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RESUMEN

El estudio de investigacion fue realizado para conocer la Satisfaccion del Cliente
luego de recibir los servicios de parte de los responsables de las Agencias de
Viajes — Huaraz, 2017, para ello, se planted la siguiente pregunta ¢(Coémo se
percibe la satisfaccion del cliente en las agencias de viajes de la ciudad de Huaraz,
2017? La metodologia aplicada fue, el disefio descriptivo, no Experimental-
Transaccional, es decir, no se manipul6 la variable de estudio.

Por ser la poblacion extensa (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
2016), se aplico la Tabla de Fisher, Arkin y Colton, se tomé como muestra de
estudio a 100 clientes de las distintas Agencias de Viajes de la ciudad de Huaraz.
Como instrumento de investigacion se aplicd una encuesta, y se recopild los datos
a través de ella, la misma que fueron procesadas utilizando el software SPSS
version 23, representados en tablas y figuras, cuyos resultados fueron: un 51%
consideran que los responsables de las Agencias de viajes de la ciudad de Huaraz,
deben explorar otros lugares turisticos, resaltando sus bondades o caracteristicas,
las mismas que deben ser conducidas y orientadas por mas de un guia para la
seguridad de los usuarios o turistas; del mismo modo un 85% manifiesta que
volveria a tomar los servicios de la misma agencia, porque se sintieron satisfechos
por los servicios recibidos. En conclusion, estos resultados se tomaran en cuenta
para mejorarlos y los items que arroj6 insatisfaccion, modificarlos

estratégicamente algunos aspectos para el logro de nuestros objetivos.



ABSTRACT

The research study was conducted to find out about Customer Satisfaction after
receiving the services from those responsible for the Travel Agencies - Huaraz,
2017, for which the following question was asked: How is customer satisfaction
perceived in the travel agencies of the city of Huaraz, 2017 ?. The methodology
applied was the descriptive design, not Experimental-Transactional, that is, the
study variable was not manipulated.

Because the population is large (National Institute of Statistics and Information
Technology 2016), the Fisher, Arkin and Colton Table was applied; 100 clients
from the different Travel Agencies of the city of Huaraz were taken as a study
sample. As a research instrument, a survey was applied, and the data was collected
through it, which was processed using SPSS software version 23, represented in
tables and figures, whose results were: 51% considered that those responsible for
the Travel agencies in the city of Huaraz, must explore other tourist places,
highlighting their benefits or characteristics, which must be conducted and guided
by more than one guide for the safety of users or tourists; Likewise, 85% state that
they would take the services of the same agency again, because they felt satisfied
by the services received. In conclusion, these results will be taken into account to
improve them and the items that showed dissatisfaction, strategically modify some

aspects to achieve our objectives.
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Introduccion

5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica
Antecedentes

Droguett (2012), Chile, en su tesis titulada “Calidad y Satisfaccion en el
Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores
que Afectan la Evaluacion de los Clientes”, presentada en la Universidad de

Chile, para optar el Titulo de Ingeniero Comercial, Mencion Administracion.

El objetivo de la investigacion fue identificar las principales causas de
insatisfaccion en el servicio de la industria automotriz, saber qué es que es mas
importante que salga bien para los clientes a la hora de decidir si la experiencia
de servicio fue satisfactoria o no. En cuanto a su metodologia fue una
investigacion descriptiva, donde la poblacion estuvo conformada por 1746
clientes. Para la recoleccion de informacion se utilizd la técnica de la encuesta.
El autor concluye en su investigacion que, los estudios realizados permitieron
ver gue la evaluacion que los clientes hacen sobre el desempefio en servicios
de las distintas marcas de la industria tiene factores comunes. Por ello
recomienda que los futuros estudios en el area seria generar un instrumento de
medicién confeccionado a la medida del estudio, construido a partir de una
etapa exploratoria donde se busque establecer los temas relevantes para los
clientes en el momento de evaluar una experiencia de servicio en la industria
automotriz. Para la recoleccion de datos se aplico la encuesta dirigida a los
clientes. Por lo tanto, la autora concluye en su investigacion que, se evaluo la
calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados del gobierno,
PDLVAL, la cual dispone actualmente de 142 establecimientos para la
distribucion directa, de los cuales 10 se encuentran en el Distrito Capital. Esta
red posee un promedio anual de 1,817.154 clientes/usuarios siendo la muestra
utilizada 839 clientes de los usuarios de los establecimientos tipo 11 y 11l del
Distrito Capital, representado un 22, 23% de los beneficiarios que acuden

diariamente en esta region geogréafica. Por ello recomendé aplicar el



instrumento CALSUPER en PDVAL a nivel Nacional, para conocer la
percepcion del cliente en relacion a la calidad de servicio en cada uno de los

estados.

Alvarez (2012), Venezuela, en su trabajo de investigacion denominada
“Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de
supermercados gubernamentales”. Presentada en la Universidad Catolica
André Bello — Caracas — Venezuela, como requisito parcial para optar el Titulo

de Magister en Sistemas de la Calidad.

Segun el autor en su investigacion tuvo como objetivo de determinar el grado
de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido,
en una red de supermercados del gobierno. La metodologia fue descriptiva, no
experimental de corte transversal. Ademas, la poblacién estuvo conformada

por 3993 beneficiarios.

Jiménez (2016), Lima, en su tesis titulada “Calidad del Servicio y Satisfaccion
del Cliente en el Area Comercial de Ml BANCO, Agencia Mariscal Caceres -
SJL, 2016”. Presentada en la Universidad César Vallejo — Lima Este, para optar

el Titulo de Licenciado en Administracion.

El autor en su tesis tuvo como objetivo establecer queé relacidn existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del area comercial de Mi Banco,
agencia Mariscal Caceres, de tal manera que la metodologia fue de tipo
cuantitativo no experimental. Por consiguiente, para determinar la muestra se
extrajo una parte de la poblacion que es 140 clientes de Mi Banco. En
conclusion el autor afirma que el objetivo general del estudio fue determinar la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
el area comercial de Mi Banco se muestra que cuando la calidad de servicio es
regular, el cliente se encuentra satisfecho en un 58.6%; por otro lado, cuando
la calidad de servicio es mala, el cliente se encuentra insatisfecho en un 20.7%;
con estos resultados se puede verificar que existe relacion directa entre estas

dos variables en estudio, Existe relacion entre la calidad del servicio y la



satisfaccion del cliente en el area comercial de Mi Banco, agencia Mariscal
Céceres - SJL, 2016; con un indice de correlacion Rho de Spearman de
0.912**, con un Sig.(bilateral) de 0.000.

Morales (2016), Lima, en su tesis denominada “La calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente en la Empresa Importaciones DMZ SAC
— Independencia-2016”. Presentada en la Universidad César Vallejo — Lima,

para obtener el Titulo de Licenciado en Administracion.

La investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Para dicho estudio se utilizé la
técnica de la encuesta, para su aplicacion se elaboré un cuestionario de 20
preguntas dicho instrumento fue validado mediante el Juicio de Expertos y la
Fiabilidad del mismo se calcul6 a través del coeficiente Alfa de Cronbach. Para
la recoleccion de datos se considerd una poblacién de 120 clientes en las cuales
se calculd una muestra de 92 clientes con un margen de error de 5% y un nivel
de confianza de 95%. Los datos obtenidos fueron procesados mediante el SPSS
V. 22.0. Finalmente, se obtuvo como resultado que la Calidad del servicio y su
relacion con la Satisfaccion del cliente tienen una correlacién considerable, por
lo que se acepto la hipétesis de investigacion. Por lo tanto, se concluy6 que la
calidad de servicio, es principalmente una herramienta fundamental de apoyo
y aporte a la empresa, ya que ellas permiten cumplir el desarrollo empresarial

y cubrir la expectativa del cliente logrando una adecuada satisfaccion.

