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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de la
operadora de turismo de aventura Sol y Rio ubicada en el distrito de Lunahuané, Lima — Perq,
durante el afio 2019, el cual ofrece servicios turisticos enfocados a los deportes de aventura
como el Canotaje, Canopy y Cuatrimotos. Esta investigacion es de enfoque cuantitativo, de
alcance descriptivo y de disefio no experimental. Para la recopilacion de los datos se empled
la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual fue validado mediante el criterio de
juicio de expertos y determiné su confiabilidad mediante Alpha de Cronbach, obteniendo un
resultado de 0.834, lo que indica que el instrumento es fiable. La poblacién de la
investigacion estuvo conformada por 3000 clientes que recibe mensualmente la empresa Sol
y Rio, el muestreo fue de tipo probabilistico con el método aleatorio simple, y se obtuvo la
muestra de 340 clientes. Finalmente, se concluyd que el nivel de satisfaccion relacionado al

servicio brindado por la empresa fue de un 43.9% como regular y 39% como alto.

Palabras clave: Turismo de aventura; Nivel de Satisfaccion; Operador Turistico;

Lunahuana.

Calder6n Sanchez Jennifer Katiusca

Lucero Chuzén Canicela Pag. 7



A

e
}4 UNIVERSIDAD Nivel de Satisfaccién en una Operadora de T,urismo
PRIVADA DEL NORTE de Aventura Caso: Sol y Rio, Lunahuané, 2019

CAPITULO I. INTRODUCCION
En los ultimos tiempos el turismo se ha convertido en una fuente potencial de ingresos
para un gran namero de paises, haciendo que recaigan mayores expectativas a nivel mundial
por el incremento de los atractivos turisticos. Un turista en su estadia contribuye
econdmicamente a diversos rubros, tales como el gastrondmico, hotelero, entre otros; siendo
ello un estimulo para el crecimiento de la actividad a nivel internacional (Tinoco, 2003;

Broncano, 2009).

En los ultimos afios la afluencia de turistas extranjeros y nacionales ha tenido un gran
aumento, por tanto, las empresas de servicios turisticos (agencias de viajes, hoteles,
restaurantes y otros), se encuentran en constante competencia para garantizar un servicio de
excelente calidad que asegure la satisfaccion de los visitantes, de esta manera se pueda lograr

generar su retorno y recomendacion.

El Perl cuenta con diferentes destinos turisticos, destacando cada uno de ellos por un
atractivo en particular. La diversidad de climas y terrenos que posee el pais lo hace deseable
para la visita de los turistas, ya que se pueden desarrollar diversas actividades turisticas
dentro del territorio nacional, algunas de ellas son el turismo vivencial, turismo ambiental,

turismo de aventura, entre otros (Cayo y Apaza, 2017).

Cada vez son mas empresas que se suman en el mercado, ofreciendo un mismo producto o
servicio ya existente. Estas empresas coexisten en un entorno de competitividad, donde los
clientes se muestran mas informados y exigentes con el servicio que puedan recibir, bastando
solo una mala experiencia para nunca retomar este mismo servicio, por ello resulta
importante poder garantizar un servicio turistico que busque adecuarse a las exigencias del
turista de esta manera se pueda garantizar su satisfaccion (Gil, Sosa y Quintana, 2002;

Chaviano y Aro, 2008).
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Sol y Rio es una de las operadoras de servicios turisticos ubicada en el distrito de
Lunahuana, cuenta con operaciones desde 1989 y una favorable ubicacion cerca de la ribera
del rio cafiete. Actualmente la empresa cuenta con 10 colaboradores, 2 recepcionistas y 8
guias, cada guia se encuentra orientado en un deporte de aventura especifico, garantizando de
esta manera la especializacién en cada uno de los servicios. En la actualidad la empresa
ofrece servicios turisticos de aventura, teniendo dentro de su portafolio los siguientes
deportes de aventura, canopy, cuatrimoto, kayak y canotaje, su ubicacion estratégica hace que
sea una de las primeras opciones para la realizacion de estos servicios, sin embargo, con el
paso de los afios el nimero de empresas en el rubro ha incrementado considerablemente,
siendo ello uno de los motivos por los cuales resulta importante conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes, de esta manera poder identificar oportunidades de mejora para el

mantenimiento y aumento de turistas a la empresa.

La diversidad de deportes de aventura y operadoras de estos servicios en el distrito de
Lunahuana hace que la oferta sea mucho mas exigente, de alli que se formula la siguiente
pregunta de investigacion ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Sol y

Rio ubicada en el distrito de Lunahuand en el afio 20197

El turismo de aventura es una de las actividades turisticas que logra conectar el espacio
natural con la adrenalina, siendo una muy buena opcion para aquellas personas que buscan
nuevas emociones. Esta actividad se desarrolla fuera de entornos urbanizados, siendo la
naturaleza el ambiente propicio para su realizacién. La ejecucion de la actividad demanda
esfuerzo fisico y mucha energia. La gran cantidad de productos de turismo de aventura
existentes responde no solo a la geografia del espacio, sino también al perfil del usuario,
existiendo demanda de diferentes perfiles de usuario (Malpartida, Barreto, Ninahuaman y

Bravo, 2020; Carvache, Carvache, Cravache y Recalde, 2018).
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Las operadoras de servicio turistico cumplen la funcion de intermediarias entre el turista y
el bien turistico final, son las responsables de la ejecucion de los tours y paquetes de
reconocimiento de un sitio turistico entre otros (Villavicencio, Pincay, Garcia y Méndez,

2019; Zagarra, Molina y Sandoval, 2010).

