CALIDAD PERCIBIDA DEL DESTINO PERU
Y DEL SERVICIO EN AGENCIAS DE VIAJE,
HOTELES Y RESTAURANTES

RESUMEN

Los resultados de la investigacion realizada por
el Observatorio Turistico del PerG de la Escuela
Profesional de Turismo y Hoteleria de la Universidad
de San Martin de Porres sobre la calidad percibida
del destino Perd y del servicio en las agencias
de viaje, hoteles y restaurantes revelaron que el
mayor nivel de satisfaccion global del Peri como
destino turistico fue para el turista extranjero que
visité Arequipa y Trujillo-Chiclayo (78% y 32%
respectivamente), mientras que para el que visitd
Cusco fue de insatisfaccion (61%).

El nivel de satisfaccion global del servicio hotelero
y de las empresas de restauracién en la ciudad
del Cusco desde la perspectiva del turista fue
bueno (56% y 90%), a diferencia del servicio
en las agencias de viaje que mostraron niveles
de insatisfaccion global (60%), asi como niveles
de insatisfaccion leve y severa para todas las
dimensiones. Sin embargo la satisfaccién global
en restaurantes para el destino Cusco fue de
moderada a amplia en todas las dimensiones de
la calidad.

Finalmente, el nivel mas alto de insatisfaccion
media en los hoteles le correspondi6 a la dimension
seguridad (1,43), para el atributo el hotel cuenta
con personal entrenado las 24 horas del dia. El
nivel mdas alto de insatisfaccion media en las
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agencias de viaje fue para la dimension seguridad
(1,88), seguida por las dimensiones empatia (1,32),
confiabilidad (1,14), responsabilidad y aspectos
tangibles (1,10). El nivel més alto de satisfaccion
promedio en restaurantes le correspondié a la
dimensién empatia (3,8) y el mas bajo fue para la
dimensién confiabilidad (3,6).

Palabras clave: calidad, dimensiones de la calidad,
Servqual, Servperf.

INTRODUCCION

El mundo globalizado de hoy, altamente competitivo
y de cambios impredecibles y turbulentos, demanda
que las empresas privadas brinden productos y
servicios de calidad que otorguen beneficios a los
clientes, en el contexto de una cultura de la calidad
total, como estrategia fundamental para dar respuesta
a los consumidores que exigen cada vez mas calidad,
menor precio, menor tiempo de respuesta y respeto
a la ecologia.

La excelencia es hoy el arma estratégica clave para
toda organizacién dedicada a la prestacion de
servicios, dado que es el gran diferenciador de la
oferta al atraer y mantener la atencién del cliente,
ganar su lealtad y ser la Gnica forma real que este
tiene para evaluar a las organizaciones y a los
destinos turisticos.
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Sin embargo, resulta clave entender que la calidad
de un destino turistico no la definen ni la determinan
el presidente de la nacion, el presidente regional
o el Congreso, ni los auditores, ni el Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo. Asi como no la
define el gerente de un hotel, de un restaurante o
de una agencia de viajes, sino que es determinada
por el cliente a partir de su experiencia, buena
o mala, al interactuar con los empleados de las
entidades publicas, del hotel, del restaurante o de
las agencias de viajes. Experiencia que tiene que
ver con el servicio, el lugar donde este se desarrolla
y la entrega del servicio mismo.

No obstante, la calidad de la experiencia en su
conjunto se define, por un lado, como la diferencia
entre la calidad que se espera recibir (expectativas
del cliente) y la calidad que finalmente se recibe
(desempeiio de la institucion); y, por otro lado, solo
con la calidad que se recibe.

1. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Siendo la calidad en la prestacién de los servicios
en los destinos turisticos, en los hoteles, restaurantes
y agencias de viaje, una politica empresarial y una
preocupacion medular en la gestion gerencial tanto
publica como privada, ademas de no contar con un
nivel basal de la calidad de servicio en el destino
PerG y en la mayoria de los establecimientos
hoteleros, de restauracion y de agencias de viaje
por no haberse realizado estudios al respecto, la
presente investigacion estuvo orientada a:

* Obtener informacién que servira de sustento
para el diseno de procedimientos operativos
de calidad enfocados en la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios.

* Lograr el sostenimiento de altos niveles de
efectividad en la prestacion de servicios.

* Mejorar el trato brindado a los clientes sustentado
en una cultura organizacional orientada a la
calidad.

e Disefar e implementar actividades y programas
integrales de calidad de servicio al usuario.

* La toma de decisiones gerenciales informadas
para la mejora de la calidad de servicio en el
destino, en el hotel, en el restaurante y en las
agencias de viaje.

Por lo tanto, esta investigacion se realizé para
conocer la percepcion de la calidad de servicio,
segun las dimensiones de la calidad y los factores
asociados a esta percepcion de los turistas que
arribaron al destino Perl y de los clientes de los
hoteles, restaurantes y agencias de viaje de Cusco,
Arequipa, Chiclayo y Trujillo.

