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RESUMEN

Bafos de Agua Santa ubicada en la Provincia de Tungurahua es una encantadora y tranquila
ciudad, rodeada de verdes montafias y bafiada por impresionantes cascadas que cautivan e
invitan al turista a gozar de todas las bondades que posee. Bafios cuenta con infraestructura

y facilidades turisticas para que la estadia del turista sea agradable.

Mediante esta investigacion se analiza una problematica que se encuentra en la
intermediacion turistica como es la insatisfaccion del cliente, esta se basa a la investigacion
realizar y con los instrumentos de apoyo como son el arbol de problemas y las matrices de
operacionalizacion y de consistencia donde se analiza las dimensiones que estan inmersas

en la investigacion y que también repercuten en la satisfaccion de los establecimientos.

Por lo cual el presente proyecto de investigacion tiene como objetivos indagar en primera
instancia a la demanda, el nivel de satisfaccion del cliente al adquirir algin servicio o
producto y a su vez analizar en establecimientos de intermediacion turistica del cantén el
nivel en que se encuentra su estructura de calidad con el propdsito de satisfacer las
necesidades del cliente, e identificar cuéles son los factores determinantes en la toma de

decisiones para la implementacién de plan de mejoramiento de la satisfaccion del cliente.

Este proyecto de investigacion se da en cuatro capitulos empezando por la problematica, la
justificacion, tomando en cuenta cuales son los objetivos e hipdtesis; el capitulo dos se
encuentra el marco tedrico donde existen investigaciones con material bibliografico; el tercer
capitulo desarrollamos la metodologia, siendo esta una investigacién documental, de campo
con el método cuantitativo, descriptivo que aplicado los instrumentos con la escala de lickert
se dan un procesamiento en SPSS/Excel y los resultados se ven analizados en el capitulo

cuatro.

En la propuesta encontraremos la posible solucion para la insatisfaccién del cliente como es
un plan de mejoramiento de la satisfaccion del cliente en la intermediacion turistica que este
a su vez tiene un programa genera y cuatro proyectos dirigidos a las hipotesis y objetivos de

la investigacion.
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ABSTRACT

Barios de Agua Santa located in the province of Tungurahua, it is a charming and calm
town , surrounded by green mountains and bathed by impressive waterfalls that
captivate and invite tourists to enjoy all the benefits it has. Bafios has infrastructure and

tourist facilities to offer the most pleasant and comfortable stay.

Through this research a problem that is found in tourist intermediation is analyzed , such
as customer dissatisfaction, based on research and support tools such as the problem tree
and the operational and consistency matrices where It analyzes the dimensions that are
immersed in the research and this also have an impact on the satisfaction of the existing
establishments.
Therefore, the aim of the present research is to analyze firstly the demand, the level of
customer satisfaction when purchasing a service or product and research in canton tourist
intermediation establishments the level at which its structure is located of quality in order
to meet the needs of the client, and identify what are the determining factors in making
decisions for the implementation of improvement plan for customer satisfaction.
This research project is given in four chapters starting with the problem, the justification,
taking into account what are the objectives and hypotheses; chapter two is the theoretical
framework where there is research with bibliographic material; In the third chapter we
developed the methodology, this being a documentary, field investigation with the
quantitative, descriptive method that applied the instruments with the scale of lickert, a
processing is given in SPSS / Excel and the results are analyzed in chapter four.
In the proposal we shall find the possible solutions for customer dissatisfaction, such as
a plan to improve customer satisfaction in tourism intermediation, which in turn has a
general program and four projects aimed at the hypothesis and the research goals.
i
Reviefdby: valle, doms

Professor of the Languages Center
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INTRODUCCION

La investigacion realizada en el presente proyecto tiene como objetivo principal estructurar
los componentes de la satisfaccion del cliente en la intermediacion turistica en el cantdn
Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua porgue la problematica principal encontrada
es la insatisfaccion del cliente y esta es la razén para realizar la investigacion ya que tendra
un valor tanto académico como para futuras investigacion, visto que en el cantdn no existe
una investigacion sobre el tema, la investigacion pretende cumplir con las expectativas que
haya despertado en el medio, ademas de dar un enfoque a satisfacer las necesidades del
cliente que busca calidad en los servicios turisticos; al tratar de romper con la insatisfaccion

del cliente en el pais.

La investigacion se describe el problema general, se conoce la importancia de la realizacién
del estudio, dando paso a la busqueda de soluciones a través del objetivo general y los
objetivos especificos del proyecto de investigacidon. Para lo que se presentan las bases
tedricas de la investigacion para lo cual sera necesario la revision de tesis, libros y articulos
cientificos, lo que ayudara en la fundamentacion previa del marco teérico filosofico,

epistemoldgico, y estado del arte.

Se desarrolla el disefio de la investigacion, analizara la poblacion, muestra, las técnicas e
instrumentos que ayudaran en la recoleccién de informacion, para posterior validacion,
aplicacion de encuestas de la variable independiente y dependiente. Para lo que se elabora la
tabulacidn, analisis e interpretacion de los resultados que se arrojan durante y después de la
recoleccion de la informacion, a través de las encuestas de las dos variables aplicadas y la
comprobacion de la hipétesis general y especifica mediante el programa estadistico SPSS

Finalmente se reflejan los resultados del estudio, exponiendo la relacion que tienen con los
objetivos especificos del proyecto de investigacion, y con esto dar paso a la realizacién de

una propuesta.



CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1. Situacion Problematica.

El presente trabajo de investigacion, permitié conocer la realidad de como se oferta y
promueve el turismo en el cantén Bafios de Agua Santa, ya que la satisfaccion del cliente en
la intermediacién turistica nace a partir de la expectativa del turista y su experiencia
insatisfactoria para tomar estrategias adecuadas al fin de tener una clientela satisfecha para
crear fidelidad tanto en el servicio como al mismo sitio turistico, en este caso todo el canton
Bafos. Por tal motivo los establecimientos de intermediacion turisticas ocupan un papel
clave para el ejercicio de todas las actividades turisticas, existen muchos factores
acompafados de una serie de acontecimiento que hace del viaje de turista una travesia.

En el presente proyecto de investigacion se ha evidenciado las problematicas que tiene el
cantdn, que a pesar de ser un destino turistico del pais y conociendo la potencialidad y la alta
afluencia de turismo en masa que posee y maneja, las autoridades, establecimientos de
intermediacidn turistica y habitantes han mostrado desinterés por ofrecer un turismo
diferenciado y brindar un buen servicio que permita satisfacer las necesidades del cliente;
solo se han enfocado en realizar obras que ayudan a cubrir la demanda turistica mas no
enfocados en satisfacer sus necesidades. En el Cantén Bafios de Agua Santa, Provincia de
Tungurahua, tiene una baja satisfaccion del cliente en la intermediacion turistica, con el
aumento tanto de la poblacion como la demanda turistica, la oferta y los habitantes no han

puesto mayor interés en la calidad y la satisfaccion del cliente.

Al realizar una investigacion de campo y técnica, mediante los resultados se propondrian
estrategias que evitaria la insatisfaccion del cliente de los servicios de intermediacion
turistica, dando como resultado un aumento en demanda, ingresos, y empleo para los
habitantes de la zona, asi se aprovecharia de optima manera los recursos del canton Bafios
de Agua Santa, con el objetivo de tener una certeza de que manera influye la satisfaccién del
cliente en la intermediacion turistica en el canton y de qué forma se puede evitar la

insatisfaccion.



1.2.Formulacion del problema

1.2.1.

Problema General

¢De qué manera influye la satisfaccion del cliente en la Intermediacién Turistica del canton

Bafos de Agua Santa, provincia de Tungurahua?

1.2.2.

Problemas Especificos

¢De qué manera las expectativas influyen en la Intermediacién Turistica del cantdn
Bafos de Agua Santa, provincia de Tungurahua?

¢De qué manera el producto influye en la Intermediacién Turistica del canton Bafios
de Agua Santa, provincia de Tungurahua?

¢De qué manera la calidad influye en la Intermediacion Turistica del canton Bafios

de Agua Santa, provincia de Tungurahua?

1.3. Justificacién

El presente proyecto investigd la eficiencia o la satisfaccion de la Intermediacion Turistica

que operan en la ciudad de Bafios de Agua Santa, asi como el grado de conformidad que

expresan los usuarios por lo que motivara a crear estrategias adecuadas para generar

satisfaccion del cliente y de esa manera aumentar la afluencia turistica.

Es por ello que el presente estudio es relevante y justifica su desarrollo considerando que:

Las expectativas de los clientes no son totalmente satisfactorias al visitar los
establecimientos de Intermediacion turistica.

Los productos y servicios ofertados por los vendedores ambulantes (enganchadores)
ha generado desanimo en los clientes y perjudica al turismo que se desarrolla no solo
en el Canton Bafios como matriz sino en todas sus parroquias.

Es importante que las autoridades competentes realicen permanentemente controles
de calidad que motiven a los establecimientos de intermediacion turistica a buscar la

excelencia.



1.3.1. Justificacion tedrica

Luego de analizar la informacion proporcionada por parte del GAD Municipal de Bafios de
Agua Santa, esta investigacion se enfoco en la satisfaccion del cliente en la intermediacién

turistica de la ciudad de Bafios de Agua Santa ya que se relacionan directamente.

Dando a conocer estos resultados se busca la concientizacion sobre como se debe ofrecer y
dar un producto o servicio de calidad para generar satisfaccion en el cliente ademas de un
aumento en demanda, ingresos, y empleo para los habitantes de la zona, generando una
clientela satisfecha y fiel, no solo para los establecimientos de intermediacion turistica sino
también para los demaés servicios que se ofertan, tratando de aprovechar de optima manera
los recursos y actividades del canton Bafios de Agua Santa. Ademas de las necesidades
metodoldgicas que tiene el disefio de la propuesta y frente a estos enfoques se direcciona el

hecho investigativo.

1.3.2. Justificacion préactica

Esta investigacion se realizd debido a la existente necesidad de mejorar la satisfaccion del
cliente en la intermediacion turistica, tanto en los turistas como en los diferentes
establecimientos de intermediacion turistica del cantén Bafios de Agua Santa, provincia de

Tungurahua, haciendo uso correcto de todos sus recursos.

Por medio de la adquisicion e incorporacion de nuevos conocimientos, ayudoé a la generacion
y a la aplicacion de nuevas estrategias para corregir los errores y problemas mas importantes
para fortalecer el desarrollo turistico de cantén Bafios de Agua Santa.

1.3.3. Justificacién metodoldgica

Esta investigacion sirve como base metodoldgica para el desarrollo futuro de estudios
relacionados entre la satisfaccion del cliente y la intermediacion turistica, ademas de sugerir

ideas, recomendaciones o hipotesis que permitan direccionar de mejor manera como se hace



un estudio, ya que la metodologia que se aplicd siendo esta investigacion documental,
investigacion de campo, el método cuantitativo, disefio exploratorio, descriptivo,
correlacional —causal, y transversal, va a ser de mucha importancia para medir la satisfaccion
del cliente y como este influye en los establecimientos de intermediacion turistica del canton

Bafios de Agua Santa.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar de qué manera la Satisfaccion del cliente influye en la Intermediacion

Turistica del canton Bafios de Agua Santa.

1.4.2. Obijetivo Especifico

e Determinar las expectativas como influye en la intermediacién turistica del cantdn
Bafos de Agua Santa.

e Determinar el producto como influye en la intermediacion turistica del canton Bafios
de Agua Santa.

e Determinar la calidad como influye en la intermediacion turistica en el canton Bafios

de Agua Santa

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis General

H, La satisfaccion del cliente influye significativamente en la Intermediacién Turistica del
canton Barios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.
H, La satisfaccion del cliente no influye significativamente en la Intermediacion Turistica

del canton Barios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.



1.5.2. Hipotesis Especificos

H, Las expectativas del cliente influyen significativamente en la intermediacién turistica del
cantdn Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.
H, Las expectativas del cliente no influyen significativamente en la intermediacion turistica

del canton Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

H; El producto influye significativamente en la intermediacion turistica del cantdn Barfios de
Agua Santa, provincia de Tungurahua.
H, El producto no influye significativamente en los servicios de intermediacion turistica del

canton Barios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

H, La calidad influye significativamente en la intermediacién turistica del cantén Bafios de
Agua Santa, provincia de Tungurahua.
H, La calidad no influye significativamente en los servicios de intermediacion turistica del

cantén Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion

Segun el autor Caisabanda Sanchez, (2015) en su proyecto de investigacion “El Transporte
Terrestre Turistico y su Importancia en la Satisfaccion Del Cliente en el Canton Bafios de

Agua Santa Perteneciente a la Provincia de Tungurahua”

Bafios de Agua Santa es uno de los destinos Eco-turisticos mas completos del Ecuador,
Ilamado asi por varias e indiscutibles razones y por sus diversos atractivos que son ofertados
tanto a nivel Nacional como Internacional por las méas de 30 operadoras de turismo existentes
en la ciudad. Es por tal razén que se hace util el investigar de manera profunda a los

diferentes servicios que brindan las empresas turisticas (pag. 11).

Siendo Bafios de Agua Santa un destino turistico es indispensable entender las necesidades
que tienen los turistas en la intermediacion turistica, para en lo posible tratar de cumplir con
todas las expectativas y ser un referente en servicio al cliente con un alto grado de calidad,
que esto servira no solo para generan mas ingresos a esta planta turistica, sino dar una
experiencia agradable donde el cliente a méas de querer regresar por dicho servicio, pueda

comunicar su experiencia y recomendar que visiten este cantén.

Segln el autor Espin Santamaria, (2014) en su trabajo de investigacion “Analisis de
Satisfaccion del Turista respecto a los Servicios de Alojamiento Urbano en Bafios de Agua

Santa”

Uno de los grandes problemas que atraviesa la ciudad de Bafios, y en especial el sector
céntrico hotelero, es la falta de atencion técnica especializada, para la satisfaccion del cliente
en el servicio de hospedaje, ya que no cuenta con personal entrenado y capacitado para
realizar este servicio, ademas la mayoria de los propietarios no cuentan con estudios o

conocimientos técnicos especializados en atencion y satisfaccion al cliente (pag. 4).

En la actualidad a incrementado la oferta turistica en todo el mundo, ayudado de la tecnologia
y las facilidades, los turistas ahora pueden realizar un viaje a cualquier destino, lo que ha

generado un alto nivel de competencia, por tal motivo la calidad de los servicios turisticos



aporta un valor agregado a las expectativas del turista y a un precio acorde a los servicios
que cuentan las agencias u operadoras turisticas del cantdn, que necesitan tener

conocimientos técnicos especializados en satisfaccion al cliente.

2.2. Marco Filosofico o epistemoldgico de la investigacion
2.2.1. Epistemologia de satisfaccion

Es indispensable analizar el debate que genera la satisfaccion al cliente sobre cumplimiento
de las expectativas al contratar un producto o servicio y la calidad con la que se oferta; para
eso se debe tomar en cuenta cual es la percepcion de las personas que utilizan los

establecimientos de intermediacion turistica en el Cantén Bafios de Agua Santa.

La satisfaccion al cliente segin Gutiérrez & Rubio, (2018) manifiesta que la filosofia de
Parasuraman con Zeithaml y Berry en los afios de 1985; 1988, centraron sus estudios en la
calidad del servicio y disefiaron un modelo de medicion de la calidad de los servicios,
denominado modelo de cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la
Calidad del Servicio. La calidad del servicio al cliente tiene que contar con una evaluacion

enfocado a estos aspectos:

e La calidad del servicio al cliente se considera como la diferencia de lo que se espera
de un producto o servicio y lo que realmente recibe como resultado de su compra.
Esto quiere decir que si es favorable balance ventajoso para las percepciones; de
manera que estas superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad
percibida del servicio. Ello implicaria una alta satisfaccion con el mismo.

e Indica ciertos indicadores de importancia que cambian las expectativas de los
usuarios: Comunicacion, necesidades personales, circunstancias o experiencias
anteriores de los clientes, comunicacion externa.

o Identificar las dimensiones respectivas:

Fiabilidad: es un factor que garantiza que el o los clientes de un establecimiento estan
seguros que sus expectativas fueron, son y seran cumplidas.

Capacidad de Respuesta: es la facilidad que un establecimiento tiene para ayuda,
corregir y transmite confianza y seguridad que sus expectativas se cumpliran en el
menor tiempo posible.

Seguridad: la seguridad es la experiencia que se da a través del tiempo como imagen

corporativa y la cualificacion del personal.



Empatia: toda la atencién brindada al cliente que presta la empresa para ayudarle desde
el momento que hacer un requerimiento.