Segun el reglamento de agencias de viajes y turismo publicado por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo [MINCETURY], las agencias de turismo son personas naturales
y/o juridicas que ejercen actividad dentro del sector, de acuerdo con su clasificacion, puede
hacer uso de medios propios o prestados para el desarrollo de su operacion (MINCETUR,

2020).

En el pais existen diversos destinos que ofrecen esta experiencia, siendo el distrito de
Lunahuana una de las alternativas para este tipo de actividad. Este distrito se encuentra
ubicado en la provincia de Cafiete del departamento de Lima (a 180 Kms. de la ciudad
capital) y cuenta con una poblacion de 4,923 habitantes, fue fundada como distrito el 8 de
diciembre de 1972. La ubicacién de este distrito hizo posible su transformacién en un lugar
atractivo para el turismo debido a la cercania del rio cafiete, haciendo posible la practica de
diversos deportes de aventura, entre ellos el canotaje y kayak, deportes caracteristicos del

distrito (Ireijo, 2012).

En los dltimos afios el distrito de Lunahuana ha recibido en promedio a 20 000 turistas de
manera mensual, tanto nacionales como internacionales (Andina, 2019). Siendo las empresas
de servicios turisticos las mas beneficiadas con estas cifras. Segun el MINCETUR el distrito
de Lunahuana cuenta con 41 empresas inscritas que ofrecen los servicios de tours, canopy,
canotaje, cuatrimotos, etc. cada una de ellas con una propuesta distinta que busca retener al
turista y generar su retorno como producto de su satisfaccion a través del cumplimiento de

sus necesidades y expectativas.
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La experiencia que resulte de la adquisicion del servicio ofrecido antes, durante y después
de su adquisicion, juegan un papel fundamental en la satisfaccion del usuario. Un cliente con
experiencia positiva 0 negativa se encarga de comunicar al resto de usuarios, por tanto,
desarrollar y mantener un alto nivel de satisfaccion del cliente es una parte importante de las

estrategias de una organizacion (Sanabria y Pulido, 2012).

La satisfaccion del cliente es un estado de animo, producto del equilibrio entre las
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el resultado es neutro no
surge ninguna emocion positiva en el cliente; en tanto si el resultado es negativo el cliente
experimentara un estado emocional de insatisfaccion. En cambio, si el cliente percibiera un
desempefio mayor a sus expectativas, implicaria satisfaccion grata; lo cual significa para la
empresa mayor fidelidad del cliente y promocién de este con otros posibles clientes, siendo

un factor predominante para los operadores de servicio (Gosso, 2008; Boscéan, 2010).

Existen diversos antecedentes sobre el estudio de la variable nivel de satisfaccion, sobre
esta L-Kotler y Armstrong (2012); y Marzo (2002) definen que la satisfaccion del cliente
depende de la percepcion en cuanto al desempefio del producto en relacion con las
expectativas del cliente. Las compafiias que tienen un marketing bien estructurado buscan la
manera de garantizar la satisfaccion de sus clientes en todo momento. La satisfaccion del
cliente esta estructurada por tres elementos, como el rendimiento percibido, que se refiere al
resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio que adquirié. Las
expectativas, es la esperanza o ilusidn que tienen los clientes por conseguir algo, y los niveles
de satisfaccion, es cuando los clientes experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion,

insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

Para Vavra (2006) de acuerdo a la norma ISO 9001:2000, la satisfaccion del cliente tiene

las siguientes dimensiones: Rendimiento, es la satisfaccion de las caracteristicas operativas
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del producto; Fiabilidad, se refiere a la probabilidad de fallos o mal funcionamiento del
producto en un periodo de tiempo especifico; Conformidad, analiza si realmente el disefio y
la funcionalidad del producto cumplen con las especificaciones preestablecidas o con las
expectativas del consumidor, que resulta de la experiencia otorgada por el uso del servicio en
2 fases: durante y después de la prestacion de este, siendo ello parte de la experiencia del
consumidor Tobias y Mancilla (2018); Calidad del servicio, se define como rapidez, cortesia,
competencia y facilidad de reparacion de un producto. La calidad de los servicios es un factor
primordial para un buen manejo de necesidades y expectativas de los clientes Bento, Murta y
Séez-Padilla (2019); y reputacién es la realidad de la imagen general y percepcion de la

compafiia.

La importancia del rendimiento en los servicios viene empoderandose, sin embargo,
resulta dificil contrastar el rendimiento con las expectativas del usuario ello dada su
naturaleza intangible, resultando el rendimiento un factor de satisfaccion determinante para

los productos tangibles (Marzo, Tur, Ramos y Peir0; 2002).

La fiabilidad responde al cumplimiento de los acuerdos que conforman los servicios,
siendo el resultado de la gestion de la empresa para la realizacién de estos (Causado-

Rodriguez, Charris y Guerrero; 2019).

Morales, Arévalo, Padilla y Bustamante (2018), en la investigacion “Nivel de Satisfaccion
e Intencion de Repetir la Visita Turistica. El Caso del Cantén Playas, en Ecuador”,
encontraron que los entrevistados manifestaron un alto nivel de satisfaccién, siendo
identificados los siguientes factores como determinantes para la eleccion y repeticion del
destino turistico, el clima, la susceptibilidad al precio por parte del consumidor para la
decision del destino, la disposicion de productos y servicios turisticos y la eficacia de los

canales de distribucion para el acceso a la informacion.
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Pérez, Martinez, Noda & De Miguel (2015) en la investigacion “The client's satisfaction,
influences in the loyalty. Analysis of the destination Holguin” sefialan que existe una fuerte
relacion entre la satisfaccion de los clientes con el destino y la lealtad a este, observandose
una mayor probabilidad de retorno. Anaya, Anaya & Gemar (2021) en la investigacion
“Factor associated with spa tourist's satisfaction” indican que el nivel de satisfaccion de sus
usuarios esta por encima de la media en los factores de alojamiento, restaurante, spa, via
publica y entorno natural. La mayoria de estos clientes lo recomendarian a otros y
manifestarian la intencion de volver. El estudio también confirmd una asociacion entre
lealtad y la intencion de recomendar, ya que los turistas de spa que planean repetir su visita
son los maés satisfechos con su estadia en los destinos, y muestran, como en otros estudios,

compras repetidas de servicios y productos.

