servicio para ejecutar lo prometido
sin fallos. En el caso de la Laguna Paron, este resultado sugiere que, pese a las limitaciones
logisticas, la comunidad ha logrado entregar lo acordado, como los paseos en bote o la
alimentacion. Como lo sustenta Zeithaml et al. (1988), cuando lo ofrecido se cumple tal como fue
anunciado, se refuerza la credibilidad del servicio. Este cumplimiento refuerza el vinculo de

confianza entre el visitante y el prestador comunitario.
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Figura 9

Capacidad de Respuesta
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Nota. El 52 % de los encuestados valor6 con nivel alto la capacidad de respuesta del

personal, el 44 % con nivel medio y el 3 % con nivel bajo. Elaboracion propia.

Un 52 % percibe una alta capacidad de respuesta, lo que refleja que el personal mostro
agilidad y disposicion para resolver problemas o atender requerimientos. Esta dimension, segin
SERVQUAL, refleja la voluntad del prestador de servicio para actuar con rapidez ante las
necesidades del usuario. En un entorno rural como el de la Laguna Par6on, donde los recursos son
limitados, este resultado es aun mas significativo, pues implica una atencion cercana y flexible.
Los entrevistados mencionan que suelen adaptarse a solicitudes especiales, como modificar
horarios o preparar platos fuera del menud. Este nivel de adaptabilidad genera una experiencia
personalizada, elemento vital para la satisfaccion del turista rural. Como resalta la autora de la
tesis, la disposicion inmediata ha sido clave para transformar imprevistos en oportunidades de

mejora perceptiva.
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Figura 10

Seguridad
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Nota. E1 49 % de los turistas percibié un nivel medio de seguridad, el 30 % alto y el 20 %

bajo, lo que evidencia oportunidades de mejora. Elaboracion propia.

La seguridad obtuvo un 49 % en nivel medio, lo que sugiere que si bien los turistas no se
sintieron inseguros, tampoco percibieron medidas destacables de proteccion. Esto puede explicarse
por la falta de sefalizacion preventiva, protocolos de emergencia o personal capacitado en
primeros auxilios, como se detalla en las entrevistas. Aunque se realizan esfuerzos comunitarios
para mantener el orden, la falta de un sistema estructurado limita la percepcion de seguridad sélida.
Oliver (1997) sefialaba que incluso en destinos naturales, la percepcion de seguridad influye en la
experiencia emocional del turista. Por ello, esta percepcidon intermedia puede actuar como un
inhibidor para algunos visitantes potenciales. Se evidencia asi una oportunidad clara de mejora en

capacitaciones y protocolos visibles.
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Figura 11

Empatia
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Nota. El 54 % de los turistas considero alta la empatia del personal, el 29 % la califico

como media y el 17 % como baja. Elaboracion propia.

El 54 % consider6 que la empatia fue alta, lo que indica que los turistas percibieron una
atencion calida, cercana y personalizada por parte de los prestadores. Esta valoracion responde a
la interaccion directa con la comunidad, donde se valora no solo el servicio, sino el trato humano.
Parasuraman et al. (1988) destacaron que la empatia refleja la capacidad del servicio para ofrecer
atencion individualizada. Los visitantes de la Laguna Paron valoraron que los guias compartieran
historias, adaptaran los servicios o brindaran infusiones de cortesia. Este tipo de trato, como sefala
Kotler y Keller (2016), no solo satisface expectativas funcionales, sino que activa emociones
positivas que elevan la experiencia global. Aqui, el turista no solo fue atendido sino que también

fue escuchado.
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Figura 12

Dimensiones de satisfaccion
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Iniciales Desempeiio confirmacion Global
H Bajo 0% 12% 8% 14%
u Medio 0% 29% 69% 44%
H Alto 100% 59% 23% 42%

Nota. Se aprecia que el 100 % de los turistas tenia expectativas altas, mientras que la

satisfaccion global se distribuyo6 en 42 % alta, 44 % media y 14 % baja. Elaboracion propia.
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Figura 13

Expectativas Iniciales
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Nota. E1 100 % de los turistas manifesto tener expectativas iniciales altas antes de su visita

a la Laguna Paron. Elaboracion propia.

Con un 100 % en nivel alto, todos los visitantes llegaron con expectativas elevadas, lo que
demuestra un interés genuino y motivado por el destino. Esto se alinea con el modelo de
Expectativa-Desconfirmacion de Oliver (1980), que sostiene que las expectativas previas
configuran el juicio posterior de satisfaccion. En este caso, las redes sociales, agencias de viaje y
el prestigio visual de la Laguna Parén (aguas turquesas, nevados imponentes) crearon un
imaginario idealizado. Los testimonios confirman que muchos turistas ya venian con referencias
de belleza escénica, tranquilidad y mistica local. Este nivel tan alto plantea un reto: cumplir lo
prometido o decepcionar. Afortunadamente, los datos sugieren que, en su mayoria, las expectativas

fueron satisfechas o incluso superadas.
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Figura 14

Percepcion del Desempeiio
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Nota. El 59 % de los turistas percibié un alto desempefio del servicio, el 29 % medio y el

12 % bajo. Elaboracion propia.

El 59 % valord positivamente el desempefio, lo que indica que los servicios fueron
entregados de manera efectiva y con resultados satisfactorios. Esta percepcion conecta
directamente con la experiencia vivida, desde el acceso hasta la atencion y las actividades
realizadas. Seglin Zeithaml et al. (2009), el desempefio es la ejecucion observable del servicio y es
el elemento mas tangible que el cliente percibe. En la Laguna Pardn, los turistas percibieron que
lo ofrecido fue entregado sin contratiempos graves, lo que refuerza una evaluacion positiva.
Ademas, los datos de correlacion muestran que esta dimension tuvo la relacion mas fuerte con la
calidad del servicio (Rho = .750), confirmando su centralidad. En palabras simples: lo prometido

se hizo.
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Figura 15

Confirmacion/Desconfirmacion
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Nota. E1 69 % de los encuestados indicd una confirmacion media de sus expectativas, el

23 % altay el 8 % baja. Elaboracion propia.

La mayoria (69 %) ubico esta dimension en nivel medio, lo que implica que sus
expectativas fueron confirmadas parcialmente. Esto puede interpretarse como una experiencia que
cumplio, pero no sorprendi6é. El modelo de Expectativa-Desconfirmacion de Oliver (1997)
sostiene que una confirmacion neutra no genera fidelidad, pero si evita el rechazo. En este estudio,
elementos como la belleza natural cumplieron con creces, pero servicios como bafios o
sefalizacion impidieron una evaluacion “excelente”. Los prestadores lo reconocen: hay voluntad,
pero faltan recursos estructurales para brindar un servicio completo. Por eso, la experiencia fue

buena pero con aspectos a mejorar.

64
Osorio Mejia, E.



Figura 16

Satisfaccion Global

50%
40%
30%
20%

10%

0%

1

H Bajo m Medio ®Alto

Nota. El 44 % de los turistas expresé una satisfaccion global media, el 42 % altay el 14 %

baja. Elaboracion propia.

El 44 9% de los turistas califico la satisfaccion global como media, evidenciando que,
aunque disfrutaron la experiencia, encontraron aspectos mejorables. Esta percepcion se relaciona
con la suma de expectativas, desempefio, emociones y memorabilidad. Patterson y Johnson (1993)
afirman que la satisfaccion es tanto afectiva como cognitiva, influida por lo emocional y lo
racional. En ese sentido, la Laguna Paron ofrece un entorno que emociona, pero una logistica que
aun no convence del todo. Factores como la carretera, los bafios o la informalidad del servicio
podrian haber restado puntos. En suma: la naturaleza enamora... pero el servicio, todavia no

seduce del todo.
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RESULTADOS INFERENCIALES

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion entre la calidad de los servicios ofrecidos
por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo y la satisfaccion del turista en la Laguna Paron,

Distrito de Caraz — 2025.

Figura 17
Relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Turista en la Laguna Paron, 2025

Dispersion simple con ajuste de linea de Satisfaccion del Turista por Calidad de servicio
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Nota. Se observa una correlacion positiva entre calidad del servicio y satisfaccion del
turista (R? = 0.508). Elaboracién propia.

El andlisis grafico permitié identificar una correlacion directa entre la calidad de los
servicios y la satisfaccion del turista en la Laguna Paron. A medida que los turistas percibieron una
mayor calidad en los servicios brindados por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo, también
manifestaron niveles mas altos de satisfaccion. El valor de R* = 0.508 indic¢ la existencia de una
asociacion moderada y significativa, lo que sugiere que aproximadamente el 50.8 % de la

variabilidad en la satisfaccion del turista puede atribuirse a la calidad del servicio recibido.
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OBJETIVO 1: Identificar la relacion entre la calidad del servicio y la percepcion del

desempefio del servicio por parte del turista.

Figura 18

Relacion calidad del servicio y percepcion del desemperio del servicio por parte del turista

Dispersion simple con ajuste de linea de Percepcion del Desempefio por Calidad de servicio
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Nota. A mayor calidad del servicio, mayor percepcion del desempefio por parte del turista.

Elaboracioén propia.

El grafico de dispersion muestra como se relacionan la calidad del servicio y la percepcion
del desempefio por parte de los turistas en la Laguna Paron. Se nota una tendencia positiva: a
medida que mejora la calidad del servicio, también aumenta la percepcion del desempefio. Esta
relacion se refleja en la concentracion de valores altos de percepcion (13 a 15) en niveles altos de
calidad (60 a 70), mientras que las valoraciones mas bajas se asocian con menor calidad. Aunque
hay cierta dispersion en los valores intermedios, el patrén general indica que una mejor calidad

impacta directamente en una evaluacion mas favorable del desempefio.
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OBJETIVO 2: Precisar la relacion entre la calidad del servicio y las expectativas iniciales del

turista.

Figura 19
Relacion entre la calidad del servicio y las expectativas iniciales

Dispersion simple con ajuste de linea de Expectativas Iniciales por Calidad de servicio
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Nota. Se evidencia que turistas con mayor percepcion de calidad tenian expectativas mas

altas. Elaboracion propia.

El analisis del grafico de dispersion evidencio una relacion directa y moderadamente fuerte
(R? = 0.508) entre la calidad del servicio y las expectativas del turista. Esto indica que a mayor
percepcion de calidad, mayores son las expectativas previas del visitante. El resultado sugiere que
la calidad del servicio influye no solo en la experiencia durante la visita, sino también en las
creencias y expectativas que el turista tiene antes de llegar al destino. Por lo tanto, mejorar la
calidad del servicio ayuda a fortalecer la confianza del turista y alinear la experiencia con lo que

espera recibir.
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OBJETIVO 3: Describir la relacion entre la calidad del servicio y la

confirmacion/Desconfirmacion de expectativas.

Figura 20

Relacion calidad del servicio y la confirmacion/Desconfirmacion de expectativas

Dispersion simple con ajuste de linea de Confirmacién/Desconfirmacion por Calidad de servicio
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Nota. A mayor calidad percibida, mayor confirmacion de expectativas del visitante.

Elaboracion propia.

A partir del andlisis grafico, se evidencia una tendencia positiva: a mayor percepcion de
calidad, los niveles de confirmacion de expectativas tienden a incrementarse. La distribucion de
los datos muestra una concentracion significativa en valores medios-altos de ambas variables, lo
cual indica que la mayoria de los visitantes sintio que sus expectativas fueron cumplidas en funcion
de la calidad recibida. Esta tendencia es coherente con los planteamientos de Oliver (1980), quien

senala que la satisfaccion resulta de la confirmacion de expectativas previas en contacto con el
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servicio real. La interpretacion visual es consistente con los resultados estadisticos del coeficiente

Rho de Spearman, el cual mostrd una correlacion positiva significativa entre ambas variables.

OBJETIVO.4: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion global

del turista.

Figura 21

Relacion entre calidad del servicio y satisfaccion global

Dispersion simple con ajuste de linea de Satisfaccion Global por Calidad de servicio
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Nota. Se muestra una relacion directa entre calidad del servicio y satisfaccion global.

Elaboracién propia.

Se observa una tendencia positiva moderada en la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion global del turista: a medida que aumenta la percepcion de calidad del servicio, también
tienden a incrementarse los niveles de satisfaccion. Aunque esta relacion no es perfectamente
lineal, refleja que una mayor calidad del servicio estd generalmente asociada con una mayor

satisfaccion. Sin embargo, se evidencia una cierta dispersion en los datos, lo que sugiere que
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existen otros factores que también podrian estar influyendo en la satisfaccion global, ya que se
observan casos con niveles similares de calidad pero con distintos niveles de satisfaccion. En
conjunto, el grafico respalda la existencia de una relacién directa entre ambas variables,
cumpliendo con el objetivo de analizar dicha asociacidon; no obstante, la variabilidad observada
indica que la calidad del servicio no es el inico factor determinante, por lo que seria recomendable

considerar otras variables en investigaciones futuras.

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
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Existe una relacion significativa entre la calidad de los servicios ofrecidos por la
Comunidad Campesina Cruz de Mayo y la satisfaccion del turista en la Laguna Pardn, Distrito de

Caraz — 2025.

Tabla 11

Correlacion entre variable Calidad de Servicio y Satisfaccion turistica

Hipotesis general

Calidad de servicio
Coeficiente de
correlacion Rho JT13%%*
de Spearman

Satisfaccion
del Turista

Sig. (bilateral) 0.000

N 162

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Luego del procesamiento y analisis de los datos obtenidos a través de la aplicacion de los
instrumentos, se realizé la prueba estadistica Rho de Spearman, obteniendo un coeficiente de
correlacion de 0.713 con un nivel de significancia bilateral de 0.000 y una muestra total de 162
encuestados. Estos resultados permiten afirmar que existe una correlacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre las variables de estudio. Es decir, a mayor percepcion de
calidad en los servicios ofrecidos por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo, mayor serd el nivel

de satisfaccion expresado por los turistas que visitan la Laguna Paron.

Dado que el valor de significancia es menor a 0.01, se acepa la hipdtesis general y se
concluye que existe relacion entre ambas no es producto del azar sino que representa un patrén

consistente dentro de la poblacion estudiada.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1:
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Existe relacion entre la calidad del servicio y la percepcion del desempeio del servicio por

parte del turista en la Laguna Paron.

Tabla 12

Correlacion entre la calidad del servicio y las expectativas iniciales del turista.

Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion Rho

Expectativas Iniciales JT13%*
de Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 162

Nota. La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral).

Los resultados del anélisis de correlacion Rho de Spearman muestran un coeficiente de
713 con un valor de significancia de 0.000, lo que indica una correlacién positiva alta y
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y las expectativas iniciales del turista.
Esto sugiere que los visitantes que perciben una mayor calidad en los servicios ofrecidos en la
Laguna Paro6n tienden a coincidir en mayor medida con sus expectativas previas. Por tanto, se
acepta la hipotesis especifica 2, confirmando que las expectativas iniciales estan fuertemente

relacionadas con la percepcion de la calidad del servicio.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2:
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Existe fuerte relacion entre la calidad del servicio y las expectativas iniciales del turista que

visita la Laguna Paron.

Tabla 13

Correlacion entre la calidad del servicio y la percepcion del desemperio del turista.

Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion Rho

s ~ skk
Percepcion del Desempefio de Spearman 750
Sig. (bilateral) 0.000
N 162

Nota. La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral).

Se obtuvo un coeficiente de correlacion de .750, con un nivel de significancia de 0.000, lo
cual evidencia una correlacion muy fuerte, positiva y estadisticamente significativa entre la calidad
del servicio y la percepcion del desempefio. Esto implica que a medida que mejora la percepcion
del desempeiio del servicio, también lo hace la valoracion de la calidad de este. En consecuencia,
se acepta la hipotesis especifica 1, verificando una relacion estrecha y determinante entre ambas

variables en el contexto del turismo en la Laguna Paron.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3:
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Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la confirmacién /

desconfirmacion de expectativas por parte del turista.

Tabla 14

Correlacion entre la calidad del servicio y la confirmacion/desconfirmacion de expectativas.

Calidad de servicio

Confirmacién/Desconfirmac  Coeficiente de correlacion Rho

S546%*
i6n de Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 162

Nota. La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral).

El andlisis arrojé un coeficiente de .546, con una significancia de 0.000, lo que refleja una
correlacion moderada, positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
confirmacion/desconfirmacion de expectativas. Este resultado indica que los turistas que perciben
un mayor nivel de calidad en el servicio recibido tienden a confirmar sus expectativas previas de
manera mas frecuente. Por ende, se acepta la hipotesis especifica 3, demostrando que la percepcion

de calidad influye de manera significativa en el cumplimiento de las expectativas del visitante.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4:
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Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion global del

turista en la Laguna Paron.

