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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar el nivel de satisfacción de 

atención del turista nacional y extranjero en el guiado hacia  la Basílica y convento de San 

Francisco de Asís, Lima -2019. 

El tipo de investigación fue básica del nivel descriptivo comparativo de enfoque 

cuantitativo; de diseño no experimental. La población censal  estuvo conformada por 60 

visitantes, distribuidos en  30 turistas nacionales y 30 turistas extranjeros. La técnica 

empleada para recolectar información fue una encuesta y el instrumento de recolección de 

datos fue el cuestionario debidamente validado a través de juicios de expertos y determinando 

su confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach (0,875) los resultados son de fuerte 

confiabilidad. 

Respecto a los resultados se tiene que el 3,3% de los turistas nacionales tienen 

satisfacción de atención baja, mientras que en los turistas extranjeros presentan el 0,0% 

también en este nivel. Asimismo, en el nivel medio se tiene un 40,0% de turistas nacionales, 

frente al 26,7% en los turistas extranjeros. Finalmente, en el nivel alto se tiene al 56,7% de 

turistas nacionales y al 73,3% de turistas extranjeros. 

 Sobre el objetivo general se evidencia la no existencia de diferencias que sean 

significativas en la satisfacción de atención entre los turistas nacionales y extranjeros como se 

prueba con el estadístico de Mann-Whitney = 395.000 y la significancia bilateral = 0.416 > 

0.05. Por consiguiente, se rechaza la hipótesis alterna.  

 

Palabra claves: Servicio, atención, guiado, turistas, calidad . 
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Abstract 

 

The present investigation had general objective to determine the level of satisfaction of 

attention of the national and foreign tourist in the guided of the Basilica and convent of San 

Francisco de Asís, Lima -2019. 

The type of investigation was basic of the descriptive level, of quantitative approach; 

of non-experimental design. The census population consisted of 60 visitors to the 

archaeological complex, distributed in 30 national tourists and 30 foreign tourists. The 

technique used to collect information was a survey and the data collection instrument was a 

questionnaire type that was duly validated through expert judgments and determining its 

reliability through Cronbach's Alpha (0.875), the results are of strong reliability. 

Regarding the results, 3.3% of national tourists have low satisfaction, while in foreign 

tourists they also have 0.0% at this level. Also, in the medium level there is 40.0% of national 

tourists, compared to 26.7% in foreign tourists. Finally, at the high level there are 56.7% of 

national tourists and 73.3% of foreign tourists. On the general objective, there is evidence of 

the non-existence of differences that are significant in the satisfaction of attention between 

domestic and foreign tourists as evidenced by the Mann-Whitney statistic = 395,000 and the 

bilateral significance = 0.416> 0.05. Therefore, the alternate hypothesis is rejected. 

 

Keywords: Service, attention, guidance, tourists, quality 
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Introducción 

La presente investigación titulado “Satisfacción en la atención del turista en el guiado hacia la 

Basílica y Convento de San Francisco de Asís, Lima 2019” fue desarrollado con el objetivo 

de analizar y precisar el nivel de satisfacción de atención que reciben los turistas locales y 

extranjeros que visitan un complejo monumental de gran prestigio de Lima Colonial. La 

investigación fue desarrollada siguiendo los protocolos que exige el área de investigación de 

la Universidad las Américas.  

La investigación se divide en capítulos, según el protocolo de investigación, en el 

capítulo I se aborda el problema de investigación a través de la realidad problemática, el 

problema, objetivo e hipótesis general así como sus específicos respectivos, la justificación de 

la investigación y los factores limitantes del mismo. En el capítulo II se desarrolla el marco 

teórico  que contiene los trabajos previos realizados a nivel nacional e internacional, las bases 

teóricas que dan soporte conceptual a la investigación así como los términos básicos que 

delinean el trabajo.  

En el capítulo III se desarrollaron los temas relacionados con la variable, matriz de 

operacionalización, diseño de la investigación, tipos, enfoque, y método utilizado; con 

relación al instrumento utilizado se presenta la ficha técnica, la validez y confiabilidad.  