Shavanddasht & Allan (2018) en su estudio “First-time versus repeat tourists: level of
satisfaction, emotional involvement, and loyalty at hot spring” indican que no hubo
diferencias significativas entre los visitantes que hacen uso del servicio por primera vez y los
visitantes que repiten, ello en cuanto a caracteristicas demogréaficas, de participacion
emocionales, de satisfaccion y de lealtad. Basado en los resultados de la investigacion, los
visitantes que repiten se encontraron un poco mas satisfechos, involucrados y leales en

comparacion con los que lo hicieron por primera vez

Law & Yip (2010) en su investigacion titulada “A study of satisfaction level of Hong
Kong tourists with hot springs hotels and resorts in Guangdong, China” indican que el nivel
de satisfaccién con la calidad del servicio de las aguas termales, hoteles y complejos
turisticos, se determind evaluando la disimilitud entre expectativas y percepciones del
servicio de los turistas de Hong Kong. La investigacion muestra que la mayoria de los

encuestados estaban satisfechos con el servicio que recibieron, y que sus percepciones de la
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calidad del servicio coincidieron o superaron sus expectativas. Los valores significativos
implican que el servicio esperado es significativamente diferente al experimentado.
Aproximadamente el 80% de los turistas satisfechos indicaron que recomendaria estos

hoteles y complejos turisticos a sus amigos y familiares.

Zheng et al. (2017) en la investigacion titulada “Research on customer satisfaction in
Marine Cultural and Sustainanble tourism. A case study of Shanghai” indican que el turismo
cultural marino chino adn se sitGa en una etapa de desarrollo y crecimiento, y el nivel de
satisfaccion del cliente es desigual. La mejora del nivel de satisfaccion del cliente conduce a
la atencidn de las demandas de los clientes en el turismo cultural marino y a la mejora de la

competitividad del turismo cultural marino chino.

Prabhu, Nawzad & Madan (2019) en su trabajo titulado “An empirical study on the
satisfaction level of national and international tourists towards natural attractions in
Kurdistan” revelaron que el factor persona, es el factor predominante que influye en la
satisfaccion de los turistas durante su estadia en la region del Kurdistan. Le siguieron
alojamiento y alimentacion, clima e imagen, gastos e instalaciones. Ademas, el nivel de
satisfaccion se asocia significativamente con el género de los viajeros, el tipo de turismo y el

origen de los turistas y no se encontr6 asociado ni con la edad ni con la educacién.

Seglin la investigacion “Satisfaccion del usuario y calidad del servicio en alojamientos
turisticos del estado Mérida, Venezuela”, frecuentemente las definiciones de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente son semejantes, sin embargo, diversos autores sefialan que
la calidad es un factor de predisposicion en la satisfaccion del usuario. En el estudio antes
sefialado se analizé la relacién entre la satisfaccion y calidad, concluyéndose que la calidad

de servicio incide en la satisfaccion del usuario (Moreno y Moreno, 2016).
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Prada, Chillogallo, Cordova y Leon (2017) en la investigacion “Destinos turisticos
culturales y satisfaccion”, analizan la relacion entre los tipos de turistas que llegan a la ciudad
en referencia al estimulo que concreta su visita y a su vez expone los componentes asociados
con la satisfaccion de cada tipo de visitante. Concluyendo que para el caso del turista no
cultural las diferencias méas notorias guardan relacion con las variables independientes
satisfaccion con el viaje y con los servicios turisticos, teniendo en el primer caso una mayor
probabilidad de retorno, mientras que en el segundo caso el factor ocio lo lleva a ser mas

decisivo con estos servicios.

Segun el informe “Estudio sobre el desarrollo de la ejecucion de la experiencia de cliente
en el mercado peruano 2017” por Deloitte, donde se pronuncia las iniciativas, objetivos y
oportunidades que el cliente actualmente percibe. Las compafias peruanas se centran en la
recopilacion de informacion, pero aun quedan objetivos por cumplir para tener una aplicacion
en los planes innovadores y enfatizar la experiencia del usuario. Por lo tanto, el 35% de las
empresas peruanas creen que la experiencia y satisfaccion del cliente es la ventaja del
planeamiento del negocio y el 26% posee una estrategia de experiencia definida y, con
objetivos concretos (Peru Retail, 2017). Cruz (2018) en su investigacion “La satisfaccion del
comensal como elemento clave del binomio gastronomia-turismo en Tijuana”, encontrd que
el cliente en ambas zonas se encuentra satisfecho, detectando areas de oportunidad en la
calidad de servicio en la zona Centro y sobre la percepcion de la zona en el Distrito

Gastronémico.

Bollet, Oyola y Ferrari (2018) en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la direccion regional de comercio exterior y turismo, Pucallpa, 2018, encontro
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en la

Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa. A su vez, relacién
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directa y significativa entre la fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, seguridad del

servicio, empatia y elementos tangibles con la satisfaccion del cliente.