Tabla 15

Correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion global del turista.

Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion Rho

Satisfaccion Global 569%**
de Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 162

Nota. La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral).

El coeficiente de correlacion de Spearman fue de .569, con un valor de significancia de
0.000, lo que representa una correlacion moderada, positiva y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion global del turista. Esto implica que, si bien la calidad del servicio es un
factor relevante, no es el unico determinante de la satisfaccion global, aunque si contribuye
significativamente a ella. En consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 4, validando la relacion

entre ambas variables.
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CAPITULO VI: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en esta investigacion permitieron analizar la hipotesis general,
que plantea la existencia de una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del turista en la Laguna Pardn, en el distrito de Caraz. El coeficiente de correlacion Rho de
Spearman fue de .713, con un nivel de significancia de 0.000, lo que evidencia una correlacion
positiva alta y estadisticamente significativa. Este hallazgo guarda relacion con lo sostenido por
Parasuraman et al. (1988), quienes afirman que la calidad del servicio es un factor esencial en la
satisfaccion del cliente, especialmente en contextos donde los elementos intangibles tienen un
papel predominante. De manera complementaria, Kotler y Keller (2016) sostienen que la gestion
adecuada de dimensiones como la empatia, la fiabilidad y la capacidad de respuesta impacta de

forma directa en la percepcion y satisfaccion del consumidor.

En cuanto a la primera hipotesis especifica, que propuso la existencia de una relacion entre
la calidad del servicio y la percepcion del desempefio del servicio por parte del turista, se observod
un coeficiente de .750 con un nivel de significancia de 0.000. Este fue el valor mas alto encontrado
en los analisis, lo cual sugiere una relacion muy fuerte, positiva y significativa. Tal resultado
coincide con las afirmaciones de Zeithaml et al. (2009), quienes destacan que la percepcion del
desempefio constituye un componente critico en la evaluacion de la calidad del servicio, al
representar la ejecucion observable de las promesas ofrecidas al usuario. En el ambito turistico,
dicha percepcién puede estar influenciada por la puntualidad, claridad de la informacion y

amabilidad del personal, elementos que contribuyen a la construccion de la imagen del destino.
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Respecto a la segunda hipdtesis especifica, referida a la relacion entre la calidad del servicio
y las expectativas iniciales del turista, se identificO una correlacion de .713, también con
significancia de 0.000. Este resultado puede ser interpretado a la luz del modelo de expectativa-
confirmacion propuesto por Oliver (1997), en el que las expectativas previas actian como
referentes evaluativos frente a la experiencia vivida. En este contexto, cuando los visitantes
perciben que la calidad del servicio coincide o supera lo anticipado, tienden a generar valoraciones
favorables. Ademas, como sostienen Gonzalez y Pérez (2010), en espacios naturales protegidos,
la atencion personalizada y el respeto por el entorno suelen estar entre los aspectos mas valorados,

influenciando las expectativas y percepciones de los turistas.

En relacion con la tercera hipotesis especifica, que examiné la posible relacion entre la
calidad del servicio y la confirmacion o desconfirmacion de expectativas, se obtuvo un coeficiente
de .546, con una significancia de 0.000, lo que representa una relacion positiva de magnitud
moderada. Este hallazgo es coherente con lo propuesto por Churchill y Surprenant (1982), quienes
explican que la comparacion entre expectativas y desempefio es un proceso clave en la evaluacion
del servicio. Una percepcion favorable del servicio puede facilitar la confirmacion de expectativas,
aunque es importante considerar que factores externos como las condiciones climaticas, la
accesibilidad o la gestion del flujo turistico también pueden incidir en este proceso evaluativo,

introduciendo variabilidad en los juicios de los visitantes.

Con respecto a la cuarta hipdtesis especifica, que abordé la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion global del turista, el coeficiente de correlacion fue de .569, con un nivel
de significancia de 0.000. Esto indica una relacion positiva y moderada, lo cual puede interpretarse
desde una perspectiva multidimensional de la satisfaccion turistica. Segiin Yoon y Uysal (2005),

la satisfaccion en destinos turisticos no solo se ve influida por la calidad del servicio, sino también
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por aspectos tangibles e intangibles relacionados con el entorno, las emociones, y la interaccion
con otros elementos de la experiencia. En entornos como la Laguna Pardn, factores como el
atractivo paisajistico, la tranquilidad del lugar y el vinculo emocional que los visitantes establecen
con la naturaleza, pueden ejercer una influencia relevante y complementar la percepcion del

servicio ofrecido.

En conjunto, los resultados observados permiten establecer conexiones entre los datos
empiricos y los marcos tedricos empleados, los cuales explican los procesos de evaluacion de la
calidad del servicio y su relacion con distintas dimensiones de la experiencia turistica. Las
correlaciones encontradas en cada hipdtesis permiten comprender mejor como interactiian las
percepciones de los visitantes respecto a los servicios turisticos en un espacio natural protegido, y
como dichas percepciones se articulan con sus expectativas, evaluaciones intermedias y

valoraciones globales.

Respecto al objetivo general, se encontré una relacion positiva y significativa entre la
calidad de los servicios que ofrece la Comunidad Campesina Cruz de Mayo y la satisfaccion de
los turistas en la Laguna Paron, en el distrito de Caraz — 2025. El analisis del coeficiente de
correlacion de Spearman dio un valor de Rho =.713 con un nivel de significancia de 0.000, lo que
indica una relacion alta y estadisticamente significativa. Ademas, el analisis grafico (R = 0.508)
mostrd que el 50.8 % de la variabilidad en la satisfaccion del turista puede explicarse por la
percepcion de la calidad del servicio recibido. Este hallazgo confirma que, en contextos turisticos
de base comunitaria, la calidad del servicio es un componente esencial para enriquecer la

experiencia del visitante.

En cuanto al primer objetivo especifico, se concluyd que hay una relacion muy fuerte (Rho
=.750; p <0.01) entre la calidad del servicio y la percepcion del desempeiio del servicio por parte
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del turista. Este resultado sugiere que cumplir con lo prometido, la eficiencia del personal y la
ejecucion efectiva de los servicios ofrecidos influyen directamente en como el visitante evalua su
experiencia. La percepcion del desempeno se convierte en una dimension clave en el proceso de
evaluacion del servicio, ya que refleja hasta qué punto la oferta turistica puede responder de manera

efectiva a las necesidades del usuario.

Respecto al segundo objetivo especifico, se identificd una correlacion significativa (Rho =
.713; p < 0.01) entre la calidad del servicio y las expectativas iniciales del turista. Este resultado
indica que el servicio proporcionado por la comunidad local estd, en su mayoria, alineado con las
expectativas que los turistas traen al destino. La capacidad del servicio para cumplir con lo
esperado contribuye de manera importante a una percepcion positiva, reforzando la imagen del

destino y promoviendo una experiencia satisfactoria.

En relacion con el tercer objetivo especifico, se llegé a la conclusion de que hay una
relacion moderada pero significativa (Rho = .546; p < 0.01) entre la calidad del servicio y la
confirmacion o desconfirmacion de expectativas. Esto sugiere que, aunque la calidad del servicio
tiene un impacto en el proceso de confirmacion, no es el tnico factor en juego. Elementos externos
como la logistica, el entorno natural, la presencia de otros visitantes o incluso el clima pueden
influir en la experiencia general, afectando cémo el turista evalia si sus expectativas fueron

cumplidas o no.

En lo que respecta al cuarto objetivo especifico, se encontrd una relacion positiva moderada
(Rho = .569; p < 0.01) entre la calidad del servicio y la satisfaccion general del turista. Aunque la
calidad del servicio es un aspecto importante, no es el tinico que determina la valoracion final del

visitante. Otros factores, como el paisaje natural, la conexién emocional con el entorno, la
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interaccion con la comunidad y el contexto general del viaje, también juegan un papel crucial en

la satisfaccion total.

Con los resultados obtenidos se confirma que la calidad del servicio turistico proporcionado
por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo tiene un impacto significativo en las diversas
dimensiones de la experiencia del visitante en la Laguna Paron. Las relaciones estadisticas
encontradas respaldan la importancia de ofrecer un servicio coherente, personalizado y eficaz, ya
que esto no solo mejora la percepcion del turista, sino que también aumenta la probabilidad de
crear experiencias satisfactorias, memorables y emocionalmente significativas en un entorno

natural y culturalmente valioso.

Se proponen recomendaciones orientadas a fortalecer la gestion del turismo comunitario
en la Laguna Pardn, con énfasis en la mejora continua de la calidad del servicio percibida por los

visitantes.

En términos de futuras investigaciones Se sugiere que futuras investigaciones profundicen
en la experiencia turistica en contextos similares al de la Comunidad Campesina Cruz de Mayo y
la Laguna Paron, permitiendo asi la comparacion de resultados y la validacion de los hallazgos
obtenidos. Seria especialmente valioso desarrollar estudios longitudinales que analicen la
evolucion de la percepcion de los turistas en distintas temporadas del afio, considerando factores
como el clima, la cantidad de visitantes y la disponibilidad de servicios. Esto permitiria identificar
variaciones estacionales en la calidad del servicio, asociadas a factores como el clima, la afluencia
de turistas o la disponibilidad de recursos logisticos. Tales investigaciones contribuirian a
establecer tendencias y a evaluar el impacto de las estrategias implementadas por los prestadores
de servicios turisticos, promoviendo asi una planificacion mas informada y adaptativa por parte de
las comunidades locales.

81
Osorio Mejia, E.



Asimismo, resulta pertinente fomentar investigaciones comparativas entre comunidades
campesinas que gestionan destinos turisticos similares, tanto en la region Ancash como en otras
zonas del pais. Esta linea de estudio permitiria identificar buenas practicas replicables y analizar
factores socioculturales, organizativos y econdmicos que influyen en la percepcion del servicio.
Ademas, ayudaria a fortalecer las redes de colaboracion entre comunidades rurales que apuestan
por un modelo de turismo sostenible e inclusivo, generando aprendizajes compartidos y adaptados

a realidades especificas.

En tercer lugar, se recomienda un analisis critico de las politicas publicas de apoyo al
turismo rural comunitario, especialmente aquellas impulsadas por entidades como el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), el Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas
por el Estado (SERNANP), y los gobiernos regionales y locales. Dicho analisis deberia centrarse
en evaluar la eficacia de los programas de capacitacion, promocidn, asistencia técnica y
formalizacion dirigidos a las comunidades gestoras de atractivos naturales como la Laguna Parén.
La articulacion entre las politicas publicas y las necesidades reales de los actores locales es clave

para garantizar un turismo con enfoque territorial y sostenible.

Asimismo, se recomienda a la comunidad fortalecer los procesos de capacitacion del
personal turistico vinculado a los servicios que se brindan en la Laguna Parén. Esta formacion
debe ser continua y especifica, abarcando aspectos clave como la atencion al cliente, el manejo de
protocolos de emergencia, la manipulacion higiénica y segura de alimentos, y una adecuada
interpretacion y presentacion del entorno natural. Estas acciones no solo elevaran la percepcion de
calidad en servicios como paseos en bote, alimentacion, kayak y hospedaje, sino que también

contribuiran a brindar una experiencia mas segura, profesional y memorable para el visitante.
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Del mismo modo, considerando que atributos como la empatia, fiabilidad y capacidad de
respuesta fueron bien valorados por los turistas, se recomienda la elaboracion de un plan de
estandarizacion de buenas practicas de atencion al visitante. Este plan debe establecer lineamientos
claros que garanticen una atencidon homogénea y de alta calidad en todos los momentos de
interaccion con el turista, desde el primer contacto hasta la despedida, fortaleciendo asi su nivel de

satisfaccion general.

Se evidenciaron diferencias significativas entre la percepcion de calidad de los turistas
nacionales y extranjeros. En este sentido, resulta necesario implementar estrategias de atencion
diferenciadas, tales como ofrecer material informativo en diversos idiomas, mejorar la sefialética
turistica —especialmente en inglés—, y disefiar experiencias que incorporen elementos culturales
accesibles y atractivos para el visitante internacional. Estas medidas contribuirdn a mejorar la

percepcion de calidad en ambos grupos y fortaleceran la competitividad del destino.

Asimismo, se sugiere establecer mecanismos permanentes de medicion de la satisfaccion
turistica. Considerando que en la zona de la laguna no se cuenta con acceso a internet, se propone
el uso de formatos fisicos como encuestas impresas o la instalacion de un buzon acompafiado de
un cartel visible que motive a los visitantes a dejar sus comentarios de manera voluntaria. Esta
informacioén servird como insumo para un monitoreo constante del servicio, permitiendo
identificar oportunidades de mejora y adaptar la oferta a las expectativas de los diferentes tipos de

turistas.

En la misma linea, se recomienda analizar la satisfaccion del visitante segiin su perfil
(nacional o extranjero, edad, tipo de grupo, motivacion de viaje, etc.), a fin de implementar ajustes

mas precisos en la gestion del servicio turistico. Esta segmentacion contribuird a una toma de
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decisiones mas informada, enfocada en elevar la calidad percibida y asegurar una experiencia

integralmente positiva en la Laguna Paron.

Por ultimo, se recomienda fortalecer los mecanismos de sistematizacion y generacion de
informacion estadistica oficial sobre el flujo turistico a la Laguna Pardn, ya que la falta de registros
actualizados limita la capacidad de monitorear el desarrollo turistico y tomar decisiones basadas
en evidencia. Esta tarea puede ser liderada por la municipalidad provincial de Huaylas en
coordinacién con DIRCETUR Ancash y los comités de gestion turistica local, incorporando
herramientas tecnoldgicas para el conteo de visitantes y la recoleccion de datos sobre su

experiencia.
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ANEXOS
Anexo N°1: Matrices

MATRIZ DE CONSISTENCIA: “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL TURISTA DE LA COMUNIDAD CAMPESINA
CRUZ DE MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ — 2024”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES v METODOLOGIA
DIMENSIONES
Problema General Objetivo General Hipadtesis General Calidad de Servicio TIPO DE
INVESTIGACION
;Existe relacion entre la Analizar larelacion emtre la  Existe una relacidn significativa 1. Fiahilidad.
calidad de servicio ofrecido  calidad de los servicios entre la calidad de los servicios 2. Sensibilidad. Mixta (Cuantitative y
por la Conmmidad ofrecidos por la Conmmidad  ofrecidos por la Commmidad 3. Segurdad. Cualitativo).
Campesina Cruz de Mayo vy Campesina Cruz de Mayo yla  Campesina Cruz de Mayo y la 4. Empatia. NIVEL DE
la satisfaccion del turista en  satisfaccion del turista enla  satisfaccion del turistaenla Laguna 5. Elementos tangibles. INVESTIGACION
la Lagumz Pardn, Disinto de  Laguna Paron, Distito de Pardn, Distrito de Caraz — 2024 ) i
Caraz - 20247 Caraz - 2024, Descriptivo-Correlacional.
DISENO
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas Satisfaccidn Turistica Mo experimental,
Transversal.
;Cuidl ez el nivel de calidad  Identificar el nivel de calidad Exdiste un nivel de calidad de 1. Expectativas miciales. = _
del zervicio offecido porla del senvicio ofrecido por 1z servicio positive offecido por la 2. Percepcion del desempefio.  POBLACION
Comunidad Campesina Cormmidad Campesing Cruz Comunidad Campesing Cruz de 3. Confirmacion / Turist onales v
Cruz de MayoenlaLagma  de Mayo en la Laguna Paron, MMayo en la Laguna Paron, Distrito Desconfirmacion. extr a5 Tact '.EE'.JE' 1
Parén, Distrito de Caraz - Distrito de Caraz - 2024. de Caraz — 2024. 4. Satisfaccién global, EHJRrDS queialian 2
20247 Laguna Pardn y miembros
’ de la Comunidad
;Cual es el mivel de Precizar el nivel de Existe un nivel de satisfaccidn alto Campesina Cruz dz Mayo
satisfaccion de los turistas  satisfaccicn de los turistas en  en los turistas en la Lagima Paron, que ofrecen servicios
enla Laguma Pardn, Distrito  la Laguma Pardn, Distrito de Distrito de Caraz - 2024, debidoala turisticos.
de Caraz - 20247 Caraz - 2024. calidad del servicio recibido.
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;Como varia la percepeitn Describir como varda la Existe diferencia significativa entre
de la calidad del servicio percepoion de la calidad de la percepcidn de la calidad de los
offecido por la Comunidad  los servicios ofrecidos porla serviclos offecidos por la
Campesina Cruz de Maye  Comunidad Campesing Cruz Commnidad Cruz de Mayo v el tipo
segin el tipo de turista de hiayo segin el tipo de de turista nacicnal v extranjero que
nacional v extranjero gue  turista nacional v extranjere  visita la Laguna Pardn, Distrito de
vizita la Laguma Pardn, que visita la Laguna Paron,  Caraz - 2004,

Distrito de Caraz - 20247 Distrito de Caraz - 2024

i Como varia el mivel de Comparar el mivel de Existe una diferencia significativa
satisfaccion de los toristas satisfaccion de los turistas entre el nivel de satisfaccion de los
zeoim su perfil nacional v segin el tipo de turista turistas en la Lapuna Pardn, Distrito
extranjero en la Laguna nacional vy extranjero en la de Caraz - 2024, v el tipo de turista
Pardn, Distrito de Caraz - Laguna Paron, Distrito de nacional v extranjero.