No existen antecedentes locales

Fundamentacion cientifica



Teorias de la satisfaccion del cliente

Segln Kotlery Keller (2012), manifiesta que la satisfaccion del cliente se basa

en lo siguiente:

a) Los clientes maximizan el valor. Se forman una expectativa de valor y acttan
en consecuencia. Los compradores adquiriran los productos de la empresa que
desde su punto de vista le ofrezcan el mayor valor, definido como la diferencia

entre los beneficios totales para el cliente y los costos totales para el cliente.

b) La satisfaccion del comprador es una funcién del resultado percibido del
producto y de las expectativas del comprador. Al reconocer que una alta
satisfaccion lleva a una gran lealtad del cliente, las empresas deben asegurarse

de estar cumpliendo y excediendo sus expectativas.

c) La perdida de clientes rentables puede afectar seriamente las ganancias de
una empresa. Se calcula que el costo de atraer un nuevo cliente asciende a cinco
veces el costo de mantener contento a un cliente actual. La clave para retener

clientes es el marketing de relaciones.

d) La calidad, es la totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que inciden en su capacidad para satisfacer necesidades explicitas o
implicitas. Los especialistas en marketing desempefian un papel clave en el
logro de altos niveles de calidad total para que las empresas se mantengan

solventes y rentables.

e) Los gerentes de marketing deben calcular los valores de vida de los
compradores que forman su base de clientes para entender sus implicaciones
en las ganancias. Ademas, deben determinar como aumentar el valor de la base

de clientes.

f) Las empresas también estan adquiriendo habilidades para la gestion de las

relaciones con los clientes (CRM), la cual se enfoca a desarrollar programas



5.1.1.1.

5.1.1.2.

5.1.13.

para atraer y retener a los clientes correctos, mediante la satisfaccion de sus

necesidades individuales.

g) La gestion de las relaciones con los clientes a menudo requiere crear una
base de datos de clientes y realizar data mining para detectar tendencias,
segmentos y necesidades individuales. Esta funcidén implica varios riesgos

significativos.

Control de la satisfaccion del cliente

Un cliente altamente satisfecho suele ser mas perdurable; compra méas a medida
que la empresa introduce productos nuevos o mejorados; habla bien a otros
sobre la empresa y sus productos; pone menos atencion a las marcas
competidoras, es menos sensible al precio, y ofrece ideas para el desarrollo de
productos y servicios; ademas, cuesta menos atenderlo que a un cliente nuevo,
ya que las transacciones pueden volverse rutinarias. Una mayor satisfaccion
del cliente también se asocia con rendimientos mas altos y menor volatilidad
bursatil..., sin embargo, la relacion entre satisfaccion del cliente y lealtad del

cliente no es proporcional. (Kotler y Keller, 2012, p. 128).

Influencia de la satisfaccion del cliente

Segun Kotler y Keller (2012), para las empresas centradas en el cliente, la
satisfaccion de sus consumidores es tanto un objetivo como una herramienta
de marketing. Actualmente es necesario que las empresas presten especial
atencion al nivel de satisfaccion de sus clientes, debido a que Internet
constituye un medio para que éstos difundan al resto del mundo sus
comentarios y recomendaciones, buenos y malos. Algunos clientes establecen
sus propias paginas Web para quejarse e impulsar protestas dirigidas a marcas
de alto perfil. (p. 130).

Quejas de los clientes



5.1.1.4.

Kotler y Keller (2012), afirma que las quejas de los clientes que se resuelven
de manera satisfactoria son aquellas personas que recibieron un buen trato, es
decir de cada 10 personas cinco (05) son los satisfechos. Sin embargo, el cliente
insatisfecho promedio se quejara con 09 personas. Si cada una de estas ultimas
les cuenta la situacion a més personas, la cantidad de gente expuesta a la mala
publicidad de boca a boca podria crecer de manera exponencial... los
siguientes procedimientos pueden ayudar a recuperar “las buenas intenciones”

de los clientes:

a) Establecer un mecanismo gratuito (por teléfono, fax o correo electrénico)
que brinde atencion los siete dias de la semana, 24 horas al dia, para recibir las
quejas de los clientes e implementar las acciones correctivas pertinentes.

b) Contactar al cliente quejoso lo antes posible. Cuanto més lenta sea la
empresa para responder, mayor serd la insatisfaccion y el riesgo de enfrentar
mala publicidad.

c) Aceptar la responsabilidad por la insatisfaccion del cliente; no culpar al
cliente.

d) Contratar personal empatico para el servicio al cliente.

e) Resolver la queja con rapidez y a satisfaccion del cliente. Algunos clientes
quejosos no buscan compensaciones; se conforman con un gesto de que le

importa a la empresa. (p. 131).

Gestion de las relaciones con los clientes

Es el proceso de gestionar cuidadosamente la informacion detallada de clientes
individuales, asi como todos los “puntos de contacto” con ellos, con el
propdsito de maximizar su lealtad. Un punto de contacto con el cliente es
cualquier ocasion en la que éste tiene relacion con la marca y el producto, desde
experiencias reales hasta comunicaciones masivas 0 personales, pasando

incluso por la observacion casual. (Kotler y Keller, 2012, p. 135)

a) Marketing personalizado:



e Identifique a sus prospectos (posibles clientes). No hay que ir detras de
todos. Genere, mantenga y extraiga informacion de una rica base de datos
de clientes con aportaciones de todos los canales y puntos de contacto
con el cliente.

e Diferencie a los clientes con base en (1) sus necesidades y (2) su valor
para la empresa. Proporcionalmente, se debe hacer un mayor esfuerzo
en los clientes méas valiosos (CMV). Ponga en préactica el sistema de
costos basados en actividades para calcular el valor de vida del cliente.
Calcule también el valor presente neto de todas las ganancias futuras
provenientes de compras, niveles de margen y referencias a otros
clientes, y reste los costos de atender a ese cliente en especifico.

e Interactle con clientes individuales para mejorar su conocimiento de
sus necesidades individuales, y para construir una relacién mas solida.
Cree ofertas individualizadas que pueda comunicar de manera
personalizada.

e Personalice los productos, servicios y mensajes para cada cliente.
Facilite la interaccion con los clientes mediante un centro de contacto con

la empresa y un sitio Web.

b) Poder del cliente:

El poder lo tiene el consumidor y los fabricantes y los minoristas estan
haciendo esfuerzos para mantener el paso. En un sentido muy real, los
consumidores han comenzado a aduefiarse de nuestras marcas y a participar

en su creacion. Es preciso que aprendamos a delegar el poder. (p. 137).

5.1.1.5. Atracciony retencion de clientes



Las organizaciones que buscan expandir sus ganancias y sus ventas se ven
obligadas a gastar tiempo y recursos considerables en la busqueda de nuevos

clientes.

a) Reduccion de las tasas de desercion: No es suficiente atraer nuevos
clientes; la empresa también debe mantenerlos y aumentar sus negocios con
ellos. Son muchas las empresas que sufren altas tasas de desercion de
clientes. En este caso, sumar nuevos clientes es como poner agua a en un
cubo agujerado.

Para reducir la tasa de desercion, la empresa debe:

e Definir y medir su tasa de retencion. Para una revista, la tasa de
renovacion de suscripciones es una buena medida de la retencion.

e Distinguir las causas de la desercion de los clientes, e identificar las que
se pueden gestionar mejor.

e No es posible hacer gran cosa respecto de los clientes que cambian de
residencia o cierran sus negocios, pero si por aquellos que se alejan
debido a un mal servicio, a productos de muy mala calidad o a altos
precios.

e Comparar el valor de vida del cliente perdido con el costo de reducir la
tasa de desercion. Siempre y cuando el costo de disuadir la desercion sea
menor que la ganancia perdida, vale la pena gastar dinero en intentar

retener al cliente.

b) Dinamica de retencién:

e Captar nuevos clientes puede costar cinco veces mas que satisfacer y
retener a los clientes actuales. Se requiere mucho esfuerzo para inducir a
los clientes satisfechos a cambiar sus proveedores actuales.

e Laempresa promedio pierde el 10% de sus clientes al afio.

e Una reduccion del 5% en la tasa de desercion de clientes puede aumentar

las ganancias entre 25 y 85%, dependiendo de la industria.



e Latasa de ganancias tiende a aumentar a lo largo de la vida del cliente
retenido, debido al aumento en las compras, a las recomendaciones, a los

precios especiales y a la reduccién de los costos operativos de servicio.

c) Gestion de la base de clientes:

El andlisis de rentabilidad del cliente y el embudo de marketing ayudan a

decidir como manejar grupos de clientes cuya lealtad, rentabilidad y otros

factores son variables. Un factor clave en la generacion de ganancias para
los accionistas es el valor agregado de la base de clientes. Las empresas
ganadoras mejoran ese valor destacando en estrategias como las siguientes:

e Reduccion de la tasa de desercion de los clientes. Seleccionar y
capacitar empleados para que estén informados y sean amigables
aumenta la probabilidad de que las preguntas sobre la compra realizadas
por los clientes sean respondidas de manera satisfactoria.

e Aumentar la longevidad de la relacion con el cliente. Cuanto méas
involucrado esté con la empresa, mas probable serd que el cliente
permanezca fiel a la misma.

e Realzar el potencial de crecimiento de cada cliente mediante “cuota
de cartera” (wallet share), ventas cruzadas (cross-selling) y ventas de
mayor valor afiadido (up-selling). Las ventas a los clientes existentes

pueden incrementarse con nuevas ofertas y oportunidades.

d) Generacion de lealtad:
e Crear productos, servicios y experiencias superiores para el mercado
objetivo.
e Obtener participacion interdepartamental en la planificacion y
administracion del proceso de satisfaccion y retencion del cliente.
e Integrar la “voz del cliente” en todas las decisiones del negocio, para

capturar sus requerimientos y sus necesidades explicitas e implicitas.