Cayo y Arcaya (2013) en su investigacion “Grado de satisfaccion de los servicios
turisticos en la ciudad de Puno 2011 — Per”, encontrd que los turistas consideran que los
lugares y atractivos turisticos son los aspectos predominantes para sentirse satisfechos con el
viaje realizado; siendo la higiene del alojamiento el aspecto de mayor importancia para los
turistas. Por otro lado, los turistas se sienten ampliamente satisfechos con la comida
internacional, a su vez consideraron como importante el conocimiento que tengan los guias

de turismo sobre los atractivos turisticos.

El objetivo de la investigacion es identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de la
operadora turistica Sol y Rio ubicada en el distrito de Lunahuana durante el afio 2019. Los
objetivos especificos planteados son identificar el nivel de rendimiento, el nivel de fiabilidad,
el nivel de conformidad vy, el nivel de reputacién percibido por los clientes de la empresa Sol

y Rio durante el 2019.

La presente investigacion busca aportar al mantenimiento e incremento de usuarios de los
servicios turisticos expedidos por la empresa Sol y Rio, siendo esta informacién vital para
encontrar oportunidades de mejora que garanticen la satisfaccién y recomendacion de sus
servicios turisticos ante nuevos usuarios, a su vez busca contribuir en la comunidad
académica como referente para el desarrollo de nuevas investigaciones en torno a la variable

nivel de satisfaccion en el sector turismo del distrito de Lunahuana.
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CAPITULO Il. METODO
Esta es una investigacion de enfoque cuantitativo porque se utilizo la estadistica para la

presentacion de los resultados, es decir la recoleccion y andlisis de los datos de la empresa
Sol y Rio en base a la medicion numérica, el conteo; se verifico que es de alcance descriptivo
porque se caracterizd a un grupo de personas con el fin de establecer la variables del nivel de
satisfaccion de los clientes en la empresa; asi mismo es de disefio no experimental debido a
que no se manipulo intencionalmente la variable de estudio, solo se recolecto informacion
existente del lugar establecido tal como se da en su contexto natural para poder analizarlo,
por ultimo es de tipo transversal porque la recopilaciéon de datos se dio en un tiempo Unico,
donde su propdsito fue describir las variables y analizar su incidencia e interrelacién en un

momento dado de la investigacion.

La poblacion estuvo conformada por los 3000 clientes mensuales que recibe en promedio
la empresa Sol y Rio, cifra que fue proporcionada a través de una entrevista personal
realizada al Gerente General, el Sr: Yvanov Calderon Flores, quien hizo referencia a los
registros de visitantes que se elaboran de manera diaria y mensual para el respaldo de esta

cifra durante el 2019.

Asi mismo se utilizé el muestreo probabilistico por el método muestreo aleatorio simple
donde se aplico la formula (calculos de muestra) que consta de una poblacion de 3000
clientes, nivel de confianza de 1.96, margen de error 0.05, probabilidad de fracaso 0.5,

probabilidad de éxito 0.5, dando como resultado de muestra 340.

Como se ha detallado en el anterior parrafo, la muestra estuvo conformado por 340
clientes de la empresa Sol y Rio elegidos aleatoriamente. Tomandose como criterio de
inclusion el uso del servicio en el lugar y el cumplimiento de la mayoria de edad. Por otro
lado, los criterios de exclusion fueron, el no uso del servicio y el no cumplimiento de la

mayoria de edad.
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La técnica de recoleccion de datos utilizada en la investigacion fue la encuesta,
empleandose el cuestionario como instrumento para la recopilacion de los datos, este estuvo
constituido por 25 preguntas cerradas dirigidas a los usuarios de los servicios de la empresa
Sol y Rio del distrito de Lunahuané en el 2019, empleandose la escala de medicion Likert.

Las alternativas de respuestas siguen la escala de medicion presentada en la Tabla 1.

Tabla 1

Descripcion de la escala de medicion

Escala Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Y para las interpretaciones de los indicadores, dimensiones y variable presentados en las

tablas y figuras estadisticas se utiliz6 la Tabla 2.

Tabla 2

Descripcién de la baremacion y escala de interpretacion

Promedio Interpretacion
1,0-1,80 Muy bajo
1,81-2,60 Bajo

2,61 — 3,40 Regular
3,41-4,20 Alto

4,21 -5,00 Muy Alto

Para determinar el procedimiento de la baremacién se utilizé un rango de X (méaximo) —
X(minimo) dando como resultado 4 y se dividio por el nimero de escala de interpretacion

que es 5 (como lo muestra de la tabla 1) obteniendo un rango de 0.8.

Calder6n Sanchez Jennifer Katiusca Paq. 18
Lucero Chuzén Canicela 9.



A

e
}4 UNIVERSIDAD Nivel de Satisfaccién en una Operadora de T,urismo
PRIVADA DEL NORTE de Aventura Caso: Sol y Rio, Lunahuané, 2019

Por otra parte, el analisis de confiabilidad para el instrumento se calculd6 mediante la
técnica estadistica “Indice de Consistencia Interna Alfa de Cronbach” en el programa SPSS-
24 de donde se tiene que: Si el coeficiente Alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.8., el
instrumento es fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y consistentes o Si el

coeficiente Alfa de Cronbach es menor a 0.8., el instrumento no es fiable.

Tabla 3

Anélisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.834 25

Teniendo un Alfa de Cronbach de 0.834, por lo que se establece que el instrumento fue
fiable para el procesamiento de datos. Por lo tanto, las mediciones son estables y
consistentes. La validez del cuestionario fue determinada bajo el juicio de expertos,
teniendo como criterios para la aprobacion la pertinencia y adecuacion de las preguntas

establecidas para la recopilacion de la informacion.