20247 Caraz - 2024.

MUESTEA

162 turistas (nacionales
extranjeros) v 3
representantes de la
commnidad: Miguel Capra
{presidente), Victor
Huaman (restaurante),
Edpgar Pimeo (botes/kayak).
TECNICA

Entrevista

Cuestionarios

Anglisis da contenido
INSTRUMENTOS
Cuestionano tipo Likert v
guia de entrevista.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION: “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL TURISTA DE LA COMUNIDAD CAMPESINA

CRUZ DE MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ - 2024~

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTREUMENTO
Calidad de Parasuraman et al. (1985) Tangibilidad Infraestructura v equipamiento adecuado. 1 Entrevista
Servicio proponen que la calidad Limpieza v orden en las areas turisticas. 2 Segun Hadi et al.
del servicio se mide Apariencia del personal que brinda el servicio. 3 (2023), 1a entrevista es
mediante la diferencia Fiabilidad Cumplimiento de los servicios prometidos. 4 una técnica de
entre las expectativas Puntualidad en las actividades programadas 5 recoleccién de datos
provias de los clientes y Confianza en el conocimiento del parsonal sobre el donde un entrevistador
. . 6
su percepcidn del servicio fugar. hace preguntas a un
1b1 - — trevistad
recibido. Este modelo Capacidad de Disponibilidad del personal para atender consultas. 7 erifevistato para
evalia la calidad a través . .. .. obtener informacion
respuesta Rapidez en la atencion de solicitudes. 3 _
de cinco dimensiones. . . sobre un tema y permite
o . Interés en resolver problemas o inconvenientes. 9 .
Aszimismo, enfatiza que : _ _ COnocer pensamientos y
o ] Seguridad Sensacidn de seguridad durante las actividades 10 o
un servicio de alta calidad EXPEriencias.
. Profesionalismo del personal en situaciones de riesgo. 11
debe satisfacer o superar
las expectativas del Conocimiento sobre medidas de seguridad v primeros 1
cliente. auxilios.
Empatia Atencion personalizada 13
Comprensién de las necesidades del turista. 14
Flexibilidad para adaptarse a solicitudes especiales.
15
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Satisfaccion

del Turista

Oliver (1980) es uno de
los autores mas
influyentes en la teoria de
satisfaccion. Segin €, la
satisfaccion es un juicio
posconsumo que resulta
de la comparacidn entre
las expectativas que una
persona tenia antes del
consumo de un servicio ¥
la percepcion de lo que
realmente recibio. Es
decir, s1 las percepciones
coinciden con o superan
las expectativas, el
individuo experimenta

satisfaccion.

Expectativas Expectativas sobre la calidad de los servicios 16
iniciales ofrecidos.
Expectativas sobre el entorno natural v paisajistico. 17
Expectativas sobre la interaccion con el personal dela 18
comumnidad.
Percepcion deel Percepcion de la calidad de los servicios 19
desempefio proporcionados.
Percepcion del entorno natural ¥ su conservacié. 20
Percepcion de la atencion del personal 21
Confirmacion/ Diferencia entre las expectativas v la expeniencia real. 22
Desconfirmacion  Evaluacion de las areas que superaron expectativas. 23
Evaluacion de areas que no cumplieron expectativas. 24
Satisfaccion Satisfaccion con la experiencia completa. 25
global Intencion de recomendar el destino. 26
Probabilidad de regresar al destino en el futuro. 27

Cuestionario

Segun Lopez y Fachelli
(2015), el cuestionario
puede ser una técnica
para recolectar datos o
un método de
investigacion mas
amplio. Es un método
basado en un
cuestionario
estructurado para
recopilar informacién
sobre opiniones,
comportamientos o

percepciones.
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Anexo N°2: Carta de Solicitud de uso de Informacion

CARTA DE SOLICITUD DE USO DE INFORMACION PARA EL TRABAIO S
DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE SUFICIENCIA CAMPESINA CRUZ DE
PROFESIONAL ———

Caraz, 18 de Enero del 2025

Sefior
Miguel Capra Oropeza

Presidente de la Comunidad Campesina de Cruz de Mayo
Presente.-

Estimado senor Presidente:

Por medio de la presente, me dirijo a usted respetuosamente como estudiante de la
carrera de Administracion y Servicios Turisticos en la Universidad Privada del Norte.
Me encuentro realizando mi tesis titulada “CALIDAD DE SERVICIO OFRECIDO POR
LA COMUNIDAD CAMPESINA CRUZ DE MAYO Y LA SATISFACCION DEL
TURISTA EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ - 2024".

El objetivo principal de mi investigacién es Analizar la relacién entre la calidad de los
servicios ofrecidos por la Comunidad Campesina Cruz de Mayo y la satisfaccién del
turista en la Laguna Parén, con el propdsito de proponer mejoras que beneficien tanto
a los visitantes como a la comunidad local.

En este contexto, solicito su autorizacion y la de la Comunidad Campesina de Cruz de
Mayo para acceder a informacién sobre la cantidad de turistas que ingresan a la
Laguna Parén, correspondiente al Gltimo afio o al periodo que tengan registrado. Estos
datos son fundamentales para realizar un analisis detallado que contribuira a la
comprension del impacto de la calidad del servicio en la experiencia de los visitantes
y al desarrollo sostenible del turismo en la region.

Me comprometo a utilizar esta informacion Unicamente para fines académicos y a
respetar los protocolos establecidos por la comunidad. Agradezco mucho su apoyo y
quedo a disposicion para coordinar cualquier detalle adicional que sea necesario.
Esperando una respuesta favorable y su autorizaciéon, me despido cordialmente.

Atentamente,

Estefany Lizeth Osorio Mejia
Estudiante de Administracion y Servicios Turisticos

Universidad Privada del Norte zedtﬂdo ig -O’& 3 20 25

Teléfono: 930174531

“pN oW s
UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE ¥
Vl"ﬂ"d -Cagra @ofeza-
NI Y6012 2y
SORMSPRBOUNNG ] coRTACYACOSO i 1 [WMGMRT riene1der
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Anexo N°3: Carta de Solicitud de uso de Informacion

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION PARA EL

COMUNIDAD
TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE SUFICIENCIA CAMPESINA CRUZ DE
PROFESIONAL —
Yo m ‘\g&)e\ Ence Ul (opca  Drogdla '
(Presidente de Cruz de Mayo)

identificado con DNI N°_ A 60OL N2 como representante legal de la / institucion:
“lovweidad  (aoeesioa. (cur oo Hoewg”
. Otorgo la AUTORIZACION de uso de informacién a:

.con DNI/CE _ +H X013} b

Egresada de la carrera profesional de Administracion y Servicios Turisticos de la Universidad Privada
del Norte, para que utilice la siguiente informacion:

ubicada en la ciudad de (acoz
1) E M€ (TANY Liz€¥n O8OiO tHeFia

Registro de la cantidad de turistas que han ingresado a la Laguna Paron durante los afios 2022, 2023
y 2024, con el objetivo de obtener una muestra precisa para su investigacion titulada: “CALIDAD DE
SERVICIO OFRECIDO POR LA COMUNIDAD CAMPESINA CRUZ DE MAYO Y LA SATISFACCION
DEL TURISTA EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ - 2024".

Asimismo, brindar orientacién en los temas relacionados que puedan surgir durante el desarrollo de su
investigacion, en la medida de lo posible.

Este documento tiene validez para fines académicos exclusivamente.

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacion, (§Tesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, p{Titulo Profesional ( )Maestro, ( )Doctor.

Autorizo expresamente el uso de la informacion con fines académicos, incluyendo su publicacién en el
repositorio de la Universidad Privada de! Norte, contribuyendo con la comunidad educativa y sociedad
en su conjunto.

Respecto al uso del nombre y/o cualquier distintivo de la empresa, se determina:

( ) Mantener en reserva el nombre y/o cualquier distintivo.
(7QAutorlzo mencionar el nombre y/o cualquier distintivo.

Caraz; 18/01/2025

RESIDENTE

Firma del R‘zmanhm Legal o Autoridad
o1

el S edsag192.2934

E| Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabapo de Investigacion, en la Tesis son auténticos

En caso de comprobarse la falsedad de datos el Egresado sera sometido al proc 1o D correspondiente;
asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acci legales que la emp , oforgante de informacién, pueda
sjecutar

# 11,
Firma del egresado (~- .

ONE 35501310
CODIGO DE DOCUMENTO COR-F-REC-VAC-05.04 )
FECHA DE VIGENCIA 27/01/2025 NUMEROVERSION 1 PAGINA Pagina 1 de 1



Anexo N°4: Guia de entrevista para Autoridades y Prestadores de servicio de la
Comunidad Campesina Cruz de Mayo

Buenas tardes, Sr. . Le agradezco sinceramente su
tiempo y colaboracion para la realizacion de esta entrevista. Asimismo, quisiera recordarle que toda la informacion,
comentarios y datos que nos brinde serdn de gran valor para el desarrollo de este estudio.

Cargo:

Nombre Completo:
DNI:
Fecha:

1. ;Como describiria la infraestructura y equipamiento disponible para los turistas en la Laguna Parén?
a) Adecuada y bien mantenida

b) Necesita mejoras

¢) Insuficiente para la demanda actual

d) otro

Ps: ;Qué tipo de mejoras considera necesarias para la infraestructura y el equipamiento?

2. {Qué medidas se implementan para mantener la limpieza y el orden en las areas turisticas?
a) Contamos con un equipo de limpieza permanente

b) Se realizan jornadas de limpieza periodicas

¢) No hay un sistema establecido

d) otro

Ps: ;Con qué frecuencia se realizan las jornadas de limpieza y quiénes participan en ellas?

3. (Como se garantiza la presentacion y apariencia del personal que brinda los servicios?

a) Uso de uniformes y normas de presentacion

b) No hay un cédigo de vestimenta definido

¢) Se deja a criterio de cada prestador de servicio

d) otro

Ps: ;Considera que el uso de uniformes mejora la percepcion de los turistas sobre el servicio?

4. ;Se cumplen los servicios prometidos a los turistas?

a) Si, en su totalidad

b) En la mayoria de los casos, pero hay excepciones

¢) No siempre, hay inconvenientes frecuentes

d) otro

Ps: ;Qué tipo de inconvenientes suelen ocurrir y como se manejan?

5. ¢Como se garantiza la puntualidad en la prestacion del servicio?

a) Se sigue un cronograma estricto.

b) Se ajusta segun la disponibilidad del personal y las condiciones climaticas.

¢) No hay un control riguroso.

d) otro

Ps: ;Qué medidas se toman cuando no se puede cumplir con el cronograma establecido?

6. ;Como describiria la confianza del personal en su conocimiento sobre el lugar?
a) Tienen un conocimiento profundo

b) Conocen lo basico, pero podrian mejorar

¢) Falta de informacion en algunos casos

d) otro

Ps: ;Qué tipo de capacitacién adicional cree que seria beneficiosa para el personal?
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7. ;Como responde la comunidad ante quejas o problemas reportados por los turistas?
a) Solucidon inmediata

b) Investigacion previa y luego accion

¢) No se responden

d) Otro

Ps: ;(Podria dar un ejemplo de una queja reciente y como se resolvi6?

8. ¢Qué tan rapido puede la comunidad implementar mejoras solicitadas por los turistas?
a) Inmediatamente

b) En unas semanas

¢) En varios meses

d) No se realizan mejoras

Ps: ;Qué factores influyen en la rapidez con la que se pueden implementar las mejoras?

9. ;Existen procedimientos establecidos para resolver problemas durante la visita de los turistas?
a) Si, hay un protocolo claro

b) Se resuelven segun el criterio del personal

¢) No hay un procedimiento especifico

d) Otro

Ps: Podria describir brevemente el protocolo que se sigue en caso de problemas?

10. ;Qué tan seguro se sienten los turistas durante su visita?

a) Muy seguro

b) Seguro

¢) Neutral

d) Inseguro

Ps: ;Qué medidas de seguridad adicionales podrian implementarse para mejorar la percepcion de seguridad?

11. ;Los prestadores de servicio estin preparados para atender emergencias y aplicar primeros auxilios si es necesario?
a) Si, cuentan con capacitacion y equipos

b) Algunos tienen conocimientos basicos

¢) No, no hay preparacion especifica

d) Otro

Ps: ;Con qué frecuencia se realizan capacitaciones en primeros auxilios?

12. ;Qué protocolos se siguen en caso de emergencias relacionadas con turistas?
a) Llamar a los servicios de emergencia

b) Personal capacitado actia inmediatamente

¢) No se tiene conocimiento de protocolos especificos.

Ps: ;Qué tipo de emergencias son las mas comunes y como se manejan?

13. ;Los prestadores de servicio ofrecen una atencién personalizada a los turistas?
a) Si, en todo momento

b) Solo cuando lo solicitan

¢) No, la atencién es generalizada

d) Otro

Ps: ;Qué aspectos de la atencion personalizada son mas valorados por los turistas?

14. ;Cémo evaluaria la flexibilidad del personal para adaptarse a solicitudes especiales en su lugar de trabajo?
a) Muy flexible

b) Flexible

c¢) Nada flexible

Ps: ;Podria dar un ejemplo de una solicitud especial y como se manejé?

15. En una escala de 1 al 5 (donde 1 es "Nada flexible" y 5 es "Muy flexible')
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(como evaluaria la flexibilidad del personal para adaptarse a solicitudes especiales?
a) 1 (Nada flexible)

b) 2 (Poco flexible)

c) 3 (Flexible)

d) 4 (Bastante flexible)

e) 5 (Muy flexible)

Ps: ;Qué tipo de solicitudes especiales son las mas comunes?

16. ;Considera que los turistas tienen altas expectativas sobre la calidad de los servicios ofrecidos?
a) Si, los turistas esperan un servicio de calidad excepcional en todos los aspectos.

b) Si, los turistas tienen expectativas elevadas en la mayoria de los aspectos.

c) No, los turistas mantienen expectativas moderadas sobre la calidad del servicio.

d) No, en general, los turistas tienen expectativas bajas sobre la calidad.

Ps: ;Qué aspectos especificos de la calidad del servicio son mas importantes para los turistas?

17. ;Cree que los turistas esperan encontrar un entorno natural y paisajistico bien conservado?
a) Si, demandan un entorno natural impecable y perfectamente conservado.

b) Si, esperan que el entorno natural se encuentre en 6ptimas condiciones.

¢) No, muestran un interés moderado en el estado del entorno natural.

d) No, en general, no le otorgan gran importancia a la conservacion del entorno.

Ps: ;Qué medidas se toman para asegurar la conservacion del entorno natural?

18. ;Los turistas tienen expectativas de interactuar de manera significativa con los prestadores turisticos locales?
a) Si, esperan una interaccion constante, personalizada y cercana durante toda la visita.

b) Si, valoran una interaccion cordial y amistosa en momentos clave de su recorrido.

¢) No, para la mayoria la interaccion es un aspecto secundario.

d) No, prefieren mantener una relacion formal y minima con los prestadores turisticos locales.

Ps: ;Qué tipo de interacciones son las mas valoradas por los turistas?

19. ;Como perciben los turistas la calidad de los servicios proporcionados?
a) La calidad es excelente y supera ampliamente sus expectativas.

b) La calidad es buena y cumple en gran parte con lo que esperaban.

c) La calidad es aceptable, aunque existen areas que podrian mejorar.

d) La calidad es deficiente y no alcanza lo esperado.

Ps: ;Qué areas especificas del servicio podrian mejorarse segtn los turistas?

20. ;Como valoran los turistas el estado de conservacion del entorno natural?

a) Consideran que el entorno esta excepcionalmente bien conservado.

b) Lo perciben como adecuado y en buenas condiciones.