Elementos Tangibles: el servicio por lo general es intangible lo que dificulta la
medicion de la calidad, pero el usuario toma atencion a elementos tangibles, como las
instalaciones, iluminacion, espacio, aseo, personal correctamente uniformado e
impecable, y otras atenciones de cordialidad que dan la imagen corporativa como tal.
(Gutiérrez & Rubio, 2018)

2.2.2. Epistemologia de intermediacion turistica

Intermediacion turistica es la actividad empresarial de quienes se dedican comercialmente al
ejercicio de actividades de mediacién en la venta u organizacion de servicios turisticos.
Comprende las actividades de organizacion o comercializacion de viajes combinados, y de
excursiones de un dia, la mediacion en la venta de billetes o reserva de plazas en toda clase
de medios de transporte, y la reserva o contratacion de alojamiento en establecimientos
turisticos y de servicios o actividades ofrecidos por las empresas turisticas. La actividad de
intermediacion turistica, podra llevarse a cabo de dos formas alternativas como simple
intermediador turistico o como agencia de viajes. El Decreto 89/2010, de 22 de julio, regula
la actividad de intermediacion turistica, simplificando los tramites y documentos a aportar.
Posteriormente se modifico por el Decreto 37/2014, de 9 de mayo, introduciendo nuevas
obligaciones a los intermediadores turisticos y bajo el acuerdo Ministerial 21, el 24 de julio
del 2016 y de estado vigente; queda establecido el Reglamento de Operacion e
Intermediacion Turistica que redundan en una mayor garantia para los usuarios turisticos, en
el sentido de recoger la informacion veraz, previa y completa sobre los bienes o servicios

que se les oferte.



2.3. Bases Tedricas/ Estado del arte
2.3.1 Bases Teoricas

2.3.1.1.: Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se puede definir como un juicio, bien de naturaleza cognitivo o
bien de caracter afectivo o emocional, que deriva de la experiencia del individuo con el

producto o servicio Oliver, (1997)

En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la mente de los clientes y, por consiguiente, en el mercado meta. Por
ello, el objetivo de mantener “satisfecho a cada cliente” ha traspasado las fronteras del
departamento de marketing para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las

areas funcionales de las empresas Campifia Dominguez & Fernandez Hernandez, (2015)

Thompson, lvan, (2006) Define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas”.

Expectativas

Marzo, J. Martinez-Tur, V., Ramos, J. y Peir6, J., (2002) en el libro “La satisfaccion del

usuario desde el modelo de la confirmacion de expectativas”™

Las expectativas que presenta el usuario, tienen que ver con lo que esperan recibir como
servicio. De modo que, si aceptamos la existencia de una calidad técnica y otra asociada a
elementos intangibles o del proceso de prestacion, se puede hablar de expectativas tangibles

y expectativas intangibles (p.13).

Elementos tangibles

Rodriguez, L., y Ticona, M., (2018) en la revista “Calidad De Servicio En Restaurantes

Vegetarianos Por Género Modelo Servqual”
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Apariencia de las instalaciones fisicas, muebles, equipos, presentacion del personal.
Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la presentacion del personal
y hasta los equipos utilizados en determinada compaiiia (de cdmputo, oficina, transporte,
etc.). Una evaluacién favorable en este rubro invita al cliente para que realice su primera
transaccion con la empresa. Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones
fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de comunicacion que

permitan acercarnos al cliente (p.25).

Empatia

Morales Sanchez, (2009) En la revista “Evaluacion de la calidad en organizaciones:

adaptacion del modelo SERVQUAL” enuncian:

La empatia es la capacidad de una persona para comprender el universo emocional de otra.
A veces se confunden los términos empatia y simpatia. Pero mientras la primera hace
referencia a una capacidad, la segunda se refiere a un proceso emocional que posibilita

percibir los estados de &nimo de la otra persona (p. 14).

Capacidad de respuesta

Olivia, (2005) En su revista “Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de

medicion”

Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio
rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion para el cliente, es decir, las

posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo (p.9).
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Seguridad y confianza

Zambrano Valdivieso, (2011) en su articulo “Ciclos del Servicio” enuncia:

La confianza es la seguridad que el cliente tiene en los beneficios de una determinada marca,
producto o servicio. La confianza se gana en cada contacto y en cada uso del producto. Su

base reside en la credibilidad, la imagen y las experiencias pasadas.

El nivel de confianza para realizar la primera adquisicion depende de la importancia del
producto para el comprador, el precio y la vida util del producto. Si el producto tiene poca
importancia para el usuario, el nivel de confianza para comprar por primera vez sera bajo.
Si el producto tiene un precio elevado, sera necesario tener un nivel de confianza alto.
Igualmente, si la vida atil del producto es grande, sera necesario un nivel de confianza alto.
Con ciertos productos seran necesario varias compras e interacciones con el cliente para
ganarse su confianza. Sin embargo, con otros productos o servicios que sean importantes
para el comprador, su precio de venta sea elevado o su vida util sea larga, serd necesario

ganarse la confianza del cliente para vendérselos (p.5).

Fiabilidad percibida

Olivia, (2005) En su revista “Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de

medicion” explica:

Fiabilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir que
estamos suponiendo que el cliente cuenta con informacion de parte de la empresa donde se
prometen ciertos aspectos del servicio. Puede ser un contrato, una publicidad, una
descripcion del servicio (por ejemplo, en la pagina web, en un folleto), un cartel (“golpee y
sera atendido”), la comunicacion previa que mantuvimos con ese cliente, etc. Con toda esta

comunicacion estamos generando un compromiso (p.11).
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Producto o servicio

Belio, J. L., & Sainz, A. (2007) en su articulo “Claves para gestionar precio, producto y

marca”

“Para el marketing el producto es mucho mas que un objeto. El producto es una fuente de
satisfaccion de necesidades. Por tanto, una adecuada gestion de producto debera girar

siempre entorno a las necesidades del consumidor” (p.2).

Caracteristicas del producto o servicio

Pereiro, J. (2008) en su articulo “La satisfaccion del cliente en ISO 9001” explica:

La norma ISO 9001:2008 establece qué se debe hacer, pero no cémo, ya que cada
organizacion debera adoptar la técnica mas adecuada a sus caracteristicas productivas,
culturales, de gestion,

Una de estas técnicas es el Modelo Kano, que recibe el nombre de su creador, el
profesor Noriaki Kano, quien es docente y consultor en el campo de la gestion de la calidad,
profesor emérito de la Universidad de Ciencias de Tokio, miembro de la American Society
for Quality (ASQ) y ganador, en 1997, del premio Deming para Individuos (Deming Prize
for Individuals).

El modelo Kano de satisfaccion del cliente cuestiona la premisa de que la satisfaccion del
cliente depende Unicamente de la capacidad de una empresa para hacer sus productos o
prestar sus servicios. Kano junto a su equipo de trabajo enuncié que no todas las
caracteristicas de un producto o servicio producen la misma satisfaccion en el cliente, sino
que hay algunas que contribuyen de forma mas decisiva a fortalecer su fidelidad con el

producto. Para distinguir unas caracteristicas de otras, propuso los siguientes grupos:

e Caracteristicas basicas: son caracteristicas del producto o servicio que el cliente
considera obligatorias. No aumentan la satisfaccion del cliente, pero causan una
insatisfaccion muy grande si no se aportan.

e Caracteristicas de desempefio: estas caracteristicas del producto o servicio
aumentan proporcionalmente la satisfaccion del cliente. Cuantas méas se afiaden o

més funcionalidades ofrecen, mas satisfecho est el cliente.
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e Caracteristicas de deleite: son caracteristicas no esperadas por el cliente y que
causan una gran satisfaccion. Como no son esperadas, no provocan insatisfaccion si

no se aportan.

Calidad del servicio

Montecinos, (2015) en la revista “Rol de las expectativas en el juicio de satisfaccion y

calidad percibida del servicio”

Calidad es producir un bien o servicio bueno. Hacer las cosas de manera correcta. Es
producir lo que el consumidor desea. Calidad se asemeja a la perfeccion. Si las empresas
conocen lo que necesitan y desean los clientes, se logrard generar valor y se crearan
productos y servicios de calidad. La calidad en el servicio se define como el resultado de un
proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus
percepciones. Es decir, la medicidn de la calidad se realiza mediante la diferencia del servicio
que espera el cliente, y el que recibe de la empresa (p.7).

Enfoque técnico

Rodriguez, (2018) en su articulo “Gestion de la Calidad”

Enfoque Técnico de la Calidad. Inicialmente es una Calidad centrada en la supervisién
del producto acabado, después pasa a la Calidad centrada en el proceso, en la que el interés
se desplaza al "durante" del transcurso productivo. Desde aqui, esta evolucion contintia hasta
llegar al denominado Control Total de Calidad (TQC), donde el objeto de interés es la

empresa como sistema, comprendiendo, de este modo, la totalidad de los departamentos
(p-38).

Enfoque humano o cultural

Rodriguez, (2018) en su articulo “Gestion de la Calidad”

Enfoque Humano de la Calidad: como ruptura con el enfoque técnico, esta etapa comienza

en la década de los 70 y es la consecuencia de los descubrimientos que realizan
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investigadores occidentales en empresas japonesas. Fundamentalmente reorientada hacia la
importancia de los Recursos Humanos y la Innovacidn, este cambio: "... tiene sus pilares en
proyectos de cambio de pensar de los empleados, innovaciones organizativas... Circulos de
Calidad, dirigidas a incrementar la participacion y la resolucion de problemas, e inversion
en formacién y educacion de los empleados” (Camisén, 1994). Como sefiala Camison, entre
los afios 70 y 80 se van fundiendo los enfoques técnico y humano de la Calidad,
desembocando en una calidad orientada a la prevencion mas que a detectar y corregir los

errores (p.38).

Enfoque estratégico

Rodriguez, (2018) en su articulo “Gestion de la Calidad” afirma:

Enfoque Estratégico de la Calidad: el centro de interés de estas 2 Ultimas etapas seré
el Control de Costes y la Calidad de Servicio (orientada al consumidor). Digamos que esta
tercera etapa lo que hace es orientarse al mercado, al exterior de la empresa, utilizando el

conocido método DAFO buscando:

e En cuanto al mercado, las Oportunidades y Amenazas que este supone,
e Encuanto a laempresa la Fuerzas y Debilidades que nuestra empresa tiene para hecer
frente a los retos planteados por ese mercado.
Esta etapa suele concebir la Calidad como una herramienta para la consecucion de
la Estrategia de la empresa que sale como consecuencia del analisis descrito anteriormente.

Hay muchas definiciones de lo que es la Estrategia

2.3.1.2. Intermediacion Turistica

Operadoras turisticas

Segun el Reglamento de Operacion e Intermediacidon Turistica (2016) de estado vigente
menciona que la operadora turistica es la persona juridica debidamente registrada ante la
autoridad nacional de turismo que se dedica a la organizacion, desarrollo y operacion directa

de viajes y visitas turisticas en el pais. Sus productos podran ser comercializados de forma
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directa al usuario o a través de las demas clasificaciones de agencias de servicios turisticos.
(Lexis, 2007)

Segun Flore, J. (2007) afirma lo siguiente:

Toda operadora turistica elabora, organiza, opera y vende ya sea directamente al usuario o
por medio de los otros dos tipos de Agencias de Viajes toda clase de servicios y paquetes
turisticos dentro del territorio nacional para ser vendidos interiormente o fuera del pais. Los
servicios que ofrecen los tours operadores varian mucho y solamente tiene por limite la
imaginacion. El tour operador compra una serie de servicios de tierra en varios destinos a
organizaciones especializadas en esos servicios, que pueden incluir la recepcion del cliente

con grandes protocolos a su llegada al lugar de destino (p.28).

Actualmente las operadoras son el corazon de la distribucion turistica, aunque en un futuro,
puede que tengan que compartir este privilegio con los sistemas globales de reservas
informatizadas. Es decir, centrar sus negocios en la confeccion de productos turisticos
completos, elaborados para un gran numero de clientes, mediante la amalgama vy
combinacidn de los 24 productos bésicos del sector, concebidos, concretados y puestos en
el sistema de ventas a través de los canales de distribucién, con anticipacion a la demanda
real. Mufioz (1996).

Propuesta de valor

Osterwalder, (2015) en el libro “Disenando la propuesta de valor” afirman:

La propuesta de valor es la expresion concreta del conjunto de beneficios que recibiran los
clientes a los que se dirige como consecuencia de hacer negocio con quien la propone. A
cambio de esos productos y servicios ofrecidos, la empresa obtiene de sus clientes, en la

mayoria de los casos, una remuneracion.

En la medida en que la propuesta de valor sea singular o muy especifica para sus, mas

interesados estaran en adquirir dichos productos o servicios de la empresa que se los ofrece.
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La propuesta de valor ha de ser capaz de convencer a un cliente potencial de que la oferta
presentada sera la que mejor atendera el problema de ver satisfecha esa necesidad concreta

a la que nos dirigimos (p.7).

Proceso comercial

Castells, (2016) en el libro “Dinamizacion de las ventas”

El proceso comercial. Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para
suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo
de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion para el

cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo
(p.17).

Profesionales de la venta

Serrano, (2016) en su libro “Técnicas de venta y negociacion”

El agente de ventas es quien vende productos al detalle, bienes y servicios a los clientes.
Trabaja con los clientes para encontrar lo que desean, crear soluciones y garantizar un
proceso de ventas fluido. También el esfuerzo para encontrar nuevos prospectos para vender,
a través de directorios de negocios, referencias de clientes, se especializan en entender el

mercado y sus necesidades para llegar y ampliar su clientela, entiendo la limitacion de

mercado y sus potenciales clientes (p.43).

Contratacion del producto

Prado, (2015) en el libro “Comercializacion de productos y servicios en pequefos negocios

o microempresas” explica:
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Know-how: Ser competente

El primer aspecto es ser competente. Lo primero que quieren los posibles clientes antes de
contratar un servicio es estar seguro de que realmente tiene las competencias adecuadas, el
know-how Yy la experiencia. Que se haya realizado proyectos similares para otros clientes y

que de alguna forma él no va a asumir ningun riesgo al contratar.

Profesionalidad: Ser profesional

Los segundos aspectos suelen subestimar— es la profesionalidad. Esto tiene que ver con los
modales: responder los emails a tiempo, devolver una llamada, entregar el proyecto en el
plazo pautado, respetar las fechas, no cambiar el ambito del proyecto ni mucho menos

modificar el presupuesto acordado sin informar a su cliente.

Se trata de una serie de habilidades que tienen que ver con el trato y la gestién comercial del
cliente y que resultan aspectos muy importantes, porque, al fin y al cabo, los negocios se

basan en la relacion entre personas.

De confianza: Ser fiable

El tercer aspecto es ser una persona fiable. Es un tema muy importante para contratar un
servicio. Si el cliente esta metido en un lanzamiento o estd comprometido con una fecha

determinada y existen desconformidades, entonces no es seguro trabajo.

Otra cosa igualmente importante, es que, si se trabaja en el lanzamiento de un producto o
servicio novedoso, y se habla de ello abiertamente en tu blog cuando el cliente no queria que
nadie lo supiese, se estd rompiendo esa relacion de confianza que se habias establecido con
él.

De ahi que ser fiable sea algo muy importante y que influye en el momento en que una

persona se ve en la situacion de elegir entre un FreeLancer y otro.

Pagable: Ser permisible
El cuarto aspecto, tiene que ver con que el cliente, pueda realmente permitirse el hecho de

contratar un producto o servicio a la tarifa diaria que se ofrece.
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Se debe tener en cuenta que muchos clientes van a escuchar diversas propuestas, pero luego
no pasara absolutamente nada después. Y esto se debe a que sencillamente no tienen una
necesidad urgente en este proyecto o no tienen el presupuesto necesario, o sencillamente no
pueden permitirse trabajar con el establecimiento porque la tarifa diaria es demasiado alta

para ellos.

Atencion y servicio al cliente

Prado, (2015) en el libro “Comercializacion de productos y servicios en pequeilos negocios

0 microempresas”

Para conocer mas acerca del concepto es indispensable analizar los factores que estan

directamente involucrados en el servicio al cliente:

Amabilidad: hace referencia al trato amable, cortés y servicial. Se da, cuando los servidores
atienden al cliente con cordialidad, cuando le hacen saber que su Unica funcion es servirlo,
cuando intentan comunicarse con ellos y entender todas sus necesidades, su prioridad es

satisfacerlo antes que en venderle.

Atencion personalizada: es la atencion directa o personal que cada servido se apersona de
las necesidades, gustos y preferencias que cada uno de los clientes requieren y sienten que
el servidor los puede ayudar a solucionarlo. Cuando el trabajador atiende y da el tiempo que
sea necesario a un cliente durante todo el proceso de adquisicion de un servicio, cuando al
cliente se le ofrece un servicio con un disefio especializado de acuerdo a sus necesidades,

gustos y preferencias Unicas de un cliente en especifico.

Rapidez en la atencion: es la velocidad con la que se le toman en atender y satisfacer al
cliente en su requerimiento, se le entrega su pedido o se le atienden sus consultas o reclamos.
Cuando se atiende y se soluciona tanto los requerimientos como los procesos simples y
eficientes, cuando se cuenta con un personal capacitado, con experiencia y profesional

cuando se le capacita al personal para que brinden una rapida atencion.