Para la recoleccion de datos de esta investigacion se aplicd la encuesta, esta se realizd en
las instalaciones de la empresa Sol y Rio, siendo uno de los criterios para la aplicacion de la
encuesta, la finalizacion del uso del servicio por parte del usuario. La ubicacion de los
encuestadores fue determinada bajo este criterio, ubicAndose en el frontis de salida de las
instalaciones, parte del proceso fue abordar al usuario con la encuesta fisica, solicitar su

permiso y realizar las preguntas que conformaban el cuestionario.
El andlisis de los datos se realizo en el programa SPSS version 24, donde se introdujo la

informacion recolectada para la variable nivel de satisfaccion del cliente, posteriormente se

realizo el andlisis de los cuadros estadisticos descriptivos (Alea, 2001).
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Previo a la recoleccién de datos de los usuarios de la empresa Sol y Rio, se solicito la
autorizacion del Sr. Yvanov Calderon Flores, gerente general de la empresa, quien a través de
una entrevista brindo6 su aprobacion para la realizacion de las encuestas dentro y fuera de sus
instalaciones sin restriccion de horario. Por otro lado, se establecio el respeto como criterio

fundamental en el desarrollo de esta actividad, tanto para los usuarios, como para la empresa.
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CAPITULO lIl. RESULTADOS

La variable satisfaccion del cliente se describié mediante las dimensiones de rendimiento,

fiabilidad, conformidad, calidad de servicio y reputacion de la empresa.

INVESTIGACION DESCRIPTIVA
Datos demograficos

Tabla 4

Perfil de los Encuestados

N° Clientes Masculino  Femenino
Edad
f % f % f %
18 - 23 54 16% 24 7% 39 11%
24 - 29 68 2000 36 11% 32 9%
30-35 76 22% 42 12% 34 10%
36-41 56 16% 23 7% 33 10%
42 - 47 51 15% 26 8% 25 7%
48 —a mas 35 10% 18 5% 17 5%
Total 340 100% 169 49.7% 171 50.3%

En la Tabla 4, se presenta los resultados de los aspectos sociodemograficos de los
encuestados; donde el 22% de clientes pertenecen al grupo etario de 30 a 41 afios, mientras
que el 20%, en el rango de 24 a 29 afios, seguido de 16% de clientes en el rango etario de 18
a 23 y misma proporcion de 36 a 41 afos. Por otra parte, el 49.7% de los clientes son mujeres

y el otro 50.3%, varones.
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Sobre la dimension rendimiento

200 170
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50 16
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Muy alto Alto Regular Bajo Muy bajo
uf B%

Figura 1. Resultados de la dimension rendimiento

En la figura 1, se observa que el 50% de los clientes perciben el nivel de rendimiento de la
empresa Sol y Rio como regular, mientras que el 35% de los clientes como alto, un 10% de
los clientes como bajo y solo un 5% de los clientes percibe como alto el nivel de rendimiento;
esto debido a que los visitantes opinaron que a veces se sienten satisfechos con el servicio de
tours brindado por la empresa, a veces se sienten satisfechos con el trato ofrecido por el
personal en general de la empresa y el servicio que deja menos satisfechos a todos los
clientes es el de Canopy y Rappel, probablemente debido a que estos deportes exigen mayor

destreza fisica.

Sobre la dimension fiabilidad

200 175
140
150
100
50 15
8 2% 41% 51% 4% 2 1%
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Muy alto Alto Regular Bajo Muy bajo
Ef B%

Figura 2. Resultados de la dimension fiabilidad
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En la figura 2, se observa los resultados para el nivel de fiabilidad de la empresa Sol y Rio,

donde se obtuvo que el 51% de los clientes lo perciben como regular, un 41% como alto y un
4% como bajo; esto debido a que los clientes respondieron que cuando tiene algin problema
sobre su pedido, la empresa casi siempre lo soluciona inmediatamente, siendo los

colaboradores de la empresa quienes en su mayoria brindan una atencion inmediata.

Sobre la dimensiéon confiabilidad

180 163
160
140
120
100

80

60

40
9 39 31%

20
e i

Muy alto Alto Regular Bajo Muy bajo

106

48%
-

0 3%

Ef B%

Figura 3. Resultados de la dimension confiabilidad

En la figura 3, se tiene que el 48% de los clientes percibe como nivel regular la
confiabilidad de la empresa Sol y Rio, mientras el 31% como alto, un 15% como bajo, un 3%
como muy alto y 3% como muy bajo. Esto debido a que casi siempre la percepcion de los
clientes luego de utilizar los servicios es acorde a lo que esperaban; en su gran mayoria la
empresa cumple con las promesas efectuadas. Por otra parte, es regular debido a que los
clientes respondieron que la empresa a veces brinda el precio adecuado en los servicios

ofrecidos.
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Sobre la dimension calidad de servicio
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Figura 4. Resultados de la dimension calidad de servicio

En la figura 4, se observa resultados para la dimension calidad de servicio de la empresa
Sol y Rio, donde se tiene que el 62% de los clientes opina que la calidad de servicio en la
empresa en alta, mientras solo un 22% de los clientes respondié como nivel regular la calidad
de servicios. Esto debido a que los clientes respondieron que casi siempre el personal que los
atendio fue educado, respetuoso y amable; que los colaboradores casi siempre muestran
interés en brindarles informacion adecuada sobre los servicios; el personal casi siempre

brinda una buena atencion.
Sobre la dimensién reputacion

180 163
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100
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Figura 5. Resultados de la dimension reputacion
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En la figura 5, se observa los resultados de la ultima dimension de estudio en la empresa