¢) Lo valoran de forma regular, notando aspectos que requieren mejora.

d) Lo consideran en malas condiciones y poco cuidado.

Ps: ;Qué acciones se estan tomando para mejorar el estado de conservacion del entorno natural?

21. ;Cémo evalian los turistas la atencién y el trato brindado por los prestadores turisticos locales?
a) La atencion es sobresaliente, con un trato muy cordial y profesional.

b) La atencidn es buena, aunque podria mejorar en ciertos aspectos.

c¢) La atencion es aceptable, sin destacar especialmente.

d) La atencion es deficiente y no satisface las expectativas de los turistas.

Ps: ;Qué aspectos del trato y la atencién podrian?

22. ;Cémo describiria la diferencia entre las expectativas previas y la experiencia real de los turistas?
a) La experiencia real super6 ampliamente las expectativas iniciales.
b) La experiencia real cumplié en gran parte con lo esperado.
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c) La experiencia real fue similar a lo que se esperaba, con leves diferencias.
d) La experiencia real estuvo por debajo de lo que se esperaba.
Ps: ;Podria dar un ejemplo de una diferencia significativa entre las expectativas previas y la experiencia real de los turistas?

23. Considera que su area supera las expectativas de los turistas?

a) Si, la oferta supera ampliamente las expectativas en todos los aspectos.

b) Si, en ciertos aspectos el area supera las expectativas.

¢) No, la oferta apenas alcanza lo que se esperaba.

d) No, en ningun aspecto se logra satisfacer las expectativas de los turistas.

Ps: ;En qué aspectos especificos considera que su drea supera las expectativas de los turistas?

24. ;Existen areas dentro de la oferta turistica que no cumplen con las expectativas de los turistas?

a) Si, hay varias areas que requieren mejoras significativas.

b) Si, existen algunas areas que necesitan ser mejoradas.

c¢) En general, la mayoria de las areas cumplen con las expectativas, salvo algunas excepciones.

d) No, practicamente todas las areas cumplen o incluso exceden las expectativas.

Ps: ;Podria mencionar algunas areas dentro de la oferta turistica que no cumplen con las expectativas de los turistas?

25. (Se muestran los turistas satisfechos con la experiencia completa en la Laguna Parén?

a) Si, estan completamente satisfechos y valoran la experiencia de forma excepcional.

b) Si, en general se muestran satisfechos, aunque identifican algunos aspectos a mejorar.

c) La satisfaccion es moderada y existen sentimientos encontrados respecto a la experiencia.

d) No, la mayoria de los turistas se muestra insatisfecha con la experiencia en general.

Ps: ;Qué aspectos especificos identifican los turistas como dreas a mejorar en su experiencia completa en la Laguna Paron?

26. (Expresan los turistas intencién de recomendar el destino a otros?

a) Si, la gran mayoria estaria dispuesta a recomendarlo activamente.

b) Si, una parte considerable de los turistas expresaria intencion de recomendarlo.

¢) Pocos turistas manifiestan intencién de recomendar el destino.

d) No, la mayoria no recomendaria el destino a otros.

Ps: ;Qué factores influyen en la intencién de los turistas de recomendar el destino a otros?

27. (Coémo evalua la probabilidad de que los turistas regresen en el futuro?

a) Alta, la mayoria expresa un firme deseo de volver.

b) Moderada, una cantidad significativa podria considerar regresar.

¢) Baja, solo un pequefio porcentaje tiene intencion de volver.

d) Muy baja, practicamente ningln turista tiene planes de regresar.

Ps: ;Qué acciones podrian aumentar la probabilidad de que los turistas regresen en el futuro?

Comentarios Adicionales:
({Qué propuestas tiene para mejorar la experiencia turistica en la Laguna Paron?
(Qué cambios cree que podrian implementarse a corto plazo para mejorar la satisfaccion de los turistas?

Firma del Entrevistado.

Gracias, por su colaboracion.
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Anexo N°5: Matriz aprobada por expertos

PRIVADL

e

DEL MORTE
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
Titulo de la investigacidn: TURISTA DE LA COMUNIDAD CAMPESINA CRUZ DE
MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ - 2024
Linea de investigacidn: Desarrollo sostenible y Gestion empresarial
Apellidos v nombres del experto: AVILA LOYOLA, OLENKA SOFLA
El instrumento de medicion pertenece a la E -
. ntrevista
variable:
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“x™ en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
It P t Aprecia Observaci
ems reguntas sl |NO servaciones
1 ; El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
3 :El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el %
titulo de la investigacion?
3 :En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacion?
4 ;El instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los ¥
objetivos de la investigacion?
;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
5 ) - X
variables de estudio?
;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
6 . o X
estin sesgadas?
7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se ¥
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 ;. El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis v ¥
procesamiento de datos?
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de ¥
medicidn?
:El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto
10 - X
de estudio?
1 ;El instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
J II.| b | es J
Firma del ( __‘Iﬂ'“o,f‘l s
experto: — - =
DNI: 40367284

Osorio Mejia, E.
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Anexo N°6: Matriz aprobada por expertos

e

DEL NORTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
Titulo de la investigacion: TURISTA DE LA COMUNIDAD CAMPESINA CRUZ DE
MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ — 2024
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible ¥ Gestion empresarial
Apellidos v nombres del experto: CORDERO GOMEZ, SABRINA ZARELLA
I-;I i!:m rumento de medicion pertenece a la Entrevista
variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“x” en las columnas de 81 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones yio
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la vanable en estudio.

Aprecia
Si | NO

Items Preguntas Ohbservaciones

1 ¢ El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado?

+El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el
titulo de la investigacion?

¢ En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion?

4 El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?

+El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?

7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

;El diseiio del instrumento de medicion facilitard el andlisis v
procesamiento de datos?

9 ;. Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién?

¢ El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto
de estudio?

10

XX XXX X X (X (X |X

1 ;El instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

>

Sugerencias:

Firma del experto:

DNI: 41553981
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Anexo N°7: Matriz aprobada por expertos

PgvaDL
DEL NOETE

AP e

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
TURISTA DE LA COMUNIDAD CAMPESINA CRUZ DE

MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ - 2024

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible v Gestidn empresarial

Apellidos y nombres del experto:

BARRAZA LINO, ROBERTO PABLO

El instrumento de medicion pertenece a la
variable:

Entrevista

Mediante la matniz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“x" en las columnas de S1 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias. con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

It Pregunt Aprecia Observaci
ems reguntas —T— servaciones
£ si [NO

1 ;El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

3 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el x
titulo de la investigacién?

3 :En el mstrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacion?

4 ;.El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los x
objetivos de la investigacion?

5 ;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las x

i variables de estudio?

P ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?

- ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se x
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

P ;El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis v x
procesamiento de datos?

9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de x
medicion?

10 ;El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto X
de estudio?

1 ;El instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

n-ﬁ@

DNI:40622423

Osorio Mejia, E.
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Anexo N°8: Encuesta en espaiiol

1T

PRETVADA
DEL HONTE

FACULTAD DE NEGOCIOS
CARRERA: ADMINISTRACION Y SERVICIOS TURISTICOS

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL TURISTA DE LA COMUNIDAD
CAMPESINA CRUZ DE MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ - 2024

Datos generales:

Genero: Masculino Con quien viaja:  Solo
Femenino E Familia
Amigos
Procedencia: Nacional Grupo turistico
Extranjero Pareja

JQué servicios ofrecidos por Hospedaje

Edad: [ ] la comunidad adquirié  Alimentacion

durante su visita? Paseo en bote
Kayak

Otro:

La encuesta es andmma. Lea cuidadosamente cada afirmacion y marque con una (X) es la escala

Instrucciones:

valorativa de 1-5, la opeidn que mejor refleje su respuesta. Complete todas las afirmaciones; recuerde
que no hay respuestas correctas ni incorrectas, solo basadas en su experiencia ¥ percepeion.

(1) Totalmente en | (2) En desacuerdo (3) Neutral (4) De acuerdo | (5) Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Variable: Calidad de Servicio
Tangibilidad L2 [3 )4 |5
N®1 | Las instalaciones turisticas en la Laguna Pardn, como ¢l mirador,
senderos, dreas de descanso y otros espacios acondicionados, cumplen
con mis expectativas de calidad.
N®2 | Los espacios en la Laguna Paron se encuentran limpios y ordenados.
N®3 | Los miembros de la comunidad que ofrecen servicios tienen una
presentacion adecuada para la actividad turistica.
Fiabilidad 1 2 3 4 3
N4 | El servicio que solicité de la comunidad anfitriona correspondio a lo
que s¢ me prometio.
N®5 | Las actividades turisticas se realizaron en ¢l tiempo programado.
N®6 | El personal de la comunidad demostrd un conocimiento adecuado
sobre la Laguna Paron.
Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5
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N°7 | Los encargados del servicio en la comunidad estuvieron dispuesio a
responder mis consultas de manera oportuna.

N8 | Mis soliciudes fueron atendidas rapidamente.

N9 | Los encargados mostraron interds genuino en resolver cualquier
mconvenente durante mi visita.

Seguridad

N2 10 | Me senti seguro durante las actividades realizadas en la Laguna Paron,
asi como en el trayecto por la carretera.

N°11 | En caso de que hayas presentado alguna dificultad, ;jconsideras que la
comunidad anfitriona pudo manejar adecuadamente situaciones de
riesgo durante tu visita?

N? 12 | Desde mi punto de vista, la comunidad anfitriona cuenta con los
conocimientos necesarios sobre medidas de seguridad v primeros
auxilios.

Empatia

N2 13 | El personal de la comunidad brindd un trato personalizado durante mi
Visita.

N 14 | El personal de la comunidad entendid y atendid mis necesidades como
turista.

N® 15 | El personal mostrd flexibilidad para adaptarse a solicitudes especificas

o especiales que realicé durante mi visita.

Variable: Satisfaccion del Turista

Expectativas Iniciales

N° 16

Antes de mi visita, tenia altas expectativas sobre la calidad de los

servieios ofrecidos,

NT17

Antes de mu visita, tenia altas expectativas sobre el entorno natural y

paisajistico de la laguna Pardn.

N 18

Antes de mi visita, tenia altas expectativas sobre la interaccion con los
miembros de la comumdad que ofrecen servicios.

Percepcion del desempefio

N2 19 | La calidad de los servicios proporcionados cumplid o superd mis
expectativas.

N2 20 | El entorno natural de la Laguna Pardn y su conservacion fueron
adecuados.

N2 21 | La atencion de la comunidad fue amable y satisfactoria.

Confirmacion/Desconfirmacion

N® 22 | Mi experiencia general en el destino fue mejor de lo que esperaba.

N®23 | Hubo servicios que superaron mis expectativas.

N2 24 | Hubo aspectos del destino que no cumplieron con mis expectativas.

Satisfaccion global

N2 25 | Estoy satisfecho con mi experiencia en este destino.

N®26 | Recomendaria este destino a familiares o amigos.

N2 27 | Es muy probable que regrese a este destino en el futuro,

Muchas gracias, por su colaboracion.

Osorio Mejia, E.
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Anexo N°9: Encuesta en inglés

e

PRIVALE
DEL HOSTE

FACULTAD DE NEGOCIOS
CARRERA: ADMINISTRATION AND TOURIST SERVICES

QUALITY OF SERVICE AND TOURIST SATISFACTION IN THE CRUZ DE MAYO PEASANT
COMMUNITY AT LAGUNA PARON, CARAZ DISTRICT - 2024

General Data:

Gender: Male Traveling with:  Alone
Female E Family
Friends
Procedencia: National Tour group
Foreign E Partner

What services offered by the Accommodation

Age: I:I community did you use during Food

your visit? Boat ride
Kayaking

Other:

The survey is anonymous. Please read each statement carefully and mark with an (X) on the 1-

Instructions:

5 rating scale the option that best reflects your response. Complete all statements; remember that there

are no right or wrong answers, only those based on your experience and perception.

(1) Totally (2) Disagree (3) Neutral (4) Agree (5) Totally agree
disagree

Variable: Quality of Service

Tangibility 112 |3 |4 |5
N1 | The tounst facilities at Laguna Pardn, such as the viewpoint, trails, rest
areas, and other equipped spaces, meet my quality expectations.
N2 | The spaces at Laguna Pardon are clean and orderly.
N3 | Community members providing services present them
Reliability 1 2 3 4 5
N®4 | The service | requested from the host community matched what was
promised to me.
N®5 | The tourist activities were carried out on schedule.
N®6 | The community staff demonstrated adequate knowledge about Laguna
Pardn.
Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5
N7 | The service staff in the community were willing to respond to my
mnquiries in a timely
N8 | My requests were attended to quickly.

Osorio Mejia, E.
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N9

The staff showed genuine interest in resolving any issues during my

visit,
Safety 2
N 10 | I felt safe during the activities at Laguna Pardn, as well as on the road.
N2 11 | If you experienced any difficulties, do you believe the host community
could adequately handle risky situations during your visit?
N2 12 | From my perspective, the host community has the necessary
knowledge about safety measures and first aid.
Empathy 2
N13 | The community staff provided personalized attention during my visit.
N 14 | The community staff understood and addressed my needs as a tourist.
N2 15 | The staff showed flexibility in adapting to specific or special requests |
made during my visit.
Variable: Tourist Satisfaction
Initial Expectations 2
N 16 | Before my visit, | had high expectations regarding the quality of the
services offered.
N2 17 | Before my visit, | had high expectations about the natural and scenic
environment of Laguna Paron.
N° 18 | Before my visit, I had high expectations about interacting with
community members providing services.
Perceived Performance 2
N 19 | The quality of the services provided met or exceeded my expectations.
N 20 | The natural environment of Laguna Paron and its conservation were
adequate.
N2 21 | The attention from the community was friendly and satisfactory.
Confirmation/Disconfirmation 2
N 22 | My overall experience at the destination was better than [ expected.
N®23 | There were services that exceeded my expectations.
N2 24 [ There were aspects of the destination that did not meet my expectations.
Overall Satisfaction 2
N2 25 | | am satisfied with my experience at this destination.
N 26 | | would recommend this destination to family or friends.
N 27 | Itis very likely that I will return to this destination in the future.

Thank you very much for your collaboration.

Osorio Mejia, E.
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Anexo N°10: Matriz aprobada por expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
TURISTA DE LA COMUNIDAD CAMPESINA CRUZ DE
MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ - 2024

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible v Gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

AVILA LOYOLA, OLENKA SOFIA

El instrumento de medicidn pertenece a la

Encuesta

variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“x" en las columnas de 81 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correceion de los items, indicando sus observaciones ylo
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la varable en estudio.

Items Preguntas Aprecia Observaciones
S | NO
1 ; El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
& P
2 ; El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el ¥
titulo de la investigacion?
3 ;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las ¥
variables de investigacion?
4 ¢ El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los ¥
objetivos de la investigacion?
5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X
: variables de estudio?
6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente v no ¥
estan sesgadas?
7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se ¥
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?
10 ; El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto X
de estudio?
1 ¢ El instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de ¥
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
N ] T
Firma del i Y.l
. p Y
experto: :‘;.ﬂpﬂ,{w : I,

DNI:40367284

Osorio Mejia, E.
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Anexo N°11: Matriz aprobada por expertos

WONTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
Titulo de la investigacion: TURISTA DE LA COMUNIDAD CAMPESINA CRUZ DE
MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ - 2024
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible v Gestion empresarial
Apellidos ¥ nombres del experto: CORDERO GOMEZ, SABRINA ZARELLA
El instrumento de medicién pertenece a la E
. ncuesta
variable:
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“x"" en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
A .
Items Preguntas _]1re{:-m Ohbservaciones
S1 | NO
1 ¢ El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
3 ;.El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el
titulo de la investigacion? x
3 ;En el nstrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion? X
4 ¢ El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion? X
5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
) variables de estudio? X
6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente v no
estan sesgadas? x
s ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? b4
3 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos? X
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién? x
10 ;El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto X
de estudio?
1 ¢ El instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

DNI: 41553981

Osorio Mejia, E.
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Anexo N°12: Matriz aprobada por expertos

oo

DEL NOSTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
Titulo de la investigacion: TURISTA DE LA COMUNIDAD CAMPESINA CRUZ DE
MAYOQ EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ - 2024
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible v Gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: BARRAZA LINO, ROBERTO PABLO
El instrumento de medicion pertenece a la Encues
variable: fetesta
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
*“x" en las columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
It Pregunt Aprecia Observaci
ems reguntas T servaciones
¢ si [No
1 LEl instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 . El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el ¥
titulo de la investigacidn?
3 .En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las ¥
variables de investigacion?
4 i El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 . El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X
- variables de estudio?
6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente v no X
estin sesgadas?
- ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 LEl disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
9 . Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?
w | El instrumento de medicién sera accesible a la poblacidn sujeto ¥
de estudio?
1 ¢ El instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

DNI: 40622423 >

Osorio Mejia, E.
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Anexo N°13: Acta de consentimiento del primer entrevistado

CARTA DE CONSENTIMIENTO PARA ENTREVISTAR A AUTORIDADES ., OV NEAE
Y PRESTADORES DE SERVICIO TURISTICOS MAYO

Laguna Paron, Caraz 2025
Asunto: Carta de Consentimiento para Entrevista

Estimado/a: [ \Ir“'ll‘/( / [éﬂf:",ﬁ H / A'/)/;y /[)‘c’ypt’ {7

Mi nombre es Estefany Lizeth Osorio Mejia, y soy estudiante de la Universidad Privada
del Norte. Actualmente, estoy realizando una investigacion para mi tesis titulada:
“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL TURISTA DE LA COMUNIDAD
CAMPESINA CRUZ DE MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ -
2024",

Con el objetivo de recolectar informacion relevante para mi estudio, me gustaria
realizar una entrevista con usted, ya que desempeiia un rol importante como prestador
de servicios turisticos en la Laguna Pardn. La entrevista se centrara en su experiencia,
las practicas de servicio que ofrece y su perspectiva sobre la satisfaccién de los
turistas. Su participacién sera fundamental para comprender mejor la calidad del
servicio en la comunidad.