Ambiente agradable: es un espacio confortable, con amplitud, buena iluminacion, ademas

de prestar todas las comodidades para que el cliente se siente a gusto. Ademas, cuando los
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trabajadores le dan al cliente una atencion oportuna evitando la espera y que se sienta que
va a solucionar su requerimiento, cuando el local del negocio cuenta con una buena

decoracion, una musica agradable.

Comodidad: comodidad que se le brinda al cliente cuando visita el local. Cuando el
establecimiento donde el cliente acude cuenta con lugares adecuados y sobre todo con una
limpieza acorde al servicio para brindar confianza, ademas de que sea amplios como para
que el cliente pueda desenvolverse y decir sus requerimientos con confianza, también influye
las sillas o sillones cdmodos, estacionamiento vehicular, un lugar en donde pueda guardadas

sus pertenencias.

Seguridad: seguridad gue existe en el local y que, por tanto, se le da al cliente al momento
de visitarlo, se tiene el suficiente personal de seguridad, cuando se tienen claramente
marcadas las zonas de seguridad, vias de escape, botiquines médicos, ademas la seguridad y
confianza de que esta en el lugar correcto para cumplir con sus necesidades, ya sea la
contratacion de un servicio, 0 sugerencia y preguntas antes, durante y después de la

contratacion de un servicio especifico.

Higiene: la limpieza o aseo que hay en el local y la presencia que tiene los trabajadores es
indispensable. Cuando los bafios del local se encuentran siempre limpios, cuando no hay
papeles en el piso, cuando los trabajadores estan bien aseados, con el uniforme o la

vestimenta impecable.

Agencias de viajes

La clasificacion de las agencias de viajes, segun los Art. 15 del Reglamento de Operacion e
Intermediacion Turistica es:
Para la ejecucion de las actividades de operacion e intermediacion turistica, se reconoce la

siguiente clasificacion de agencias de servicios turisticos:

a) Agencia de viajes mayorista;
b) Agencia de viajes internacional;
c) Operador turistico; y,

d) Agencia de viajes dual.
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La clasificacion determinada en el presente articulo es aplicable en el territorio ecuatoriano,
la misma no guarda relacion alguna con clasificaciones internacionales a la cuales podran o

no acceder las agencias de servicios turisticos. (Lexis, s.f.)

a) Agencias de viajes mayoristas:

Segun el art. 16, del reglamento de operacion e intermediacion turistica es la persona juridica
debidamente registrada ante la autoridad nacional de turismo, que elabora, organiza y
comercializa servicios y/o paquetes turisticos en el exterior. La comercializacion se realiza
por medio de agencias de viajes internacionales y/o agencias de viajes duales debidamente

registradas, quedando prohibida su comercializacion directamente al usuario.

La agencia mayorista podra representar a las empresas de transporte turistico en sus

diferentes modalidades, alojamiento y operadores turisticos que no operen en el pais.

Con el objetivo de promover el turismo receptivo, la agencia mayorista y agencia de viajes
dual, ademas podra comercializar en el exterior servicios turisticos proporcionados por el

operador turistico. (Lexis, s.f.)

b) Agencias de viajes internacionales:

Segun el art. 17, del reglamento de operacion e intermediacién turistica es la persona juridica
debidamente registrada ante la autoridad nacional de turismo, que comercializa los servicios
y/o paquetes turisticos de las agencias mayoristas directamente al usuario, asi como el

producto del operador turistico a nivel nacional e internacional.

Las agencias de viajes internacionales no podran elaborar, organizar y comercializar
productos y servicios propios que se desarrollen a nivel nacional e internacional, a otras

agencias de viajes internacionales que se encuentren domiciliadas en el pais.

Las agencias de viajes internacionales que cuenten con licencia IATA, podran ejercer la
consolidacién de tiquetes aéreos requeridos por parte de las agencias de servicios turisticos.
(Lexis, s.f.)

21



c¢) Operador turistico:

Segun el art. 18, del reglamento de operacion e intermediacion turistica es la persona juridica
debidamente registrada ante la autoridad nacional de turismo que se dedica a la organizacion,
desarrollo y operacion directa de viajes y visitas turisticas en el pais. Sus productos podran
ser comercializados de forma directa al usuario o a través de las demés clasificaciones de

agencias de servicios turisticos. (Lexis, s.f.)

d) Agencia de viajes dual:

Segun el art. 19, del reglamento de operacion e intermediacién turistica es la persona juridica
debidamente registrada ante la autoridad nacional de turismo que ejerce las actividades de

una agencia de viajes internacional y un operador turistico.

Funciones de la agencia de viajes

Abad, C. E. J. (2006). En su libro “Produccion y venta de servicios turisticos en agencias de

viajes” menciona:

Funcion mediadora

Son agencias mayoristas, estas median entre el proveedor de servicios y sus clientes que, en
este caso, solo pueden ser agencias minoristas, normalmente obtienen sus ingresos por

compra de grandes cantidades de producto en condiciones favorables.

Funcién asesora

Es el cometido que mejor define la actividad de las agencias minoristas, aunque tampoco es
ajeno a las mayoristas. Se considera que es el principal elemento de diferenciacion de la
competencia ya que, los precios finales son fijados por las agencias mayoristas, excepto los

productos exclusivos.

22



Funcion productora

Las empresas de viajes en este caso, adquieren o negocia con diversos proveedores
(compafiias de trasporte, restaurantes y hoteles) derechos de uso o viaje para futuros clientes

en condiciones favorables de precio debido al volumen de contratacién o compra.

2.3.2 Estado del Arte

2.3.2.1. Satisfaccion del cliente

Thompson, 1. (2005) en su articulo “La satisfaccion del cliente” afirma:

Es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y por ende,
en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos,
etc.) de las empresas exitosas Fernandez, M. y Campifia, G. (2012) en el libro “Empresa y
Administracion” afirman “En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un
requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y, por consiguiente,

en el mercado meta” (p. 92).

Fernandez, A. R., & Yépez, H. F. C. (2016) en su articulo “Evaluacion de la satisfaccion del
cliente y de los costos de calidad del proceso de restauracion en el hoteleria” afirman:

La gestion empresarial se caracteriza por el incremento de la atencion del servicio al cliente,
pues resulta importante garantizar un nivel de competitividad que permita que la
organizacion se mantenga en el mercado, a partir de la satisfaccion de las necesidades de sus

clientes, a corto plazo y con un costo minimo (p.6).

Pereiro, J. (2008) en su articulo “La satisfaccion del cliente en ISO 9001 explica “como una
de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad al seguimiento de la

informacidn relativa a la percepcion del cliente”(p.3). (Pereiro, 2008)

Oliver, R.L. (1997) en su articulo “Satisfaction: A Behavioural Perspective on the

Consumer” explica “La satisfaccion del consumidor se puede definir como un juicio, bien
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de naturaleza cognitiva o bien de caracter afectivo o emocional, que deriva de la experiencia

del individuo con el producto o servicio” (p.170). (Oliver, 1997)

Resumen del Estado del arte: Satisfaccion del cliente

Cuadro 1
Satisfaccign del cliente ’
ANO AUTOR METODOLOGIA APORTE
2016 Ferndndez, A. | Estudio Las dimensiones de la satisfaccion
R., & Yépez, H. | bibliogréafico del cliente
F.C.
2012 Ferndndez, M. y | Estudio Indicadores de la satisfaccion del
Campifia, G. bibliogréafico cliente
2008 Pereiro, J. Investigacion Aplicacion de la satisfaccion del
cualitativa cliente en el turismo.
2005 Thompson, 1. Estudio reflexivo Caracteristicas de la satisfaccion del
cliente
1997 Oliver, R.L Investigacion Métodos de  aplicacion la
cualitativa satisfaccion del cliente.

Elaborado por: Gonzalez D.

Luego de realizar la investigacion sobre la “Satisfaccion del cliente” se menciona los aportes
de gran ayuda para la satisfaccion al cliente siendo estas un eje importante la implementacion
de estrategias caracteristicas e indicadores que ayuden a la mejorar en relacién a la aplicacion

con metodologia para la satisfaccién al cliente.

2.3.2.2. Intermediaciéon Turistica

Castellucci, (2011) enuncian a la intermediacion turistica “En definitiva, podemos definir
intermediacion como aquella actividad comercial en la que se ponen en contacto la oferta y

la demanda turistica” (p.4).
Son consideradas agencias de viajes las compafiias sujetas a la vigilancia y control de la
Superintendencia de Compafiias, en cuyo objeto social conste el desarrollo profesional de

actividades turisticas, dirigidas a la prestacion de servicios en forma directa o como

24




intermediacidn, utilizando en su accionar medios propios o de terceros. Reglamento General
De Actividades (p. 6).

Intermediacion La actividad de intermediacion es la ejercida por agencias de servicios
turisticos, las sociedades comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas y que,
debidamente autorizadas, se dediquen profesionalmente al ejercicio de actividades referidas
a la prestacion de servicios, directamente o como intermediarios entre los viajeros y

proveedores de los servicios (p. 4).

Toda operadora turistica elabora, organiza, opera y vende ya sea directamente al usuario o
por medio de los otros dos tipos de Agencias de Viajes toda clase de servicios y paquetes
turisticos dentro del territorio nacional para ser vendidos interiormente o fuera del pais. Los
servicios que ofrecen los tours operadores varian mucho y solamente tiene por limite la

imaginacion (p.28).

Resumen del Estado del arte: Intermediacion turistica

Cuadro 2
Intermediacion turistica
ANO AUTOR METODOLOGIA APORTE
2017 | Pastor, D. Rodriguez, | Estudio reflexivo Clasificacion de intermediacion
M.y Fernandez, C. turistica
2015 | Prado, E. G. Estudio bibliogréafico Funciones de las agencias de viajes
2007 | Segun Flore, J. Estudio bibliogréafico Funciones, clasificacion de la

intermediacion turistica.

2006 | Abad, C.E.J. Estudio bibliografico Definiciones y diferencias de las
agencias de viajes con otros

Servicios.

2006 | Echeverria, M. Estudio bibliografico Caracteristicas de las diferentes

clases de agencias de viajes.

Elaborado por: Gonzalez D.

Al finalizar la investigacion en articulos de revista reverente a satisfaccion del cliente en
establecimientos de intermediacion turistica se concluye que la clasificacion de la
intermediacion turistica es importante para aportar funciones a cada una de las divisiones de

las mistas sabiendo la importancia de la aplicacion en cuanto a sus funciones especificas.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de la investigacion

Investigacion Documental: Se realizd a través de una investigacion en libros y articulos

cientificos que los mismo permitieron el desarrollo del proyecto de investigacion.

Investigacion de Campo: Para este proyecto de investigacion se recolectd datos directos de
la situacion actual donde se aplicé la técnica y el instrumento de medicién como la encuesta

y que las mismas estan estructuradas con una seria de preguntas en escala de Likert.

Método cuantitativo: Los resultados de las encuestas aplicadas a los turistas del cantdn
Bafios de Agua Santa y a la intermediacion turistica, se analizo y proceso en una base de
datos en Microsoft Excel, para luego pasarlo al sistema informatico estadistico SPSS y

realizar su respectivo analisis.

3.1.1. Exploratorio

Para la recopilacién de informacion inicial, la investigacion tiene un método exploratorio ya
que mediante este método vamos a investigar las incognitas y fendmenos relativamente
desconocidos para obtener datos que nos ayuden a conocer de mejor manera la satisfaccion
del cliente en la intermediacion turistica, ademas de que ayudara a determinar el disefio de

la investigacion.

3.1.2. Descriptivo

En esta investigacion se aplicé el método descriptivo ya que en este punto se realizé la
observacién, el analisis y la clasificacion de la informacion, tanto de la satisfaccion del
cliente como de la intermediacion turistica que serd conveniente para la elaboracion de esta

indagacion.

El método descriptivo ayud6 a la identificacion y descripciéon de toda la informacién

recabada que sera de ayuda para la elaboracion de la propuesta y el disefio de investigacion.

En esta investigacion tomd en cuenta fuentes histdricas, monograficas y todo aquello

documento que exista sobre el tema para efectuar el analisis.
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3.1.3. Disefio Correlacional - causal

Para el proyecto de investigacion utilizé el método correlacional - causal ya que las dos
variables tienen una correlacion, por lo que la satisfaccion del cliente va de la mano con

intermediacion turistica.

Se busca la asociacion entre las variables, por lo que cuando una de ella cambia, cambiara
la otra, pero siempre teniendo en cuenta su relacion que existe entre la satisfaccion del cliente

y la intermediacion turistica de la ciudad de Bafios de Agua Santa.

3.1.4. Transversal

Las encuestas de la presente investigacion que son fuente principal de datos, se efectuaron
en una sola ocasién, en un tiempo y espacio determinado para conocer la situacion
satisfactoria de los clientes y por otra parte a la intermediacion turistica del Cantdn Bafios
de Agua.

3.2 Unidad de Anélisis
Las unidades de analisis de este proyecto de investigacion son:

1. Los Turistas que llegan a la ciudad
2. Los establecimientos de Intermediacion Turistica del canton Bafios de Agua Santa.

Cuadro 3
Unidad de analisis
N° Variable Unidad de Analisis
1 Variable Independiente Turistas del cantén Barfios de
Satisfaccion del cliente  Agua Santa.
2 Variable Dependiente Establecimientos de

Intermediacion Turistica Intermediacion Turistica.

Fuente: GAD Bafios de Agua Santa
Elaborado por: Gonzéalez D.
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3.3. Poblacion de estudio

Poblacion 1: Se tomd en cuenta a los turistas que hace uso de los establecimientos de

intermediacion turistica del Cantén Bafios de Agua Santa, datos proporcionados del registro

de visitantes del GAD Municipal de Bafios en el afio 2017, que proyectando al afio 2019 se

tuvo una poblacion de 14000 turistas. Ver Cuadro 2

Poblacion 2: Como segunda poblacidn se tomd en cuenta el nimero de establecimientos de

intermediacion turistica que hay en Canton Bafos de Agua Santa. La direccion de turismo

manifestod que segun el catastro existen 75 establecimientos de intermediacion turistica de la
ciudad, de los cuales 3 establecimientos son agencias de viajes (2 agencias de viajes dual y

1 agencia de viaje internacional) y existen 72 establecimientos pertenecientes a operadoras

turisticas.

3.3.1. Satisfaccién del cliente

Cuadro 4
Variable Independiente

VARIABLE INDEPENDIENTE (SATISFACCION DEL
CLIENTE)

1 Variable Independiente N°

Turistas del canton Bafios 14000

de Agua Santa

Fuente: GAD Bafios de Agua Santa
Elaborado por: EI Autor
3.3.2. Variable dependiente (Intermediacion turisticas)

Cuadro 5
Variable dependiente

VARIABLE DEPENDIENTE (INTERMEDIACION

TURISTICA)
1 Variable Dependiente N°
Servidores turisticos del centro 75

del canton Barfios de Agua

Santa

Fuente: GAD Bafios de Agua Santa
Elaborado por: EI Autor
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3.4. Muestra

Para obtener la muestra de la investigacion se utilizo la siguiente muestra:

M1 n = 224 M2 = ————
E? (N-1)E2+1

En donde:
n Tamafio de la muestra ?
N Universo
Z Nivel de confianza 1.96 (confianza de un 95%)
e Margen de error admisible 5% error estandar.
$F=pq

p probabilidad a favor 0.5
g probabilidad en contra 0.5

Muestra 1: Para calcular el tamafio de la muestra se considerd una poblacion de 269 turistas.

Calculo 1:

 1.64%05%0.5
"= TT05+%05

n =269

Muestra 2: El tamafio de la muestra estuvo constituida por los mismos 63 establecimientos
de servicio de intermediacion turistica del centro del cantén, mismos que estan debidamente
registrados en el catrastro turistico del canton Bafios de Agua Santa y que fueron facilitados

por el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Bafios de Agua Santa.

Calculo 2:
75
~ (75 — 1)(0.05 * 0.05) + 1
n==63

n
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3.4.1. Satisfaccién del Cliente

Cuadro 6
Variable Independiente Satisfaccion
VARIABLE INDEPENDIENTE (SATISFACCION DEL

CLIENTE)
1 Variable Independiente N°
Turistas del cantén Bafios de 269
Agua Santa

Fuente: GAD Bafios de Agua Santa
Elaborado por: EI Autor

3.4.2. Intermediacion Turistica

Cuadro 7
Variable Dependiente Intermediacion Turistica

VARIABLE DEPENDIENTE (INTERMEDIACION

TURISTICA)
1 Variable Independiente N°
Servidores turisticos del centro 63

del canton Bafios de Agua

Santa

Fuente: GAD Bafios de Agua Santa
Elaborado por: EI Autor

3.5 Seleccién de la muestra

Muestra 1: La muestra obtenida es probabilistica esto quiere decir que es aleatoria y se
aplico las encuestas a turistas que se encontraban en los establecimientos de intermediacion

turistica del cantén Bafios de Agua Santa.