Sol y Rio, donde se tiene que el 48% de los clientes menciona que el nivel de reputacion de la
empresa es regular, un 26% de los clientes percibe como alto y un 18% como bajo. Esto
debido a que a veces recibieron recomendaciones de vecinos o familiares, para concurrir a
esta empresa; a veces el cliente recibio opiniones positivas sobre la calidad de servicio de la
empresa, esto probablemente a que durante los Gltimos meses se ha venido mejorando los

paquetes ofrecidos o servicios por parte de la empresa.
Resumen de la variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente:

140 =
120
100
80
60 40
40
2

o

12 5 ;
3.50% o I 3 00/l L 80% 61.80%
— . = i e

Muy alto Alto Regular Bajo Muy bajo

® Frecuencia ® Porcentaje
Figura 6. Nivel de satisfaccion del cliente

Luego del andlisis de las dimensiones de la variable en estudio se tiene la figura 6, donde
se observa el resumen del nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Sol y Rio. Se
observa que el nivel de satisfaccion de clientes con relacion al servicio brindado por la
empresa Sol y rio es regular con un 43.9%, mientras que para el otro 39% de los clientes es
alto, en tanto para el 11.8% de los clientes es bajo, para el 3.5% es muy alto y para el 1.8% es

muy bajo.
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Tabla 4

Estadisticos descriptivos

=
S E = < g 5 g S
2 = = 1S T o S I
z ] c 3 =] L o S =
@ s n S 0O g <
= = g >

Nivel de satisfaccion del cliente 340 4,00 1,00 5,00 1125,00 3,3088 ,79187 ,627

N valido (por lista) 340

Al tratarse de datos no paramétricos, todos los resultados para las variables dimensiones,
asi como indicadores quedan sujetos a los rangos de baremacion antes descritos, donde se
tiene 5 valores, desde muy alto, alto, regular, bajo y muy bajo. Donde el valor minimo
encontrado seré de 1, maximo de 5, media de 3.30 y una desviacién estandar de 0.79. Estos
estadisticos descriptivos, son mas significativos para datos paramétricos o de distribucion
normal. En resumen, se expresa los promedios para cada dimensién, asi como la variable de

investigacion.

Tabla 5

Comparacién promedio de las dimensiones
de satisfaccion del cliente

Promedio Interpretacion

Rendimiento 3.34 Regular
Fiabilidad 3.40 Regular
Confiabilidad 3.15 Regular
Calidad de atencion 3.48 Alto
Reputacion 3.15 Regular
Satisfaccion del cliente 3.30 Regular
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En la tabla 6, se observa la comparacion promedio de las dimensiones de la variable nivel
de satisfaccion, donde se tiene que el rendimiento con relacién al servicio brindado por la
empresa es regular con promedio de 3.34, la fiabilidad con relacién al servicio brindado por
la empresa es regular con un promedio de 3.40, la confiabilidad con relacién al servicio
brindado por la empresa es regular con un promedio de 3.15, la calidad de atencion con
relacion al servicio brindado por la empresa es alto con un promedio de 3.48 y la reputacion
con relacion al servicio brindado por la empresa es regular con un promedio de 3.15.
Finalmente, el nivel de satisfaccion con relacion al servicio brindado por la empresa es

regular con un promedio de 3.30.

Calder6n Sanchez Jennifer Katiusca

Lucero Chuzén Canicela Pag. 27



A

e
}4 UNIVERSIDAD Nivel de Satisfaccién en una Operadora de T,urismo
PRIVADA DEL NORTE de Aventura Caso: Sol y Rio, Lunahuané, 2019

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusién

Esta investigacion tuvo como objetivo conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de la
operadora de turismo de aventura Sol y Rio ubicada en Lunahuana, presentandose
limitaciones entorno a la recopilacion de los datos en un tiempo determinado, ello dado a la
ubicacion geografica de la empresa, por otro lado, las pocas investigaciones previas entorno
al turismo de aventura en Lunahuana limito el acceso a informacién, sin embargo, se pudo

obtener investigaciones referentes entorno a la variable nivel de satisfaccion.

De acuerdo con los hallazgos encontrados se tiene que el nivel de satisfaccion con relacién
al servicio brindado por la operadora turistica Sol y Rio ubicada en el distrito de Lunahuana
es regular para el 43.9% de los clientes, teniendo asi aspectos que mejorar, para una mejor
entrega de servicio; este resultado coincide con Pérez et al. (2015); Anaya, Anaya y Gemar
(2021); Rajesh (2013) y Chi & Qu (2008) quienes encontraron que para obtener un nivel de
satisfaccion alto se debe prestar atencion a los atributos del servicio de esta manera poder
garantizar un alto nivel de satisfaccion en los usuarios. Por otro lado, el resultado difiere de lo
obtenido por Pasquotto et al. (2012) quienes obtuvieron en su investigacion “Elementos
Determinantes de la Satisfaccion del Consumidor de Servicios Turisticos” que la media de
satisfaccion es alta.

En lo que respecta la dimension rendimiento con relacion al servicio brindado por la
empresa es regular (50%), el nivel satisfaccion resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas. Este resultado coincide con los resultados
obtenidos en la investigacion de Morales et al. (2018), donde se encontré como clave de
repeticion del servicio o producto turistico, la disposicion del producto, siendo elemento

determinante de la satisfaccion del cliente.
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En cuanto a la dimension fiabilidad con relacion al servicio brindado por la empresa es
regular (51%); este resultado se apoya en la investigacion de Bollet et al. (2018), que
encontrd fiabilidad promedio, acerca de la satisfaccion del cliente, y a su vez, este estaria

relacionado con la satisfaccion del cliente.