En el capítulo IV se presenta los resultados estadísticos inferenciales, la prueba de 

hipótesis,las tablas y figuras con datos estadísticos obtenidos en la investigación ,se presenta 

la discusión de casos, conclusiones y recomendaciones. Para cerrar la investigación se 

presentan el apéndice que demuestran el correcto desarrollo de la investigación, entre ellos 

tenemos la matriz de consistencia ,  la prueba de confiabilidad, base de datos de la muestra de 

estudio y la prueba piloto, entre otros documentos referentes al tema de investigación .. 
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CAPITULO   I 

PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN 

1.1. Descripción de la Realidad Problemática. 

En las ultimas décadas el rubro de servicios turísticos ha alcanzado un notable desarrollo, 

convirtiéndose para muchos en un motor del desarrollo de muchas naciones debido a los altos 

índices de empleos directos e indirectos que promueven a nivel mundial; España, Francia son 

ejemplos valederos de lo que se afirma, así mismo a nivel latinoamericano México es el mejor 

modelo a seguir.  

En nuestro país solo podemos hablar de turismo sostenido a partir del 2000, ello pese a tener 

una gran historia, grandes complejos arqueológicos, paisajes naturales incomparables y una 

gastronomía que encandila al mundo. Esta falta de promoción turística peruana se debió a la 

presencia de los movimientos terroristas que afectaron la estabilidad social y política de 

nuestro país, ocasionando que el Perú a pesar de su gran potencial no sea considerado un 

destino turístico importante.  Esta situación ha sido superada y cada año aumenta el flujo de 

turistas extranjeros que nos visitan, así como el turismo interno nacional mejoras sus cifras e 

indicadores de atención.   

El rubro de turismos en nuestro país es muy delicado y complejo ya que involucra desde los 

traslados, alimentación, hospedajes y naturalmente los circuitos de turismo guiado. Es en todo 

este complicado engranaje ubicamos al servicio de guiado, donde el guía de turismo, asume el 

rol de carta de presentación del complejo turístico que representa. El guía de turismo es el 

anfitrión de los visitantes, el que estará en contacto directo con ellos durante su tiempo de 

permanencia, es gracias a su trato, calidez, cordialidad y experiencia que los turistas 

permanecerán más tiempo en un lugar así como disfrutan de su estadía, convirtiéndose en los 

mejores publicistas de las bondades de ese lugar. 
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La Basílica y convento de San Francisco de Asís  se encuentra ubicada en Lima Cercado y 

constituye por su tradición y características en parada obligatoria para turistas nacionales y 

extranjeros, guarda en su interior una colección importante de pinturas, esculturas y 

osamentas del periodo colonial, las mismas que forman parte de la congregación Católica de 

San Francisco, es atendida por 20 guías turísticos distribuidos de acuerdo a su experiencia y el 

idioma que dominan, por su parte el complejo arquitectónico en su conjunto es de la época 

virreinal y representa una etapa dorada tanto para la ciudad como para la congregación. Sin 

embargo a pesar del enorme potencial del complejo y la masiva afluencia de turistas 

nacionales y extranjeros, nos encontramos con dificultades con el servicio de guiado turístico, 

el mismo que se ha manifestado en quejas y reclamos por parte de los visitantes, quienes 

reclaman que los guías no orientan de manera adecuada, no están muy bien preparados, 

realizan el guiado sin la motivación necesaria, en algunos caso lo hacen por cumplir el 

recorrido, también los reclamos están relacionados con el hecho de que los guías prefieren 

atender a grupos de turistas extranjeros que los nacionales, porque tienen más posibilidades de 

recibir mejores propinas. Esta situación deja serias dudas respecto a la atención en el servicio 

de guiado turístico y la calidad del mismo en este lugar. 

En tal sentido la presente investigación busca dar a conocer el nivel de atención y la 

satisfacción del turista nacional y extranjero en el guiado de la Basílica y convento de San 

Francisco de Asís, Lima -2019 

 

1.2. Planteamiento del problema 

1.2.1. Problema General 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de atención del turista nacional y extranjero en el 

guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de Asís, Lima -2019? 
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1.2.2. Problemas Específico  

- ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los elementos tangibles en la atención del turista 

nacional y extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de 

Asís, Lima- 2019? 

- ¿Cuál es el nivel de satisfacción de la fiabilidad en la atención del turista nacional y 

extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de Asís, Lima- 

2019? 

- ¿Cuál es el nivel de satisfacción en la capacidad de respuesta en la atención del 

turista nacional y extranjero en el guiado hacia  la Basílica y convento de San Francisco 

de Asís, Lima- 2019? 