2. CALIDAD DEL DESTINO PERU DESDE LA
PERCEPCION DEL TURISTA EXTRANJERO QUE
VISITO CUSCO, TRUJILLO, CHICLAYO Y AREQUIPA

La satisfaccion global de la calidad del destino
Pert fue de amplia a moderada para un 78% en
Arequipa, 32% en Trujillo-Chiclayo y 11% en
Cusco. Para los aspectos tangibles fue de 81%
en Arequipa, 30% en Trujillo-Chiclayo y 15% en
Cusco. Para la dimensién confiabilidad fue de 80%
en Arequipa, 31% en Trujillo-Chiclayo y 11% en
Cusco. Para la dimensién empatia fue de 78%
en Arequipa, 34% en Trujillo-Chiclayo y 10% en
Cusco. Para la dimension responsabilidad fue de
77% en Arequipa, 31% en Trujillo-Chiclayo y 12%
en Cusco. Para la dimension seguridad fue de 73%
en Arequipa, 32% en Trujillo-Chiclayo y 8% en
Cusco. Finalmente, el mayor nivel de insatisfaccion
severa correspondié a las dimensiones seguridad
en el Cusco (14%) y aspectos tangibles (11%) en
Trujillo-Chiclayo.

Los bajos niveles de satisfaccion global y por
dimensiones de la calidad en la ciudad del Cusco se
explicarian, de un lado, por las huelgas continuas
que tuvieron lugar durante el trabajo de campo
y, de otro, por la poca conciencia turistica de las
autoridades del lugar y de la poblacién cusquena
en su conjunto. Asimismo, el perfil de los turistas
que visitan el Cusco es mds exigente que los que
visitan Trujillo-Chiclayo y Arequipa (ver tabla 1).
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Tabla 1

CALIDAD DEL DESTINO TURISTICO PERU DESDE LA PERCEPCION DEL TURISTA QUE VISITO CUSCO,

TRUJILLO, CHICLAYO Y AREQUIPA
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Dimension Nivel de satisfaccion Cusco Trujillo-Chiclayo Arequipa
Satisfaccion Satisfacciéon amplia-moderada 1% 32% 78%
global Satisfaccion 28% 28% 17%

Insatisfaccion leve 50% 30% 5%
Insatisfaccion severa 11% 10% 0%
Aspectos Satisfaccién amplia-moderada 15% 30% 81%
tangibles Satisfaccién 29% 27% 12%
Insatisfaccion leve 47% 32% 6%
Insatisfaccion severa 9% 11% 0%
Confiabiliad Satisfaccién amplia-moderada 1% 31% 80%
Satisfaccion 26% 26% 14%
Insatisfaccion leve 51% 33% 5%
Insatisfaccion severa 11% 10% 1%
Responsabilidad Satisfaccion amplia-moderada 12% 31% 77%
Satisfaccion 26% 29% 18%
Insatisfaccion leve 53% 30% 5%
Insatisfaccion severa 9% 10% 0%
Seguridad Satisfaccién amplia-moderada 8% 32% 73%
Satisfaccion 28% 28% 22%
Insatisfaccion leve 49% 30% 4%
Insatisfaccion severa 14% 11% 0%
Por su extension Satisfaccién amplia-moderada 10% 34% 78%
Satisfaccion 31% 29% 17%
Insatisfaccion leve 49% 28% 4%
Insatisfaccion severa 11% 9% 0%

Fuente: Antena OTP: Cusco, Trujillo-Chiclayo, Arequipa. Elaboracién: Observatorio Turistico del Perd-USMP
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Por otro lado, segtin el Servqual, los atributos de la
dimension de la calidad confiabilidad que tuvieron
mayor nivel de satisfaccién media para los destinos
turisticos Cusco y Trujillo-Chiclayo fueron la
comunicacién constante que mantuvo el personal
de la empresa turistica con el turista durante todo
su recorrido por el pais o destino que visitaba
(-0,04) y la ausencia de equivocaciones por parte
de las empresas de turismo durante la estadia del
turista (-0,02)". Al destino Arequipa le correspondi6
un nivel de satisfaccién media, de 4,09 y 3,98 para
los mismos atributos respectivamente?.

En lo referente a la dimension seguridad los atributos
que tuvieron mayor nivel de satisfaccion media en
Arequipa fueron los siguientes: los lugares turisticos

1 La calidad de la experiencia en su conjunto se define como la
diferencia entre la calidad que se espera recibir (expectativas del
cliente) menos la calidad que se recibe (desemperio de la institucion).
Por lo tanto la interpretacion de las diferencias entre expectativas
y percepciones (grado de satisfaccion de los turistas) se realizod
considerando los siguientes parametros:

Satisfaccion amplia (-6 a <0)
Satisfaccion (0)

Insatisfaccion leve/moderada (>0 a 2)
Insatisfaccion severa (>2ab)

Los parametros empleados estan basados en los establecidos por
Parasuraman y colaboradores, y posteriormente adaptados por
diversos autores para la encuesta Servqual modificada.