Muestra 2: El tamafio de la muestra se aplico a los 63 de 75 establecimientos de servicio de

intermediacion turistica del cantén Bafios de Agua Santa.
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3.6. Operacionalizacion de variables. (Matriz de Operacionalizacion y matriz de

consistencia)

En este apartado se podra observar el proceso de realizacion de la investigacion, los cuales
fueron desarrollados en la matriz de consistencia, y operacionalizacion de las variables, en
los cuales se desriben: problemas, objetivos e hipétesis planteadas para la investigacion,
estas matrices ayudaron para la realizacion de los instrumentos de investigacion (Encuestas).

Ver Anexo 3y Anexo 4

3.7 Técnicas e instrumentos de investigacion
3.7.1 Técnicas

La técnica aplicada para esta investigacion es la encuesta; donde se realizao preguntas de
informacidn general y especifica en funcion de las variables y dimensiones establecidas para
la investigacion logrando obtener informacion tanto de los turistas que hacen uso del servicio
de los establecimientos de intermediacion turistica y como fuente principal a los

establecimientos de intermediacion turistica del canton de Bafios de Agua Santa.

3.7.2. Instrumentos

El formato utilizado para el cuestionario, es un cuerpo de preguntas que son aplicados a
turistas y establecimientos de intermediacion turistica, mismas que estan conformadas por
prguntas generales y especificas para la obtencion de informacion de: satisfaccion al cliente

e intermediacion turistica.

3.8. Validez de los instrumentos

La validacion de los instrumentos es indispensable para corroborar la necesidad de la
investigacion; que fue realizada conjuntamente con la tutora del proyecto; para el posterior

analisis de un grupo de expertos, mismo que estan en el siguiente cuadro: Ver anexo 5
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Cuadro 8
Validez de los instrumentos

N° EXPERTO CARGO ASIGNACION
DEL TRIBUNAL

1 Dra. Silvia Aldaz Docente UNACH Miembro 1
2 Msc. Margoth Cali Docente UNACH  Miembro 2
3 Dr. Victor Velasco Docente UNACH  Presidente

4 Mgs. Paula Moreno Docente UNACH  Tutor

Fuente: Los expertos
Elaborado por: EI Autor

3.9. Confiabilidad de los instrumentos

Alarcon, R. (2006). En su articulo “Desarrollo de una escala factorial para medir la felicidad”

menciona:

Ademas del permanente interés tedrico que el coeficiente ha despertado entre los
especialistas, en la préctica, su uso se ha extendido ampliamente entre los investigadores.
Por tal razén, se han desarrollado herramientas que permiten realizar el andlisis de forma
automatizada, existiendo una gran variedad de programas informaticos que incluyen el
calculo de a entre sus opciones de analisis. Dentro del software disponible, los programas

mas utilizados son los denominados “paquetes estadisticos de propdsitos multiples”, como

SPSS, Statistica 0 SAS.

Para lograr la confiabilidad del constructo de la planificacion sobre percepciones, se utilizé
el estadigrafo Alfa de Cronbach; cuyos valores aceptables para la presente investigacion

deben ser mayores o igual a 0,7.

Previo la aplicacion total de la encuesta, se realiz6 la validacion por expertos, fueron
aplicadas 269 encuestas a los turistas y 63 encuestas a los establecimientos de intermediacion
turistica del Canton Bafios de Agua Santa, luego se procedio a calcular Alfa de Cronbach

con los items en escala de Likert obteniendo los siguientes resultados:

En el primer caso de la variable independiente (satisfaccion del cliente) que fue realizada a

los turistas dio los valores de 0.848 mientras que para el segundo caso que es la variable

32



dependiente (intermediacion turistica) dirigido a los servidores de intermediacion turistica
dio un valor de 0.908.

Segun explica Crosby, (1993) como evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:
- Coeficiente alfa >.9 es excelente
- Coeficiente alfa >.8 es bueno
- Coeficiente alfa >.7 es aceptable
- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
- Coeficiente alfa >.5 es pobre

- Coeficiente alfa < es inaceptable

3.9.1 Alfa de Cronbach, Variable Satisfaccion

En relacion al coeficiente alfa de Cronbach, la confiabilidad del instrumento de investigacion
para la variable independiente satisfaccion, para lo que se aplicd una prueba piloto a 14
encuestados, turistas hacen uso de los servicios de intermediacion turistica. Al aplicar la
encuesta se puede concluir que el alfa de Cronbach tiene un grado de 0.848 siendo una
confiabilidad buena. Ver cuadro 7

Cuadro 9
Estadisticas de fiabilidad Satisfaccion del Cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,848 14

Fuente: Encuestas aplicadas en abril y junio de 2019, y procesadas en SPSS
Elaborado por: El Autor
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3.9.2 Alfa de Cronbach, Variable intermediacion turistica

En relacion al coeficiente alfa de Cronbach, la confiabilidad del instrumento de investigacion
para la variable dependiente servicio de intermediacion turistica, para lo que se aplico una
prueba piloto a 14 encuestados, turistas que hacen uso de los servicios de intermediacion
turistica. Al aplicar la encuesta se puede concluir que el alfa de Cronbach tiene un grado de
0.908 siendo una confiabilidad excelente. Ver cuadro 8

Cuadro 10
Estadisticas de fiabilidad servicio de intermediacion turistica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,908 14

Fuente: Encuestas aplicadas en abril y junio de 2019, y procesadas en SPSS
Elaborado por: EI Autor
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3.10. Andlisis e interpretacion de la informacion

En este apartado se presenta el resumen de los datos obtenidos con la aplicacion de las

encuestas, para la variable independiente y dependiente respectivamente, el andlisis se

organiza mediante: tablas, graficos, para lo cual se creo una base de datos con la informacion

y posteriormente se subio al estadistico SPSS para el analisis de la informacion.

3.10.1. Encuesta aplicada a los turistas del canton Bafios de Agua Santa.

Cuadro 11

Resultados de la medicion de la Satisfaccion del cliente

N° | INDICADOR |

ITEMS

[ INTERPRETACION

EXPECTATIVAS

1 Elementos
tangibles

¢Segln su percepcion
como considera la
presentacion los
elementos tangibles
(escritorio,
computadoras, etc.) de
las agencias y
operadoras turisticas
del cantdn que prestan
servicio y atencién al
cliente?

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 20,11% de
encuestados considera que los establecimientos turisticos presentan
una apariencia de sus elementos tangibles deficiente, el 39,12%
consideran que la apariencia de los elementos tangibles es regular,
el 30,03% de establecimientos mantiene una apariencia de sus
elementos tangibles buena y el 10,74% de servidores turisticos
presentan una apariencia de sus elementos tangibles excelente. Se
concluye segln la informacion obtenida, que el mayor porcentaje
de servidores turisticos presenta una apariencia de sus elementos
tangibles regular.

2 Empatia

¢Segun su criterio como
considera la empatia
con la que se manejan
las agencias y
operadoras turisticas
del cantén que prestan
servicios y atencion al
cliente?

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 28,65% de
encuestados considera que la empatia con la que se manejan los
establecimientos es regular al momento de la atencién y servicio al
cliente, 1,10% de los turistas consideran que la empatia utilizada
por los establecimientos es buena y el 70,25% de turistas
consideran que la empatia que utilizan los establecimientos es muy
buena. Se concluye segun la informacién obtenida que el mayor
porcentaje de servidores turisticos mantiene muy buena empatia
con sus clientes.

3 Capacidad de
respuesta

¢Segln criterio
considera que los
establecimientos tienen
una capacidad de
respuesta adecuada?

su

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 9,37% de
encuestados considera que los establecimientos tienen una
capacidad de respuesta y calidad esperada deficiente, 3,31% de los
turistas consideran que la capacidad de respuesta y calidad
esperada que ofrecen los establecimientos es regular, el 65,84% de
establecimientos tiene una capacidad de respuesta y calidad
esperada buena y el 21,49% de turistas encuestados manifiestan
que la capacidad de respuesta y calidad esperada de los
establecimientos turisticos es muy buena. Se puede concluir que el
mayor porcentaje de turistas encuestados consideran que la
capacidad de respuesta y calidad esperada de los establecimientos
es buena.

4 Seguridad vy
confianza

$Segun criterio
considera que los
establecimientos
ofrecen seguridad y
confianza?

Su

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 88,15% de
encuestados considera que los establecimientos ofrecen seguridad
y confianza a sus clientes, 10,74% de los turistas consideran que la
seguridad y confianza que ofrecen los establecimientos es buena y
el 1,1 de turistas encuestados manifiestan que la seguridad y
confianza que ofrecen los establecimientos es muy buna. Se
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concluye segln la informacion obtenida que el mayor porcentaje
de establecimientos ofrece al cliente una seguridad y confianza
regular.

Fiabilidad

¢Considera usted que
los establecimientos
ofrecen un servicio de
modo  cuidadoso y
fiable?

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 18,18% de
encuestados considera que los establecimientos ofrecen fiabilidad
regular a los turistas, el 71,07% manifiestan que los
establecimientos ofrecen fiabilidad buena a los turistas y el 10,74%
creen que la fiabilidad con la que se manejan los establecimientos
es muy buena. Se concluye, segun la informacion obtenida, que el
mayor porcentaje de establecimientos turisticos ofrecen una
fiabilidad buena al turista.

SERVICIOS Y PRODUCTOS

6 Caracteristicas | ¢Segun su criterio como | Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
basicas considera las | de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 26,45% de
caracteristicas basicas | encuestados considera que los establecimientos proporcionan las
de los productos o | caracteristicas bésicas de un producto o servicio deficiente al
servicios (productos o | cliente, el 10,74% mencionan que los establecimientos ofrecen las
servicios obligatorios) | caracteristicas basicas de un producto o servicio regular, el 12,95%
proporcionado por los | de encuestados considera que las caracteristicas basicas de un
establecimientos? producto o servicio que brindan los establecimientos es bueno y el
49,86% de encuestados mencionan que las caracteristicas basicas
de un producto o servicio ofertado por los establecimientos es muy
bueno. Se concluye segln la informacién obtenida que el mayor
porcentaje de establecimientos  turisticos  proporcionan
caracteristicas basicas de un producto o servicio muy bueno al
cliente.
7 Caracteristicas | ¢Segun su criterio como | Despueés de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
de desempefio | considera las | de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 28,65% de
caracteristicas de | encuestados considera que los establecimientos turisticos ofrecen
desempefio (otras | caracteristicas de desempefio deficiente a los turistas, el 49,86%
funcionalidades) manifiesta que las caracteristicas de desempefio proporcionado por
proporcionado por los | los establecimientos es regular, el 9,64% mencionan que las
establecimientos? caracteristicas de desempefio que ofrecen al turista es bueno, el
10,74% manifiesta que las caracteristicas de desempefio que
ofrecen los establecimientos es muy bueno y el 1,1% menciona que
las caracteristicas de desempefio de algunos establecimientos es
muy buena. Se concluye segln la informacién obtenida que el
mayor porcentaje de establecimientos turisticos proporcionan al
turista caracteristicas funcionales regulares.
8 Caracteristicas | ¢Segun su criterio como | Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
de deleite considera las | de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 32,23% de
caracteristicas de | encuestados considera que los establecimientos turisticos ofrecen
deleite (productos no | caracteristicas de deleite regular al turista y el 67,77% consideran
esperados) que las caracteristicas de deleite de los establecimientos que
proporcionado por los | proporciona al turista es bueno. Se concluye segun la informacién
establecimientos obtenida que el mayor porcentaje de establecimientos turisticos
turisticos? proporcionan caracteristicas de deleite bueno al turista que llega al
canton.
CALIDAD
9 Enfoque ¢Segun su criterio en | Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
técnico qué nivel el | de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 28,65% de
establecimiento encuestados considera que los prestadores del servicio presentan
presenta su enfoque | unaatencion del personal es amigable regula, 1,10% de los turistas

técnico (proceso del
producto) a los
clientes?

consideran que el personal de servicio mantiene una atencion
buena, el 70,25% de prestadores de servicio muy bueno. Se
concluye segln la informacion obtenida que el mayor porcentaje
de servidores complementarios a los clientes.
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estratégico

qué nivel considera que
el establecimiento
presenta su enfoque
estratégico (orientado al
consumidor) a los
clientes?

10 | Enfoque ¢Segun su criterio en | Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad
humano 0| qué nivel el | de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 11,57% de
cultural establecimiento encuestados considera que los establecimientos turisticos presentan

presenta su enfoque | un enfoque humano o cultural deficiente a los turistas, el 18,18%

humano o cultural | manifiesta que el enfoque humano o cultural que ofrecen los

(participacion y | establecimientos es regular y el 70,25% de encuestados creen que

resolucién de | el enfoque humano o cultural de los establecimientos que ofrecen

problemas) a los | al turista es bueno. Se concluye segin la informacién obtenida que

clientes? el mayor porcentaje de establecimientos turisticos presenta un
enfoque humano o cultural bueno a los clientes.

11 | Enfoque ¢Segun su criterio en | Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad

de Bafios de Agua Santa se puede concluir que el 68,04% de
encuestados considera que los establecimientos turisticos presentan
un enfoque estratégico regular a los clientes, el 11,57% manifiesta
que el enfoque estratégico que presentan los establecimientos a los
turistas en bueno y el 20,39% mencionan que los establecimientos
presentan un enfoque estratégico a los clientes de una manera
buena. Se concluye segun la informacién obtenida que el mayor
porcentaje de establecimientos presentan su enfoque estratégico a
los turistas de una manera regular.

Fuente: Encuestas aplicadas en abril y junio de 2019, y procesadas en SPSS

Elaborado por: El Autor
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3.10.2. Encuestas aplicadas a los servidores de los establecimientos de servicio de

intermediacion turistica del centro del cantdn Bafios de Agua Santa

Cuadro 12
Servicio de intermediacion turistica

N° [ INDICADOR | ITEMS

[ INTERPRETACION

OPERADORAS TURISTICAS

1

Propuesta de
valor

;Segan su criterio
como considera la
propuesta de valor

(beneficios que
recibiran los
clientes) de las
agencias y
operadoras
turisticas?

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos
turisticos que trabajan en la ciudad de Bafios de Agua Santa se puede
concluir que el 25% de encuestados considera que los establecimientos
turisticos ofrece una propuesta de valor deficiente al turista, el 50%
manifiesta que la propuesta de valor de los establecimientos es regular,
el 20% menciona que la propuesta de valor que presentan los
establecimientos es buena y el 5% considera que la propuesta de valor
que ofrecen los establecimientos a los turistas es excelente. Se concluye
segin la informacion obtenida, que el mayor porcentaje de los
establecimientos turisticos manejan una propuesta de valor regular al
turista.

Proceso
comercial

;Segn su criterio
como considera el
proceso comercial
(desde que capta un
potencial cliente
hasta ejecutar la
venta) de los
establecimientos
turisticos?

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos
turisticos que trabajan en la ciudad de Bafios de Agua Santa se puede
concluir que el 25% de encuestados considera que el proceso comercial
que tienen los establecimientos turisticos es regular, el 10% menciona
que el proceso comercial que manejan los establecimientos es bueno y
el 65% manifiesta que los establecimientos turisticos manejan un
proceso comercial muy bueno. Se concluye segin la informacion
obtenida, que el mayor porcentaje de los establecimientos turisticos
manejan un proceso comercial muy bueno.

Profesionales
de la venta

;Segn su criterio
como considera a
los profesionales de
venta de los
establecimientos
turisticos?

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos
turisticos que trabajan en la ciudad de Bafios de Agua Santa se puede
concluir que el 10% de encuestados considera que los profesionales de
venta que poseen los establecimientos turisticos es deficiente, el 20%
manifiesta que los establecimientos poseen profesionales de venta
regulares, el 60% mencionan que los profesionales de venta que tienen
los establecimientos son buenos y el 10% de encuestados consideran que
los profesionales de venta que poseen los establecimientos son muy
buenos. Se concluye segin la informacion obtenida, que el mayor
porcentaje de los establecimientos turisticos poseen buenos
profesionales de venta.

Atencion y
servicio al
cliente

;Segun su criterio
como considera la
atencion y servicio
al cliente que
ofrecen los
establecimientos a
los turistas?

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos
turisticos que trabajan en la ciudad de Bafios de Agua Santa se puede
concluir que el 85% de encuestados considera que la atencién y servicio
al cliente que ofrecen los establecimientos turisticos es regular, el 5%
manifiesta que los establecimientos ofrecen una atencién y servicio al
cliente bueno y el 10% de encuestado mencionan que la atencién y
servicio al cliente que ofrecen los establecimientos turisticos es muy
bueno. Se concluye segin la informacion obtenida, que el mayor
porcentaje de los establecimientos ofrecen una atencion y servicio al
cliente de una manera regular.

Contratacion
del producto o
servicio

¢Seguin su criterio
como considera la
contratacion del
producto o servicio
que realizan en el
establecimiento?