- ¿Cuál es el nivel de satisfacción de seguridad en la atención del turista nacional y 

extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de Asís, Lima- 

2019? 

- ¿Cuál es el nivel de satisfacción de la empatía en la atención del turista nacional y 

extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de Asís, Lima- 

2019? 

 

1.3. Objetivo de la Investigación 

1.3.1. Objetivo General 

Determinar el nivel de satisfacción de atención del turista nacional y extranjero en el 

guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de Asís, Lima -2019. 

 

1.3.2. Objetivos Específicos 

- Determinar las diferencias en el nivel elementos tangibles y la atención del turista 

nacional y extranjero en el guiado, hacia  la Basílica y convento de San Francisco de 
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Asís, Lima -2019. 

- Determinar las diferencias en el nivel fiabilidad y la atención del turista nacional y 

extranjero en el guiado, hacia la Basílica y convento de San Francisco de Asís, Lima- 

2019. 

- Determinar las diferencias en el nivel capacidad de respuesta y la atención del 

turista nacional y extranjero en el guiado, hacia la Basílica y convento de San Francisco 

de Asís, Lima -2019. 

- Determinar las diferencias en el nivel seguridad y la atención del turista nacional y 

extranjero en el guiado, hacia la Basílica y convento de San Francisco de Asís, Lima -

2019. 

- Determinar las diferencias en el nivel de empatía en la atención del turista nacional 

y extranjero en el guiado hacia  la Basílica y convento de San Francisco de Asís, Lima- 

2019. 

 

1.4. Justificación e Importancia 

Carrasco (2014) señaló que la justificación puede ser de tipo teórico, práctico o metodológico 

cuando se trata de estudios de investigación, los mismos que tienen como propósito demostrar 

la relevancia de un estudio, así como validar su aporte a la ciencia. 

Justificación teórica 

El presente informe es producto de una minuciosa evaluación de las diversas teorías y 

enfoques conceptuales existentes sobre la satisfacción de la atención al turista en el guiado de 

un circuito turístico, el tema abordado tiene una enorme importancia en el ámbito del turismo 

histórico, el mismo que es un soporte vario para el desarrollo de este rubro económico.      
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Esta investigación tiene significancia teórica porque analiza la variable de trabajo al 

demostrar la importancia que tiene un tema tan dinámico y cambiante para la actividad de los 

servicios turísticos.   

Justificación práctica 

La investigación cuenta con un aporte practico ya que parte de la necesidad de mejorar el 

servicio de guiado turístico y evaluar la atención que recibe el turista nacional y extranjero 

que asiste a la Basílica y Convento de San Francisco de Asís, Lima. Al analizar las 

características de la atención que reciben los visitantes podremos proponer mejoras y hacer 

más eficiente el trabajo interno, así como más placentera la visita de los turistas a este recinto. 

Este trabajo permitirá a los responsables de este complejo turístico reflexionar sobre sus 

propios procesos de organización interna, así como tomar los correctivos necesarios. 

Justificación metodológica 

Esta investigación ha utilizado métodos, instrumentos y técnicas que probaron su validez y 

confiabilidad para que puedan ser utilizados en otros estudios de similares características. El 

informe que se presenta se ha desarrollado respetando las etapas del método científico, siendo 

una investigación de tipo básica de nivel descriptivo, se ha mantenido la disciplina  técnica a 

través de una encuesta de percepción el cual se aplicó con el fin de determinar los niveles en 

la que se encuentra  la satisfacción en la atención al turista en el guiado.  

1.5. Limitaciones 

En esta investigación se tuvo que superar diversos problemas relacionados con la escasa 

información previa que existía respecto a la variable de estudio y al contexto donde se llevaba 

a cabo la investigación, la escasa literatura fue un factor imitante, así como la adaptación del 

instrumento de investigación que tuvo que ser actualizado y contextualizado, por último, el 

acceso para acceder a la muestra fue complicado debido a trabas burocráticas.  
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CAPITULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Internacionales 

Cardona (2016) realizó una investigación titulada  Innovaciones tecnológicas en la 

atención al cliente: Ushuaïa Ibiza Beach Hotel y Hard Rock Hotel Ibiza, en el referido 

artículo de investigación se hace un análisis de la octava cadena Hotelera de España, 

que tiene una propuesta innovadora, en la búsqueda de ampliación de su base de 

clientes, generando valor añadido, así como experiencias emocionales. En sus hoteles se 

aplicaron pruebas de sus innovaciones tecnológicas en redes sociales y biométricas 

dirigidas a la atención de los clientes, El proyecto adicionó pantallas multi táctil,   

programas y software para acceder a las necesidades del bar, restaurante  y el hall del 

hotel. El método fue cuasi experimental, la investigación fue de tipo aplicada y como 

conclusión se puede afirmar que la efectividad de estos avances tecnológicos no ha sido 

estándar ni homogéneo, es por ello que se concluye que la tecnología nace para 

satisfacer una necesidad real de los usuarios. 