2 La calidad de la experiencia en su conjunto se define como la
diferencia entre la calidad que se espera recibir (expectativas del
cliente) menos la calidad que se recibe (desempeiio de la institucion).
Por lo tanto la interpretacion de las diferencias entre expectativas
y percepciones (grado de satisfaccion de los turistas) se realizod
considerando los siguientes parametros:

Satisfaccion amplia (-6 a <0)
Satisfaccion (0)
Insatisfaccion leve/moderada (>0 a 2)
Insatisfaccion severa (>2a06)

Los parametros empleados estan basados en los establecidos por
Parasuraman y colaboradores, y posteriormente adaptados por
diversos autores para la encuesta Servqual modificada.

contaron con personal de seguridad y personal
entrenado en primeros auxilios las 24 horas (3,99) y
el personal en contacto con los turistas hablé bien
el inglés y supo orientar correctamente a los turistas
(3,94), a diferencia de los destinos Cusco (1,24 y
0,92) y Trujillo-Chiclayo (0,47 y 0,1) que fueron de
insatisfaccion leve a moderada.

Finalmente, en la dimensién empatia, el mayor
nivel de satisfaccion media le correspondid,
segin el Servqual, al destino Trujillo-Chiclayo
para la pulcritud de la apariencia y del uniforme
del personal (-0,31). Segln el Servperf, para esta
dimension, a Arequipa le correspondié un nivel
de satisfaccion moderada (4,21) y un nivel de
insatisfaccion (0,71) al destino Cusco (ver tabla 2).
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Tabla 2
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NIVEL DE SATISFACCION MEDIA DEL DESTINO TURISTICO CUZCO, TRUJILLO-CHICLAYO SEGUN ATRIBUTOS
DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD PERCIBIDA SEGUN LA ENCUESTA SERVQUAL Y SERVPERF CUZCO,

TRUJILLO-CHICLAYO 2009 Y AREQUIPA 2010

DIMENSIONES ATRIBUTO cusco | TRUJILLO | AReqQuiIPA
CHICLAYO
Aspectos El destino turistico contd con instalaciones y sefializaciones adecuadas, 0.38 0.1 4.12
Tangibles facilidades de acceso, y servicios de calidad. ’ ’ ’
El uniforme y la apariencia del personal con el que interactuaron fueron pulcros. 0.71 -0.31 4.21
Las camas y almohadas de los hoteles fueron confortables. 0.92 0.63 4.30
Las instalaciones de los restaurantes fueron limpias y seguras. 0.94 0.84 4.02
Confiabilidad Las empresas de turismo cumplieron con todo lo que ofrecieron. 0.72 0.72 4.12
Los programas y circuitos turisticos que ofrecié y la informacién que 0.56 056 434
dio, fueron de calidad. ’ . ’
La empresa de turismo priorizé el servicio al cliente apenas éste lo solicito. 0.03 0.03 4.13
El personal de la empresa turistica mantuvo una comunicacién constante 0.04 20.04 4.09
con el turista durante todo su recorrido por el pais o destino que visita. ’ ’ '
Las empresas de turismo no cometieron equivocaciones durante la 20.02 20.02 3.98
estadia del cliente en el turista. ’ ’ :
Responsabilidad Los trabajadores de las empresas de turismo fueron comunicativos y
P estuvieron predispuestos a ayudar al turista. 0.95 0.45 4.17
Los trabajadores estuvieron bien instruidos para atender a cualquier tipo 0.81 0.2 416
de turista sea cual sea su conducta, nivel de instruccién, religién, etc. : : )
Los trabajadores de las empresas de turismo supieron tomar decisiones 0.92 0.23 4.06
rapidas y acertadas.
Los trabajadores de las empresas de turismo tuvieron respuestas 0.87 0.08 4.06
rapidas ante cualquier problema, solicitud o queja de los turistas. ' ’ ’
Seguridad Los lugares visitados contaron con sefiales de evacuacion seguras en 118 032 4.00
caso de emergencias.
Los lugares turisticos contaron con personal de suguridad y personal 124 0.47 3.99
entrenado en primeros auxilios las 24 horas. ' ’ '
El personal en contacto con los turistas hablé bien el Inglés y supieron 0.92 0.1 3.94
orientar correctamente a los turistas. ’ ’ ’
El personal de los destinos turisticos estuvo al servicio del turista y le 0.93 0.04 426
brindé buen trato. ) ’ ’
Empatia El per§onal de turismo tuvo buena actitud para escuchar sugerencias 0.93 0.31 412
y quejas de los turistas.
Los horarios establecidos en los programas y circuitos turisticos 0.92 0.01 4.20
convinieron a los turistas.
El personal de turismo brindé una atencién personalizada a los turistas. 0.91 -0.07 4.14
El personal de turismo mostré interés por los turistas y estuvo presto a 0.91 0.04 4.19
la solucién de sus problemas. ' ’ '
El personal de turismo comprendié las necesidades de los turistas 0.90 0.24 418

para su satisfaccion pronta.