La entrevista sera voluntaria y tendra una duracién aproximada de 30 minutos. Toda
la informacién recopilada se utilizara exclusivamente con fines académicos. En caso
de que haya grabaciones, se le solicitara su permiso explicito y podra revisar el
material antes de su uso final.

Alfirmar esta carta, usted otorga su consentimiento para realizar la entrevista, registrar
sus respuestas, y utilizar la informacién proporcionada en el marco de mi
investigacion.

Agradezco mucho su tiempo y disposicién para colaborar en esta investigacion.

Atentamente,

Estefany Lizeth Osorio Mejia

Estudiante de Administracion y Servicios Turisticos
Universidad Privada del Norte

Teléfono: 930174531

Firma del entrevistado: Firma del entrevistador:
(Estefany Osorio)

@Wj Ybodzyey /g.’ b

CODIGO DE DOCUMENTO COR-F-REC-VAC-05.04 7 '
FECHA DE VIGENCIA 10/03/2025 NUMERO VERSION 1 PAGINA Pégina 1de 1
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Anexo N°14: Respuestas del primer entrevistado

Anexo N°5: Guia de entrevista para Autoridades y Prestadores de servicio de la
Comunidad Campesina Cruz de Mayo
Buenas tardes, Sr_presidente de la Comunidad Campesina Cruz de Mave, Le agradezco sinceramente su
tiempo ¥ colaboracion para la realizacion de esta entrevista. Asimismo, guisiera recordarle que toda la informacion,
comentarios v dates que nog brinde serdn de gran valor para el desarrollo de este estudio.

Cargo: Presidente de la comunidad campesina Cruz de Mayvo
Nambre Completo:
DNI:
Fecha:
1. ; Chman deseribiria la infroestruciura ¥ equipamiento disponible para los turistas en la Lagona Parin?
a) Adecuada ¥ bien mantenida
W Mecesita mejoras
) [nsuficiente para la demanda actual

d} otro
Ps: p0ue tipo de mejoras considera necesarias para la imfraestructura v el cquipamiento?

1. (Oué medidas se implementan para mantener la limpieza v el orden en las dreas (uristicas?
a) Contamos con un equipo de limpieza permanents

b} Se realizan jernadas de limpicza periddicas

‘ﬂNu hay un sistema establecido

dY olro

Ps: (Con qué frecuencia se realizan las jornadas de limpieza v quiénes participan en ellas?

3. jComo se garantiza la presentacidn y apariencia del persanal que brinda los servicios?

2) Uso de uniformes ¥ normas de presentacidn

b1 Mo hay un cddigo de vestimenta definido
“w Se deja a criterio de cada prestador de servicio

d) otro

Ps: Considera que el uso de uniformes mejora la percepeidn de los turistas sobre el servicio?

+. ;Se cumplen los servicios prometidos a los Muristas?

&) 5i, en su totalidad

b En la mayoria de los casos, pero hay exceptiones

}{’Nu siempre, hay inconvenientes frecuentes

d) otro

Ps: [ Qué tipa de inconvenientes suelen acurrir ¥ cimi se manejan?

5. fc‘i.mn se garantiza lu puntualidad oo la prestaciin del servicio™

a) 3¢ sigue un cronograma eswricto,

Rrsr: Justa segin la disponibilided del personal v las condiciones climdticas,

¢} No hay un control rgurosa.

db otro

Ps: [ Qué medidas se toman cvands no se puede cumplir con el cronograma establecido?

6. ;Cimao describiria la confianza del personal en su conacimientn sabre el lugar?
a Tienen un conocimients profundo i

X Conocen lo bdsico, pero podrian migjorar

&) Falta de informacion en algunos casng

d} oiro

Fs: (Qué tipo de capacitacion adicional cree gue serin beneficinsa para el personal”®
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7. JCimu responde |a comunidad ante qoejas o praoblemas reportados par los mristas?
a) Solucton inmediata
.‘h:l'lnvurjg:aciﬁn previa y luego accion
¢} Mo se responden
dy Oiro
Ps: ;Podria dar un ejemplo de una queja reciente v eimo se resalvia?
8. ;Oué tan ripide puede lo comunidad implementar mejoras selicitadas por los turistas?
1) Inmediatamente
b) En unas semanas
En varics meses
d) Mo se realizan mejoras
P3: (Cué factores influyen en la rapidez ¢on la gue se pueden implemeniar las mejoras?

9. ;Exisien procedimientos establecidos para resalver problemas durante la visita de bos turistas®
a) 5i, hay un protecolo claro

b} Se resuelven segin el criterio del personal

9{]"-50 hay un procedimiento especifico

d) Oitro

Ps: Podria describir brevemenie el protecolo que se sigue en caso de problemas?

10. ;Qué tan segura se sienten los turistas durante su visita?

a) Muy sezuro

b) Saguro

__ElNﬂLﬁll

d) Insegure

Ps: jOué medidas de seguridad adicionales podrian implementarse para mejorar la percepeidn de seguridad?

I1. ;Los prestadores de servicio estin preparados para atender emergencias v aplicar primerns anxilios si es necesario?
a) 5i, cuentan con capacitacidn v equipos

b) Algunos tenen conocimientos bdsicos
}J\Nu_. no hay preparacidn especifica

d) Otro

Ps: ;Con qué frecuencia se realizan capacitaciones en primeros auxilios?

12, ;Omé protocolos se siguen en caso de emergencias relacionadas con turistas?
¥} Llamar a los servicios de emergencia

®) Personal coapacitado actia inmedistamsnie

#.No se tiene conocimiento de protocolos especificos,

Ps: ;Qué tipo de emergencias son las mis comunes ¥ cdmo se manejan?

13. ;Los prestadores de servicio ofrecen una atencién personalizada a los turistas?
al Si, en todo moment

B Solo euando o salicitan

) Mo, la atencidn &= generalizada

dj Oro

Ps: ;Qué aspecros de la atencidn personalizada son mds valorados por log turistas?

14. (Cémao evaluaria la flexibilidad del personal para adaptarse a solicitudes especiales en su lugar de trabajo”
aj Muy flexible
'h@_F lexible

¢) Nada Rexible

Ps: ;Podria dar un ejemplo de ana solicitud especial ¥ como se maneja”
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15, En una cscalo de 1 al 5 {donde 1 es "Nada Nexible” v 5 es "Muy flexible™)
edmo evaluaria la flexibilided del personal para adaplarse a solicindes especiales?
a) | {Nada flexible)

bf 2 {Poco flexible)

¢} 3 (Flexible)

d) 4 (Bastante flexibie)

e} 5 (Muy flexible)

Ps: ;Qué tipn de solicitudes especiales son las mds comunes”

16. ;Considera que los turistas tienen altas expectativas sobre ka calidad de los servicios ofrecidos?
a) 5L, los ruristas esperan un servicio de calidad excepeional en todos los aspectos.

b) 51, los turistas tienen expectativas elevadas en la mayoria de los aspectos.

B Mo, los mristas mantienen expectativas moderadas sobre [a calidad del servicio.

d) No, en general, los turistas tienen expectarivas bajas sobre la calidad,

Ps: p00ué aspectos especificos de la calidad del servicio son mis importantes para los turistas?

17. ;Cree que los turistas esperan encontrar un encorns natural y paisajistico bien conservado?
a) 8i, demandan un entomo natral impecable ¥ perfectamente conservads,

B] 51, esperan que ¢l entorno narral ¢ encuentre en dptimas condiciones.

¢} Mo, muestran un interés moderado en el estado del entomo natural,

d) Mo, en general, no le otorgan gran importancia a la conservacion del entornao.

Ps: jQué medidas se toman para asegurar la conservaciin del entorne namral?

18. ;Las turistas tienen expectativas de interactuar de maners significativa con los prestadores uristicos locales®
1) 5i, esperan una interaccién constante, personalizada ¥ cercana durante toda 1a visita,
j}"l i, valoran una interaccidn cordial v amistosa en momentos clove de su recorridi.
) Mo, para la mayoria 12 interaccion es un &specto secunderio.
d} Mo, prefieren mantener una relacion formal v minima con los prestadorss mristicos locaes,
Ps: 2 0ué tipo de interacciones son las mads valoradas por los turistas?

19. ;Cédmo perciben los turistas la calidad de los servicios proporcionados?
a) La calidad es excelente y supera ampliamente sus expectptivas,

b) La calidad es buena ¥ cumple en gran parte con lo que 2speraban,

# La calidad cs accptable, aunque existen dreas que podrian mejorar,

d) La calidad es deficients v no alcanza lo esperado.

Ps: [Qué ireas especificas del servicio padrian mejorarse semin log turistas?

20, Cdmo valoran los turistas el estado de conservaciin del entorno natoral™

a) Consideran que el entorno estd excepeionalmente bien conservado.

b} Lo perciben como adecuads ¥ en buenas condiciones.

¢} Lo valoran de forma regular, notando sspectos que requiersn mejora,

d) Lo consideran en malas condiciones v poco cuidado.

Psz ;Qué acciones se estin tomando para mejorar ¢l estado de conservacion del entorno natural®

21. ;Cémo evalian los turistas la atencidn y el trato brindade por los prestadores turisticos locales?
a) La atencion es sobresaliente, con un trato muy cordial v profesional,

Y La atencion es buena, sungque podria mejorar en ciertos aspectos.

¢) La atencion s aceplahle, sin destacar especialmente,

d} La atencidn &5 deficiente v no satisface las expectativas de los wristas,

Ps: ;Qué aspectos del trato v la atencidn podrian®
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22. [Cémo describiria la diferencia entre las expectativas previas y la experiencia real de los turistas?

a) La experiencia real superd ampliamente las expectativas iniciales,
) La experiencia real cumplio en gran parte con lo esperado.

¢) La experiencia real fue similar a lo que se esperaba, con leves diferencias.

d) La experiencia real estvo por debajo de lo que se esperaba.

Ps: ;Podria dar un ejemplo de una diferencia significativa entre las expectativas previas y la experiencia real de los turistas?

23. Considera que su direa supera las expectativas de los turistas?

a) Si, la oferta supera ampliamente las expectativas en todos los aspectos.
"B Si, en ciertos aspectos el drea supera las expectativas,

¢} No, la oferta apenas alcanza lo que se esperaba.

d) No, en ningiin aspecto se logra satisfacer las expectativas de los turistas,

Ps: jEn qué aspectos especificos considera que su drea supera las expectativas de los turistas?

24. Existen dreas dentro de la oferta turistica que no cumplen con las expectativas de los turistas?

a) SI, hay varias dreas que requicren mejoras significativas.

/b(Si. existen algunas dreas que necesitan ser mejoradas.

<) En general, la mayoria de las dreas cumplen con las expectativas. salvo algunas excepeiones.

d) No, pricticamente todas las dreas cumplen o incluso exceden las expectativas,

Ps: ;Podria mencionar algunas sireas dentro de la oferta turistica que no cumplen con las expectativas de Jos turistas?

25. Se muestran los turistas satisfechos con la experiencia completa en la Laguna Parin?

a) Si, estdn completamente satisfechos y valoran la experiencia de forma excepcional.
_BiSi, en gencral se muestran satisfechos, aunque identifican algunos aspectos a mejorar.

¢) La satisfaccion es moderada y existen sentimientos encontrados respecto a la experiencia.

d) No, la mayoria de los turistas se muesira insatisfecha con la experiencia en general,

Ps: ;Qué aspectos especificos identifican los turistas como direas a mejorar en su experiencia completa en la Laguna Parin?

6. ;Expresan los turistas intencién de recomendar el destino a otros?
a) Si, la gran mayoria estaria dispuesta a recomendarlo activamente.
b) Si, una parte considerable de los turistas expresaria intencion de recomendario.
Pocos turistas manifiestan intencion de recomendar ¢l destino.
d) No, la mayoria no recomendaria ¢! destino a otros,
Ps: ;Qué factares influyen en la intencién de los turistas de recomendar ¢ destine a otros?

27. ;Cémo evalia la probabilidad de que los turistas regresen en el futuro?

a) Alta, la mayoria expresa un firme deseo de volver.

b Moderada, una cantidad significativa podria considerar regresar.

<) Baja, solo un pequefio porcentaje tiene intencion de volver.

d) Muy baja, practicamente ningun turista liene planes de regresar.

Ps: ;Qué acciones podrian aumentar la probabilidad de que los turistas regresen en el futurp?

Comentarios Adicionales:
¢Qué propuestas tiene para mejorar la experiencia turistica en la Laguna Paron?
¢ Qué cambios cree que podrian implementarse a corto plazo para mejorar [a satisfaccion de los uristas?

Firma del Entrevistado.

/ Gracias, por su colaboracion,
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Osorio Mejia, E.

Anexo N°15: Acta de consentimiento del segundo entrevistado

CARTA DE CONSENTIMIENTO PARA ENTREVISTAR A AUTORIDADES ~ , ~OMUNIDAD
Y PRESTADORES DE SERVICIO TURISTICOS MAYO

Laguna Parén, Caraz 2025
Asunto: Carta de Consentimiento para Entrevista

Estimado/a: \iltoe Ravl Hgaman Aino

Mi nombre es Estefany Lizeth Osorio Mejia, y soy estudiante de la Universidad Privada
del Norte. Actualmente, estoy realizando una investigaciéon para mi tesis titulada:
“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL TURISTA DE LA COMUNIDAD
CAMPESINA CRUZ DE MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ -
2024".

Con el objetivo de recolectar informacion relevante para mi estudio, me gustaria
realizar una entrevista con usted, ya que desempefia un rol importante como prestador
de servicios turisticos en la Laguna Parén. La entrevista se centrara en su experiencia,
las practicas de servicio que ofrece y su perspectiva sobre la satisfaccion de los
turistas. Su participaciéon sera fundamental para comprender mejor la calidad del
servicio en la comunidad.

La entrevista sera voluntaria y tendra una duracion aproximada de 30 minutos. Toda
la informacién recopilada se utilizara exclusivamente con fines académicos. En caso
de que haya grabaciones, se le solicitara su permiso explicito y podra revisar el
material antes de su uso final.

Alfirmar esta carta, usted otorga su consentimiento para realizar la entrevista, registrar

Sus respuestas, y utilizar la informacion proporcionada en el marco de mi
investigacién.

Agradezco mucho su tiempo y disposicién para colaborar en esta investigacién.

Atentamente,

Estefany Lizeth Osorio Mejia

Estudiante de Administracién y Servicios Turisticos
Universidad Privada del Norte

Teléfono: 930174531

Firma del entrevistado: Firma del entrevistador:
(Estefany Osorio)
,/’— )
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Anexo N°16: Respuestas del segundo entrevistado

Anexo N°5: Guia de entrevista para Autoridades y Prestadores de servicio de la
Comunidad Campesina Cruz de Mayo

Buenas tardes, Sr.\J ﬂ&g)[ le vl Huawman L w0 . Le agradezco sinceramente su

tiempo y colaboracion para la realizacion de esta entrevista. Asimismo, quisiera recordarle que toda la informacion,
comentarios y datos que nos brinde serdn de gran valor para el desarrollo de este estudio.