5.1.1.6.

5.1.1.7.

e Organizar y hacer accesible una base de datos con informacion de las
necesidades, preferencias, contactos, frecuencia de compra y satisfaccion
de los clientes individuales.

e Facilitar a los clientes el acceso al personal adecuado de la empresa para
expresar sus necesidades, percepciones y quejas.

e Evaluar el potencial de los programas de clientes frecuentes y clubes de
marketing.

e Implementar programas de premios para reconocer a los empleados

destacados.
Vinculo econémico entre la satisfaccion del cliente y los beneficios

Segun Denove y Power (2006), el nexo entre la satisfaccion del cliente y los
beneficios de las empresas se manifiesta, para la mayoria de ellas, en los

siguientes indicadores: (pp. 12 — 13)

a) La fidelidad. La probabilidad de que unos consumidores complacidos
repitan una compra es mucho mayor si un grado alto y reiterado de
satisfaccion ha conseguido crear en ellos un sentimiento de fidelidad.

b) Recomendacion verbal. La fuerza de una recomendacion verbal es mayor
que la de toda la publicidad de una empresa en su conjunto.

c) Precios extra. El cliente esta dispuesto a pagar un precio extra si el producto
destaca por su esmerada calidad y un servicio de atencién excelente. Los
consumidores de la mayoria de productos y servicios toman en
consideracidn la reputacion de estos cada vez que comparan unos con otros.

d) Mayor nivel de ventas. Las empresas con un alto nivel de satisfaccion
consiguen que la preferencia de sus clientes se extienda desde una a varias

marcas propias mas Y, en consecuencia, aumentan asi sus ventas.

Las clases de clientes:

Sin embargo, ademas de los incondicionales existen otros dos tipos de clientes

de los que una organizacién debe ocuparse: los apaticos y los asesinos.



a) Los entusiastas del Brand, son aquellos clientes que profesan una creencia
inquebrantable en una empresa, servicio o producto. Son personas
dispuestas a comprar de nuevo un articulo de la misma marca incluso si les
conviene menos o les cuesta mas.

b) Los apaticos, o los apenas satisfechos, son aquellos cuyas expectativas
bésicas de un producto o servicio estan cubiertas, es decir, no les ocasiona
problemas.

c) Los “asesinos”, por su parte, son clientes “creados” por las empresas que
no pueden cumplir con las expectativas basicas de estos 0 no consiguen
corregir cualquier defecto en un producto o servicio. Se trata de clientes que
buscan activamente a la competencia para pasarse a ella, incluso aunque

tengan que pagar mas por ello o tomarse unas cuantas molestias.

5.1.1.8. Lasatisfaccion del cliente en tres categorias principales del negocio

Las tres principales categorias de un negocio son los proveedores de servicios,

los fabricantes de productos y los comercios:

a) Los proveedores de servicios. Para asegurar la satisfaccion dptima de sus
clientes, los proveedores de servicios tienen que cumplir tres criterios muy
distintos entre si:

e Lacalidad objetiva del servicio prestado.
e Laexperiencia subjetiva que el cliente tiene de la prestacion del servicio.
e El proceso de prestacion del servicio.

b) Los fabricantes de productos. Los criterios de satisfaccion de clientes para
los fabricantes de productos se pueden dividir en dos grupos: los primarios
y los secundarios. Asi, entre los primarios se encuentran:

e EIl acabado del producto (sus caracteristicas, funcionamiento, disefio,
etc.).
e La calidad del producto o su capacidad de funcionar sin defectos en el

tiempo.

Los criterios secundarios son:



e Laexperiencia que tiene el cliente de la venta.

e Laexperiencia que tiene el cliente del servicio post-venta.
Esta division se debe a que el logro de los criterios primarios depende
directamente del fabricante, mientras que los secundarios requieren de la
participacion de los mayoristas y del servicio post-venta. La capacidad
que tiene el fabricante y sus mayoristas o concesionarios de cumplir con
todos los criterios determina el nivel general de satisfaccion de sus
clientes. Para evaluar correctamente a un proveedor es esencial
diferenciar la calidad tangible del servicio y la satisfaccion de la manera

en que ese Servicio se presta.

c) Loscomercios. La satisfaccion del cliente con un comercio esta

condicionada por cuatro factores:

e Ubicacion.

e Seleccion de productos que ofrece.

e Precios.

e Laexperiencia de compra.
Aunque los clientes no consideran de manera consciente cada uno de
estos elementos antes de realizar sus adquisiciones, todos ellos influyen
de manera equilibrada en su decision de comprar. De los cuatro factores,
los tres primeros resultan sencillos de medir y definir, mientras que el
cuarto - la experiencia resiste tanto a la medicion como a la definicion y
puede tener mas peso en la decisién de compra. La experiencia se ve a su
vez influida por otros tres ingredientes:

e El ambiente de las instalaciones (limpieza, presentacion, etc.)

o El trato (amabilidad, disponibilidad para ofrecer ayuda, etc.)

e Las politicas de la empresa (devoluciones, cambios, horarios, etc.)

5.2. Justificacion



La satisfaccion del cliente en las agencias de viajes de la ciudad de Huaraz tuvo
la finalidad de atraer mas a las personas (locales, nacionales y/o extranjeras),
es decir mantener y/o fidelizar a los clientes actuales y potenciales a travées de

los servicios brindados actualmente.

La ciudad de Huaraz, viene desarrollandose en cuanto a la competitividad en
el mercado, las pequefias y medianas empresas muchas veces no tienen bien
marcadas lo que es brindar un buen servicio al cliente y a través de las
expectativas brindadas estas pueden satisfacerlas, permitiendo a que estos
individuos se sientan seguros y engreidos a través del servicio que ellos
reciben. Por ello, las entidades privadas de nuestra ciudad no solo deben de
ofrecer productos, sino més bien ofrecer servicios que a futuro esta les
recompensara a través de buenas ganancias y captacion de mas clientes

potenciales.
5.2.1. Justificacién Tedrica:

El presente trabajo de investigacién fue provechoso, ya que permitié contrastar
las teorias, caracteristicas a cerca de la variable de estudio, con la realidad de
las agencias de viajes existentes en la ciudad de Huaraz, de tal manera que es
atil y de caracter primordial para toda organizacion, ya que ellos son los

generadores de empleo y captadores de clientes.
5.2.2. Justificacion Préctica:

En la presente investigacion, con los resultados obtenidos, previo estudio de la
satisfaccién del cliente, se aportd con las respectivas recomendaciones, con la
finalidad de que las agencias de viaje de la ciudad de Huaraz, apliquen de la
manera correcta las estrategias para satisfacer a sus clientes a través de sus

servicios.

5.2.3. Justificacion Social:



El presente estudio fue relevante socialmente, porque beneficié a los clientes y
empresarios, los resultados obtenidos permitieron lograr una buena

satisfaccion del cliente a través de sus servicios brindados.
. Problema

¢Como se percibe la satisfaccion del cliente en las agencias de viaje de la
ciudad de Huaraz, 2017?

. Marco referencial
5.4.1.Marco Conceptual

Segun Kotler y Keller (2012), definen que la Satisfaccién del Cliente
es el “conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se genera en
una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso

de un producto o resultado contra las expectativas que se tenian”. (p. 128)

Segun los Centros Europeos de Empresas Innovadoras (2008), es el
resultado de comparar su percepcion de los beneficios obtenidos con la
compra de un producto o servicio, en relacion con las expectativas de
beneficios a recibir del mismo, es decir lo importante ya no es captar
nuevos clientes sino mantener satisfechos a aquellas personas o empresas

que ya lo son.