Fuente: Antena OTP: Cusco, Trujillo. Elaboraciéon: Observatorio Turistico del Perd-USMP.
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3. CALIDAD DEL SERVICIO EN AGENCIAS DEVIAJE
DESDE LA PERCEPCION DELTURISTA EXTRANJERO
QUE VISITO CUSCO, TRUJILLO Y CHICLAYO

La satisfaccion global de la calidad del servicio en
las agencias de viaje fue de amplia a moderada
para un 32% en Trujillo-Chiclayo y para un 10%
en Cusco. Para los aspectos tangibles fue de 30%
en Trujillo-Chiclayo y de 12% en Cusco. Para la
dimensién confiabilidad fue de 31% en Trujillo-
Chiclayo y de 10% en Cusco. Para la dimensién
responsabilidad fue de 31% en Trujillo-Chiclayo
y de 11% en Cusco. Para la dimensién seguridad
fue de 32% en Trujillo-Chiclayo y de 9% en Cusco.

Tabla 3

Para la dimension empatia fue de 34% en Trujillo-
Chiclayo y de 10% en Cusco. El mayor nivel de
insatisfaccion severa correspondié a los aspectos
tangibles y a la dimension seguridad en Trujillo-
Chiclayo (11% cada uno), y a las dimensiones
confiabilidad (21%) y empatia (18%) en Cusco.

Los bajos niveles de satisfaccion global y por
dimensiones de la calidad en la agencias de viaje
del Cusco se explicarian, basicamente, por la gran
informalidad de la mayoria de ellas, por los abusos
que cometen contra los turistas y por la desidia de
las autoridades (ver tabla 3).

NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL Y SEGUN DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN AGENCIAS
DE VIAJE DE CUSCO, TRUJILLO Y CHICLAYO (2009)

Dimension Nivel de satisfaccion Cusco Trujillo
Satisfaccion Satisfaccién amplia-moderada 10% 32%
global Satisfaccion 29% 28%

Insatisfaccion leve 42% 30%
Insatisfaccién severa 18% 10%
Aspecto Satisfaccién amplia-moderada 12% 30%
tangible Satisfaccién 26% 27%
Insatisfaccion leve 48% 32%
Insatisfaccién severa 15% 11%
Confiabiliad Satisfaccién amplia-moderada 10% 31%
Satisfaccion 33% 26%
Insatisfaccién leve 36% 33%
Insatisfaccién severa 21% 10%
Responsabilidad Satisfaccion amplia-moderada 1% 31%
Satisfaccion 30% 29%
Insatisfaccién leve 41% 30%
Insatisfaccién severa 17% 10%
Seguridad Satisfaccién amplia-moderada 9% 32%
Satisfaccién 32% 28%
Insatisfaccién leve 42% 30%
Insatisfaccién severa 17% 11%
Empatia Satisfaccién amplia-moderada 10% 34%
Satisfaccion 29% 29%
Insatisfaccién leve 42% 28%
Insatisfaccién severa 18% 9%

Fuente: Antena OTP: Cusco, Trujillo. Elaboracién: Observatorio Turistico del Perd-USMP.
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En Cusco, segln el Servqual, todos los atributos de las
cinco dimensiones de la calidad generaron niveles de
insatisfaccion leve / moderada (0,85 a 1,88).

En las agencias de viaje de Trujillo-Chiclayo, el
atributo aspectos tangibles (pulcritud en uniforme
y apariencia del personal) tuvo mayor nivel de
satisfaccion media (-0,31). En cuanto a los atributos
de la dimension confiabilidad el personal de la
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empresa turistica mantuvo una comunicacion
constante con el turista durante todo su recorrido
por el pais o destino que visitaba (-0,04) y las
empresas de turismo no cometieron equivocaciones
durante la estadia del cliente en el destino (-0,02).
El atributo de la dimensién empatia (el personal
brindé una atencién personalizada a los turistas)
fue el que tuvo mayor nivel de satisfaccion (-0,07).
Todos los demas atributos de las cinco dimensiones
de la calidad tuvieron niveles de insatisfaccién

(0,01 a 0,84). Ver tabla 4.

Tabla 4

NIVEL DE SATISFACCION MEDIA DEL DESTINO TURISTICO CUZCO, TRUJILLO-CHICLAYO SEGUN ATRIBUTOS
DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD PERCIBIDA SEGUN LA ENCUESTA SERVQUAL Y SERVPERF ANO 2009