Cargo: Responsable del restaurante comunitario

Nombre Completo:
DNI:
Fecha:

1. (Como describirfa la infraestructura y equipamiento disponible para los turistas en la Laguna Paron?
A Adecuada y bien mantenida

b) Necesita mejoras

¢) Insuficiente para la demanda actual

d) otro

Ps: ;Qué tipo de mejoras considera necesarias para Ia infraestructura y el equipamiento?

2. ;Qué medidas se implementan para mantener ka limpieza y el orden en las Areas turisticas?
a) Contamos con un equipo de limpieza permanente

b) Se realizan jornadas de limpieza periGdicas

¢) No hay un sistema establecido

& otro

Ps: ;Con qué frecuencia se realizan las jornadas de limpieza v quiénes participan en ellas?

3. (Como se garantiza Ia presentacion y apariencia del personal que brinda los servicios?
Uso de uniformes v normas de presentucion

b} No hay un cédigo de vestimenta definido

¢) Se deja a criterio de cada prestador de servicio

d) otro

Ps: ;Considera que ¢l uso de uniformes mejora la percepeion de los turistas sobre el servicio?

4. ;Se cumplen los servicios prometidos a los turistas?

HSi. en su totalidad

b) En la mayoria de los casos, pero hay excepciones

¢) No siempre. hay inconvenientes frecuentes

d) otro

Ps: ;Qué tipo de inconvenientes suelen ocurrir v como se manejan?

5. ;Como se garantiza la puntualidad en la prestacion del servicio?

a) Se sigue un cronograma estricto.

Jf Se ajusta segun la disponibilidad del personal v las condiciones climaticas,

¢) No hay un control riguroso.

d) otro

Ps: ;Qué mediday se toman cuando no se puede cumplir con el eronograma establecido?

6. ;Como describiria la confianza del personal en su conocimiento sobre ¢l lugar?
ﬂ Tienen un conocimiento profundo

b) Conoten lo basico, pero podrian mejorar

¢) Falta de informacion en algunos casos

d) otro

Ps: ;Qué tipo de capacitacién adicional cree que seria beneficiosa para ¢l personal?
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7. s Como responde la comunidad ante quejas o problemas reportados por los turistas?
A Solucion inmediata

b} Investigacion previa ¥ luego accion

<) No 2¢ responden

d) Otro

Ps: ;Podria dar un ejemplo de una queja reciente ¥ obmo s& resolvio?

§. ;Qué tan ripido puede la comunidad implementar mejoras solicitadas por los turistas?
pnmediataments

b} En unas semanas

¢) En varios meses

d Mo se realizan mejoras

Ps: ;Quweé factores influyen en la rapidez con la que se pueden implementar las mejoras?

0, :Existen procedimientos establecidos para resolver problemas durante la visita de los turisias?
a) 5i, hay un protocolo clare

P Se resuchven segiin ¢l criterio del personal

¢) Mo hay un procedimiento especifico

dy Otre

Ps: Podria describir brevemente el protocolo que se sigue en caso de problemas?

1k, ;Oué tan seguro se sienten bos turistas durante su visita?

a) Muy seguro

P Seuren

) Meutral

d) [nseguro

Ps: ;Qué medidas de seguridad adicionales podrian implementarse para mejorar la percepeidn de seguridad?

11. ; Los prestadores de servicio estin preparados para atender emergencias v aplicar primeros auxilios si es necesario?
a) Si, cuentan con capacitacion ¥ equipns
-HfA!glmﬂs tienen conocimientos bésicos

¢) No, no hay preparacion especifica

d) Otra

Pa: ;Con qué frecuencia se realizan capacitaciones en primeros anxilios?

12, ;Qué protocolos se siguen en caso de emergencias relacionadas con turisgas?
4) Llamar a los servicios de emergencia

¥ Personal capacitado actia inmediataments

) Mo e tiene conocimiento de protogolos especificos.

Ps: j0Qué tips de emergencias son fas mis comunes ¥ cdmo se ma nejan?

13. ;Las prestadores de servicio ofrecen una atencida personalizada a los turistas?
M 50, en todo momento

b} Solo cuando lo solicitan
¢} Mo, la atencidn es generalizada
d) Otrg

Ps: ;Qué aspectos de la atencién personalizada son mis valorados por los muristas?

14. ;Cdmo evaluaria la Nexibilidad def personal para adaptarse a solicitudes especiales
ap Muy flexible

M Flexible
c) Mada flexible

Ps: ;Podria dar un cjemplo de una solicitud especial ¥ ebmio se maneji?

en su lugar de trabajo?
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15. En una eseala de 1 al £ {donde | es "Nada flexible” v § &5 "Muy flexible")
,como evaluaria la flexibilided del personal para adaptarse a solicitudes especiales?
a) | (Nada flexible)
b) 2 (Poco flexible)
¢) 3 (Flexible)
4 (Bastante flexible)
€) 35 (Muy flexible)
Ps: ;Qué tipo de solicitudes especiales son las mds comunes?

16. ;Considera que los turistas tienen altas expectativas sobre la calidad de los servicios ofrecidos?
a) Si, los turistas esperan un servicio de calidad excepcional en todos los aspecios.

¥ S, los turistas tienen expectativas elevadas en la mayoria de los aspectos,

¢) No, los turistas mantienen expectativas mederadas sobre la calidad del servicio,

d) No, en general, los turistas tienen expectativas bajas sobre la calidad.

Ps: (Qué aspectos especificos de la calidad del servicio son mas importantes para los turistas?

17, ;Cree que los turistas esperan encontrar un entorno natural y paisajistico bien conservado?
a) Si, demandan un entorno natural impecable v perfectamente conservado.
M Si, esperan que el entomo natural s¢ encucntre cn dptimas condiciones.
¢) No. muestran un interés moderado en el estado del entorno natural.
d) No, en general, no le otorgan gran importancia a la conservacién del entormo,
Ps: ;Qué medidas se toman para asegurar la conservacion del entorno natural?

18. ;Los turistas tienen expectativas de interactuar de manera significativa con los prestadores turisticas locales?
a) Si, esperan una interaccién constante, personalizada y cercana durante toda la visita.

A Si. valoran una interaceién cordial y amistosa en momentos clave de su recorrido,

¢} No, para la mayoria la interaccion es un aspecto secundario.

d) No. prefieren mantener una relacion formal y minima con los prestadores turisticos Jocales.

Ps: ;Qué tipo de interacciones son las mds valoradas por los turistas”?

19. ;Cémo perciben los turistas la calidad de los servicios proporcionados?
# La calidad es excelente y supera ampliamente sus expectativas.

b) La calidad es buena y cumple en gran parte con lo que esperaban.

<) La calidad ¢s aceptable, aunque existen dreas que podrian mejorar,

d) La calidad es deficiente y no alcanza lo esperado,

Ps: [Qué ireas especificas del servicio podrian mejorarse segiin los turistas?

20. ;Cémo valoran los turistas el estado de conservacién del entorno natural?
Consideran que ¢l entorno esta excepeionalmente bien conservado.
b) Lo perciben como adecuado v en buenas condiciones.
¢) Lo valoran de forma reguiar, notando aspectos que requicren mejorn,
d) Lo consideran en malas condiciones y poco cuidado,
Ps: ;Qué acciones se estin tomando para mejorar el estado de conservacion del entorne natural?

21. {Como evaliian los turistas la atencion y el trato brindado por ios prestadores turisticos locales?
#rla atencion es sobresaliente, con un trato muy cordial v profesional,

b) La atencién es buena, aunque podria mejorar en ciertos aspectos.

¢) La atencidn es aceptable, sin destacar especialmente.

d) La atencion es deficiente y no satisface las expectativas de los turistas,

Ps: ;Qué aspectos del trato y la atencién podrian?
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22, ;Como describiria la diferencia entre las expectativas previas y la experiencia real de los turistas?

a) La experiencia real superd ampliamente lag expectativas iniciales.

” La experiencia real cumplio en gran parte con lo esperado.

c) La experiencia real fue similar a lo que se esperaba, con leves diferencias.

d) La experiencia real estuvo por debajo de lo que se esperaba.

Ps: ;Podria dar un cjemplo de una diferencia significativa entre las expectativas previas y la experiencia real de los turistas?

23. Considera que su drca supera las expectativas de los turistas?

# Si. la oferta supera ampliamente las expectativas en todos los aspectos.

b) Si. en ciertos aspectos el drea supera las expectativas,

¢) No, la oferta apenas alcanza lo que se¢ esperaba.

d) No, en ningiin aspecto se logra satisfacer las expectativas de los turistas,

Ps: ;En qué aspectos especificos considera que su drea supera las expectativas de los turistas?

24. ;Existen dreas dentro de la oferta turistica que no cumplen con las expectativas de los turistas?

a) Si, hay varias dreas que requieren mejoras significativas.

b) Si. existen algunas dreas que necesitan ser mejoradas,

¢) En general, la mayoria de las dreas cumplen con las expectativas, salvo algunas excepeiones,

A No, pricticamente todas las dreas cumplen o incluso exceden las expectativas.

Ps: ;Podria mencionar algunas dreas dentro de Ia oferta turistica que no cumplen con las expectativas de los turistas?

25, ;Se muestran los turistas satisfechos con la experiencia completa en la Laguna Parin?

Si, estdn completamente satisfechos y valoran la experiencia de forma excepcional.

b) Si. en general se muestran satisfechos, aungue identifican algunos aspectos a mejorar.

¢) La satisfaccion ¢s moderada y existen sentimientos encontrados respecto a la experiencia.

d) No. la mayeria de los turistas s¢ muestra insatisfecha con la experiencia en general.

Ps: ;Qué aspectos especificos identifican los turistas como dreas a mejorar en su experiencia completa en la Laguna Paron?

26. ;Expresan los turistas intencién de recomendar el destino a otros?
A Si, la gran mayoria estarfa dispuesta a recomendarlo activamente.
b) Si, una parte considerable de los turistas expresaria intencién de recomendario.
¢) Pocos mristas manifiestan intencién de recomendar ¢l destino.
d) No, la mayoria no recomendaria ¢l destino a otros.
Ps: ;Qué factores influyen en la intencidn de los turistas de recomendar el destino a otros?

27. ;Como evalia la probabilidad de que los turistas regresen en ¢l futuro?

P Alta, la mayoria expresa un firme deseo de volver.

b) Moderada, una cantidad significativa podria considerar regresar.,

¢) Baja, solo un pequefio porcentaje tiene intencion de volver,

d) Muy baja, practicamente ningiin turista tiene planes de regresar.

Ps: ;Qué acciones podrian aumentar la probabilidad de que los turistas regresen en el futuro?

Comentarios Adicionales:
¢Qué propuestas Liene para mejorar la experiencia turistica en la Laguna Pardn?
Qué cambios cree que podrian implementarse a corto plazo para mejorar la satisfaccion de los mristas?

Firma del Entrevistado. ,2‘0/
—

Gracias, por su colaboracién.

117
Osorio Megjia, E.



Anexo N°17: Acta de consentimiento del tercer entrevistado

COMUNIDAD

CARTA DE CONSENTIMIENTO PARA ENTREVISTAR A AUTORIDADES CAMPESINA CRUZ DE
Y PRESTADORES DE SERVICIO TURISTICOS MAYO

Laguna Parén, Caraz 2025
Asunto: Carta de Consentimiento para Entrevista

Estimado/a: _(oc,9n 2. 0o /,/-:1 /I'// e (Erl/q

Mi nombre es Estefany Lizeth Osorio Mejia, y soy estudiante de la Universidad Privada
del Norte. Actualmente, estoy realizando una investigacion para mi tesis titulada:
“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL TURISTA DE LA COMUNIDAD
CAMPESINA CRUZ DE MAYO EN LA LAGUNA PARON, DISTRITO DE CARAZ -
2024".

Con el objetivo de recolectar informacion relevante para mi estudio, me gustaria
realizar una entrevista con usted, ya que desempenia un rol importante como prestador
de servicios turisticos en la Laguna Parén. La entrevista se centrara en su experiencia,
las practicas de servicio que ofrece y su perspectiva sobre la satisfaccién de los
turistas. Su participacion sera fundamental para comprender mejor la calidad del
servicio en la comunidad.

La entrevista sera voluntaria y tendra una duracién aproximada de 30 minutos. Toda
la informacién recopilada se utilizara exclusivamente con fines académicos. En caso
de que haya grabaciones, se le solicitard su permiso explicito y podra revisar el
material antes de su uso final.

Al firmar esta carta, usted otorga su consentimiento para realizar la entrevista, registrar
Sus respuestas, y utilizar la informacion proporcionada en el marco de mi
investigacion.

Agradezco mucho su tiempo y disposiciéon para colaborar en esta investigacion.

Atentamente,

Estefany Lizeth Osorio Mejia

Estudiante de Administracién y Servicios Turisticos
Universidad Privada del Norte
Teléfono: 930174531

Firma del entrevistado: Firma del entrevistador:
(Estefany Osorio)
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Anexo N°18: Respuestas del tercer entrevistado

Anexo N°5: Guia de entrevista para Autoridades y Prestadores de servicio de la
Comunidad Campesina Cruz de Mayo

Buenas tardes, St._ £)GAR  RoDo| Fo [ia/€ LE VA . Le agradezco sinceramente su
iempo y colaboracién para la realizacion de esta entrevista. Asimismo, quisiera recordarle que toda la informacion,
omentarios y datos que nos brinde seran de gran valor para el desarrollo de este estudio.

Cargo: Responsable de pasco en bote y kayak

Nombre Completo:
DNI:
Fecha:
1. ;Cémo describiria la infraestructura y equipamiento disponible para los turistas en la Laguna Pardn?
u) Adecuada y bien mantenida
J) Necesita mejoras
¢) Insuficiente para la demanda actual
d) otro
Ps: ;Qué tipo de mejoras considera necesarias para la infraestructura v el equipamiento?

2. ;Qué medidas s¢ implementan para mantener la limpieza y ¢l orden en las dreas turisticas?
A) Contamos con un equipo de limpieza permanente

b) Se realizan jornadas de limpieza periddicas

¢} No hay un sistemu establecido

d) otro

Ps: ;Con qué frecuencin se realizan Ias jornadas de limpieza y quiénes participan en ellas?

3. ;Codmo se garantiza la presentacion v apariencia del personal que brinda los servicios?

a) Uso de uniformes y normas de presentacion

P No hay un codigo de vestimenta definido

¢) Se deja a criterio de cada prestador de servicio

d) otro

Ps: ;Considera que ¢l uso de uniformes mejora la percepeion de los turistas sobre el servicio?

4. 2S¢ cumplen los servicios prometidos a los turistas?
A7 Si, en su totalidad

b) En la mayoria de los casos, pero hay excepeiones

¢) No siempre, hay inconvenientes frecuentes

d) otro

Ps: ;Qué tipo de inconvenientes suelen ocurrir y como se manejan?

5. 4 Como se garantiza la puntualidad en la prestacion del servicio?

a) St sigue un cronograma estricto.

J Se ajusta segn la disponibilidad del personal y las condiciones climaticas.

¢) No hay un control riguroso.

d) otro

Ps: ;Qué medidas se toman cuando no se puede cumplir con ¢l cronograma establecido?

6. ;Como describiria la confianza del personal ¢n su conocimiento sobre ¢l lugar?
a) Tienen un conocimiento profundo

b) Conocen lo bésico, pero podrian mejorar

# Falta de informacion en algunos casos

d) otro

Ps: ;Qué tipo de capacitacion adicional cree que seria beneficiosa para el personal?
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T pChmo responde la comunidad ante quejas o problemas reportados por los turistas?
o Solucion inmediata
b Investigacion previa v luego accion
¢) No s& responden
d) Otro
Ps: ;Podria dar un ejemplo de una queja reciente ¥ ohma se resalyio?
. ;Qué tan rapido poede la comunidad implementar mejoras solicitadas por los mristas?
a) Inmediatamente
A En unas semanas
¢) En varios meses
dy Mo se realizan mejoras
Ps: ;ué factores influyen en la rapidez con la que se pueden implementar las mejoras?

9, ; Existen procedimientos establecidos para resolver problemas durante la visita de los turistas?
o) Si, hav un protocolo claro

b Se resuelven segin el eriterio del personal

¢} Mo hay un procedimiento especifico

d) o

Ps: Padrfa deseribir hrevemente el protocalo que se sigue en caso de problemas?

10, ;e tan seguro s¢ sienten los furistas durante su visita?
a) Muy seguro
M Seguro

c) Meutral

d) Insegurn
Fs: ;Oué medidas de seguridad adicionales padrian implementarse para mejorar la percepeiin de seouridad?