Denove y Power (2006), afirma que la satisfaccion del cliente es el
servicio al cliente se encuentran entre sus prioridades, la realidad a la que
se enfrenta este Gltimo (en forma de promesas incumplidas, contestadores

automaticos, largas colas de espera, etc.) confirma mas bien lo contrario.
(p.12).



Mientras que, el Licenciado Vivas (2010), define que la satisfaccion del
cliente se debe entender como la medida que una empresa ha resuelto las

carencias y/o problemas manifestados.

5.4.2.Marco Conceptual

a) Web: Es un sistema de blsgqueda de informacion para potenciales
compras, que permite al comprador que poco a poco valore mas la
informacion aportada por otros usuarios de producto que la de la propia
entidad. (Centros Europeos de Empresas Innovadoras, 2008)

b) Satisfaccion: del latin satisfactio, es la accion y efecto de satisfacer
o satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito,
sosegar las pasiones del &nimo, cumplir con ciertas exigencias, premiar

un mérito o deshacer un agravio.

La satisfaccion, por lo tanto, puede ser la accion o razon con que se

responde a una queja o razén contraria.

¢) Verbal: Es ofrecer al cliente un trato y una atencion que logren
transformar su insatisfaccion en fidelidad a la entidad. (Centros Europeos

de Empresas Innovadoras, 2008)

d) Precio: del latin pretium, es el valor monetario que se le asigna a
algo. Todos los productos y servicios que se ofrecen en el mercado tienen
un precio, que es el dinero que el comprador o cliente debe abonar para

concretar la operacion.

El precio, a nivel conceptual, expresa el valor del producto o servicio
en términos monetarios. Las materias primas, el tiempo de produccion,
la inversion tecnoldgica y la competencia en el mercado son algunos de

los factores que inciden en la formacion del precio.


https://definicion.de/animo/
https://definicion.de/razon/
https://definicion.de/producto
https://definicion.de/servicio/
https://definicion.de/mercado

e) Informacion cultural: EI término cultural es aquel que se utiliza
como adjetivo calificativo para designar a todos los hechos, eventos,
situaciones, objetos o personajes que se relacionen con el marco de la
cultura entendida esta en un amplio espectro. Si tenemos en cuenta que
casi todas las invenciones del ser humano pueden ser consideradas
culturales, el adjetivo podria ser aplicado a muchos fenémenos o
elementos. Sin embargo, por lo general, se lo utiliza para hacer referencia
a hechos o items entendidos como artisticos o fuera de lo comun, de lo
técnico y de lo cotidiano.

(Definicion ABC https://www.definicionabc.com/general/cultural.php)

f) Resolucion de aspectos comprometidos: Es la identificacion de los
problemas a través del disefio de encuestas a traves de la cuales el cliente
puede evaluar la atencion recibida. Esto por supuesto ayuda a conocer si
se resolvié el problema o consulta y para saber si el representante

cumplio bien con su labor. (Denove y Power, 2006, p.25).

g) Asistencia al Usuario: El término asistencia se utiliza regularmente
para referirse a varias cuestiones que poco tienen que ver unas con
otras, la concurrencia que estuvo presente en determinado lugar o
acto, para describir la ayuda, el socorro y el favor que una persona,
institucion o empresa le brindan a otra persona, sociedad o

comunidad o en el &mbito deportivo.

(Definicion ABC https://www.definicionabc.com/salud/asistencia.php)

h) Fidelidad: La fidelidad se refiere a la capacidad que tiene una persona
de ser leal y mantenerse comprometido con una persona, con un grupo,
un ideal o un valor. Puede considerarse como la constancia que tiene un
individuo de tomar la decision consciente de cumplir con sus promesas y
mantener sus principios. La fidelidad puede considerarse como un

sinénimo de la lealtad, aunque suele utilizarse como una palabra con un


http://www.definicionabc.com/general/cultural.php)
https://www.definicionabc.com/salud/asistencia.php

significado mas asociado a la espiritualidad y con una connotacion mas

formal que la lealtad.

(Via Definicion.mx: https://definicion.mx/fidelidad/)



Matriz de coherencia

Titulo

Problema

Objetivos

Hipotesis

Objeto de estudio

Disefio de investigacion

SATISFACCION
DEL CLIENTE EN
LAS AGENCIAS
DE VIAJES,
HUARAZ - 2017

¢ Como se percibe la
satisfaccion del cliente
en las agencias de
viajes de la ciudad de
Huaraz, 20177

Objetivo general:

Conocer la satisfaccion del cliente en
las agencias de viajes de la ciudad de
Huaraz, 2017.

Objetivos especificos:

Conocer el comportamiento del
cliente en las agencias de viajes
de la ciudad de Huaraz, 2017.
Identificar si la Regién Ancash
es adecuado para incrementar
nuevas agencias de viajes en la
ciudad de Huaraz, 2017.
Conocer el nivel de confianza de
los usuarios que acuden a las
agencias de viaje de la ciudad de
Huaraz, 2017.

Se ha creido conveniente no
formular hipétesis, en razon
que se trata de un estudio
descriptivo, que va a permitir
describir la satisfaccion del
cliente en las agencias de
viaje de la ciudad de Huaraz,
2017 de lavariable de
estudio (Hernéndez,
Fernandez y Baptista, 2010).

La satisfaccion del cliente en las
agencias de viajes de la ciudad
de Huaraz, 2017.

No experimental, de corte
transversal, descriptivo.




Matriz de Operacionalizacion de Variable

Variable EEHITIEon DEIrEN Dimensiones Indicadores items
Conceptual Operacional
¢Considera usted, clara y real la informacion expuesta en los folletos, pagina
- Web web?
Comportamiento | _ satisfaccion ¢Se siente satisfecho con la calidad de atencion brindada’
w . ¢ Esta usted, satisfecho con los precios de los tours?
E Conjunto de ¢Al inicio del tour, contaban con la movilidad adecuada?
] sentimientos de - Verbal ¢Cuando se concretd el tour, usted recibi6 alguna cortesia u obsequio?
= placer o decepcién
ue se genera en - . . ; Usted, se dirigio a la agencia por su cuenta o fueron a recogerlo a su

L_I) u%a ers:qona como Sentimientos u - Asistencia al ;Iojamiento’7 g g P g
w P . opiniones de parte de usuario - - - - — -

consecuencia de . . ¢Cree usted, que las agencias de tours, deberian contar con alojamiento propio?
(] usuarios que hicieron | servicios ; .
= comparar el valor uso de agencias de ¢En los City tours, cree usted que debe pagar su entrada al museo u otro, o debe
O percibido en el uso - . - Precios estar incluido?
=~ viajes de la ciudad de : - -
O de un producto o Huaraz ¢Al realizar los tours fuera de la ciudad de Huaraz, usted debe portar sus
&) resultado contra las ' alimentos?
L expectativas que se ¢Considera usted, que las agencias de viajes o tours existentes en la ciudad, son
2 tenian (Kotler y - Informacion suficientes?
'E Keller, 2012) Centro de cultural ¢Cree usted que los lugares a visitar son suficientes o deberian explorarse otros?
n atencion ¢ Cree usted que los tours deben contar con uno o mas guias?

¢La compariia y orientacion del guia, le da seguridad y confianza?
- Fidelidad ¢Luego del tours realizado, usted volveria a usar los servicios de la misma

agencia?




5.5. Hipotesis

Se ha creido conveniente no formular hipotesis, por tratarse de un estudio

descriptivo, que permitié describir la variable de estudio satisfaccién del cliente en

las agencias de viajes de la ciudad de Huaraz, 2017 (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010).

5.6. Objetivos

5.6.1.

5.6.2.

Objetivo general:

Conocer la satisfaccion del cliente en las agencias de viaje de la ciudad de
Huaraz, 2017.

Objetivos especificos:

e Conocer el comportamiento del cliente en las agencias de viajes de la
ciudad de Huaraz, 2017.

e Identificar si la Region Ancash es adecuado para incrementar nuevas
agencias de viajes en la ciudad de Huaraz, 2017.

e Conocer el nivel de confianza de los usuarios que acuden a las agencias
de viaje de la ciudad de Huaraz, 2017.ciudad de Huaraz, 2017



6. Metodologia

6.1. Tipo y disefio de investigacion

6.1.1. Tipo de investigacion

6.1.2.