DIMENSIONES ATRIBUTO cusco | TRUJILLO
CHICLAYO
Aspectos La empresa de turismo cuenta con instalaciones, facilidades y servicios modernos 1.03 0.1
Tangibles entre otros. ’ ’
El uniforme y la apariencia del personal es pulcra. 0.85 -0.31
La oficina de la empresa de turismo es pulcra y confortable. 1.09 0.63
Toda informacién y paquete turistico que se ofrece al turista son dtiles y satisfacen. 1.1 0.84
Confiabilidad Las empresas de turismo cumplieron con todo lo que ofrecieron. 1.09 0.72
Los programas y circuitos turisticos que ofrecié y la informacién que dio, fueron de calidad. 1.09 0.56
La empresa de turismo priorizé el servicio al cliente apenas éste lo solicitd. 1.08 0.03
El personal de la empresa turistica mantuvo una comunicacién constante con el 1.01 0.04
turista durante todo su recorrido por el pais o destino que visita. ' ’
Las empresas de turismo no cometieron equivocaciones durante la estadia del 114 0.02
cliente en el destino. ) :
Responsabilidad Los trabajadores de las empresas de turismo fueron comunicativos y estuvieron 107 0.45
predispuestos a ayudar al turista. : :
Los trabajadores estuvieron bien instruidos para atender a cualquier tipo de turista 0.85 0.2
sea cual sea su conducta, , religion, etc. : :
Los trabajadores de las empresas de turismo supieron tomar decisiones rapidas y acertadas. 1.08 0.23
Los trabajadores de las empresas de turismo tuvieron respuestas rapidas ante 11 0.08
cualquier problema, solicitud o queja de los turistas. ' ’
Seguridad La ed|f|§3}C|0n de la empresa de turismo es moder.na y cuenta con sefales de 158 0.32
evacuacién seguras en caso de presentarse emergencias
La empresa de turismo cuenta con personal de seguridad y entrenado en primeros
o 1.88 0.47
auxilios las 24 horas.
El personal en contacto con los turistas habl6 bien el Inglés y supieron orientar 0.87 0.1
correctamente a los turistas. ’ ’
Los turistas sintieron confianza con los empleados de la empresa de turismo. 1.09 0.04
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Empatia

El personal de turismo tuvo buena actitud para escuchar sugerencias y quejas de los turistas. 1.1 0.31
Los horarios establecidos en los programas y circuitos turisticos convinieron a los turistas. 1.07 0.01
El personal brindé una atencién personalizada a los turistas. 1.32 -0.07
El personal mostré interés por los turistas y estuvo presto a la solucién de sus problemas. 1.17 0.04
El personal de la empresa comprendié las necesidades de los turistas para su 1.09 0.24
satisfaccion pronta.

Fuente: Antena OTP: Cuzco, Trujillo-Chiclayo. Elaboracién: Observatorio Turistico del Perd-USMP.

4. CALIDAD DEL SERVICIO EN HOTELES DESDE
LA PERCEPCION DEL TURISTA EXTRANJERO
QUE VISITO CUSCO, TRUJILLO Y CHICLAYO

La satisfaccion global de la calidad del servicio en
los hoteles fue de amplia a moderada para un 17%
en Trujillo-Chiclayo y de 16% en Cusco. Para los
aspectos tangibles fue de 15% en Trujillo-Chiclayo
y de 18% en Cusco. Para la dimensién confiabilidad
fue de 16% tanto en en Trujillo-Chiclayo como en

Tabla 5

Cusco. Para la dimension responsabilidad fue de
18% en Trujillo-Chiclayo y de 14% en Cusco. Para
la dimensién seguridad fue de 16% en Trujillo-
Chiclayo y de 13% en Cusco. Para la dimensién
empatia fue de 22% en Trujillo-Chiclayo y de 16%
en Cusco.

El mayor nivel de insatisfaccion severa correspondié a
las dimensiones seguridad en Cusco (16%) y aspectos
tangibles (11%) en Trujillo-Chiclayo (ver tabla 5).

NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL Y SEGUN DIMENSIONES DE LA CALIDAD PERCIBIDA
EN HOTELES DE LA CIUDAD DE CUZCO, TRUJILLO, CHICLAYO ANO 2009

Dimension Nivel de satisfaccion Cusco Trujillo-Chiclayo
Satisfaccion Satisfaccién amplia-moderada 16% 17%
global Satisfaccion 40% 42%

Insatisfaccion leve 34% 34%
Insatisfaccién severa 10% 7%
Aspecto Satisfaccién amplia-moderada 18% 15%
tangible Satisfaccién 37% 35%
Insatisfaccion leve 37% 39%
Insatisfaccién severa 8% 11%
Confiabiliad Satisfaccién amplia-moderada 16% 16%
Satisfaccion 38% 39%
Insatisfaccién leve 35% 38%
Insatisfaccién severa 10% 7%
Responsabilidad Satisfaccion amplia-moderada 14% 18%
Satisfaccion 42% 44%
Insatisfaccion leve 35% 34%
Insatisfaccién severa 8% 4%
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Seguridad Satisfaccién amplia-moderada 13% 16%
Satisfaccion 40% 41%
Insatisfaccion leve 32% 33%
Insatisfaccion severa 16% 10%
Empatia Satisfaccién amplia-moderada 16% 22%
Satisfaccion 42% 50%
Insatisfaccion leve 33% 26%
Insatisfaccion severa 9% 2%

Fuente: Antena OTP: Cusco, Trujillo-Chiclayo. Elaboracién: Observatorio Turistico del Perd-USMP

Tanto en el Cusco como en Trujillo-Chiclayo los
atributos de las cinco dimensiones de la calidad
del servicio en los hoteles mostraron niveles de
insatisfaccion leve a moderada (0,44 a 1,69 para

Tabla 6

Trujillo-Chiclayo y 0,43 a 1,43 para el Cusco).
Sin embargo, dentro de este rango, los niveles de
insatisfaccion fueron mayores en los hoteles de
Trujillo y Chiclayo (ver tabla 6).