La dimension calidad de servicio, resulto alta para el 62% de encuestados, por lo que se
tiene aceptacion en el mercado, y estaria vinculado con la satisfaccion del cliente, como una
de las dimensiones con mayor calificacion positiva, el resultado coincide con Bollet et al.
(2018), que confirman que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente, asi como Moreno y Moreno (2016); asimismo lo indica
Law & Yip (2010), quienes manifiestan que la calidad del servicio se mide entre las
expectativas y percepciones del servicio que los clientes recibieron, es decir, los clientes se

sentiran satisfechos si el servicio que perciben supera sus expectativas.

Para Servat (2011) si las empresas no miden como se siente el cliente en relacion con su
desempefio como proveedores de productos y/o servicios, nunca podran iniciar acciones
concretas para aumentar la eficacia de sus sistemas, mantener a sus actuales clientes
contentos y captar nuevos. En el mismo orden de ideas, Prabhu, Nawzad, & Madan (2019)
indican que la persona influye en la satisfaccion de los turistas y a ello le sigue el alojamiento
y alimentacion, clima e imagen, gastos e instalaciones, ambas investigaciones coinciden en
que los aspectos complementarios al servicio tienen una relacion estrecha con la satisfaccion

del cliente.

En relacion con la dimension de reputacién, se encontré que solo un 26% de los clientes
percibe como alto la reputacion de la empresa Sol y Rio, este resultado guarda relacion con
los obtenidos por Setiawan & Sayuti (2017) en su investigacion sobre una Agencia de

Turismo en Indonesia donde concluyen que la imagen corporativa afecta positivamente a la
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satisfaccion del consumidor. De la misma manera, Arancibia, Leguina & Espinosa Zamorano
(2013) confirman que la imagen tiene un impacto considerable sobre la satisfaccion, donde
aparte de la atencion del personal, los intangibles relacionados con la eficiencia son muy
importantes para proyectar una imagen de confianza y prestigio, mientras Cabel (2018)
menciona que el cliente evalGa el servicio de un comercio comparandolo con la competencia,
la reputacion, la imagen de marca y los servicios adicionales y dificiles de copiar permiten

diferenciarnos de la competencia.

La medicion de la satisfaccion del cliente y el analisis de sus resultados, son lo que debe
estimular el inicio de planes de mejoramiento de procesos en las empresas, ello implica
acompafiar de cerca la atencién de sus servicios y a su vez identificar las fortalezas,
oportunidad, debilidades y amenazas que se pueden presentar en la prestacion de estos, ello
permitird tener un mayor panorama entorno a la ejecucion de sus actividades, identificando

oportunidades de mejora que logren garantizar la satisfaccion del usuario.

4.2. Conclusiones

El nivel de satisfaccion con relacion al servicio brindado por la empresa Sol y Rio es alto
para el 39% de los clientes, mientras que para el otro 43.9% de los clientes es regular, hecho
que se debe a la recurrencia con la que los clientes se sienten satisfechos, aunque se ve

afectado por la falta de opiniones externas positivas del servicio y la empresa.

Seguido de ello, se concluye que el nivel de rendimiento con relacion al servicio brindado
por la empresa Sol y Rio es alto para el 35% de los clientes, mientras que para el 50% de los
clientes es regular, puesto que los clientes sienten una mayor exigencia en los servicios de
Canopy y Rappel por el esfuerzo que requieren. Por otro lado, se concluye que el nivel de
fiabilidad con relacion al servicio brindado por la empresa Sol y Rio es alto para el 41% de

los clientes y para el 51% es regular, puesto que la atencion brindada es inmediata y el
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personal siempre se encuentra presto a resolver dudas de clientes lo mas pronto posible. En
cuanto al nivel de confiabilidad con relacion al servicio brindado por la empresa Sol y Rio, se
concluye que este es alto para el 31% de los clientes, mientras para el 48% es regular y un
15% es bajo, y ello se debe a que los colaboradores ofrecen un paquete turistico, pero al
momento del desarrollo de la actividad la empresa no llega a cumplir con lo prometido.
Asimismo, la calidad de atencidn con relacion al servicio brindado por la empresa Sol y Rio
es alto para el 62% de los clientes, mientras que para el 22% de los clientes es regular, y ello
se debe a la atencién educada, respetuosa y amable que el personal brinda, y finalmente se
concluye que la reputacién con relacion al servicio brindado por la empresa es regular para el
48% de los clientes, para el 26% de los clientes alto y para el 18% bajo, puesto que el

reconocimiento de la empresa se debe a recomendaciones de vecinos y familiares.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento

AV: A veces CN: Casi nunca N: Nunca

DIMENSION INDICADOR
Rendimiento Tours

Canotaje
Cuatrimoto
Canopy
Rappel
Fiabilidad Fallos

Confiabilidad Expectativas

Funcionalidad
Calidad de Cortesia
servicio
Facilidad

Competencia

Reputacion Imagen

Recomendaci6
n

ITEMS
1. Se siente satisfecho con el servicio de tours brindado
por la empresa

2. Se siente satisfecho con el trato ofrecido por el
personal en general de la empres

3. Se siente satisfecho con el servicio de canotaje

4, Se siente satisfecho con el servicio de cuatrimoto
5. Se siente satisfecho con el servicio de canopy

6. Se siente satisfecho con el servicio de rappel

7. Cuando tiene algun problema sobre su pedido, la
empresa lo soluciona inmediatamente

8. Los colaboradores resuelven sus dudas lo mas
pronto posible.

9. La atencién por parte de los colaboradores es
inmediata.

10. La percepcion que usted tiene ahora sobre el
servicio es acorde a lo que esperaba.

11. Cuando le explican las caracteristicas de un

paquete turistico y luego lo recepciona (Cumple con sus
expectativas?