El tipo de investigacion realizada fue de estudio Descriptivo, el cual nos
permitio obtener informacion mas detallada y entendible de la
investigacion, el cual nos permitira plantear posibles soluciones al problema
con el objetivo de mejorar la satisfaccion de los clientes en las agencias de
viaje de la ciudad de Huaraz.

Disefio de investigacion

En cuanto al disefio, fue una investigacion no experimental, ya que no se
manipul6 la variable de estudio, solo se observé el fenémeno, tal y cual se
presenta en el contexto; asimismo, fue de corte transversal, ya que la
recoleccion de datos se realiz6 en un solo momento y en un tiempo unico.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

6.2. Poblacion y muestra

6.2.1. Poblacién

El Distrito de Huaraz esta conformado por 64,735 usuarios (Instituto

Nacional de Estadistica e Informatica, 2016).

6.2.2. Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra, se aplicé la tabla de Fisher, Arkin
y Colton, con margen de error n = 10, que < = a 100,000 del namero de
poblacion; por tanto, el tamafio de muestra en la presente investigacion sera
100.



6.3. Técnica e instrumento de investigacion

d Técnica: Encuesta.

b) Instrumento: Cuestionario.

6.4. Procesamiento y andlisis de la informacion

En la presente investigacion se utilizé los programas estadisticos SPSS version 23
y Microsoft Excel version 2016, para procesar la informacion, la misma que fue

representado en tablas y figuras. A la vez con su respectiva interpretacion.



7. Resultados

TABLA N° 01
¢ Considera usted, claray real la informacion expuesta en los folletos, pagina web?
ALTERNATIVAS : . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje , ..
valido acumulado
Completamente en 8 6,2 6,2 6,2
desacuerdo
En desacuerdo 22 24.0 24.0 30,2
Indeciso 33 33,3 33,3 63,5
De acuerdo 32 32,6 32,6 96,1
Completamente de 5 3,9 3,9 100,0
acuerdo
Total 100 100,0 100,0
Fuente: cuestionario
FIGURA N° 01
3.9% 6.2% ® Completamente en

desacuerdo
® En desacuerdo

m [ndeciso

m De acuerdo

= Completamente de
acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: El 33% de los usuarios estan de acuerdo y consideran que la
informacién en los folletos u otros, son claros y reales; asimismo, el 33% se muestran
indecisos, el 24% en desacuerdo, el 6% completamente en desacuerdo, y finalmente el
4% dice estar completamente de acuerdo. El resultado refleja que la mayoria de los

usuarios quedaron insatisfechos con la informacion.
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TAB

LA N° 02

¢ Se siente satisfecho con la calidad de atencién brindada?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vV 21100 acumulado
En desacuerdo 9 7,0 7,0 7,0
Indeciso 20 23,3 23,3 30,3
De acuerdo 54 49,6 49,6 79,8
Completamente de 17 20,2 20,2 100,0
acuerdo
Total 100 100,0 100,0
Fuente: cuestionario
FIGURA N° 02

m En desacuerdo

m Indeciso

m De acuerdo

®m Completamente
de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: El 50% de los usuarios se muestra de acuerdo, es decir los usuarios se
sienten satisfechos con la calidad del servicio recibido; asimismo, el 23% se muestra
indeciso, 20% dice estar completamente de acuerdo, el 7% esta en desacuerdo. Segun el

grafico, nos refleja que la mayoria de los usuarios se sienten satisfechos con la atencién

recibida de parte de la agencia de viajes.
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TABLA N° 03

¢ Esta usted, satisfecho con los precios de los tours?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Val1do acumulado

Completamente en 3 2,3 2,3 2,3
desacuerdo
En desacuerdo 12 16,3 16,3 18,6
Indeciso 34 34,1 34,1 52,7
De acuerdo 46 43,4 43,4 96,1
Completamente de 5 3,9 3,9 100,0
acuerdo
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

FIGURA N° 03
3.9% 2 304 m Completamente en

desacuerdo
m En desacuerdo

m Indeciso

m De acuerdo

m Completamente de
acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: El 43% y 4% se muestra de acuerdo y completamente de acuerdo y
considera que los precios son justos; el 34% se siente indeciso; asimismo, el 16% y 2%
dice estar en desacuerdo y completamente en desacuerdo. El grafico refleja que la
mayoria de los usuarios estan satisfechos con el precio de los tours, sin embargo hay un

buen porcentaje que dudan.
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TABLA N° 04

Al inicio del tour, contaban con la movilidad adecuada?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Completamente en 4 31 31 3,1
desacuerdo
En desacuerdo 31 31,8 31,8 34,9
Indeciso 14 10,9 10,9 45,7
De acuerdo 51 54,3 54,3 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario
FIGURA N° 04
3.1%

m Completamente en
desacuerdo
m En desacuerdo

Indeciso

m De acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion: El 54% de los usuarios manifiestan estar de acuerdo y consideran que
la movilidad que los transportaba era adecuada; sin embargo el 32% y 3% manifiesta
estar en desacuerdo y completamente en desacuerdo el uso del vehiculo; un 11% se
muestra indeciso. Segun el grafico la mayoria de los usuarios considera el vehiculo
adecuado o de su interes.
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TABLA N° 05

¢, Cuando se concreto el tour, usted recibi¢ alguna cortesia u obsequio?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valldo acumulado

Completamente en 16 15,5 15,5 15,5
desacuerdo
En desacuerdo 50 543 54,3 69,8
Indeciso 23 20,9 20,9 90,7
De acuerdo 11 9,3 9,3 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

FIGURA N° 05

= Completamente en
desacuerdo
m En desacuerdo

Indeciso

m De acuerdo

Fuente: Elaboracidon Propia.

Interpretacion: El 54% de los usuarios se muestra en desacuerdo y refiere no haber
recibido ningun tipo de cortesia u obsequio, del mismo modo un 16% esta
completamente en desacuerdo; un el 21% se muestra indeciso y no siente interés alguno
por recibir algun tipo de cortesia; solo un 9% refiere estar de acuerdo. Esta grafica nos

muestra que los usuarios en su mayoria no recibieron ninguna cortesia u obsequio.

TABLA N° 06
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¢ Usted, se dirigio a la agencia por su cuenta o fueron a recogerlo a su alojamiento?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Va/1d0 acumulado

Completamente en 26 28,7 28,7 28,7
Desacuerdo
En desacuerdo 46 44,2 44,2 72.9
Indeciso 15 14,7 14,7 87,6
De acuerdo 13 12,4 12,4 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

FIGURA N° 06

= Completamente en
Desacuerdo
= En desacuerdo

Indeciso

m De acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion: El 44% de los usuarios se muestra en desacuerdo y un 29% se muestra
completamente en desacuerdo, manifestando que se dirigieron a la agencia por su
cuenta; un 15% se muestra indiferente e indeciso, y solo un 12% manifiesta estar de
acuerdo y dijo que fueron a recogerlos a su alojamiento. El grafico nos refleja que la gran
mayoria de los usuarios se dirigieron a la agencia por sucuenta.

TABLA N° 07
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¢, Cree usted, que las agencias de tours, deberian contar con alojamiento propio?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado

Completamente en 16 12,4 12,4 12,4
desacuerdo
En desacuerdo 4 31 31 15,5
Indeciso 50 51,2 51,2 66,7
De acuerdo 30 33,3 33,3 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

FIGURA N° 07
3.1% = Completamente en
desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

m De acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: El 51% de los usuarios se muestra indeciso e indiferente y no considera
necesario que las agencias de viajes, cuenten con alojamiento; mientras que un 33% dice
estar de acuerdo y manifiesta que por seguridad de los usuarios, las agencias deberian
contar con alojamiento propio; asimismo, un 12% dice estar completamente en
desacuerdo y un 3% dice estar en desacuerdo. El grafico nos muestra que un buen

porcentaje, desearian que las agencias de viajes deberian contar con alojamiento propio.