NIVEL DE SATISFACCION MEDIA SEGUN ATRIBUTOS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD PERCIBIDA
SEGUN LA ENCUESTA SERVPERF EN HOTELES DE LA CUIDAD DEL CUZCO, TRUJILLO Y CHICLAYO ANO 2009

DIMENSIONES ATRIBUTO cusco | TRUJILLO
CHICLAYO
Aspectos El hotel cuenta con instalaciones, facilidades y servicios modernos. 0.60 1.42
Tangibles
El uniforme y la apariencia del personal son pulcros. 0.43 1.19
La camas y almohadas del hotel son confortables. 0.61 1.54
Las habitaciones son dtiles y atractivas para el cliente. 0.53 1.22
Confiabilidad El hotel cumple con todo lo que ofrece. 0.75 0.82
Los alimentos y bebidas son agradables. 0.79 0.83
El hotel prioriza el servicio al cliente. 0.72 0.93
El personal comunica a los clientes de cualquier incidencia de dltima hora. 0.73 0.44
El hotel no comete equivocaciones durante la estadia del cliente. 0.67 1.69
Responsabilidad Los trabajadores del hotel son comunicativos y dispuestos a prestar ayuda. 0.53 0.82
Los trabajadores del hotel estdn preparados para atender a todos los clientes sin 0.53 0.93
distingos de costumbres, conducta o credo. ’ )
Los trabajadores del hotel toman decisiones acertadas. 0.81 0.93
Los trabajadores del hotel tienen respuestas rapidas ante cualquier solicitud o queja. 0.68 0.44
Seguridad El hotel cuenta con sefiales evacuaciones seguras en caso de emergencias ademas 1.09 169
de contar con estructuras antisismicas. ) ’
El hotel cuenta con personal de seguridad entrenado las 24 horas del dia. 1.43 1.13
Los trabajadores del hotel hablan inglés y saben orientar a las personas. 0.58 1.13
Los clientes del hotel sienten confianza en los empleados. 0.59 0.81
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Empatia

Los trabajadores del hotel tiene una buena actitud para escuchar las quejas y 0.66 0.90
sugerencias de los clientes ' '
Los horarios de los distintos ambientes de servicios del hotel son los mas 0.73 1.01
convenientes para los clientes

La atencién que dan los empleados a los clientes del hotel es personalizada. 0.61 0.69
Los trabajadores muestran interés por los clientes del hotel. 0.60 0.70
Los trabajadores del hotel comprenden las necesidades de los clientes. 0.45 0.63

Fuente: Antena OTP: Cuzco, Trujillo-Chiclayo. Elaboracién: Observatorio Turistico del Perd-USMP.

5. CALIDAD DEL SERVICIO EN RESTAURANTES
DESDE LA PERCEPCION DELTURISTA EXTRANJERO
QUE VISITO CUSCO, TRUJILLO Y CHICLAYO

La satisfaccion global de la calidad del servicio en
los restaurantes fue de amplia a moderada para un
79% en Trujillo-Chiclayo y de 59% en el Cusco.
Para los aspectos tangibles fue de 79% en Trujillo-
Chiclayo y de 60% en Cusco. Para la dimensién
confiabilidad fue de 78% en Trujillo-Chiclayo y de
54% en Cusco. Para la dimension responsabilidad
fue de 79% en Trujillo-Chiclayo y de 61% en Cusco.

Tabla 7

Para la dimensién seguridad fue de 78% en Trujillo-
Chiclayo y de 59% en Cusco. Para la dimensién
empatia fue de 83% en Trujillo-Chiclayo y de 62%
en Cusco.

Sin embargo, el mayor nivel de insatisfaccion
severa correspondié para las dimensiones
seguridad en el Cusco (14%) y aspectos tangibles
(11%) en Trujillo-Chiclayo. Sin embargo, el mayor
nivel de insatisfaccion severa correspondié a la
dimension responsabilidad en Trujillo-Chiclayo
(3%). Ver tabla 7.

NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL Y SEGUN DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN EMPRESAS
DE RESTAURACION DESDE LA PERSPECTIVA DEL USUARIO EN CUSCO, CHICLAYO Y TRUJILLO - 2010

Dimension Nivel de satisfaccion Cusco Trujillo-Chiclayo
Satisfaccion Satisfaccién amplia-moderada 59% 79%
global Satisfaccion 31% 17%