12. La empresa cumple con lo prometido en ofertas
y promociones.

13. Las promesas efectuadas por los colaboradores
se cumplen.

14. La empresa le brinda informacion honesta con
respecto al producto que solicita.

15. La empresa brinda el precio adecuado en los
productos ofrecidos.

16. El personal es educado, respetuoso y amable con
usted.

17. Los colaboradores siempre se muestran con
disposicion de ayudarle

18. Los colaboradores muestran interés en brindarles

una informacion adecuada sobre los servicios.

19. Los colaboradores brindan una buena atencion
20. Usted recomendaria a la empresa por su calidad
de servicio

21, Esta de acuerdo con el tipo de servicio que se le
entrega

22. La opinién que ha recibido sobre la calidad de
servicio fue positiva.

23. Ud. maneja un buen concepto de la empresa

24, Usted recibié recomendaciones de vecinos o
familiares, para concurrir a esta empresa.

25. Ud. recomendaria el servicio que ofrecemos
a otros.

N CN AV CS S
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D1
Items Nunca @ Casi A Casi Siempre = Total
nunca = veces = siempre
1.  Sesiente satisfecho con el N 0 78 120 100 42 340
servicio de tours brindado por la % 0% 23% 35% 29% 12%  100%
empresa
2.  Sesiente satisfecho conel trato N 0 14 150 163 13 340
ofrecido por el personal en general de ' % 0% 4% 44% 48% 4% 100%
la empres
3. Sesiente satisfecho con el N 0 14 220 98 8 340
servicio de canotaje % 0% 4% 65% 29% 2%  100%
4.  Se siente satisfecho con el N 0 10 254 68 8 340
servicio de cuatrimoto % 0% 3% 75% 20% 2% 100%
5.  Se siente satisfecho con el N 0 74 124 122 20 340
servicio de canopy % 0% 22% 36% 36% 6% 100%
6.  Se siente satisfecho con el N 0 12 154 169 5 340
servicio de rappel % 0% 4%  45% 50% 1%  100%
D2
Items Nunca  Casi A Casi Siempre = Total
nunca = veces  siempre
7. Cuando tiene algun problema N 2 12 175 145 6 340
sobre su pedido, la empresa lo % 1% 4% 51% 43% 2% 100%
soluciona inmediatamente
8.  Los colaboradores resuelven sus = N 3 14 150 160 13 340
dudas lo mas pronto posible. % 1% 4% 44% 47% 4% 99%
9. La atencidn por parte de los N 1 20 200 105 6 340
colaboradores es inmediata. % 0% 6% 59% 31% 2% 98%
D3
items Nunca  Casi A Casi Siempre = Total
nunca = veces siempre
10. La percepcion que usted tiene N 2 54 145 125 14 340
ahora sobre el servicioesacordealo o 1% 16% @ 43% 37% 4% 100%
gue esperaba.
11. Cuando le explican las N 3 45 167 120 5 340
caracteristicas de un paquete turisticoy % @ 1% 13% 49% 35% 1% 100%
luego lo recepciona ¢Cumple con sus
expectativas?

12. Laempresa cumple con lo N 10 38 195 89 8 340
prometido en ofertas y promociones. % 3% 11% 57% 26% 2% 100%
13. Las promesas efectuadas por los = N 17 54 194 67 8 340

colaboradores se cumplen. % 0% 16% 57% 20% 2% 95%

14. Laempresa le brinda informacion N 20 68 124 119 9 340
honesta con respecto al productoque | % 6% 20% 36% 35% 3% 100%

solicita.

15. La empresa brinda el precio N 5 67 154 105 9 340

adecuado en los productos ofrecidos. o5 = 1% 20% 45% 31% 3% 100%
D4
Items Nunca  Casi A Casi Siempre = Total
nunca = veces  siempre
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16. El personal es educado, respetuoso = N 8 46 123 153 10 340
y amable con usted. % 2% 14%  36% 45% 3%  100%

17. Los colaboradores siempre se N 12 43 150 131 4 340
muestran con disposicion de ayudarle % 4% 13% 44% 39% 1% 100%

18. Los colaboradores muestran N 10 32 42 250 6 340
interés en brindarles una informacion % 3% 9% 12% 74% 2% 100%

adecuada sobre los servicios.

19. Los colaboradores brindanuna N 16 40 38 240 6 340
buena atencion % 0% 12% 11% 71% 2% 95%

20. Usted recomendaria a laempresa N 16 34 23 261 6 340
por su calidad de servicio % 5% 10% 7% 77% 2% 100%

D5
Items Nunca  Casi A Casi Siempre = Total
nunca veces  siempre

21. Esta de acuerdo con el tipo de N 6 54 156 108 16 340
servicio que se le entrega % 2% 16% 46% 32% 5% 100%

22. Laopinion que harecibido sobre N 14 54 165 89 18 340
la calidad de servicio fue positiva. % 4% 16% 49% 26% 5% 100%
23. Ud. maneja un buen conceptode la N 6 64 174 65 31 340
empresa % 2% 19% 51% 19% 9% 100%

24. Usted recibié recomendacionesde N 5 68 180 69 18 340
vecinos o familiares, para concurrira % 0% 20% 53% 20% 5% 99%

esta empresa.

25. Ud. recomendaria el servicioque N 4 65 140 112 19 340
ofrecemos a otros. % 1% 19% 41% 33% 6% 100%
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Anexo 3. SERVICIOS
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Figura 7. Servicios de la operador

Figura 8. Servicios de la operadora de Turismo
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