Gaibor, Naranjo, Toaza, Carranza & Gavilanes (2018) en su investigación titulada 

¿Hotelería y turismo con responsabilidad social empresarial? Caso: la empresa 

hotelera en la ciudad de Baños, provincia de Tungurahua. El objeto de estudio fue 

conocer sobre el turismo y las empresas hoteleras del Ecuador, que es un país que ha 

desarrollado de manera sostenible en este campo, pero que a su vez tiene problemas que 

están limitando su crecimiento en algunos lugares turísticos. El ámbito de la 

investigación se encuentra en la ciudad de Baños, Provincia de Tungurahua, a fin de 

conocer si el sector hotelero y otros que se hallan en proyecto de concretarse cumplen 

con las diferentes exigencias administrativas, económicas, con responsabilidad social y 
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empresarial (RSE). El método empírico estudió el perjuicio que causa el 

incumplimiento por parte de los dueños de las diferentes empresas hoteleras 

establecidas alrededor del mundo, ya que cada vez existe mayor competitividad. 

Interpretados los resultados se logró concluir que para la administración de la misma y 

la puesta en marcha de los ejes de la Responsabilidad Social y Empresarial, la empresa 

como tal, posee un rol ante la sociedad, para lograr ello es importante considerar la 

sociabilización, creación de ciertas estrategias,  para de manera coordinada y con 

proyección se puedan disminuir estos inconvenientes; tales estrategias deberán contar 

con su reglamento de aplicación para que se traduzca en operativo y aplicativo de 

manera imperativa en las empresas. 

Veloz y Vasco (2016) en su investigación Calidad en el servicio de las empresas 

hoteleras de segunda categoría  en Ecuador, nos refiere que el propósito de la 

investigación fue asegurar la calidad del servicio de hostelería, esto permite que los 

turistas analicen mejor los procesos y las empresas consoliden sus esfuerzos en 

satisfacer a los usuarios. El éxito de la empresa de hospedaje está ligada a conocer los 

anhelos de los usuarios, estos a su vez deben percibir la calidad de los servicios que se 

les otorga, este análisis detectó las deficiencias en el servicio generando con ello la 

insatisfacción de  los clientes, para ello se trabajó con la metodología SERVQUAL. Los 

resultados pone en evidencia las perspectivas analizadas desde un enfoque global, 

determinando las dificultades en cuanto a la imagen, confianza generada y capacidad de 

respuesta ante los problemas, el estudio concluye afirmando la necesidad de mejorar la 

gestión de los procesos internos y de estandarización.  

Gutiérrez (2013) en su investigación titulada El turismo de salud en barranquilla: 

articulación estratégica entre los sectores turismo y salud. A nivel de Colombia el 

estado propone la implementación de una propuesta de Transformación Productiva, para 
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el fomento del Turismo de Salud, como una estrategia de competitividad y 

productividad. Esta propuesta busca generar valor agregado a partir de la identificación 

de las fuentes de ventaja competitiva para un producto o servicio. A partir de entrevistas 

semiestructuradas se plantea un análisis cualitativo del estado actual del Turismo de 

Salud en Barranquilla, sus puntos de riesgo, se propone determinar sus actores y campos 

de acción con otros rubros integrados: los resultados fueron conocer el gran impacto de 

la calidad en la atención, competitividad, rentabilidad económica y social para 

Barranquilla.  