I1. ;Los prestadores de servicio estdn preparades para atender emergencias ¥ aplicar primeras auxilios si es necesario?
a) 5L cuentan con capacitaciin ¥ equipos
A Algunog tienen conpeimientos basicos

) No, no hay preparacion especifica

d) Ciro

Pa: ;Con qué frecuencia se realizan capacitaciones en primerns auxilios?

12, ;Qué protocolos se siguen en caso de emergencias relacionadas con mristas?
) Llamar a los servicios de emergencia
B Personal capacitado actia inmediatamente
<) Mo se tiene ¢onosimiento de protocoles especificos,
Pa: ;0ué tipo de emersencias son las mds comunes ¥ cdmo se manejan®

13 ; Las prestadores de servicio ofrecen una atencidn personalizada a los turistas?
1) 51, en wdo momenta

X Solo cuande lo solicitan

¢ Mo, 1a atencidn es peneralizada

d} Otra

Ps: ;Qué aspectos de la atencion personalizada son mds valorados por los ruristas®

14. ;Cima evaluaria la flexibilidad del personal para adaptarse a solicitudes especiales en su lugar de trabajo?
a) Muy flexible
A Flexible

¢ Mada Mexible

Ps: ;Podria dar un ejemplo de una solicitud especial v como se manejs?
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IS, En una escala de 1 al § (donde 1 ¢s "Nada flexible" y § os "Muy flexible™)
;como evaluaria la flexibilidad del personal para adaptarse a solicitudes especiales?
a) | (Nada flexible)

B 2 (Poco flexible)

c) 3 (Flexible)

d) 4 (Bastante flexibic)

¢} 3 (Muy flexibie)

Ps: ;Que tipo de solicitudes especiales son las mas comunes?

16. ;Considera que los turistas tienen altas expectativas sobre la calidad de los servicios ofrecidos?
a) Si, los turistas esperan un servicio de calidad excepcional en todos los aspectos.

) Si, los turistas tienen expectativas clevadas en la mayoria de los aspectos,

c) No, los turistas mantienen expectativas moderadas sobre la calidad del servicio.

d) No, en general, los turistas tienen expectativas bajas sobre la calidad,

Ps: ;Qué aspectos especificos de la calidad del servicio son mas importantes para los turistas?

17. ;Cree que los turistas esperan encontrar un entorno natural y paisajistico bien conservado?
A Si. demandan un entomo natural impecable y perfectamente conservado,

b) Si, esperan que ¢l entorno natural s¢ encuenire en dptimas condiciones.

¢) No, muestran un interés moderado en el estado del entorno natural.

d) No, en general, no le otorgan gran importancia a la conservacion del entomo.

Ps: ;Qué medidas se toman para asegurar la conservacion del entorno natural?

18. ;Los turistas tienen expectativas de interactuar de manera significativa con los prestadores turisticos locales?
2) Si, esperan una interaccion constante, personalizada v cercana durante toda la visita.

) Si, valoran una interaccion cordial y amistosa en momentos clave de su recorrido,

¢) No. para la mayoria [a interaccion ¢s un aspecto secundario.

d) No, prefieren mantener una relacion formal y minima con los prestadores mristicos locales.

Ps: (Qué tipo de interacciones son las mds valoradas por los turistas?

19. ;Cimo perciben los turistas la calidad de los servicios proporcionados?
a) La calidad es excelente y supera ampliamente sus expectativas.
b) La calidad ¢s buena y cumple en gran parte con lo que esperaban,
<) La calidad es aceptable, aunque existen dreas que podrian mejorar.
#YLa calidad es deficiente ¥ no alcanza lo esperado.
Ps: [ Qué dreas especificas del servicio podrian mejorarse segin los turistas?

20. ;Como valoran los turistas el estado-de conservacion del entorno nataral?

«) Consideran que el entorno estd excepeionaimente bien conservado.

b) Lo perciben como adecuado y en buenas condiciones.

¢) Lo valoran de forma regular, notando aspectos que requieren mejora,

d) Lo consideran en malas condiciones y poco cuidado.

Ps: ;Qué acciones se estin tomando para mejorar el estado de conservacion del entorno natural”?

21. ;Como evahian los turistas la atencion y el trato brindado por los prestadores turisticos locales?
2) La atencidn ¢s sobresaliente, con un trato muy cordial y profesional,

b) La atencién es buena, aunque podria mejorar en ciertos aspectos,

# La atencion es aceptable. sin destacar especialmente.

d) La atencidn es deficiente y no satisface las expectativas de los wristas.

Ps: (Qué aspectos del trato y la atencién podrian?
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22, ;Como describirfa la diferencia entre las expectativas previas y la experiencia real de los turistas?
¥ La experiencia real superd ampliamente lag expectativas iniciales.

b) La experiencia real cumplio en gran parte con lo esperado.

¢) La experiencia real fue similar a lo que se esperaba. con leves diferencias,

d) La experiencia real estuvo por debajo de lo que se esperaba.

Ps: ;Podria dar un ejemplo de una diferencia significativa entre las expectativas previas y la experiencia real de los turistas?

23. Considera que su drea supera las expectativas de los turistas?

ar Si, la oferta supera ampliamente las expectativas en todos los aspectos.

b) Si, en ciertos aspectos el drea supera las expectativas.

¢) No. la oferta apenas alcanza lo que se esperaba.

d) No. cn ninglin aspecto se logra satisfacer las expectativas de los turistas.

Ps: ;En qué aspectos especificos considera que su drea supera las expectativas de los turistas?

24. ; Existen dreas dentro de la oferta turistica que no cumplen con las expectativas de los turistas?

a) Si, hay varias dreas que requieren mejoras significativas.

#) Si, existen algunas dreas que necesitan ser mejoradas.

¢) En general, la mayoria de las dreas cumplen con las expectativas, salvo algunas excepciones.

d) No, pricticamente todas las dreas cumplen o incluso exceden las expectativas,

Ps: ;Podria mencionar algunas dreas dentro de la oferta turistica que no cumplen con las expectativas de los turistas?

25, ;Se¢ muestran los turistas satisfechos con la experiencia completa en la Laguna Paron?

o Si, estdn completamente satisfechos y valoran la experiencia de forma excepeional.

b) Si. en general se muestran satistechos, aunque identifican algunos aspectos a mejorar.

¢) La satisfaccion es moderada y existen sentimientos encontrados respecto a la experiencia.

d) No, la mayoria de los turistas se muestra insatistecha con la experiencia en general.

Ps: ;Qué aspectos especificos identifican los turistas como dreas a mejorar en su experiencia completa en la Laguna Parén?

26. ;Expresan los turistas intencién de recomendar el destino a otros?

¥ Si, la gran mayoria estaria dispuesta a recomendarlo activamente,

b) Si, una parie considerable de los turistas expresaria intencion de recomendarlo,

<) Pocos turistas manifiestan intencion de recomendar el destino.

d) No, la mayoria no recomendaria | destino a otros.

Ps: ;Qué factores influyen en la intencién de los turistas de recomendar el desting a otros?

27. ;Cémo evalia la probabilidad de que los turistas regresen en el futuro?

a) Alta. la mayoria expresa un firme deseo de volver.

W Moderada, una cantidad significativa podria considerar regresar,

¢) Baja, solo un pequedo porceniaje tiene intencién de volver.

d) Muy baja, practicamente ningiin turista tiene planes de regresar,

Ps: LQué acciones podrian aumentar la probabilidad de que los turistas regresen en el futuro?

Comentarios Adicionales:
£Qué propuestas tiene para mejorar la experiencia turistica en la Laguna Paron?
Qué cambios cree que podrian implementarses a corto plazo para mejorar la satisfaccion de los turistas?

Firma del Entrevistado. ~Yet/s7 P 3

Gracias, por su colaboracién,
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Anexo N°19:Percepcion de los prestadores de servicios turisticos sobre la variable calidad de servicio

Ne Preguntas

Miguel Capra
(presidente de la comunidad Cruz de Mayo)

Victor Huaman
(responsable del restaurante
comunitario)

Edgar Pineo
(responsable de paseo en bote y kayak)

1 .Coémo describiria la
infraestructura y
equipamiento disponible
para los turistas en la
Laguna Paron?

2 ;Qué medidas se
implementan para mantener
la limpieza y el orden en las
areas turisticas?

3  ¢;Coémo se garantiza la
presentacién y apariencia del
personal que brinda los
servicios?

4  ;Se cumplen los servicios
prometidos a los turistas?

b) Necesita mejoras.

Actualmente, la infraestructura del campamento y
la cocina puede considerarse basica. Sin embargo,
hay aspectos que se pueden mejorar, como la
pintura y la presentacion general del espacio. Todo
lo relacionado al campamento podria recibir una
mejora para brindar una mejor impresion.

¢) No hay un sistema establecido.

Por el momento, no existe un sistema formal
establecido. La limpieza la realizan el vigilante y
el cocinero, quienes se turnan para mantener el
orden. La directiva ha indicado claramente que la
limpieza debe todos los dias,
especialmente por las tardes, luego de la salida de
los turistas. Ellos recorren el 4rea baja de la laguna
y el mirador para asegurarse de que todo esté

realizarse

limpio.

¢) Se deja a criterio de cada prestador de servicio.
Actualmente, la presentacion queda a criterio de
cada trabajador, ya que no se cuenta con una
identificacion oficial. No obstante, la directiva esta
considerando implementar mejoras como chalecos
o mandiles para el cocinero y prendas
identificativas para el vigilante, como una casaca
con el nombre del cargo. Esto ayudaria a que el
turista identifique facilmente al personal.

¢) No siempre, hay inconvenientes frecuentes.

No siempre. Hay algunos inconvenientes,
especialmente con los platos ofrecidos en la
cocina, ya que a veces no estan disponibles por

a) Adecuada y bien mantenida.

La infraestructura es basica. En mi
cocina, por ejemplo, hay mesas grandes,
sillas y utensilios necesarios, pero
sentimos que hacen falta mejoras como
mesas de diferentes tamafios para
adaptarnos mejor a los grupos de
turistas.

d) otro

No hay un equipo de limpieza
permanente ni un sistema estructurado.
En mi caso, yo mismo me encargo de la
limpieza de mi area antes y después de
atender a los clientes.

a) Uso de uniformes y normas de
presentacion.

Actualmente no usamos uniforme ni
delantal, por lo que no hay un codigo de
Sin
creemos que implementar uno mejoraria
la imagen del servicio. Pero yo siempre
cuido mi higiene.

vestimenta definido. embargo,

a) Si, en su totalidad.

Hacemos lo posible por cumplir lo que
se ofrece en la carta, sobre todo en
temporada alta. Durante la temporada de

b) Necesita mejoras.

La infraestructura es adecuada y estd bien
mantenida, aunque que
necesita mejoras. Estamos trabajando para
implementar mas servicios y atraer a mas
visitantes. Una de las principales
necesidades es mejorar la carretera de
acceso. Ademas, consideramos importante
mejorar el hospedaje, sefializaciones y otros
servicios para nuestros visitantes.

a) Contamos con un equipo de limpieza
permanente.

Nosotros, como trabajadores, recolectamos
la basura diariamente. Realizamos jornadas

reconocemos

de limpieza de manera permanente para
mantener el area limpia y ordenada.

b) No hay un cédigo de vestimenta definido.
Actualmente, no hay un cddigo de
vestimenta definido, pero tenemos planes de
implementar un overol para todos los
trabajadores, como parte de la comunidad,
para que estén ordenados y presentables.

a) Si, en su totalidad.
Si, se les informa en qué consiste el servicio

y se cumple tal cual. Si hay algin

Osorio Mejia, E.
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5 ,Como se garantiza la
puntualidad en la prestacion
del servicio?

6  ¢Coémo describiria la
confianza del personal en su
conocimiento sobre el lugar?

7  ¢Cémo responde la
comunidad ante quejas o

problemas reportados por los

turistas?

8  ¢Qué tan rapido puede la
comunidad implementar
mejoras solicitadas por los
turistas?

temas logisticos. Los productos se envian desde
Caraz dos veces por semana, lo que dificulta
reponer ingredientes constantemente. En cuanto al
hospedaje, se informa al turista previamente sobre
la disponibilidad y caracteristicas de las
habitaciones, que cuentan con camarotes para
compartir.

b) Se ajusta segun la disponibilidad del personal y
las condiciones climaticas.

El servicio depende de la disponibilidad del
personal y de las condiciones climaticas. Se
sugiere que el equipo comience la limpieza
temprano y esté atento a las necesidades de los
turistas. Aunque no hay un horario fijo, se estima
que el servicio esta disponible desde las 7 a.m.
hasta las 5 p.m., y si hay campamento, también se
ofrece atencion en horarios més flexibles.

b) Conocen lo basico, pero podrian mejorar.

El personal conoce lo basico, pero atin hay mucho
por mejorar. Se requiere capacitacion en atencion
al cliente y en idiomas, especialmente inglés, ya
que algunos turistas extranjeros no hablan espaiiol.
La directiva estd interesada en solicitar talleres o
capacitaciones basicas en estas areas.

b) Investigacion previa y luego accion.

Ante una queja, se realiza primero una evaluacion
interna como comunidad. Por ejemplo, tras
reiteradas quejas sobre el mal estado de la trocha
desde la tranquera hasta la Laguna, se hizo
mantenimiento de las cunetas y se limpid la via
con machete para mejorar el acceso.

¢) En varios meses.

Depende del tipo de problema. En el caso de la
carretera, las quejas venian desde el afio anterior,
y este aflo se logrd realizar algunas mejoras,
aunque no de forma inmediata.

lluvias, puede faltar algin ingrediente,
pero avisamos y tratamos de dar
opciones.

b) Se ajusta segun la disponibilidad del
personal y las condiciones climaticas.

Los horarios son flexibles, ya que
dependemos de la llegada de los turistas.
Atendemos segun el momento:
desayuno, almuerzo 0
Normalmente se atiende almuerzo pero
si me lo solicitan yo puedo realizarlo.

cena.

a) Tienen un conocimiento profundo.
Me siento confiado para responder
preguntas basicas sobre la laguna, los
nevados o la fauna local. Aun asi, me
gustaria recibir capacitaciones para
mejorar.

a) Solucién inmediata.

Siempre escucho las quejas y busco
solucionarlas en el momento. No se deja
pasar ninguna situacion sin atencion.

a) Inmediatamente

Si estd dentro de mis posibilidades,
actio de inmediato. Si no, informo a los
dirigentes para que tomen medidas.

inconveniente, se les da atencién en el
momento.

b) Se ajusta segun la disponibilidad del
personal y las condiciones climaticas.

A veces, las visitas dependen de las
condiciones climaticas y de la disponibilidad
del personal. Orientamos a los turistas para
que su experiencia sea buena tanto para ellos
como para nosotros, la comunidad.

Y todos los servicios se ofrecen diariamente
no hay descanso y se va rotando
mensualmente, y se respeta el horario que es
de 7am a 5pm.

¢) Falta de informacién en algunos casos.
Hay falta de informacion y capacitacion en
algunos €asos. Queremos recibir
capacitacion para atender mejor a nuestros
clientes, ser obedientes, tratables, pacientes
y humildes

a) Solucion inmediata
Nosotros, como trabajadores, junto con la

Policia  Nacional, solucionamos los
problemas de manera inmediata. Por
ejemplo, si hay malentendidos entre

trabajadores y turistas, dialogamos para
resolverlos.

b) En unas semanas
Queremos mejorar y, si un turista sugiere
algo, lo atendemos en unas semanas, a veces
en 10 dias. La rapidez depende de las
decisiones tomamos

que en nuestras

reuniones como comunidad.

Osorio Mejia, E.

124



10

11

12

13

14

Existen procedimientos
establecidos para resolver
problemas durante la visita
de los turistas?

.Qué tan seguro se sienten
los turistas durante su visita?

JLos prestadores de servicio
estan preparados para
atender emergencias y
aplicar primeros auxilios si es
necesario?

. Qué protocolos se siguen en
caso de emergencias
relacionadas con turistas?

JLos prestadores de servicio
ofrecen una atencioén
personalizada a los turistas?

.Como evaluaria la
flexibilidad del personal para
adaptarse a solicitudes
especiales en su lugar de
trabajo?

¢) No hay un procedimiento especifico
No existe un procedimiento o protocolo formal. Se
actlia posibilidades

segin  las y recursos

disponibles en el momento.

¢) Neutral

La seguridad es percibida como intermedia. No es
un lugar totalmente riesgoso, pero tampoco se
puede decir que es completamente seguro.