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos
turisticos que trabajan en la ciudad de Bafios de Agua Santa se puede
concluir que el 15% de encuestados considera que la contratacion de
producto o servicio de los establecimientos turisticos son regulares, el
80% manifiestan que la contratacién de producto o servicio de los
establecimientos es buena y el 5% de encuestados mencionan que la
contratacion de producto o servicio que manejan los establecimientos es
muy bueno. Se concluye segln la informacion obtenida, que el mayor
porcentaje de los establecimientos mantienen una contratacién de
producto o servicio es bueno.
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AGENCIA DE VIAJE INTERNACIONALE

6 Funcién
asesora y
mediadora

;Segin su criterio
considera que los
establecimientos

manejan la funcién
asesora y mediadora

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos
turisticos que trabajan en la ciudad de Bafios de Agua Santa se puede
concluir que el 15% de encuestados considera que la funcion asesora y
mediadora de los establecimientos turisticos es deficiente, el 15%
manifiesta que la funcion asesora y mediadora de los establecimientos

(compra y | es regular, el 15% mencionan que los establecimientos cumplen una
comercializa funcion asesora y mediadora buena y el 55% de establecimientos
paquetes)? turisticos presentan la funcion asesora y mediadora de muy buena
manera. Se concluye segin la informacién obtenida, que el mayor
porcentaje de los establecimientos mantienen una funcidn asesora y
mediadora muy buena.
AGENCIA DE VIAJE DUAL

7 Funcion
productora y
mediadora

;Segun su criterio
considera que los
establecimientos

manejan la funcién

mediadora y
productora
(organizacién,
desarrollo y

operacion)?

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos
turisticos que trabajan en la ciudad de Bafios de Agua Santa se puede
concluir que el 25% de encuestados considera que los establecimientos
turisticos sostienen una funcidén mediadora y productora de una manera
regular, el 75% de encuestados manifiestan que los establecimientos
turisticos presentan un funcion mediadora y productora de manera
buena. Se concluye segln la informacion obtenida, que el mayor
porcentaje de los establecimientos mantienen una funcion mediadora y
productora de una buena manera.

Fuente: Encuestas aplicadas en abril y junio de 2019, y procesadas en SPSS

Elaborado por: El Autor
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Pruebas de Hipotesis
4.1.1. Hipotesis General

La satisfaccion del cliente influye significativamente en la intermediacion turistica en el

cantén Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

4.1.2. Hipotesis Especificas

Las Expectativas son factores que influyen significativamente en la intermediacion turistica

en el cantdn Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

Los servicios y productos son factores que influyen significativamente en la intermediacion

turistica en el cantdn Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

La calidad son factores que influyen significativamente en la intermediacion turistica en el

cantén Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

Las hipotesis generales planteadas con las hipotesis especificas dan como resultado la

correlacion de las variables para la toma de decisiones.

Se puede identificar que para la variable independiente satisfaccion existen 269 encuestados,
mientras que para la variable dependiente la intermediacion turistica un nimero de 63

encuestados con una totalidad de 206 casos perdidos.

Cuadro 13
Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vélidos Perdidos Total
N  Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje

Satisfaccion del
cliente /
Intermediacién

Turistica
Fuente: Encuestas aplicadas en abril y junio de 2019, y procesadas en SPSS
Elaborado por: EI Autor

63 33,4% 206 66,6% 269 100,0%
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4.1.3. Prueba de Hipotesis General

Para la aplicacion la hipotesis general se realizo el proceso de la prueba Chi-Cuadrado

mediante el programa estadistico SPSS version 23, considerando la escala de Likert.

HiLa satisfaccion del cliente influye significativamente en la intermediacion turistica en el
cantén Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

Ho La satisfaccion del cliente no influye significativamente en la intermediacion turistica
en el cantdn Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

a: 0,050
Sig: 0,041

Decision: Ya que la significacion asintdtica, tiene un valor menor a 0.05 siendo 0,043 se
acepta la hipdtesis de la investigacién dando como resultado que la Satisfaccién tiene

influencia con la intermediacién turistica

Prueba de chi-cuadrado

Cuadro 14
Prueba de hipétesis general
Significacién
Valor gl asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,1522 6 041
Razon de verosimilitud 16,057 6 ,013
Asociacion lineal por lineal 7,809 1 005

N de casos validos 63

a. 9 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,40.

Fuente: Encuestas aplicadas en abril y junio de 2019, y procesadas en SPSS
Elaborado por: el autor
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4.1.4. Prueba de Hipotesis Especifica 1

Para la aplicacion de la hipotesis especifica en relacion a la primera dimension expectativa
para lo cual se realizd el proceso de la prueba Chi-Cuadrado mediante el programa
estadistico SPSS version 23, considerando la escala de Likert

Hi Las expectativas son factores que influyen significativamente en la intermediacion

turistica en el canton Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

Ho Las expectativas son factores que no influye significativamente en la intermediacion

turistica en el canton Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua
a: 0,050
Sig: 0,054

Decision: Ya que la significacion asintotica, tiene un valor mayor a 0.05 siendo 0,054 se
acepta la hipotesis nula dando como resultado que las expectativas no tienen influencia con

la intermediacion turistica

Prueba de chi-cuadrado

Cuadro 15
Prueba de hipotesis especifica 1

Significacion
Valor gl asintdtica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 16,6998 9 ,054
Razén de verosimilitud 19,835 9 ,019
Asociacion lineal por lineal 5084 1 024
N de casos validos 63

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,50.
Fuente: Encuestas aplicadas en abril y junio de 2019, y procesadas en SPSS
Elaborado por: el autor
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4.1.5. Prueba de Hipotesis Especifica 2

Para la aplicacion de la hipdtesis especifica en relacion a la segunda dimension productos o
servicios para lo cual se realizé el proceso de la prueba Chi-Cuadrado mediante el programa
estadistico SPSS version 23, considerando la escala de Likert

Hi Los productos o servicios son factores que influye significativamente en la

intermediacion turistica en el canton Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

Ho Los productos o servicios que influye significativamente en la intermediacion turistica en

el cantdn Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.
a: 0,050
Sig: 0,000

Decision: Ya que la significacion asintdtica, tiene un valor menor a 0.05 siendo 0,000 se
acepta la hipotesis de la investigacion dando como resultado que los productos o servicios

tienen influencia con los servicios de intermediacion turistica

Prueba de chi-cuadrado

Cuadro 16
Prueba de hip6tesis especifica 2
Significacion
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 82,535 9 000
Razon de verosimilitud 77,372 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 34,201 1 000

N de casos validos 63

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,80.
Fuente: Encuestas aplicadas en abril y junio de 2019, y procesadas en SPSS
Elaborado por: el autor
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4.1.6. Prueba de Hipotesis Especifica 3

Para la aplicacion de la hipotesis especifica en relacion a la tercera dimension calidad para
lo cual se realizd el proceso de la prueba Chi-Cuadrado mediante el programa estadistico
SPSS version 23, considerando la escala de Likert

Ha La calidad son factores que influyen significativamente en la intermediacion turistica en
el cantdn Bafos de Agua Santa, provincia de Tungurahua.

Ho La calidad son factores que influye significativamente en la intermediacion turistica en

el cantdn Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.
a: 0,050
Sig: 0,043

Decision: Ya que la significacion asintética, tiene un valor menor a 0.05 siendo 0,043 se
acepta la hipotesis de la investigacion dando como resultado que la calidad tiene influencia

con la intermediacion turistica

Prueba de chi-cuadrado

Cuadro 17
Prueba de hipdtesis especifica 3
Significacion
Valor gl asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 17,4092 9 043
Razdn de verosimilitud 21,675 9 ,010
Asociacion lineal por lineal 2003 1 157
N de casos validos 50
a. 12 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
40.

Fuente: Encuestas aplicadas en abril de 2019, y procesadas en SPSS
Elaborado por: el autor
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4.2. Presentacion de Resultados

A continuacién, se discutirdn los resultados que se obtuvieron por medio de la realizacién
estadistica, para la validacion y confiabilidad de los instrumentos se utilizé el método Alfa
de Cronbach en el cual se obtuvieron resultados que sirven para determinar que los
instrumentos de investigacion son aceptables, a continuacion, se aplican las encuestas de

acuerdo a la muestra de cada variable.

Mediante la Utilizacion del programa Estadistico SPSS version 23 se evidencio la influencia
que existe entre las variables independiente y dependiente, asi como las dimensiones de la

variable independiente y la variable dependiente, llegando a la conclusién:

Hipotesis general mediante la realizacion del proceso estadistico en SPSS version 23 se
obtiene que existe evidencias suficientes para aceptar la hipétesis de la investigacion con un
valor de 0,041 siendo menor a 0,05 rechazando asi la hipétesis nula. Concluyendo que existe
influencia significativa entre la variable satisfaccion del cliente y la variable intermediacion
turistica.

Hipdtesis especifica 1 (las expectativas) mediante la realizacion del proceso estadistico en
SPSS version 23 se obtiene que existe evidencias suficientes para aceptar la hipotesis de la
investigacién con un valor de 0,054 siendo mayor a 0,05 aprobando asi la hipétesis nula.
Concluyendo que no existe influencia significativa entre la Dimension Expectativas y la

Variable Satisfaccién del cliente.

Hipotesis especifica 2 (producto o servicio) mediante la realizacion del proceso estadistico
en SPSS version 23 se obtiene que existe evidencias suficientes para aceptar la hipétesis de
la investigacion con un valor de 0,000 siendo menor a 0,05 rechazando asi la hipétesis nula.
Concluyendo que existe influencia significativa entre la Dimension producto o servicio y la

Variable Satisfaccién del cliente.

Hipdtesis especifica 3 (calidad) mediante la realizacién del proceso estadistico en SPSS
version 23 se obtiene que existe evidencias suficientes para aceptar la hipotesis de la
investigacion con un valor de 0,043 siendo menor a 0,05 rechazando asi la hipdtesis nula.
Concluyendo que existe influencia significativa entre la Dimension calidad y la Variable
Satisfaccion del cliente.
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5. CONCLUSIONES

1. La satisfaccion del cliente tiene influencia con la intermediacion turistica la cual se
comprobd con la aplicacién de la prueba estadistica de Chi-Cuadrado la cual arroja un valor
significativo de 0,041, teniendo en cuenta los resultados de la aplicacion de las encuestas a
turistas que se encontraban en los establecimientos de intermediacion, los 63

establecimientos de intermediacion turistica del cantdn Bafios de Agua Santa.

2. Las expectativas influyen con la intermediacion turistica, como resultado a la prueba de
la prueba estadistica de Chi-Cuadrado la cual arroja influencia negativa con un valor
significativo de 0,054, en los 63 establecimientos de intermediacion turistica del canton

Bafos de Agua Santa.

3. Se concluye que los productos influyen con el desarrollo turistico como resultado de la
prueba de hipdtesis Chi cuadrado con un valor significativo de 0,000, tomados en cuenta los
resultados de la aplicacion de las encuestas a 63 establecimientos de intermediacion turistica

del cantén Bafios de Agua Santa.

4. El tercer indicador calidad de la variable independiente satisfaccion al cliente tiene una
influencia positiva con la intermediacion turistica dado como resultado en la prueba de
hipGtesis con Chi cuadrado obtenido un valor significativo de 0,043, en los 63
establecimientos de intermediacion turistica del canton Bafios de Agua Santa.
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6. RECOMENDACIONES

1. Es recomendable el mejoramiento de la satisfaccién del cliente por parte de los
establecimientos de intermediacion turistica del canton Bafios de Agua Santa para la
continua ejecucion del desarrollo turistico y mejora del mismo, mediante un plan de

satisfaccion del cliente.

2. Es necesario el mejoramiento de las exceptivas del cliente por parte de los
establecimientos de intermediacion turistica del canton Bafios de Agua Santa para la
continua ejecucion del desarrollo turistico y mejora del mismo, mediante un programa de

satisfaccion del cliente, que incluye proyectos y actividades.

3. Es importante el mejoramiento de los productos por parte de los establecimientos de
intermediacion turistica del canton Bafios de Agua Santa para la continua ejecucion del
desarrollo turistico y mejora del mismo, mediante un programa de satisfaccion del cliente,

que incluye proyectos y actividades.

4. El mejoramiento de la calidad del cliente por parte de los establecimientos de
intermediacion turistica del canton Bafios de Agua Santa para la continua ejecucion del
desarrollo turistico y mejora del mismo, mediante un programa de satisfaccion del cliente,

que incluye proyectos y actividades.
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ANEXO 1 - Propuesta

1. TEMA:

Programa de satisfaccion del cliente en la intermediacion turistica del canton Bafios de Agua

Santa.
2. INTRODUCCION

Los resultados de las encuestas realizadas a los turistas mencionan que uno de los factores
mas importante en el momento de ir a un establecimiento de intermediacion turistica es: la
empatia, capacidad de respuesta, seguridad y confianza, fiabilidad percibida y los elementos
tangibles, todos estos factores tienen que ser considerados por el gerente o propietario de los
establecimientos de intermediacion turistica para que se pueda sacar una ventaja competitiva
de estos y obtener mejores resultados. Mediante la investigacion de oferta y demanda se
pudo justificar que los clientes demandan un mayor grado de satisfaccion.

Es necesario que el personal de los establecimientos de intermediacion turistica conozca la
manera de ofrecer un buen servicio que cumplan las expectativas que satisfagan al cliente
como una atencion de calidad, buen trato personalizado, brindar comodidad y rapidez en el
servicio. Debido a que los clientes en la actualidad son méas exigentes y por la excesiva oferta
que posee la ciudad de Bafios de Agua Santa, los turistas se encuentran mas informados y
son menos leales a un determinado negocio, por lo cual se requiere priorizar la fidelizacién
de los clientes en los establecimientos. Asimismo, la calidad ha alcanzado una importancia

en los diferentes establecimientos turisticos.



3. OBJETIVOS
3.1.0bjetivo General

Disefar un plan de satisfaccion del cliente en la intermediacion turistica para el canton

Bafos de Agua Santa.

3.2.0Dbjetivos especificos.

e Implementar planes dentro del programa “Atencion al Cliente en la Intermediacion
Turistica”, para mejorar la satisfaccion del cliente en el canton Bafios de Agua Santa.

e Generar proyectos acordes al programa para mejorar la satisfaccion del cliente en el
canton Barios de Agua Santa.

e Determinar los esquemas del plan operativo detallando la ejecucion del programa y

los proyectos.

4. Desarrollo de la Propuesta
4.1.Beneficios de la Propuesta

La ejecucion de esta propuesta tendra un impacto positivo en los 75 establecimientos de
intermediacidn turistica que tiene la ciudad de Bafios, siendo estas segun la clasificacion del
reglamento de operacion e intermediacion turistica de estado vigente: Agencia de viaje
internacional, agencia de viaje dual y operadoras turisticas. No se toma en cuenta en la
clasificacion a las agencias de viaje mayoristas debido a que en el cantén no se ha establecido

ninguna.

En el cantdn de Bafios existe una agencia de viaje internacional que se encarga en comprar
y vender paquetes directamente al cliente, dos agencias de viaje dual que puede organizar
sus propios paquetes o comercializar de otros y 72 operadoras turistica que son las mayores

intermediadoras puesto que tienen mayor contacto directo con los turistas.

Los beneficiarios van a ser los establecimientos de intermediacion turistica que al aplicar
esta propuesta mantendran una mejora continua por medio de capacitaciones y adquisicion

de nuevos conocimientos que fortaleceras los factores mas importantes que satisfagan al



cliente siendo asi estos beneficiarios directos al recibir una mejor atencién con servicios y

productos de calidad logrando asi una fidelizacion al cliente.

4.2.Impacto econémico y social

La propuesta de aplicacion de este proyecto, dirige sus objetivos fundamentales a brindar
una satisfaccion del cliente, ofreciendo un trato personalizado, servicio rapido y oportuno

hacia los clientes, con esto los clientes van a estar mas satisfechos.

4.3. Programa general

El programa de atencion al cliente en la intermediacidn turistica constara de cuatro proyectos
enfocados a los objetivos generales los cuales el primer proyecto se deriva a la satisfaccion
del cliente , en el mismo se constara de actividades como capacitaciones al personal,
certificaciones de las capacitaciones, autoanlisis del establecimiento, personal, designacion
del empleado del mes, y una encuesta de satisfaccion del cliente , los mismos se desarrollaran
en un mediano plazo, dando como responsables al GAD Municipal Bafios de Agua Santa,

y especialistas en el tema.

El segundo proyecto enfocado hacia las expectativas, que consta con actividades como
capacitacion al personal para fidelizar al cliente, capacitacion sobre los productos y servicios
de calidad, capacitacion al establecimiento especialmente al personal sobre trato al cliente,
dandose este en un mediano plazo con la colaboracién de especialistas en el tema 'y el GAD

Municipal Bafios de Agua Santa.