TABLA N° 08
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¢En los City tours, cree usted que debe pagar su entrada al museo u otro, o debe estar

incluido?
ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Completamente en 8 6,2 6,2 6,2
desacuerdo
En desacuerdo 4 3,1 3,1 9,3
Indeciso 30 34,1 34,1 434
De acuerdo 47 47,3 473 90,7
Completamente de 11 9,3 9,3 100,0
acuerdo
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

FIGURA N° 08
6.2% 3.19% m Completamente en

desacuerdo
m En desacuerdo

Indeciso

m De acuerdo

m Completamente de
acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: El 47% y 9% de los usuarios se muestran de acuerdo y completamente
de acuerdo, manifestando que los pagos de ingreso al museo u otros, deben estar
incluidos en el tour; un 34% se muestra indeciso; asimismo, un 6% y 3% se muestran
en desacuerdo y completamente en desacuerdo. Segun el grafico, observamos que la
mayoria de los usuarios consideran que la entrada al museo u otros lugares turisticos,

debe estar incluido en el tour.

TABLA N° 09
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¢Al realizar los tours fuera de la ciudad de Huaraz, usted debe portar sus alimentos?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ¥V 21100 acumuiado

Completamente en 11 9,3 9,3 9,3
desacuerdo
En desacuerdo 9 7.0 7.0 16,3
Indeciso 46 46,5 46,5 62,8
De acuerdo 34 37,2 37,2 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

FIGURA N° 09

= Completamente
en desacuerdo
m En desacuerdo

Indeciso

m De acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion: El 47% de los usuarios se sienten inseguros e indecisos ante la idea de
portar sus alimentos; asimismo, un 37% se muestra de acuerdo y cree que cada quien
debe portar sus alimentos; solo un 9% y 7% se muestra completamente en desacuerdo y
en desacuerdo. Este grafico nos revela que la mayoria de los usuarios no tiene la certeza

de cuan beneficioso 0 no, seria transportar sus alimentos.

TABLA N° 10
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¢ Considera usted, que las agencias de viajes o tours existentes en la ciudad, son suficientes?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Completamente en 8 6,2 6,2 6,2
desacuerdo
En desacuerdo 22 24.0 24.0 30,2
Indeciso 33 33,3 33,3 63,6
De acuerdo 32 32,6 32,6 96,1
Completamente de 5 3,9 3,9 100,0
acuerdo
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

GRAFICO N° 10

3.9% 6.2%

N

/

Fuente: Elaboracion Propia

= Completamente
en desacuerdo

m En desacuerdo
Indeciso

m De acuerdo

= Completamente
de acuerdo

Interpretacion: EI 37% de los usuarios estan de acuerdo y completamente de acuerdo

y consideran que la cantidad de agencias de viajes o tours

son suficientes; un 33% se

sienten indecisos; asimismo, un 30% en se siente en desacuerdo y completamente en

desacuerdo. El grafico nos muestra que un buen nimero de usuarios considera que en

esta ciudad existen suficientes agencias de viajes.

TABLAN° 11
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¢, Cree usted que los lugares a visitar son suficientes o deberian explorarse otros?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Val1d0 acumulado

Completamente en 6 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
En desacuerdo 23 232 232 292
Indeciso 20 20,1 20,1 49,3
De acuerdo 50 49,6 49,6 98,9
Completamente de 1 1,1 1,1 100,0
acuerdo
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

GRAFICO N° 11

= Completamente en
desacuerdo

m En desacuerdo

1.1%

Indeciso

m De acuerdo

m Completamente de
acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Un 51% de los usuarios se muestra de acuerdo y completamente de
acuerdo y consideran que deberian explorarse otros lugares, ya que en la Region
Ancash es un Departamento netamente turistico; un 29% se muestra en desacuerdo y
solo un 20% dice sentirse indeciso. Segun el grafico, apreciamos que mas del 50% de los

usuarios considera que existen muchos lugares por explorar por falta de informacion.

TABLA N° 12
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¢,Cree usted que los tours deben contar con uno o0 mas guias?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Va1d0 acumulado

Completamente en 2 2,3 2,3 2,3
desacuerdo
En desacuerdo 16 16,3 16,3 18,6
Indeciso 34 34,1 34,1 52,7
De acuerdo 44 43,5 43,5 96,2
Completamente de 4 3,8 3,8 100,0
acuerdo
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

GRAFICO N° 12
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: El 48% delosusuarios se muestra de acuerdo y completamente de acuerdo
y consideran que en los viajes o tours deben de haber mas de un guia por seguridad,;
asimismo, un 34% se muestra indeciso e indiferente; solo un 18% se muestra en
desacuerdo y completamente de desacuerdo. El grafico nos muestra que la mayoria de
los usuarios considera que por seguridad, deberian estar acompafiados de mas de un guia

durante el tour.

TABLA N° 13
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¢La compafiia y orientacion del guia, le da seguridad y confianza?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Va1d0 acumulado

Completamente en 3 3,1 3,1 3,1
desacuerdo
En desacuerdo 2 2.1 2.1 5,2
Indeciso 11 10,8 10,8 16,0
De acuerdo 51 51,2 51,2 67,2
Completamente de 33 32,8 32,8 100,0
acuerdo
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

GRAFICO N° 13
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: El 84% de los usuarios se muestran de acuerdo y completamente de
acuerdo y consideran que la compaiiia del guia, les hace sentir seguros y en confianza;
un 11% se muestra indeciso; solo un 5% dicen estar completamente en desacuerdo y en
desacuerdo. Segun el grafico, la mayoria de los usuarios manifiestan que durante el

tours, la presencia y orientacion del guia les da seguridad y confianza.

TABLAN° 14
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¢ Luego del tours realizado, usted volveria a usar los servicios de la misma agencia?

ALTERNATIVAS Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje V2!1d0 acumulado

Completamente en 1 1,1 1,1 1,1
desacuerdo
En desacuerdo 3 3,0 3,0 4,1
Indeciso 11 11,3 11,3 15,4
De acuerdo 47 47,1 47,1 62,5
Completamente de 38 37,5 37,5 100,0
acuerdo
Total 100 100,0 100,0

Fuente: cuestionario

GRAFICO N° 14
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: EI 85% de los usuarios se muestra de acuerdo y completamente de
acuerdo, considerando que volveria a la misma agencia para realizar otro tour; un 11%
se muestra indiferente e indeciso; solo un 4% dice sentirse en desacuerdo y
completamente en desacuerdo. El grafico nos muestra que un buen porcentaje de los
usuarios, volveriaa hacer uso de los servicios de la mismaagencia de viajes, lo cual nos revela

su total satisfaccion por el servicio recibido.
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8. Analisis y discusion

Segun Tabla N° 01, EI 37% de los usuarios estan de acuerdo y consideran que la
informacién en los folletos u otros, son claros y reales; asimismo, el 33% se
muestran indecisos, el 30% manifiestan su desacuerdo. El resultado refleja que la
mayoria de los usuarios quedaron insatisfechos con la informacién y consideran
que sus folletos deberian contener mayor informacion para satisfacer las dudas de
los usuarios. Para Ramirez; (1999) en su Articulo Cientifico Titulado: “Calidad en
el Servicio al Cliente” publicado en la Revista de Ciencias Administrativas y
Financieras de la Seguridad Social, volumen 7 Nro. 1 en San José, Costa Rica,
explica la importancia del cliente y el cambio de la perspectiva de las
organizaciones respecto a él, siendo que el cliente pasd de ser la persona que
adquiere el producto a quien tiene la libertad de exigir los mejores servicios.
Ademas, en su articulo plantea la necesidad de disefiar una metodologia que
permita evaluar la satisfaccion de los usuarios lo cual es muy importante al
momento de plantear que la propuesta realizada se mantenga en un proceso de
mejora continua. A mi opinién, es muy importante brindar un adecuado servicio,
tratando de cumplir con todas las perspectivas del cliente, asimismo, considerando
que el cliente tiene la libertad de exigir los mejores servicios.

Segln Tabla N° 02, EI 70% se muestra de acuerdo, es decir los usuarios se sienten
satisfechos con la calidad del servicio recibido; asimismo, el 23% se muestra
indeciso, el 7% esta en desacuerdo. Segun el grafico, nos refleja que la mayoria de
los usuarios se sienten satisfechos con la atencion recibida de parte de la agencia de
viajes. Segun (Lovelock, 2009): Un cliente no satisfecho dificilmente permanecera
fiel. El concepto referido tiene una estrecha relacion con nuestros cuestionarios en
la dimensién calidad percibida. A mi opinion, coincidimos que el cliente valora
nuestro servicio comparandolo con lo ofertado por otras agencias de viajes; esto

quiere decir, que si no se sienten satisfechos, dificilmente se podra fidelizarlo.