Insatisfaccion leve 8% 2%
Insatisfaccién severa 1% 1%
Aspecto Satisfaccién amplia-moderada 60% 79%
tangible Satisfaccién 32% 18%
Insatisfaccion leve 8% 2%
Insatisfaccién severa 0% 1%
Confiabiliad Satisfaccién amplia-moderada 54% 78%
Satisfaccion 34% 18%
Insatisfaccién leve 10% 3%
Insatisfaccién severa 1% 1%
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Responsabilidad Satisfaccién amplia-moderada 61% 79%
Satisfaccion 31% 15%
Insatisfaccion leve 7% 3%
Insatisfaccion severa 1% 3%
Seguridad Satisfaccién amplia-moderada 59% 78%
Satisfaccion 31% 19%
Insatisfaccion leve 9% 2%
Insatisfaccion severa 1% 1%
Empatia Satisfaccién amplia-moderada 62% 83%
Satisfaccion 29% 15%
Insatisfaccion leve 8% 2%
Insatisfaccion severa 1% 0%

Fuente: Antena OTP: Cusco, Trujillo-Chiclayo. Elaboracién: Observatorio Turistico del Perd-USMP.

Segun el Servperf, tanto en el Cusco como en Trujillo
y Chiclayo los atributos de las cinco dimensiones de
la calidad del servicio en los restaurantes mostraron
niveles de satisfaccion leve a moderada (3,62 a 4,32

Tabla 8

para Trujillo-Chiclayo y 3,2 a 3,9 para el Cusco).
Sin embargo, dentro de este rango, los niveles de
satisfaccion fueron mayores en los restaurantes de
Trujillo y Chiclayo (ver tabla 8).

NIVEL DE SATISFACCION SEGUN ATRIBUTOS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD PERCIBIDA SEGUN LA ENCUESTA
SERVPERF EN EMPRESAS DE RESTAURACION EN LAS CIUDADES DEL CUSCO, CHICLAYO Y TRUJILLO - 2010

DIMENSIONES ATRIBUTO CUSCO CTS%&LY%
Confianza para resolver los problemas del servicio. 3.7 3.88
Aspectos Mend diverso y atractivo. 3.9 4.21
Tangibles Cualidad de la comida (sabor,aroma, textura, presentacion). 3.7 424
Cumplimiento de las promesas de servicio. 3.7 4.21
Seguridad alimentaria. 3.6 4.24
Confiabilidad Los clientes se sienten especiales. 3.6 4.15
Tiene mens especiales para la salud y los nifios. 3.2 3.99
Empleados se anticipan a las necesidades de los clientes. 3.7 4.12
Servicio personalizado con atencién individualista. 3.6 4.12
Empleados sensibles a las necesidades de los clientes. 3.7 4.17
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Responsabilidad Ambiente interno agradable. 3.7 4.19
Apariencia arrumada y caprichosa del restaurante. 3.7 3.62
Dimensiones del mobiliario y su confort para el cliente. 3.7 4.18
Limpieza del restaurante. 3.8 4.32
Decoracion del restaurante. 3.8 4.22
Seguridad Empleados bien entrenados y con experiencia. 3.7 4.23
Buena comunicacién en lengua extranjera con los turistas. 3.6 3.98
Los empleados dan informacién segura y suficiente sobre el mend. 3.8 4.14
El restaurante es recomendado por instituciones competentes. 3.5 4.07
El local es seguro. 3.8 4.21
Empatia Flexibilidad y disposicién para atender pedidos especiales. 3.7 4.20
Los empleados tien habilidad y disposicién para ayudar. 3.8 4.33
Los empleados siempre estan disponibles en el momento que se les necesita. 3.8 4.28
Servicio répido y agil 3.7 4.26
Empleados demuestran presteza y entendimiento en los reclamos 3.8 4.30

Fuente: Antena OTP: Cuzco, Trujillo-Chiclayo. Elaboracién: Observatorio Turistico del Perd-USMP.

Finalmente, los resultados de insatisfaccion pueden
interpretarse  como  consecuencia de una mayor
expectativa generada por la publicidad realizada por
PromPerdi, por la recomendacion de otros o por la
experiencia propia de los turistas. Por otro lado, la
satisfaccion puede deberse a la baja expectativa de estos.

6. CONCLUSIONES

* El nivel de satisfaccion global del Perd como
destino turistico, desde la perspectiva del turista
extranjero que visito Arequipa, fue satisfactorio
(78%). Sin embargo, la satisfaccion global por
dimensiones se desplaz6 en un rango de 81%
para la dimensién aspectos tangibles a 73% para
la dimension seguridad.

* Elnivel desatisfaccion global del servicio hotelero
en la ciudad del Cusco, desde la perspectiva
del turista, fue bueno (56%). Sin embargo, la
satisfaccion global por dimensiones se desplazo
en un rango de 53% para la dimension seguridad
a 58% para la dimensién empatia.

* El nivel de satisfaccion global del servicio de las

agencias de viaje en la ciudad del Cusco, desde la
perspectiva del turista, fue de insatisfaccion (60%).

El nivel de satisfaccion global del servicio de las
empresas de restauracion en la ciudad del Cusco,
desde la perspectiva del turista, fue satisfactorio
(90%). Sin embargo, la insatisfaccion global por
dimensiones se desplazé en un rango de 11%
para la dimensién confiabilidad a 8% para las
dimensiones aspectos tangibles y responsabilidad.