El tercer proyecto que esta determinado a los productos, en el cual las actividades se
desarrollaran a largo plazo las mismas constan de marketing de productos y servicios,
actualizacién de paginas y redes sociales, potencializar y mejorar constantemente los
productos, capacitacion sobre la creacion de productos, y capacitacion sobre la prestacion
de un servicio, esto podra ser posible gracias al apoyo del GAD Municipal Bafios de Agua
Santa y diferentes especialistas en el tema.

El cuarto proyecto que se desarrollara en el programa sera de la calidad la misma que consta
de actividades como cumplimiento de estandares de calidad en los equipos, productos y
servicios, capacitacion para las normas ISO 9001, capacitacion para solicitar una

certificacion, capacitacion para una auditoria.

liv



El presente programa general tiene una duracién a largo plazo con un costo total de $2500,
el cual es un costo mddico y accesible para la entidad o establecimiento de intermediacion
turistica, es importante realizar las capacitaciones los dias lunes, miércoles y viernes a partir
de las 8 de la noche, para no generar un impacto en los establecimientos. El seguimiento se
realizara una vez mensualmente, el control se realizar mediante el GAD con la ayuda del

departamento de turismo sostenible.



Programa general

PLAN DE SATISFACCION DEL CLEINTE EN LA

PROGRAMA

PROGRAMA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA

INTERMEDICACION TURISTICA

PROYECTOS

P1. Satisfaccion

del Cliente

P2. Expectativas

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

Capacitacion a los prestadores del servicio en atencién al cliente.

Certificacion.

Autoanalisis mensual del establecimiento.

GAD BANOS DE AGUA SANTA

Autoanalisis mensual del personal y designacion del empleado del
mes por el mérito de buen trato al cliente.

— ESPCIALISTA EN EL TEMA

Encuesta de satisfaccion del cliente, hacia el personal que le
atendio.

GAD BANOS DE AGUA SANTA

Capacitacién al personal para fidelizar a un cliente.

— ESPCIALISTA EN EL TEMA

Capacitacién al personal sobre los productos y servicios de calidad
que el cliente desea.

Capacitacion del personal sobre temas de formas de trato al cliente.

GAD BANOS DE AGUA SANTA

— ESPCIALISTA EN EL TEMA

Ps. Productos

0 Servicios

Marketing de los productos y servicios.

Actualizacién constante de las paginas.

Potencializar y mejorar constantemente de los productos.

Capacitacion sobre la creacion de productos.

Capacitacion sobre la prestacion de un servicio.

GAD BANOS DE AGUA SANTA

— FSPCIAIISTA FN FI TEMA

P4. Calidad

Cumplimiento de estandares de calidad en equipos, productos y
Servicios.

Capacitacion sobre calidad, y la normativa ISO 9001.

Capacitarse, para solicitud de una certificacion.

Capacitacion para auditoria.
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4.3.1. Desarrollo del plan de accion

P1. Satisfaccion del cliente

Esta propuesta precede a la satisfaccion del cliente, que como objetivo tiene mejorar los
niveles de satisfaccion del cliente en la intermediacion turistica en el canton Bafios de Agua
Santa , en el mismo se constara de actividades como capacitaciones al personal,
certificaciones de las capacitaciones, autoanalisis del establecimiento, personal, designacion
del empleado del mes, y una encuesta de satisfaccion del cliente , los mismos se desarrollaran
en un mediano plazo, dando como responsables al GAD Municipal Bafios de Agua Santa,

y especialistas en el tema.

Con una duracién de mediano plazo siendo estos 3 meses, con un costo de $400, este
proyecto beneficiaria a los clientes y a los establecimientos de alimentos y bebidas, el
seguimiento se realizara una vez mensualmente, el control se realizar mediante el GAD con

la ayuda del departamento de turismo sostenible y evaluacion con una evaluacion mensual.

Plan de accion: Satisfaccion del cliente

PLAN DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LA INTERMEDIACION TURISTICA EN EL CANTON BANOS

PROGRAMA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA

Proyecto 1: Satisfaccion del Cliente Obijetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente en la
intermediaciodn turistica en el cantén Bafios de
Agua Santa.

Actividades:

Capacitacién a los prestadores del servicio en atencidn al cliente.

Certificacion.

Autoanalisis mensual del establecimiento.

Autoanalisis mensual del personal y designacién del empleado del mes por el mérito de buen trato al
cliente.

Encuesta de satisfaccion del cliente, hacia el personal que le atendio.

Responsables de Entidad responsable Beneficiarios

La Ejecucion Gobierno Auténomo Intermediadoras Turisticas (Agencias y

Técnicos especialistas Descentralizado Operadoras)

en el tema. Municipal Bafios de Agua | Turistas

Santa

Plazo Periodicidad Costo
Administracion $400

Corto Mediano Largo 2019 -2023

X Tiempo de Duracion

3 meses
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P2. Expectativas

Este proyecto esta enfocado en las expectativas del cliente, con el objetivo de mejorar los
niveles de rendimientos en los establecimientos de intermediacion turistica en el canton
Bafos de Agua Santa, que consta con actividades como capacitacion al personal para
fidelizar al cliente, capacitacion sobre los productos y servicios de calidad, capacitacion al
establecimiento especialmente al personal sobre trato al cliente, dandose este en un mediano
plazo con la colaboracion de especialistas en el tema y el GAD Municipal Bafios de Agua

Santa.

Con una duracién de mediano plazo siendo estos 2 meses, con un costo de $300, este
proyecto beneficiaria a los clientes y a los establecimientos de intermediacion turistica, el
seguimiento se realizara una vez mensualmente, el control se realizar mediante el GAD con

la ayuda del departamento de turismo sostenible y evaluacion con una evaluacion mensual.

Plan de accion: Expectativas

PLAN DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LA INTERMEDIACION TURI’STICA EN EL CANTON
BANOS

PROGRAMA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA

Proyecto 2: Expectativas Obijetivo: Mejorar las expectativas del
cliente en la intermediacidn turistica en el

canton Bafios de Agua Santa.

Actividades:

Capacitacion al personal para fidelizar a un cliente.

Capacitacion al personal sobre los productos y servicios de calidad que el cliente desea.
Capacitacién del personal sobre temas de formas de trato al cliente.

Responsables de Entidad responsable Beneficiarios

La Ejecucion Gobierno Auténomo Intermediadoras Turisticas (Agencias y

Técnicos especialistas | Descentralizado Operadoras)
en el tema. Municipal Bafios de Turistas
Agua Santa
Plazo Periodicidad Costo
i Administracion $300
Corto Mediano Largo 2019 -2023
X Tiempo de
Duracion
2 meses
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P3. Producto

Este proyecto que estd determinado hacia el producto, con el objetivo de mejorar la oferta al
cliente en la intermediacion turistica en el canton Bafios de Agua Santa, en el cual las
actividades se desarrollaran a largo plazo las mismas constan de marketing de productos y
servicios, actualizacion de paginas y redes sociales, potencializar y mejorar constantemente
los productos, capacitacidn sobre la creacion de productos, y capacitacion sobre la prestacion
de un servicio, esto podré ser posible gracias al apoyo del GAD Municipal Bafios de Agua

Santa y diferentes especialistas en el tema.

Con una duracién de largo plazo siendo este 1 afio, con un costo de $1200, este proyecto
beneficiaria a los clientes y a los establecimientos de intermediacion turistica, el seguimiento
se realizara una vez mensualmente, el control se realizar mediante el GAD con la ayuda del

departamento de turismo sostenible y evaluacion con una evaluacién mensual.

Plan de accion: Plan de accidon: Productos

PLAN DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LA INTERMEDIACION TURTSTICA EN EL CANTON
BANOS

PROGRAMA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA

Proyecto 3: Productos Obijetivo: Mejorar los productos o servicios
en la intermediacion turistica en el canton
Barios de Agua Santa.

Actividades:

Marketing de los productos y servicios.

Actualizacién constante de las paginas.

Potencializar y mejorar constantemente de los productos.
Capacitacion sobre la creacion de productos.
Capacitacién sobre la prestacion de un servicio.

Responsables de Entidad responsable Beneficiarios
La Ejecucion Gobierno Auténomo Intermediadoras Turisticas (Agencias y
Técnicos Descentralizado Operadoras)
especialistas en el Municipal Bafios de Turistas
tema. Agua Santa
Plazo Periodicidad Costo
i Administracion $1200
Corto Mediano Largo 2019 -2023
X Tiempo de
Duracion
1 afio
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P4. Calidad

Este proyecto que se desarrollara en el programa serd de la calidad, con el objetivo de
mejorar la calidad de satisfaccion del cliente en los establecimientos de intermediacién
turistica en el cantdén Bafios de Agua Santa, los mismos que constan de actividades como
cumplimiento de estdndares de calidad en los equipos, productos y servicios, capacitacion
para las normas ISO 9001, capacitacion para solicitar una certificacion, capacitacion para

una auditoria.

Con una duracién de mediano plazo siendo estos 6 meses, con un costo de $600, este
proyecto beneficiaria a los clientes y a los establecimientos de intermediacion turistica, el
seguimiento se realizara una vez mensualmente, el control se realizar mediante el GAD con

la ayuda del departamento de turismo sostenible y evaluacion con una evaluacion mensual

Plan de accion: Calidad

PLAN DE SATISEACCIO[\I DEL CLIENTE )
EN LA INTERMEDIACION TURISTICA EN EL CANTON
BANOS

PROGRAMA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA

Proyecto 4: Calidad Obijetivo: Mejorar la calidad del producto y
servicio en la intermediacion turistica en el
canton Bafios de Agua Santa.

Actividades:

Cumplimiento de estandares de calidad en equipos, productos y servicios.
Capacitacion sobre calidad, y la normativa ISO 9001.

Capacitarse, para solicitud de una certificacion.

Capacitacién para auditoria.

Responsables de Entidad responsable Beneficiarios
La Ejecucion Gobierno Auténomo Intermediadoras Turisticas (Agencias y
Técnicos Descentralizado Operadoras)
especialistas en el Municipal Bafios de Turistas
tema. Agua Santa
Plazo Periodicidad Costo
. Administracion $600
Corto Mediano Largo 2019 -2023
X Tiempo de
Duracion
6 meses




5. Conclusiones y Recomendaciones
5.1.Conclusiones

A través del desarrollo de esta investigacion, se evidencio que el servicio al cliente es muy
importante en cualquier empresa, por ello las actividades que se realizan en intermediacién
turistica, como la capacitacion a los prestadores del servicio, un autoandlisis del
establecimiento y del personal, la certificacion ayudard a que el cliente salga satisfecho para

que asi ellos puedan recomendar y/o regresar para utilizar el servicio.

En el estudio realizado se permitio identificar los factores importantes en la calidad del
servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias y
equipos modernos. Y se permite demostrar que existen clientes satisfechos con las
instalaciones, y la confiabilidad de parte del personal. Existen clientes insatisfechos en los
establecimientos de intermediacion turistica se evidencié que el personal de servicio no
brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados, por ello es indispensable las
capacitaciones.

Referente a los productos y servicios que oferta la intermediacion turistica se debe tener en
cuenta todas las actividades a realizar como la capacitacion sobre la Capacitacion sobre la
creacion de productos y potenciar el mismo, donde se concluyd que es necesario tener una
evaluacion del servicio que permita controlar correctamente las actividades de la empresa.

Asi como reducir las falencias del servicio para obtener mayores beneficios econémicos.

Se concluy6 que para llegar a una satisfaccion del cliente es necesario cumplir y llenar las
expectativas de cada uno de los clientes que utilizan el servicio y los productos de
intermediacion turistica, es indispensable capacitar a los empleados que conozcan bien lo
que se oferta para poder ayudar y cumplir con todos los requerimientos o dudas que el cliente

pueda tener, garantizando la fidelidad del usuario.
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5.2. Recomendaciones

Los propietarios de los establecimientos de intermediacion turistica deberian capacitar a todo
su personal administrativo y de servicio, enfatizando la satisfaccion del cliente al cliente,
monitoreando mensualmente los resultados. El personal debe de tomar conciencia que

depende de ellos que el cliente regrese y que exista una mayor rentabilidad en la empresa.

La calidad en el servicio es vital para la satisfaccion del cliente, por ello se debe capacitarse
bajo estandares al personal, cumpliendo normativas de calidad, para tener certificaciones
tanto en el establecimiento, en el personal y el servicio que se oferta, esto servira para que
el cliente sepa como se trabaja, la importancia y le profesionalismo que se le brinda en cada
una de las actividades que se ejecutan en la empresa.

Es muy importante que los propietarios de los establecimientos intermediacion turistica
motive a su personal brindandole incentivos monetarios y no monetarios que ahora este
ultimo se ha vuelto mas importante para los clientes internos, estos incentivos pueden ser
eventos dentro de la empresa, capacitacion, porque el cliente interno también merece un

servicio de calidad, satisfaciendo sus necesidades y creando un clima laboral 6ptimo.

El objetivo es cumplir y cubrir todas las expectativas de los clientes, esto se logra con un
trabajador capacitado en atencion al cliente, en la forma de tratar y atender sus
requerimientos para ello es indispensable que el trabajador se capacite y tenga experiencia
en los servicios que oferta la empresa y tenga conocimientos claros en atencion al cliente
para gque la experiencia del usuario sea placentera y reducir los reclamos y dudas, ganando

seguridad y confianza y por ende una satisfaccion del cliente.
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ANEXO 2. Arbol de Problemas

Desconformidad al
momento de adquirir
un paquete

Mal manejo en las
procesos de los
productos y servicios

Insatisfaccion en los
visitantes y turistas

PROBLEMA

LA INSATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SERVICIO DE INTERMEDIACION
TURISTICA DEL CANTON BANOS DE AGUA SANTA

Expectativas de
los clientes

Producto o servicio

Elaborado por: Gonzalez Daniel

Escasa calidad en los

productos y servicios.
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ANEXO 3. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Cuadro 18 Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL

R/
0.0

INDEPENDIENTE Se puede definir como <+ Expectativas Elementos tangibles

3 un juicio, bien de < Empatia
SATISFACCION DEL  naturaleza cognitivo o % Capacidad de

CLIENTE bien de  caréacter respuesta
afectivo o emocional % Seguridad y

(expectativas), que confianza

derlv_ad_el_aexperlen(:la % Producto o servicio «+ Fiabilidad percibida
del individuo con el

producto o0 servicio &  Caracteristicas
(Oliver, 1997) ofertado o
bésicas

en base a la calidad. . o
< Calidad «» Caracteristicas de
desemperio
<+ Caracteristicas de
deleite

% Enfoque técnico

+« Enfoque humano o
cultural

< Enfoque estratégico

DEPENDIENTE Es aquella gestion < Operadoras % Propuesta de valor
) comercial de turisticas % Proceso comercial
INTERMEDIACION  mediacion, (intermediacion) % Profesionales de la
TURISTICA organizacion y venta de venta
servicios turisticos % Atencion y servicio al
efectuada entre el cliente
consumidor final y los & Contratacion del
proveedores de los % Agencias de viajes producto

servicios turisticos,
comercializados de
forma individual o en
paquetes turisticos.
(Alvarado, 2016)

internacionales
« Agencias Duales ¢+ Funcién asesora 'y
mediadora

< Funcién mediadora 'y
productora

Elaborado por: Gonzalez Daniel
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ANEXO 4. Matriz de Consistencia

Cuadro 19 Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES
GENERAL GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE < EXpectativas
¢De qué manera influye la Determinar de qué manera la H1. La satisfaccion del cliente infiere SATISFACCION < Producto 0
satisfaccion del cliente en la Satisfaccion del cliente incideenla significativamente en la Intermediacion Se puede definir como un servicio
Intermediacion  Turistica  del Intermediacion  Turistica del Turistica del canton Bafios de Agua juicio, bien de naturaleza + Calidad.

cantén Bafios de Agua Santa,
provincia de Tungurahua?

ESPECIFICOS

¢De qué manera la expectativa
del cliente influye en Ila
Intermediacion  Turistica del
cantén Bafios de Agua Santa,
provincia de Tungurahua?

¢De qué manera el producto o
servicio influye en la
Intermediacién  Turistica del
cantén Bafios de Agua Santa,
provincia de Tungurahua?

¢;De qué manera la calidad
influye en la Intermediacion
Turistica del cantén Bafios de
Agua Santa, provincia de
Tungurahua?

cantén Bafios de Agua Santa.

ESPECIFICOS
eDeterminar las expectativas del
cliente cémo influye en la
intermediaciéon  turistica  del
cantén Barios de Agua Santa.
eDeterminar el producto o
servicio como influye en la
Intermediacién  turistica  del
cantén Bafios de Agua Santa,
provincia de Tungurahua.
eDeterminar la calidad como
influye en la Intermediacion
turistica en el canton Bafios de
Agua Santa

Santa, provincia de Tungurahua.

ESPECIFICOS

H1. Las expectativas del cliente influyen
significativamente en la Intermediacion
turistica del cantdn Bafios de Agua Santa,
provincia de Tungurahua.