Segun Tabla N° 03, El 47% de los usuarios se muestra de acuerdo y considera que los



precios son justos; el 34% se siente indeciso; asimismo, el 18% dice estar en
desacuerdo. El grafico refleja que la mayoria de los usuarios estan satisfechos con
el precio del tours, sin embargo hay un buen porcentaje que se sienten dudosos.
Segun Gronroos (1998) destaca que la calidad percibida de un servicio resulta de
la relacion entre percepciones y expectativas, anterior a la satisfaccion del cliente,
basada en el valor atribuido al nivel de calidad que se tuvo. A mi opinion, la agencia
de viajes cumple con las expectativas de los usuarios y el precio del tours les parece

justo.

Segn Tabla N° 04, El 54% de los usuarios manifiestan estar de acuerdo y
consideran que la movilidad que los transportaba era adecuada; sin embargo el 35%
manifiesta estar en desacuerdo y un 11% se muestra indeciso. Segun, Barrera y
Adriana (2006) de la Escuela Superior de Comercio y Administracion Santo
Tomas, Seccion de Estudios de Postgrado e Investigacion del Instituto Politécnico
Nacional de México, en su Trabajo Titulado: La Calidad en el Servicio a Clientes
como una Estrategia de Diferenciacion en una empresa del Ramo Automotriz.
Encontramos que el autor realizd la investigacion en una empresa del ramo
automotriz donde el objetivo principal fue determinar la percepcion del cliente
respecto a la calidad de servicio que recibe de la empresa en términos de
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles
con la finalidad de poder plantear acciones de mejora como parte de una estrategia
de diferenciacion en el servicio a clientes. A mi opinion, la mayoria de los usuarios
considera el vehiculo adecuado para el tours, en la cual se sintieron seguros y

confiados.

Segun Tabla N° 05, El 70% de los usuarios se muestra en desacuerdo y refiere no
haber recibido ningun tipo de cortesia u obsequio; un 21% se muestra indeciso y
no siente interes por recibir algin tipo de cortesia; solo un 9% refiere estar de
acuerdo. Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1991) “la calidad de servicio
es la funcién de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y las percepciones sobre los que efectivamente le fueron

prestados por la empresa”; es decir, la evaluacion que hace el cliente sobre el



servicio como resultado de comparar entre lo ofertado y lo recibido. A mi opinién,
los resultados nos muestran que la mayoria de los usuarios a parte de satisfacer sus
necesidades, de alguna manera esperan que la empresa se muestre interesado en
[lamar su atencidn, no solo con un adecuado servicio sino también con algun detalle

que les motive a retomar sus servicios.

Segun Tabla N° 06, EI 73% de los usuarios se muestra en desacuerdo, manifestando
que se dirigieron a la agencia por su cuenta; un 15% se muestra indiferente e
indeciso, y solo un 12% manifiesta estar de acuerdo y dijo que fueron a recogerlos a
su alojamiento. Segin Hudson, Hudson y Miller (2004), la medida de la calidad
en servicios, por el cliente, se da por medio de la comparacion entre las diferencias
entre los resultados de la percepcidn y sus expectativas, de tal manera que una
diferencia negativa indica calidad percibida abajo del esperado y viceversa cuando
la diferencia sea positiva. Puedo mencionar que, si el cliente no se siente a gusto o
satisfecho, el gerente de la agencia de viajes debe tener claro que no volveran a
tomar sus servicios; por ello, es importante que antes de ofrecer el servicio, se debe

priorizar la seguridad del cliente antes y después del tours.

Segun Tabla N° 07, EI 51% de los usuarios se muestra indeciso e indiferente y no
considera necesario que las agencias de viajes, cuenten con alojamiento; mientras
que un 33% dice estar de acuerdo y manifiesta que por seguridad de los usuarios,
las agencias deberian contar con alojamiento propio; asimismo, un 16% dice estar
en desacuerdo. Segun Hudson, Hudson y Miller (2004), la mensuracién de la
calidad en servicios, por el cliente, se da por medio de la comparacion entre las
diferencias entre los resultados de la percepcidn y sus expectativas, de tal manera
que una diferencia negativa indica calidad percibida abajo del esperado y viceversa
cuando la diferencia sea positiva. A mi opinion, puedo mencionar que similar al
item anterior, los gerentes de las agencias de viajes deben de considerar todo tipo
de seguridad hacia el cliente, por tanto, conocedores de que los tours generalmente
inician el tours muy temprano, por ello seria conveniente que las agencias cuenten

con alojamiento propio.

Segun Tabla N° 08, EI 57% de los usuarios se muestran de acuerdo, manifestando



que los pagos de ingreso al museo u otros, deben estar incluidos en el tour; un 34%
se muestra indeciso; asimismo, un 9% se muestran en desacuerdo. Segun
Lovelock, (2009), un cliente no satisfecho dificilmente permanecera fiel. El
concepto referido va enfocado a la percepcion que sienten los clientes con los
servicios brindados, si hacen evaluacion en relacion a producto precio, si laempresa
les da seguimiento a ello. En ese sentido coincidimos que el cliente valora nuestro
servicio o producto comparandolo con lo ofrecido por nuestros competidores, y que
dificilmente sera fidelizarlo si no le brindamos satisfaccion. A mi criterio, los
clientes tienen la ventaja de comparar precio con servicio, por tanto, la impresion
que deben llevarse al iniciar y terminar el tours se debe mantener, se busca que el
cliente o usuario se sienta tranquilo sin tener que preocuparse por llevar dinero

consigo para pagar otro servicio.

Segun Tabla N° 09, El 47% de los usuarios se sienten inseguros e indecisos ante la
idea de portar sus alimentos; asimismo, un 37% se muestra de acuerdo y cree que
cada quien debe portar sus alimentos; solo un 16% se muestra en desacuerdo. Segun
Ramirez (1999) en su Articulo Cientifico Titulado: “Calidad en el Servicio al
Cliente” publicado en la Revista de Ciencias Administrativas y Financieras de la
Seguridad Social, volumen 7 Nro. 1 en San José, Costa Rica, explica la importancia
del clientey el cambio de la perspectiva de las organizaciones respecto a él, siendo
que el cliente pasé de ser la persona que adquiere el producto a quien tiene la
libertad de exigir los mejores servicios. Ademas, en su articulo plantea la necesidad
de disefiar una metodologia que permita evaluar la satisfacciéon de los usuarios lo
cual es muy importante al momento de plantear que la propuesta realizada se
mantenga en un proceso de mejora continua. A mi opinion, si bien es cierto que el
cliente o usuario tiene la libertad de exigir los mejores servicios, pero para ello, se
le debe brindar la informacidn necesaria de lo que desea y de lo que la agencia de

viajes cuenta, una vez realizado el contrato, el cliente podra exigir por lo prometido.

Segun Tabla N° 10, EI 37% de los usuarios estan de acuerdo y consideran que la
cantidad de agencias de viajes o tours son suficientes; un 33% se sienten indecisos;

asimismo, un 30% en se siente en desacuerdo. Segun Kotler y Keller (2012),



manifiesta que la satisfaccidn del cliente se basa en que las empresas también estan
adquiriendo habilidades para la gestion de las relaciones con los clientes (CRM), la
cual se enfoca a desarrollar programas para atraer y retener a los clientes correctos,
mediante la satisfaccion de sus necesidades individuales. Por lo observado, puedo
opinar que los gerentes o duefios de las agencias de viajes, deben analizar las
necesidades y expectativas de los usuarios, variar los circuitos turisticos y que se
sientan interesados en conocer nuevas ciudades y paisajes turisticos, por ende se

crearan mas agencias al observar mayor demanda de turistas.

Segun Tabla N° 11, Un 51% de los usuarios se muestra de acuerdo y consideran
que deberian explorarse otros lugares, ya que la Region Ancash es un Departamento
netamente turistico; un 29% se muestra en desacuerdo y solo un 20% dice sentirse
indeciso. Segun Denove y Power (2006), el nexo entre la satisfaccion del cliente y
los beneficios de las empresas se manifiesta, para la mayoria de ellas. Las empresas
con un alto nivel de satisfaccion consiguen que la preferencia de sus clientes se
extienda desde una a varias marcas propias mas y, en consecuencia, aumentan asi
sus ventas. Considero que la Region Ancash es netamente turistica, por ello los
gerentes o duefios de las agencias de viajes deben preocuparse por explorar nuevos
lugares turisticos y brindar informacion de las mismas para despertar el interés en

los usuarios o turistas.