Los mas altos niveles de satisfaccion global
segin dimensiones de la calidad del destino
Perd correspondieron a los turistas que visitaron
Arequipa (deampliaamoderada), enunrangoque
va del 81% al 73%. Para la dimensién seguridad
correspondio el 73%, para la dimensién empatia
el 78%, para la dimensién responsabilidad el
77%, para la dimensién confiabilidad el 80% y
para la dimensién aspectos tangibles el 81%.

e La satisfaccion global segliin dimensiones de la

calidad en hoteles para el destino Cusco mostré
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niveles de amplia a moderada, en un rango que
va del 58% al 53%. Para la dimensién empatia
correspondi6 un 58%, para la dimension
responsabilidad un 56%, para la dimension
aspectos tangibles un 55%, para la dimension
confiabilidad un 54% vy para la dimension
seguridad un 53%.

La satisfaccion global segin dimensiones de
la calidad en agencias de viaje para el destino
Cusco mostré niveles de insatisfaccion leve y
severa, correspondiéndole 63% a la dimension
aspectos tangibles, 60% a la dimensién empatia,
58% a la dimension responsabilidad, 57% a la
dimensién confiabilidad y 59% a la dimension
seguridad.

Los niveles de satisfaccién en restaurantes para el
destino Cusco fueron satisfactorios en todas las
dimensiones de la calidad, correspondiéndole
el mas bajo nivel de satisfaccion a la dimension
confiabilidad (88%).

El nivel mas alto de satisfaccion media para
el destino Arequipa, segin Servperf, le
correspondi6 a la dimensién confiabilidad (4,34)
y el mas bajo a la dimension seguridad (3,94). En
cambio, para el turista que visité Cusco, segun la
encuesta Servqual, el nivel de satisfaccion mas
alto fue para la dimension confiabilidad (-0,04)
y para el turista que visit6 Trujillo-Chiclayo fue
para la dimension aspectos tangibles (-0,31).

Todos los atributos de las dimensiones de la
calidad para el servicio hotelero en el Cusco,
Trujillo y Chiclayo mostraron niveles de
insatisfaccion.

El nivel mas alto de insatisfaccion media en
los hoteles para el turista que visito Cusco le
correspondi6é a la dimension seguridad (1,43),
por contar con personal entrenado las 24 horas
del dia; seguido por la dimensién responsabilidad
(0,81) debido a que los trabajadores del hotel
toman decisiones acertadas. Los mayores niveles
de insatisfaccion correspondieron a la dimension
confiabilidad (atributo: el personal comunica a los
clientes cualquier incidencia de ultima hora), a la
dimension empatia (atributo: los horarios de los
distintos ambientes de servicios del hotel son los
mas convenientes para los clientes) con 0,73, y a
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la dimension aspectos tangibles (atributo: camas 'y
almohadas del hotel confortables) con 0,61.

El nivel mas alto de insatisfaccion media en
las agencias de viaje le correspondio a la
dimension seguridad (1,88), seguida por las
dimensiones empatia (1,32), confiabilidad (1,14),
responsabilidad y aspectos tangibles (1,10).

La dimension que tuvo el mas alto nivel de
insatisfaccion media en las agencias de viaje fue la
seguridad (atributo: los lugares turisticos contaron
con personal de seguridad y personal entrenado
en primeros auxilios las 24 horas), con 1,88;
seguida por la dimensién empatia (especialmente
por el atributo: el personal brindé una atencion
personalizada a los turistas), con 1,32; la
dimension confiabilidad (atributo; las empresas
de turismo no cometieron equivocaciones
durante la estadia del cliente en el destino) con
1,14; y, por ultimo, las dimensiones aspectos
intangibles y responsabilidad, para los atributos
toda informacién y paquete turistico que se ofrece
al turista son dtiles y satisfacen, y los trabajadores
de las empresas de turismo tuvieron respuestas
rapidas ante cualquier problema, solicitud o
queja de los turistas (1,10) respectivamente.

El nivel mas alto de satisfaccion promedio en los
restaurantes para los turistas que visitaron el Cusco
le correspondio a la dimensién empatia (3,8) y el
mdas bajo a la dimension confiabilidad (3,6).

La dimension que tuvo el mas alto nivel de
satisfaccion para los turistas que visitaron el
Cusco fue la empatia, con los atributos: los
empleados tienen habilidad y disposicion
para ayudar, siempre estan disponibles en el
momento en que se les necesita y demuestran
presteza y entendimiento en los reclamos (3,8).
A continuacion, la dimensién responsabilidad
para sus atributos limpieza y decoracion
del restaurante (3,8); la dimension aspectos
tangibles para el atributo mend diverso y
atractivo (3,9); la dimension seguridad para los
atributos los empleados dan informacion precisa
y suficiente sobre el menu y el local es seguro
(3,8); y, por ultimo, la dimensién confiabilidad
para los atributos empleados se anticipan a
las necesidades de los clientes y empleados
sensibles a las necesidades de los clientes (3,7).
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