¢) No, no hay preparacion especifica.

No, actualmente no hay preparacion especifica en
primeros auxilios. Sin embargo, se reconoce la
importancia del tema y se tiene la intencion de
solicitar capacitaciones con alguna institucion o
profesional.

a) Llamar a los servicios de emergencia.

En caso de accidente, el vigilante se comunica con
Defensa Civil, y se coordina la atencién de
acuerdo con las posibilidades.

b) Solo cuando lo solicitan.

Solo cuando se solicita especificamente. Si no hay
una reserva o pedido previo, no se ofrece un
servicio personalizado. A veces, los turistas se
quedan sin mayores detalles o atenciones.

b) Flexible

Son flexibles dentro de sus posibilidades. Si el
turista desea, por ejemplo, una habitacion privada
o el uso de kayaks, se puede coordinar. Sin
embargo, servicios como duchas con agua caliente
ain no estan disponibles, aunque se considera
implementar mejoras a futuro.

b) Se resuelven segun el criterio del
personal

No hay protocolos pero
personalmente me acerco, converso con

formales,

el turista y trato de solucionar el
problema.

b) Seguro

Los turistas suelen sentirse seguros,
sobre todo cuando perciben una atencion
cercana y responsable.

b) Algunos tienen conocimientos
basicos.

No hemos recibido capacitacion formal
en primeros auxilios, pero reaccionamos
lo mejor posible ante cualquier
emergencia. En mi caso, he actuado
rapido cuando alguien se atraganto.

b) Personal capacitado
inmediatamente.

actia

Se actua de inmediato y, si no se puede
resolver el problema, se comunica a los
dirigentes para contactar con las
autoridades o profesionales.

a) Si, en todo momento

Si, si un turista pide algo fuera de la carta
y tengo los ingredientes, se lo preparo.
También ofrecemos detalles como un
matecito de cortesia en ocasiones
especiales.

b) Flexible

Muy alta.

adaptarnos a lo que necesita el turista.

Siempre tratamos de

a) Si, hay un protocolo claro.
Si, hay procedimientos. Si
problema,

surge un
se informa y se actGa en

consecuencia bajo a nuestro pensamiento.

b) Seguro

Se sienten seguros. Nos preocupamos por su
bienestar y pedimos a la directiva que
implemente medidas como botiquines para
atender cualquier emergencia.

b) Algunos tienen conocimientos basicos

Si, algunos de nosotros tenemos
conocimientos basicos. Hemos recibido
capacitaciones, como en casos de caidas en
altas montafias.

b) Personal capacitado acta
inmediatamente
El personal capacitado actua

inmediatamente. Intervenimos para atender
al turista y, si es necesario, solicitamos ayuda
adicional.

b) Solo cuando lo solicitan

Si, mientras tengamos los ingredientes o
recursos, adaptamos nuestros servicios. Por
ejemplo, siun turista quiere un plato especial
o una habitacién individual, lo atendemos.

b) Flexible

Somos flexibles. Si un turista solicita algo
fuera de lo comiin, como alquilar para ellos
solos por algun compromiso el bote, se llega
a un trato y se alquila sin problema.
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15 Enunaescaladelal5 b) 2 (Poco flexible) d) 4 (Bastante flexible) b) 2 (Poco flexible)
(donde 1 es "Nada flexible" y  Se ubicarian en un 4. Hay disposicion y apertura, En la medida de que yo cuente en los Un poco flexible. Estamos dispuestos a
5 es ""Muy flexible") pero atin hay limitaciones por la infraestructura y  ingredientes, le comenté cuanto me adaptarnos, pero reconocemos que hay areas
los recursos. demorare para atenderlo procedo a en las que podemos mejorar.
realizar el platillo.

Nota. La tabla presenta las respuestas de los entrevistados respecto a la variable Calidad de servicio. Los participantes

desempeifian roles clave en la prestacion de servicios turisticos en la Laguna Paron, durante el afio 2025. Elaboracion propia.

Las entrevistas realizadas al presidente de la comunidad Cruz de Mayo, al responsable del restaurante comunitario y al encargado
de los paseos en bote y kayak indican que la calidad del servicio turistico en la Laguna Pardn es aceptable, aunque con areas de mejora.
En este sentido, se identifican deficiencias en infraestructura, equipamiento, sefializacion, limpieza y presentacion del personal. Aunque
se cumple con los servicios ofrecidos, existen limitaciones logisticas y falta de estandarizacion. A pesar de ello, la comunidad muestra
disposicion para mejorar, destacandose la atencion personalizada y el interés en recibir capacitacion. Sin embargo, persisten desafios en
términos de organizacidn, protocolos de seguridad y profesionalizacion, cuya superacion resulta clave para elevar la calidad del destino

y fortalecer su gestion comunitaria.
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Anexo N°20: Percepcion de los prestadores de servicios turisticos sobre la variable satisfaccion turistica

N°  Preguntas

Miguel Capra
(presidente de la comunidad Cruz de
Mayo)

Victor Huaman
(responsable del restaurante
comunitario)

Edgar Pineo
(responsable de paseo en bote y kayak)

16  (Considera que los turistas
tienen altas expectativas sobre la
calidad de los servicios
ofrecidos?

17  ¢Cree que los turistas esperan
encontrar un entorno natural y
paisajistico bien conservado?

18  ;Los turistas tienen expectativas
de interactuar de manera
significativa con los prestadores
turisticos locales?

19 ;Cémo perciben los turistas la
calidad de los servicios
proporcionados?

c¢) No, los turistas mantienen expectativas
moderadas sobre la calidad del servicio.

Si. Especialmente porque muchos han visitado
otros lugares turisticos con mayor desarrollo,
por lo que llegan con ciertas referencias.
Esperan comodidad, limpieza y una buena
atencion.

b) Si, esperan que el entorno natural se
encuentre en Optimas condiciones.

Si, definitivamente. Los turistas visitan la
Laguna Paron atraidos por su belleza natural y
esperan un entorno limpio, sin contaminacion
visual ni sonora. Valoran mucho el respeto por
la naturaleza.

b) Si, valoran una interaccion cordial y
amistosa en momentos clave de su recorrido.
Si. Esperan conocer mas sobre las costumbres
locales, recibir informacién de primera mano
y sentirse bienvenidos por las personas que
conocen el lugar.

¢) La calidad es aceptable, aunque existen
areas que podrian mejorar.

En general, la percepcion es positiva. Se valora
la amabilidad y el esfuerzo del personal,
aunque hay comentarios sobre la necesidad de
mejorar en aspectos como la variedad de
servicios y la sefializacion.

b) Si, los turistas tienen expectativas
elevadas en la mayoria de los
aspectos.

Si, esperan buena atencién, una
experiencia agradable y un entorno
limpio.

b) Si, esperan que el entorno natural
se encuentre en optimas
condiciones.

Si, los turistas valoran mucho la

conservacion del entorno natural.

b) Si, valoran una interaccion cordial
y amistosa en momentos clave de su
recorrido.

Si, muchos nos hacen preguntas,
conversan y esperan una experiencia
cercana y auténtica.

a) La calidad es excelente y supera
ampliamente sus expectativas.

En general, los comentarios que
recibo son positivos. A veces incluso
me dicen que mi comida es mejor
que la de cocineros anteriores.

b) Si, los turistas tienen expectativas elevadas en
la mayoria de los aspectos.

Si, los turistas esperan un servicio de calidad
excepcional en todos los aspectos y todas las
areas.

a) Si, demandan un entorno natural impecable y
perfectamente conservado.

Si, esperan que el entorno natural se encuentre
en Optimas condiciones. Nos esforzamos por
mantenerlo limpio y bien conservado.

b) Si, valoran una interaccion cordial y amistosa
en momentos clave de su recorrido.

Si, valoran una interaccién cordial y amistosa
durante su visita. Nosotros compartimos
leyendas y conocimientos sobre el lugar cuando
nos lo solicitan.

d) La calidad es deficiente y no alcanza lo
esperado.

La calidad es buena y cumple con gran parte de
lo que esperaban. Sin embargo, reconocemos
que hay areas que podrian mejorar.

20 (;Como valoran los turistas el b) Lo perciben como adecuado y en buenas a) Consideran que el entorno estd a) Consideran que el entorno  estd
estado de conservacion del condiciones. excepcionalmente bien conservado.  excepcionalmente bien conservado.
entorno natural? La mayoria lo valora positivamente. Se Lo valoran mucho. Les gusta ver el Consideran que el entorno esta
percibe un esfuerzo por mantener limpio el paisaje limpio y bien cuidado. excepcionalmente bien conservado. Nos
lugar, aunque se recomienda reforzar el esforzamos por mantenerlo asi.
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21

22

23

24

25

26

.Como evaluan los turistas la
atencién y el trato brindado por
los prestadores turisticos locales?

.Como describiria la diferencia
entre las expectativas previas y la
experiencia real de los turistas?

.Considera que su area supera
las expectativas de los turistas?

Existen dreas dentro de la
oferta turistica que no cumplen
con las expectativas de los
turistas?

.Se muestran los turistas
satisfechos con la experiencia
completa en la Laguna Paron?

JExpresan los turistas intencion
de recomendar el destino a
otros?

control de residuos y la educacion ambiental
para los visitantes.

b) La atenciébn es buena, aunque podria
mejorar en ciertos aspectos.

Muy buena. Se destaca la hospitalidad y el
trato  amable, lo cual contribuye
significativamente a que los turistas se sientan
comodos y bien recibidos.

b) La experiencia real cumplié en gran parte
con lo esperado.

En muchos casos, la experiencia supera las
expectativas, especialmente por la belleza del
paisaje. Sin embargo, algunos esperaban una
infraestructura mas desarrollada o actividades
organizadas.

b) Si, en ciertos aspectos el area supera las
expectativas.

Si. El paisaje impresionante, la tranquilidad y
el contacto directo con la naturaleza superan lo
que muchos turistas esperaban.

b) Si, existen algunas dreas que necesitan ser
mejoradas.

Si. Se han sefialado deficiencias en servicios
basicos como bafios adecuados o puntos de
informacion, y también en el acceso durante
ciertas temporadas.

b) Si, en general se muestran satisfechos,
aunque identifican algunos aspectos a mejorar.
En su mayoria, si. La experiencia en la Laguna
deja una impresion positiva y muchos turistas
se van satisfechos por haber conocido un lugar
tan especial.

¢) Pocos turistas manifiestan intencion de
recomendar el destino.

Si. indican que recomendaria visitar la Laguna
Paron, destacando su belleza natural y el

a) Consideran que el entorno estad
excepcionalmente bien conservado.
Muy bien. Se sienten bienvenidos y
comodos por el trato amable y
personalizado.

b) La experiencia real cumplié en
gran parte con lo esperado.

Por lo general, la experiencia real
supera sus expectativas, sobre todo
en lo que respecta a la atencion y a
la belleza del lugar.

a) Si, la oferta supera ampliamente
las expectativas en todos los
aspectos.

Si, muchas veces nos lo hacen saber,
especialmente con comentarios
sobre la comida y el buen trato.

d) No, practicamente todas las areas
cumplen o incluso exceden las
expectativas.

Si, principalmente en infraestructura
y limpieza general, ya que no hay un

equipo encargado de manera
constante.
a) Si, estdn completamente

satisfechos y valoran la experiencia
de forma excepcional.

Si, la mayoria de los turistas se va
contenta, tanto por la vista como por
la atencion recibida.

a) Si, la gran mayoria estaria
dispuesta a recomendarlo
activamente.

c¢) La atencion es aceptable, sin destacar
especialmente.

La atencion es aceptable. Podriamos mejorar en
aspectos como dar la bienvenida y explicar
nuestras comidas tradicionales.

a) La experiencia real superd ampliamente las
expectativas iniciales.

La experiencia real supera ampliamente las
expectativas.

a) Si, la oferta supera ampliamente las
expectativas en todos los aspectos.

Si, muchos visitantes quedan sorprendidos al
llegar y les gusta que les cuente sobre leyendas
mientras estamos en el bote.

b) Si, existen algunas areas que necesitan ser
mejoradas.

Necesitan ser mejoradas en equipamiento para
eso debemos hablar con la comunidad y la junta
directiva para que se pueda llegar a implementar
y mejorar.

a) Si, estan completamente satisfechos y valoran
la experiencia de forma excepcional.

Si, la mayoria se va contenta. Nos agradecen por
el paseo en bote, la atencién y por mantener el
lugar limpio y ordenado

a) Si, la gran mayoria estaria dispuesta a
recomendarlo activamente.
Recomendar sobre todo a familiares.

Osorio Mejia, E.
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ambiente de desconexion que ofrece. Pero por Si,  muchos  comentan  que
errores como en vias de acceso se limitan. recomendaran el lugar por su belleza
y la calidez del trato.
27  (Cémo evalia la probabilidad de b) Moderada, una cantidad significativa podria  a) Alta, la mayoria expresa un firme b) Moderada, una cantidad significativa podria
que los turistas regresen en el considerar regresar.  deseo de volver. considerar regresar.
futuro? Hay turistas que expresan su deseo de volver, He escuchado a varios decir que Considero que si quieren volver, pero debemos
motivados por la tranquilidad del lugar y el volverdn o que quieren traer a sus mejorar para eso, en cuanto atencion.
impacto visual que deja el paisaje. familias en otra oportunidad.

Nota. La tabla presenta las respuestas de los entrevistados respecto a la variable Satisfaccion Turistica. Los participantes
desempefian roles clave en la prestacion de servicios turisticos en la Laguna Paron, durante el afo 2025. Elaboracion propia.

Los resultados de las entrevistas realizadas a los actores claves del turismo en la Laguna Parén evidencian que los visitantes
llegan con altas expectativas respecto a la calidad del servicio, la conservacion del entorno natural y la interaccion con los prestadores
locales. En general, la experiencia turistica cumple o incluso supera dichas expectativas, especialmente por el valor escénico del paisaje
y la calidez del trato recibido. No obstante, los testimonios coinciden en sefialar ciertas limitaciones, como deficiencias en
infraestructura, servicios basicos y sefalizacion, aspectos que podrian afectar la percepcion general del destino si no se abordan
adecuadamente. A pesar de ello, los turistas suelen expresar satisfaccion con su visita, una predisposicion significativa a recomendar el

lugar, y en muchos casos, la intencion de regresar.
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Anexo N°21: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogoérov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tangibilidad 0.205 162 0.000 0.905 162 0.000
Fiabilidad 0.143 162 0.000 0.928 162 0.000
Capacidad de Respuesta 0.108 162 0.000 0.933 162 0.000
Seguridad 0.130 162 0.000 0.949 162 0.000
Empatia 0.156 162 0.000 0.910 162 0.000
Calidad de servicio 0.091 162 0.002 0.974 162 0.004
Expectativas Iniciales 0.099 162 0.001 0.954 162 0.000
Percepcion del Desempefio 0.156 162 0.000 0.915 162 0.000
Confirmacién/Desconfirmacion 0.140 162 0.000 0.959 162 0.000
Satisfaccion Global 0.115 162 0.000 0.932 162 0.000
Satisfaccion del Turista 0.099 162 0.001 0.954 162 0.000

Anexo N°22: Foto Laguna Paron

Foto: Christian Figueroa (2025).
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Anexo N°23: Mirador

1311033288

Foto: Andres Jacobi (2021).

Anexo N°24: Kayak

iStock’
Credit: Guillermo Spelucin Runciman

Foto: Andres Jacobi (2021).
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Anexo N°25: Paseo en bote

Foto: TripAdvisor (2019).

Anexo N°26: Servicios de Alimentacion

Foto: Pagina de Facebook de la comunidad campesina Cruz de Mayo (2020).
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Anexo N°27: Servicios Higiénico y Hospedaje

Foto: Archivo personal (2025).

Anexo N°28: Fotos de trabajo de campo Entrevista

Foto: Archivo personal | o . (2025).
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Anexo N°29: Foto Entrevista _ Presidente de la comunidad Miguel Capra Oropeza

Foto: Archivo personal (2025).

Anexo N°30: Entrevista Encargado de Paseo en bote y Kayak Edgar Pineo Leiva

i
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i

P

Foto: Archivo personal (2025).
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Anexo N°31: Foto Entrevista _ Encargado de Alimentacion Victor Huaman Lino

Foto: Archivo personal (2025).

Anexo N°32: Encargado en la Tranquera

Foto: Archivo personal (2025).

Anexo N°33: Foto Encuesta a Turistas
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Foto: Archivo

Foto: Archivo personal (2025).
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Foto: Archivo personal (2025).
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