Segln Tabla N° 12, EI 48% de los usuarios se muestra de acuerdo y consideran que
para mayor seguridad durante el tours, deben ser guiados por mas de un guia;
asimismo, un 34% se muestra indeciso e indiferente; solo un 18% se muestra en
desacuerdo. Segun los Centros Europeos de Empresas Innovadoras, (2008) Es
ofrecer al cliente un trato y una atencién que logren transformar su insatisfaccion
en fidelidad a la entidad. Ante ello, puedo opinar que, el trato, la seguridad y
confianza que se brinde al usuario, hara que este retorne y haga nuevamente uso de

los servicios de la agencia de viajes.

Segun Tabla N° 13, EI 84% de los usuarios se muestran de acuerdo y consideran
que la compafiia del guia, les hace sentir seguros y en confianza; un 11% se muestra

indeciso; solo un 5% dicen estar completamente en desacuerdo. Segun los Centros



Europeos de Empresas Innovadoras, (2008) Es ofrecer al cliente un trato y una
atencion que logren transformar su insatisfaccion en fidelidad a la entidad. Ante
ello, mi opinion es que la mayoria de los usuarios o turistas claramente se muestran
satisfechos, manifestaron que durante el tours, la presencia y orientacion del guia

les da seguridad y confianza.

Segun Tabla N° 14, EI 85% de los usuarios se muestra de acuerdo, considerando
que volveria a la misma agencia para realizar otro tour; un 11% se muestra
indiferente e indeciso; solo un 4% dice sentirse en desacuerdo. Segin Denove y
Power (2006), el nexo entre la satisfaccion del cliente y los beneficios de las
empresas se manifiesta, para la mayoria de ellas, en la probabilidad de que unos
consumidores complacidos repitan una compra es mucho mayor si un grado alto y
reiterado de satisfaccion ha conseguido crear en ellos un sentimiento de fidelidad.
A mi opinion, puedo manifestar que la mayoria de los usuarios quedo satisfecho y
volveria a hacer uso de los servicios de la misma agencia de viajes; si los gerentes se
preocupan por sus necesidades, en poco tiempo estos clientes se convertiran en clientes

fieles.



9. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

+ Podemos observar el grado de relacion del usuario y el servicio recibido, en
este caso, se muestran satisfechos por los servicios recibidos por parte de la
agencia de viajes, manifestando sentirse comodos en los vehiculos asignados
para la realizacion del tours. La satisfaccion o insatisfaccion es segun la

percepcion de los usuarios e influye en la fidelizacion o no de los mismos.

+ Los resultados nos muestra que la mayoria de los usuarios desean conocer
nuevos lugares turisticos y consideran que la Regién Ancash es un

Departamento netamente turistico.

+ Los usuarios o clientes se sienten seguros y confiados ante la compafiia del guia
e informacion dada por él; es una clara muestra de que los responsables de las
agencias de viajes, contratan guias que conocen los lugares turisticos y se

encuentran preparados ante cualquier eventualidad.



Recomendaciones

+ Los Gerentes o duefios de las agencias de viajes, deben analizar las expectativas
de los usuarios y/o turistas, dentro de ellas esta su alimentacion y hospedaje,
para ello, deben llevarse a cabo convenios entre las agencias y hoteles u
hospedajes, de esta manera los usuarios se sentiran tranquilos y se consideraran
importantes por la preocupacion puesta en ellos. Asimismo, podria llevarse
refrigerios que contengan calorias y puedan aplacar el hambre y frio.

+ Los Responsables de las agencias deben promover nuevos circuitos turisticos,
explorar nuevos lugares y brindar informacién relevante destacando sus
bondades y caracteristicas que posee cada lugar; asimismo, deben supervisar
sus unidades vehiculares y que estdn sean acogedoras, como por ejemplo,
muchas veces los viajes duran horas y los asientos deben ser comodos para que
el viaje sea placentero y no quieran bajar del vehiculo; esta politica de atencion
hara que el cliente se fidelice en el tiempo.

+ Cada cierto tiempo se debe evaluar medicamente a los Guias para conocer su
estado de salud actual, ya que ellos seran responsables de un determinado
numero de personas, también deben ser capacitarlos en primeros auxilios, para
solucionar algin problema de salud ante cualquier eventualidad, esta
informacion debe ser brindada a los usuarios en el inicio del tour, para que los

mismos se sientan seguros y confiados.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Matriz de coherencia

Titulo Problema Objetivos Hipdtesis

Objeto de estudio

Disefio de investigacion

Objetivo general:

Conocer la satisfaccion del cliente en
las agencias de viajes de la ciudad de

Huaraz, 2017. Se ha creido conveniente no
Obijetivos especificos: formulart hitpé(;esis, e”t rzz_én
. o : _ que se trata de un estudio
SATISFACCION ¢Como se percibe la | conocer el comportamiento del | descriptivo, que va a permitir
DEL CLIENTEEN | satisfaccion del cliente cliente en las agencias de viajes | describir la satisfaccion del
LAS AGENCIAS _en las agen(_:las de de la ciudad de Huaraz, 2017. cliente en las agencias de
DE VIAJES, Viajes de la CIUda;i de - Identificar si la Reglén Ancash Viaje de la ciudad de Huaraz,
HUARAZ — 2017 Huaraz, 20177 es adecuado para incrementar 2017 de la variable de
nuevas agencias de viajes en la estudio (Hernandez,
ciudad de Huaraz, 2017. Fernandez y Baptista, 2010).

- Conocer el nivel de confianza de
los usuarios que acuden a las
agencias de viaje de la ciudad de
Huaraz, 2017.

La satisfaccion del cliente en las

agencias de viajes de la ciudad
de Huaraz, 2017.

No experimental, de corte
transversal, descriptivo.




Matriz de Operacionalizacion de Variable

Variable BT DG o)) Dimensiones Indicadores items
Conceptual Operacional
¢Considera usted, clara y real la informacidn expuesta en los folletos, pagina
- Web web?
Comportamiento | . Satisfaccion iSe s’iente satisfecho con la calidad_de atencioén brindada?
wl ) ¢ Estd usted, satisfecho con los precios de los tours?
E Conjunto de ¢Al inicio del tour, contaban con la movilidad adecuada?
L plzecr:atr”;"ggézzgign - Verbal ¢Cuando se concret el tour, usted recibi6 alguna cortesfa u obsequio?
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Anexo N° 02
Cuestionario

1. ¢ Considera usted, claray real la informacion expuesta en los folletos, pagina
web?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso
D. De acuerdo

E. Completamente de acuerdo

2. ¢ Se siente satisfecho con la calidad de atencién brindada?
A. En desacuerdo
B. Indeciso
C. De acuerdo

D. Completamente de acuerdo

3. ¢ Esté usted, satisfecho con los precios de los tours?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso
D. De acuerdo

E. Completamente de acuerdo

4. ¢ Al inicio del tour, contaban con la movilidad adecuada?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso

D. De acuerdo



5. ¢ Cuéndo se concreto el tour, usted recibio alguna cortesia u obsequio?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso

D. De acuerdo

6. ¢Usted, se dirigié a la agencia por su cuenta o fueron a recogerlo a su
alojamiento?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso

D. De acuerdo

7. ¢Cree usted, que las agencias de tours, deberian contar con alojamiento
propio?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso

D. De acuerdo

8. ¢En los City tours, cree usted que debe pagar su entrada al museo u otro, o
debe estar incluido?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso
D. De acuerdo

E. Completamente de acuerdo



9. ¢Al realizar los tours fuera de la ciudad de Huaraz, usted debe portar sus
alimentos?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso

D. De acuerdo

10. ¢ Considera usted, que las agencias de viajes o tours existentes en la ciudad,
son suficientes?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso
D. De acuerdo

E. Completamente de acuerdo

11. ¢/ Cree usted que los lugares a visitar son suficientes o deberian explorarse
otros?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso
D. De acuerdo
E. Completamente de acuerdo

12. ¢ Cree usted que los tours deben contar con uno o0 mas guias?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso
D. De acuerdo
E. Completamente de acuerdo



13. ¢ La compafiia y orientacion del guia, le da seguridad y confianza?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso
D. De acuerdo

E. Completamente de acuerdo

14. ¢ Luego del tours realizado, usted volveria a usar los servicios de la misma
agencia?
A. Completamente en desacuerdo
B. En desacuerdo
C. Indeciso
D. De acuerdo

E. Completamente de acuerdo



Anexo N° 03

Validacion de Expertos