H1. El producto influye
significativamente en la Intermediacion
turistica del cantdn Bafios de Agua Santa,
provincia de Tungurahua.

H1. La calidad influye significativamente
en la Intermediacion turistica del canton
Bafios de Agua Santa, provincia de
Tungurahua.

cognitivo o bien de caracter
afectivo o emocional, que
deriva de la experiencia del
individuo con el producto o
servicio (Oliver, 1997) ofertado
en base a la calidad.

DEPENDIENTE
INTERMEDIACION
TURISTICA

Es aquella gestion comercial de
mediacién, organizaciéon y
venta de servicios turisticos
efectuada entre el consumidor
final y los proveedores de los

servicios turisticos,
comercializados de forma
individual o en paquetes

turisticos. (Alvarado, 2016)

« Operador
turistico

+» Agencia de
viajes
internacionales

+» Agencia de
viajes dual

Elaborado por: Gonzalez Daniel
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ANEXO 5 Validacién de Instrumentos

5.1. Variable Independiente (Satisfaccion del Cliente)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUAC}%N DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: ..2..\V.: % AN

TIIGIGIRADS . ivmvayronsaveerrommsmer s s Sos R R TP TE S AR A RS TS T AN TSRO ey
PhD.... ()
Doctor.... ()

| Magister.... | ()

Universidad en la que labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
Facultad en la que labora: FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
Carrera en la que labora: GESTION TURISTICA Y HOTELERA
Fecha: ./ 3.:. 98 2\ D eerecenenes
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA DEL
CANTON BANOS DE AGUA SANTA — PROVINCIA DE TUNGURAHUA

El instrumento de medicion pertenece a la variable Independiente: Satisfaccién

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x” en las columnas de Si o No. Asi mismo, lo exhortamos en la
correccién de los ftems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre Satisfaccién del cliente en la Intermediacién Turistica del
cant6én Bafios de Agua Santa — Provincia de Tungurahua.

Aprecia | Observaciones
items Preguntas
si [NO
1 El instr to de medicion presenta el diseiio adecuad ¥ 4
2 El instr to de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de [
investigacién
3 En el :.m: to de recoleccion de datos se mencionan las variables de P
investigacién
4 El instr to de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos de /
Ia investigacié
5 El‘ i-:a:- to de recoleccién de datos se relaciona con las variables de /
6 La redaccién de las preguntas tiene un ido coherente /
. Cada una de Ias preg) del instr to de medicion se relaciona con
cada uno de los el tos de los indicadores /
8 El diseiio del instrumento de medicion facilitara el analisis y procedimiento /
de datos
9 Son entendibles las alternativas de respuesta del instr to de medicié /
10 El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién sujeto de estudio /
1 ,El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, | /
de esta manera, obtener los datos requeridos?
TOTAL | )/
Observaciones generales: »en
consecuencia, el documento puede ser apli:@ 9 ( o // Gt 1
Firma del/Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE ?VALU;}CION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del experto: ... % $Ca, Deeel?
Titulo/Grado: ...........c.ccccevenriniinnnn.
PhD.... )
Doctor.... [%]
Magister.... | ()
Universidad en la que labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
Facultad en la que labora: FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
Carrera en la que labora. GESTION TURISTICA Y HOTELERA
Fecha:.'."f’./b(.'::.:/.. 4 CA—
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA DEL
CANTON BANOS DE AGUA SANTA — PROVINCIA DE TUNGURAHUA

El instrumento de medicién pertenece a la variable Independiente: Satisfaccion

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x” en las columnas de Si o No. Asi mismo, lo exhortamos en la
correccion de los ftems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre Satisfaccion del cliente en la Intermediacion Turistica del
cant6n Bafios de Agua Santa — Provincia de Tungurahua.

» Aprecia | Observaciones
Items Preguntas -
SI [NO
1 El instr to de medicion presenta el disefio adecuado /
2 El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de /
investigacion
3 En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables de s
investigacién
4 El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos de P's
la investigacién
5 El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de J/
estudio
6 La redaccién de Ias preguntas tiene un sentido coherente /
7 Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con /
cada uno de los el tos de los indicadores
8 El diseiio del instrumento de medicion facilitara el analisis y procedimiento J/
de datos
9 Son entendibles las alternativas de respuesta del instr to de medicién | /
10 El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto de estudio Ve
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, /
de esta manera, obtener los datos requeridos?
TOTAL | //
Observaciones generales: ........... sessesessssssssas ceescscssacssessesecsasssssssscerosssasesontns s en

consecuencia, el documento puede ser aplicado.

Firma del Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLiTl(’TAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del experto: Wergoth L Cal L KRR e

THAIBENO0? «nvsooneisninmesreommsms iR v TS S T T S TS AR SR R S R D aa s Lo oo
PhD.... ¢)
Doctor.... ()
Magister.... | ()

Universidad en la que labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
Facultad en la que labora: FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
Carrera en la que labora: GESTION TURISTICA Y HOTELERA
Fechat..ooeuurreneannnen seseeseassecseress
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA DEL
CANTON BANOS DE AGUA SANTA —~ PROVINCIA DE TUNGURAHUA

El instrumento de medicién pertenece a la variable Independiente: Satisfaccion

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x” en las columnas de Si o No. Asi mismo, lo exhortamos en la
correcci6n de los {tems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre Satisfaccion del cliente en la Intermediacion Turistica del
cantén Bafios de Agua Santa — Provincia de Tungurahua.

Aprecia | Observaciones
ftems Preguntas
si [No

1 El instr to de medicién presenta el disefio adecuad.
2 El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de ¥
3 En el Instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de |

investigacion /
4 El instr to de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos de P4

la investigacién
5 El instr to de recoleccién de datos se relaciona con las variables de Y
6 La redaccion de las preg tiene un sentido coherente

Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con

cada uno de los el tos de los indicadores /
8 El disefio del instrumento de medicion facilitara el anélisis y procedimiento |

de datos
9 Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién a
10 El instrumento de medicién sers ible a la poblacién sujeto de di 3
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, | /

de esta manera, obt los datos requeridos?

TOTAL | //
Observaciones generales: .... ,en

Firicia del Experto ) 9=9¢ / 201g
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5.2. Variable Dependiente (Intermediacion Turistica)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y
ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: aonaim BIRGA e s
TRBVIGERROY ..iaisaii (aimnmsnsemdassnh s RS SRR AN P BT oSSR SR R ST S TS S RS
PhD.... ()
Doctor.... )
| Magister.... [ ()
Universidad en la que labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
Facultad en la que labora: FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
Carrera en la que labora: GESTION TURISTICA Y HOTELERA
Fecha:../.5.7.08.. .. 220 R e veenee
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA DEL
CANTON BANOS DE AGUA SANTA — PROVINCIA DE TUNGURAHUA

El instrumento de medicién pertenece a la variable Dependiente: Intermediacion
Turistica

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x” en las columnas de Si o No. Asi mismo, lo exhortamos en la
correccion de los ftems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre Satisfaccion del cliente la Intermediacién Turistica del cantén
Bafios de Agua Santa — Provincia de Tungurahua.

% o = Aprecia | Observaciones
ems reguntas .
SI [NO
1 El instr to de medicién presenta el diseilo adecuado r
2 El instr to de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de | -
investigacién
3 En el instr to de recoleccién de datos se mencionan las variables de |
4 El instr to de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de
lai igacit
5 El instr to de recoleccién de datos se relaciona con las variables de | /
6 La redaccién de las preguntas tiene un ido coherente /
7 Cada una de las preguntas del instr to de medicién se relaci con | /
cada uno de los el tos de los indicadores
8 El diseiio del instrumento de medicién facilitara el anélisis y procedimiento | /
de datos
9 Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicié /
10 El instr to de medicién serd ible a la poblacién sujeto de di /
1 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para,
de esta manera, obtener los datos requeridos?
TOTAL | J/
Observaciones Gemernles: ... c.cssseesvsssssssssssssssssssossesssssossasssssossessrssssss siveseuveng Oll

eld to puede ser aplicad
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y
ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: .V 0%, V0SS .SMM g
THOMO/GIRAOS sosnwsvusvsuansnnssiossimsnnssvssvsmsssvs o ssTosmsmasss o swsss ososs SR aa ST i i osbinne
PhD.... ()
Doctor.... (&)
Magister.... | ()
Universidad en la que labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

Facultad en la que labora: FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
Carrera en la qu7 labora GESTION TURISTICA Y HOTELERA

SATISF ACCION DEL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA DEL
CANTON BANOS DE AGUA SANTA — PROVINCIA DE TUNGURAHUA

El instrumento de medicién pertenece a la variable Dependiente: Intermediacién
Turistica

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x” en las columnas de Si o No. Asi mismo, lo exhortamos en la
correcci6n de los ftems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre Satisfaccion del cliente la Intermediacion Turistica del cant6n
Bafios de Agua Santa — Provincia de Tungurahua.

J Aprecia | Observaciones
Items Preguntas -
SI |INO
1 El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado &
2 El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de /
investigacién
3 En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables de /
investigacién
4 El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de T
la investigaciéon
5 El instr to de recoleccién de datos se relaciona con las variables de 7
estudio
6 La redaccién de las preguntas tiene un sentido coherente /
7 Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con
Jonieat indi i/
cada uno de los de los indicadores
3 El disefio del instrumento de medicién facilitara el anlisis y procedimiento
v/
de datos
9 Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién /
10 El instrumento de medicién ser accesible a la poblacién sujeto de estudio | /
1 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, 7
de esta manera, obtener los datos requeridos?
TOTAL | //
Observaciones generales: ....... SR B L TR R SRS s en

consecuencia, el documento puede ser :Kl;cado.
v

Firma del Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y
ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

PhD.... )
Doctor.... ()
Magister.... | (9
Universidad en la que labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
Facultad en la que labora: FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
Carrera en la que labora: GESTION TURISTICA Y HOTELERA
FechRiciisesssssunsssssnisoivenpssnsssine
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA INTERMEDIACION TURISTICA DEL
CANTON BANOS DE AGUA SANTA — PROVINCIA DE TUNGURAHUA

El instrumento de medicién pertenece a la variable Dependiente: Intermediacion
Turistica

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x” en las columnas de Si o No. Asi mismo, lo exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre Satisfaccién del cliente la Intermediacién Turistica del cantén
Bafios de Agua Santa — Provincia de Tungurahua.

Aprecia | Observaciones

items Preguntas i
SI [NO
1 El instrumento de medicién pr ta el diseiio adecuado
El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de /
o) ; /
investigacion
3 En el instr to de recoleccion de datos se mencionan las variables de
investigacién -
4 El instrumento de recoleccién de dates facilitara el logro de los objetivos de /
la investigacién
5 El instr to de recoleccion de datos se relaciona con las variables de |
estudio
6 La redaccién de las preguntas tiene un sentido coherente o
" Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con |
cada uno de los elementos de los indicadores
P El diseiio del instrumento de medicién facilitara el analisis y procedimi o
de datos
9 Son entendibles las alternativas de respuesta del instr to de medicién | /
10 El instrumento de medicién sers accesible a la poblacion sujeto de estudio /
1 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, | /
de esta manera, obtener los datos requeridos?
TOTAL | )/

ObServaciones Zenerales: ...coeceeereciececesrornsreresrsrsssssrcsscssssssssosessessssssasascassssy €l
consecuencia, el documento puede ser aplicado.

irmaldel Bxperto 19-06 / 201,
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ANEXO 6. Analisis e Interpretacion
Se presenta los resultados de las encuestas aplicadas a los turistas (Variable Independiente

Satisfaccion) y a los servidores turisticos (Variable Dependiente Servicios de Alimentos y
Bebidas).

6.1. Tabulacion Variable Independiente: Satisfaccion
Preguntas

1. ¢Segun su percepcion como considera la presentacion los elementos tangibles
(escritorio, computadoras, etc.) de las agencias y operadoras turisticas del
canton que prestan servicio y atencion al cliente?

Tabla 1 Elementos tangibles

Elementos tangibles Frecuencia Porcentaje
Valido  Deficiente 73 20,1
Regular 142 39,1
Bueno 109 30,0
Excelente 39 10,7
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril y junio del 2019

Frecuencia

Deficiente Regular Bueno Excelente

Gréfico 1 Elementos tangibles

Después de aplicar las encuestas a los turistas, se puede concluir que el 20,11% de
encuestados considera que los establecimientos turisticos presentan una apariencia de sus
elementos tangibles deficiente, el 39,12% consideran que la apariencia de los elementos
tangibles es regular, el 30,03% de establecimientos mantiene una apariencia de sus
elementos tangibles buena y el 10,74% de servidores turisticos presentan una apariencia de
sus elementos tangibles excelente. Se concluye segun la informacion obtenida, que el mayor
porcentaje de servidores turisticos presenta una apariencia de sus elementos tangibles

regular.
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2. ¢Segun su criterio como considera la empatia con la que se manejan las
agencias y operadoras turisticas del cantén que prestan servicios y atencion al

cliente?

Tabla 2 Empatia

Empatia Frecuencia  Porcentaje
Vaélido Regular 104 28,7
Bueno 5 11
Muy Bueno 254 70,0
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Regular Bueno Muy Bueno

Gréfico 2 Empatia

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
se puede concluir que el 28,65% de encuestados considera que la empatia con la que se
manejan los establecimientos es regular al momento de la atencidn y servicio al cliente,
1,10% de los turistas consideran que la empatia utilizada por los establecimientos es buena
y el 70,25% de turistas consideran que la empatia que utilizan los establecimientos es muy
buena. Se concluye segun la informacién obtenida que el mayor porcentaje de servidores

turisticos mantiene muy buena empatia con sus clientes.
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3. ¢Segun su criterio considera que los establecimientos tienen una capacidad de

respuesta adecuada?

Tabla 3 Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje

Valido Deficiente 34 9,4
Regular 12 3,3
Bueno 239 65,8
Muy Bueno 78 21,5
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno

Gréfico 3 Capacidad de respuesta

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
se puede concluir que el 9,37% de encuestados considera que los establecimientos tienen
una capacidad de respuesta y calidad esperada deficiente, 3,31% de los turistas consideran
que la capacidad de respuesta y calidad esperada que ofrecen los establecimientos es regular,
el 65,84% de establecimientos tiene una capacidad de respuesta y calidad esperada buena y
el 21,49% de turistas encuestados manifiestan que la capacidad de respuesta y calidad
esperada de los establecimientos turisticos es muy buena. Se puede concluir que el mayor
porcentaje de turistas encuestados consideran que la capacidad de respuesta y calidad

esperada de los establecimientos es buena.
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4. ¢Segun su criterio considera que los establecimientos ofrecen seguridad y

confianza?

Tabla 4 Seguridad y confianza

Seguridad y confianza Frecuencia Porcentaje

Vélido Regular 320 88,2
Bueno 39 10,7
Muy Bueno 4 1,1
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Regular Bueno Muy Bueno

Gréfico 4 Seguridad y confianza

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
se puede concluir que el 88,15% de encuestados considera que los establecimientos ofrecen
seguridad y confianza a sus clientes, 10,74% de los turistas consideran que la seguridad y
confianza que ofrecen los establecimientos es buena y el 1,1 de turistas encuestados
manifiestan que la seguridad y confianza que ofrecen los establecimientos es muy buna. Se
concluye segun la informacién obtenida que el mayor porcentaje de establecimientos ofrece

al cliente una seguridad y confianza regular.

Ixxv



5. ¢Considera usted que los establecimientos ofrecen un servicio de modo

cuidadoso y fiable?

Tabla 5 Fiabilidad percibida

Fiabilidad percibida Frecuencia Porcentaje
Vélido Regular 66 18,2
Bueno 258 71,1
Muy Bueno 39 10,7
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019
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Gréfico 5 Fiabilidad percibida

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
se puede concluir que el 18,18% de encuestados considera que los establecimientos ofrecen
fiabilidad regular a los turistas, el 71,07% manifiestan que los establecimientos ofrecen
fiabilidad buena a los turistas y el 10,74% creen que la fiabilidad con la que se manejan los
establecimientos es muy buena. Se concluye, segun la informacion obtenida, que el mayor

porcentaje de establecimientos turisticos ofrecen una fiabilidad buena al turista.
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6. ¢Segun su criterio como considera las caracteristicas basicas de los productos o
servicios (productos o servicios obligatorios) proporcionado por los

establecimientos?

Tabla 6 Caracteristicas basicas

Caracteristicas basicas  Frecuencia Porcentaje

Vélido Deficiente 96 26,4
Regular 39 10,7
Bueno 47 12,9
Muy Bueno 181 49,9
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Deficiente Regular Muy Bueno

Gréfico 6 Caracteristicas basicas

Después de aplicar las encuestas a los turistas se puede concluir que el 26,45% de
encuestados considera que los establecimientos proporcionan las caracteristicas basicas de
un producto o servicio deficiente al cliente, el 10,74% mencionan que los establecimientos
ofrecen las caracteristicas basicas de un producto o servicio regular, el 12,95% de
encuestados considera que las caracteristicas basicas de un producto o servicio que brindan
los establecimientos es bueno y el 49,86% de encuestados mencionan que las caracteristicas
basicas de un producto o servicio ofertado por los establecimientos es muy bueno. Se
concluye segun la informacion obtenida que el mayor porcentaje de establecimientos
turisticos proporcionan caracteristicas basicas de un producto o servicio muy bueno al

cliente.
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7. ¢Segun su criterio como considera las caracteristicas de desempefio (otras
funcionalidades) proporcionado por los establecimientos?

Tabla 7 Caracteristicas de desempefio

Caracteristicas de desempefio Frecuencia Porcentaje
Vilido Deficiente 104 28,7
Regular 181 49,9
Bueno 35 9,6
Muy Bueno
39 10,7
Excelente 4 1,1
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

200

Frecuencia

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Gréfico 7 Caracteristicas de desempefio

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
se puede concluir que el 28,65% de encuestados considera que los establecimientos turisticos
ofrecen caracteristicas de desempefio deficiente a los turistas, el 49,86% manifiesta que las
caracteristicas de desempefio proporcionado por los establecimientos es regular, el 9,64%
mencionan que las caracteristicas de desempefio que ofrecen al turista es bueno, el 10,74%
manifiesta que las caracteristicas de desempefio que ofrecen los establecimientos es muy
bueno y el 1,1% menciona que las caracteristicas de desempefio de algunos establecimientos
es muy buena. Se concluye seguin la informacién obtenida que el mayor porcentaje de

establecimientos turisticos proporcionan al turista caracteristicas funcionales regulares.
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8. ¢Segun su criterio como considera las caracteristicas de deleite (productos no

esperados) proporcionado por los establecimientos turisticos?

Tabla 8 Caracteristicas de deleite

Caracteristicas de deleite  Frecuencia Porcentaje

Vélido  Regular 117 32,2
Bueno 246 67,8
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Regular Bueno

Gréfico 8 Caracteristicas de deleite

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
se puede concluir que el 32,23% de encuestados considera que los establecimientos turisticos
ofrecen caracteristicas de deleite regular al turista y el 67,77% consideran que las
caracteristicas de deleite de los establecimientos que proporciona al turista es bueno. Se
concluye segun la informacion obtenida que el mayor porcentaje de establecimientos
turisticos proporcionan caracteristicas de deleite bueno al turista que llega al cantén.
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9. ¢Segun su criterio en qué nivel el establecimiento presenta su enfoque técnico

(proceso del producto) a los clientes?

Tabla 9 Enfoque técnico

Enfoque técnico Frecuencia  Porcentaje
Vélido Deficiente 8 2,2
Regular 35 9,6
Bueno 100 27,5
Muy Bueno 181 49,9
Excelente 39 10,7
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

200

150

100

Frecuencia

50

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Gréfico 9 Enfoque técnico

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
se puede concluir que el 28,65% de encuestados considera que los prestadores del servicio
presentan una atencion del personal es amigable regula, 1,10% de los turistas consideran que
el personal de servicio mantiene una atencién buena, el 70,25% de prestadores de servicio
muy bueno. Se concluye segun la informacién obtenida que el mayor porcentaje de

servidores complementarios a los clientes.

Ixxx



10. ¢Segun su criterio en qué nivel el establecimiento presenta su enfoque humano

o cultural (participacion y resolucién de problemas) a los clientes?

Tabla 10 Enfoque humano o cultural

Enfoque humano o cultural Frecuencia Porcentaje

Valido Deficiente 42 11,6
Regular 66 18,2
Bueno 255 70,2
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Deficiente Regular Bueno

Grafico 10 Enfoque humano o cultural

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
se puede concluir que el 11,57% de encuestados considera que los establecimientos turisticos
presentan un enfoque humano o cultural deficiente a los turistas, el 18,18% manifiesta que
el enfoque humano o cultural que ofrecen los establecimientos es regular y el 70,25% de
encuestados creen que el enfoque humano o cultural de los establecimientos que ofrecen al
turista es bueno. Se concluye segun la informacion obtenida que el mayor porcentaje de

establecimientos turisticos presenta un enfoque humano o cultural bueno a los clientes.
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11. ;Segln su criterio en qué nivel considera que el establecimiento presenta su

enfoque estratégico (orientado al consumidor) a los clientes?

Tabla 11 Enfoque estratégico

Enfoque estratégico ~ Frecuencia  Porcentaje

Vélido Regular 247 68,0
Bueno 42 11,6
Muy Bueno 74 20,4
Total 363 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Regular Bueno Muy Bueno

Gréfico 11 Enfoque estratégico

Después de aplicar las encuestas a los turistas que visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa
se puede concluir que el 68,04% de encuestados considera que los establecimientos turisticos
presentan un enfoque estratégico regular a los clientes, el 11,57% manifiesta que el enfoque
estratégico que presentan los establecimientos a los turistas en bueno y el 20,39% mencionan
que los establecimientos presentan un enfoque estratégico a los clientes de una manera
buena. Se concluye segun la informacion obtenida que el mayor porcentaje de

establecimientos presentan su enfoque estratégico a los turistas de una manera regular.
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6.2. Tabulacion Variable Dependiente: Intermediacion Turistica

1. ¢Segun su criterio como considera la propuesta de valor (beneficios que

recibiran los clientes) de las agencias y operadoras turisticas?

Tabla 12 Propuesta de valor

Propuesta de valor  Frecuencia Porcentaje

Vélido Deficiente 5 25,0
Regular 10 50,0
Bueno 4 20,0
Excelente 1 50
Total 20 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Deficiente Regular Excelente

Gréfico 12 Propuesta de valor

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos turisticos que trabajan
en la ciudad de Barios de Agua Santa se puede concluir que el 25% de encuestados considera
que los establecimientos turisticos ofrece una propuesta de valor deficiente al turista, el 50%
manifiesta que la propuesta de valor de los establecimientos es regular, el 20% menciona
que la propuesta de valor que presentan los establecimientos es buena y el 5% considera que
la propuesta de valor que ofrecen los establecimientos a los turistas es excelente. Se concluye
segun la informacién obtenida, que el mayor porcentaje de los establecimientos turisticos

manejan una propuesta de valor regular al turista.
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2. ¢Segun su criterio como considera el proceso comercial (desde que capta un

potencial cliente hasta ejecutar la venta) de los establecimientos turisticos?

Tabla 13 Proceso comercial

Proceso comercial Frecuencia Porcentaje
Valido Regular 5 25,0
Bueno 2 10,0
Muy Bueno 13 65,0
Total 20 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Regular Bueno Muy Bueno

Gréfico 13 Proceso comercial

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos turisticos que trabajan
en la ciudad de Barios de Agua Santa se puede concluir que el 25% de encuestados considera
que el proceso comercial que tienen los establecimientos turisticos es regular, el 10%
menciona que el proceso comercial que manejan los establecimientos es bueno y el 65%
manifiesta que los establecimientos turisticos manejan un proceso comercial muy bueno. Se
concluye segun la informacion obtenida, que el mayor porcentaje de los establecimientos

turisticos manejan un proceso comercial muy bueno.
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¢Segun su criterio como considera a los profesionales de venta de los establecimientos

turisticos?

Tabla 14 Profesionales de venta

Profesionales de venta Frecuencia Porcentaje

Vélido Deficiente 2 10,0
Regular 4 20,0
Bueno 12 60,0
Muy Bueno 2 10,0
Total 20 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno

Gréfico 14 Profesionales de venta

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos turisticos que trabajan
en la ciudad de Barios de Agua Santa se puede concluir que el 10% de encuestados considera
que los profesionales de venta que poseen los establecimientos turisticos es deficiente, el
20% manifiesta que los establecimientos poseen profesionales de venta regulares, el 60%
mencionan que los profesionales de venta que tienen los establecimientos son buenos y el
10% de encuestados consideran que los profesionales de venta que poseen los
establecimientos son muy buenos. Se concluye segun la informacién obtenida, que el mayor

porcentaje de los establecimientos turisticos poseen buenos profesionales de venta.
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3. ¢Segun su criterio como considera la atencién y servicio al cliente que ofrecen

los establecimientos a los turistas?

Tabla 15 Atencidn y servicio al cliente

Atencién y servicio al

cliente Frecuencia Porcentaje
Vaélido Regular 17 85,0
Bueno 1 5,0
Muy Bueno 5 10,0
Total 20 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019
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Grafico 15 Atencion y servicio al cliente

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos turisticos que trabajan
en la ciudad de Barios de Agua Santa se puede concluir que el 85% de encuestados considera
que la atencion y servicio al cliente que ofrecen los establecimientos turisticos es regular, el
5% manifiesta que los establecimientos ofrecen una atencién y servicio al cliente bueno y el
10% de encuestado mencionan que la atencion y servicio al cliente que ofrecen los
establecimientos turisticos es muy bueno. Se concluye segun la informacion obtenida, que
el mayor porcentaje de los establecimientos ofrecen una atencion y servicio al cliente de una

manera regular.
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4. ¢Segun su criterio como considera la contratacion del producto o servicio que

realizan en el establecimiento?

Tabla 16 Contratacion del producto o servicio

Contratacion del

producto o servicio Frecuencia Porcentaje

Vaélido Regular 3 15,0
Bueno 16 80,0
Mu
y 1 5,0
Bueno
Total 20 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Regular Bueno Muy Bueno

Grafico 16 Contratacion de producto o servicio

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos turisticos que trabajan
en la ciudad de Barios de Agua Santa se puede concluir que el 15% de encuestados considera
que la contratacion de producto o servicio de los establecimientos turisticos son regulares,
el 80% manifiestan que la contratacion de producto o servicio de los establecimientos es
buena y el 5% de encuestados mencionan que la contratacién de producto o servicio que
manejan los establecimientos es muy bueno. Se concluye segun la informacion obtenida, que
el mayor porcentaje de los establecimientos mantienen una contratacion de producto o

servicio es bueno.
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5. ¢Segun su criterio considera que los establecimientos manejan la funcion

asesora y mediadora (compray comercializa paquetes)?

Tabla 17 Funcidn asesora y mediadora

Funcidn asesora y mediadora Frecuencia Porcentaje

Vaélido Deficiente 3 15,0
Regular 3 15,0
Bueno 3 15,0
Muy Bueno 11 55,0
Total 20 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno

Gréfico 17 Funcidn asesora y mediadora

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos turisticos que trabajan
en la ciudad de Barios de Agua Santa se puede concluir que el 15% de encuestados considera
que la funcion asesora y mediadora de los establecimientos turisticos es deficiente, el 15%
manifiesta que la funcién asesora y mediadora de los establecimientos es regular, el 15%
mencionan que los establecimientos cumplen una funcién asesora y mediadora buena y el
55% de establecimientos turisticos presentan la funcién asesora y mediadora de muy buena
manera. Se concluye segln la informacion obtenida, que el mayor porcentaje de los

establecimientos mantienen una funcion asesora y mediadora muy buena.
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6. ¢Segun su criterio considera que los establecimientos manejan la funcién

mediadora y productora (organizacion, desarrollo y operacion)?

Tabla 18 Funcién mediadora y productora

Funcion mediadora y productora Frecuencia Porcentaje

Valido  Regular 5 25,0
Bueno 15 75,0
Total 20 100,0

Fuente: Encuestas Aplicadas en Abril del 2019

Frecuencia

Regular Bueno

Grafico 18 Funcion mediadora y productora

Después de aplicar las encuestas al personal de los establecimientos turisticos que trabajan
en la ciudad de Barios de Agua Santa se puede concluir que el 25% de encuestados considera
que los establecimientos turisticos sostienen una funcion mediadora y productora de una
manera regular, el 75% de encuestados manifiestan que los establecimientos turisticos
presentan un funcion mediadora y productora de manera buena. Se concluye segun la
informacion obtenida, que el mayor porcentaje de los establecimientos mantienen una

funcién mediadora y productora de una buena manera.
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ANEXO 7 Instrumentos aplicados
7.1. Encuesta de la variable independiente

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA PARA CLIENTES EXTERNOS

Formulario N © Fecha de encuesta: / I
Encuestador:

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Obtener informacion sobre el nivel de percepcion referente a la satisfaccion del cliente en la Intermediacion
Turistica del caton Bafios de Agua Santa, Provincia de Tungurahua para un trabajo de investigacion.

INSTRUCCIONES
Esta encuesta es de caracter anoénimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente confidenciales y el
investigador se compromete a mantener la reserva del caso. La encuesta tendra la duracion de 5 minutos,
marque con un X su respuesta, esta dada bajo una escala donde 1 es su puntaje mas bajo y 5 es el mas alto,

esto medira su nivel de satisfaccion en la Intermediacion Turistica del canton de Bafios de Agua Santa.

DATOS GENERALES
1. Edad (escribala)

2. ¢Cuélessugenero? () Masculino () Femenino (
3. ¢Cual es su nivel de educacion? ( ) Primaria () Secundaria () Superior no Universitaria (

) Superior Universitaria () Otros
4. Lugar de procedencia (escribalo)
Pais: Provincia:

Ciudad:

) Otro

—————

Pregunta Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
° 1 2 3 4 5
EXPECTATIVAS

1 ¢Segun su criterio como considera la apariencia de los elementos tangibles
(computadoras, escritorios, etc.) de las agencias y operadoras turisticas del
canton que prestan atencion al cliente?

2 ¢Segun su criterio como considera la empatia que manejan las agencias y
operadoras turisticas del cantdn que prestan servicio y atencién al cliente?

3 ¢Segun su criterio considera que los establecimientos tienen una capacidad
de respuesta adecuada?

4 ¢Segun su criterio considera que los establecimientos ofrecen seguridad y
confianza?

5 ¢;Considera usted que los establecimientos ofrecen un servicio de modo
cuidadoso y fiable?

PRODUCTO O SERVICIO

6 ;Segln su criterio como considera las caracteristicas basicas de los
productos o servicio (productos o servicios obligatorios) proporcionado por
los establecimientos?

7 ¢Segun su criterio como considera las caracteristicas de desempefio (otras
funcionalidades) proporcionado por los establecimientos?

8 ¢Seguln su criterio como considera las caracteristicas de deleite (productos
no esperados) proporcionado por los establecimientos?

CALIDAD

9 ¢Segun su criterio en qué nivel el establecimiento presenta su enfoque
técnico (proceso del producto) a los clientes?

10 | ¢Segln su criterio en qué nivel el establecimiento presenta su enfoque
humano o cultural (participacion y resolucion de problemas) a los clientes?

11 | ¢Segun su criterio en qué nivel el establecimiento presenta su enfoque
estratégico (orientado al consumidor) a los clientes?

GRACIAS

XC




7.2 Encuesta de la variable dependiente

UNIVERSIAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA PARA CLIENTES INTERNOS
Formulario N © Fecha de encuesta: / I
Encuestador:

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Obtener informacion sobre el nivel de percepcion referente a la satisfaccion del cliente en la Intermediacion
Turistica del catén Bafios de Agua Santa, Provincia de Tungurahua para un trabajo de investigacion.

INSTRUCCIONES
Esta encuesta es de caracter anoénimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente confidenciales y el
investigador se compromete a mantener la reserva del caso. La encuesta tendra la duracién de 5 minutos,
marque con un X su respuesta, esta dada bajo una escala donde 1 es su puntaje mas bajo y 5 es el mas alto,
esto medira su nivel de satisfaccion en la Intermediacion Turistica del cantén de Bafios de Aaua Santa.

DATOS GENERALES
1. Edad (escribala)
2. ¢Cual essugénero? () Masculino ( )Femenino ( ) Otro
3. ¢Cual es su nivel de educacion? () Primaria () Secundaria () Superior no Universitaria (
) Superior Universitaria () Otros
4. Lugar de procedencia (escribalo)
1) Pais: Provincia: Ciudad:

INTERMEDIACION TURISTICA (Agencias y Operadoras)

Pregunta Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
1 2 3 4 5

OPERADORAS TURISTICAS

¢Segun su criterio como considera la propuesta de valor (beneficios
que recibiran los clientes) de las agencias y operadoras turisticas?

¢Segun su criterio como considera el proceso comercial (desde que
capta un potencial cliente hasta ejecutar la venta) de las agencias y
operadoras turisticas?

¢Segun su criterio como considera a los profesionales de venta de las
agencias y operadoras turisticas?

¢Segun su criterio como considera la atencion y servicio al cliente que
ofrecen los establecimientos a los turistas?

¢Segun su criterio como considera la contratacion del producto o
servicio que realizan en el establecimiento?

AGENCIA DE VIAJE INTERNACIONAL

¢Segun su criterio considera que los establecimientos manejan la
funcion asesora y mediadora (compra y comercializacion de paquetes)?

¢Segun su criterio considera que los establecimientos manejan la
funcién mediadora y productora (organizacion, desarrollo y operacion

de paquetes)?
GRACIAS

XCi