Giraldo y   Martínez (2016) en su investigación titulada Análisis de la actividad y 

presencia en Facebook y otras redes sociales de las principales cadenas hoteleras 

españolas. La investigación reconoce los beneficios de las redes sociales como 

instrumentos de difusión de servicios, productos y destinos turísticos. El propósito de 

esta investigación fue evaluar la actividad de las cadenas hoteleras más importantes de 

España. Se utilizó el modelo PRGS (Presencia, Respuesta, Generación y Sugerencia) a 

través del cual se pudo medir el comportamiento y las acciones a través de las redes 

sociales que llevan a cabo las cadenas de hoteles más grandes de España, el análisis 

central se situó en Facebook por la relevancia que tiene en este sector, durante el 

periodo de al menos un año. 

Albán (2018) en su informe titulado Análisis de calidad del servicio del salón la 

casita del sabor para implementación de un manual de atención al cliente. Analiza la 

calidad de servicio del Salón La Casita del Sabor,  donde se demostró dificultades en el 

servicio de atención al cliente. Se buscó establecer los elementos y variables que no 

permiten cubrir las necesidades y expectativas de los usuarios, metodológicamente se 

trabajó con el método empírico, se utilizaron técnicas y herramientas de investigación 

relacionados con la observación, las entrevistas y las encuestas, las mismas que 
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facilitaron la medición de los indicadores de calidad que se brindaba. Se seleccionó una 

muestra de 302 basado en una fórmula finita, los resultados confirmaron que existe 

dificultades y limitaciones en la atención a los clientes, el propósito del programa fue 

plantear un manual de atención a los clientes, ello permitirá dar solución a los 

problemas que enfrenta la empresa con relación a la atención brindada; a través de este 

protocolo se busca capacitar a los empleados en nuevos procedimientos de atención a 

los clientes, esto permitirá desarrollar procesos internos más agiles y ofrecer servicios 

de calidad, acorde con las expectativas de los clientes.  

 

2.1.2. Nacionales 

Barrutia (2017) en la investigación titulada Análisis de la satisfacción del turista y de 

los operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido 

por los guías de turismo. Su propósito fue establecer los indicadores de satisfacción de 

los turistas y los operadores locales del rubro turístico de la ciudad de Ica ello 

relacionado con el servicio que ofrecen los  Guías de Turismo. La metodología 

empleada fue el descriptivo comparativo, la muestra aplicada fue de 56 agencias de 

viajes y 380 visitantes. Se levantó la información a través de la técnica de la encuesta y 

el cuestionario fue el instrumento de aplicación; la estadística descriptiva permitió 

procesar la información recabada.  

Los resultados permitieron demostrar que el nivel de satisfacción de los visitantes  

turistas es medio (media aritmética de 88,15 puntos), con relación a los índices de 

satisfacción de los operadores locales de turismo, con relación al servicio que brindan 

los guías de turismo, el resultado es alto (media aritmética de 105,71). También se 

demostró que existe diferencias significativas entre la satisfacción de los  turistas y 

operadores locales de Ica con relación a los servicios que ofertan los guías de turismo, 
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esto debido a que los indicadores de satisfacción de éstos últimos, presentan mayores 

índices estableciéndose en el nivel alto, esto comparado con la satisfacción de los 

turistas que es media, encontrándose una diferencia de 17,56 puntos, estos resultados 

demuestran la importancia de las variables de investigación, así como ofrecen un 

conjunto de posibilidades para desarrollar el campo turístico. 

Ruíz (2017) en su informe titulado Calidad de atención al cliente y el nivel de 

satisfacción del usuario externo en el Hospital ESSALUD II, San Martin – 2016, su 

propósito fue establecer la asociación del grado de calidad de los procesos de atención 

al cliente y el nivel de satisfacción del usuario externo en el hospital Es Salud II - 

Tarapoto 2016. La metodología empleada fue no experimental, el diseño descriptivo 

correlacional, para ello se aplicó encuestas para las dos variables de estudio, la muestra 

fue de 377 usuarios de los servicios de Es Salud. Las conclusiones del estudio 

demostraron que existe una relación directa moderada entre la calidad de atención al 

cliente y la satisfacción del usuario externo, el resultado que arrojó fue un coeficiente de 

correlación de 0.255 y la significancia de 0.000, por ello se puede aceptar la hipótesis de 

trabajo. 

Delgado (2019) en su informe titulado Calidad del servicio turístico en el área de 

conservación privada “Bosque Natural El Cañoncillo, nos refiere que su objetivo fue 

establecer los indicadores de calidad del servicio turístico con la satisfacción de los 

visitantes en el Área de Conservación Privada “Bosque Natural El Cañoncillo”, a través 

del cumplimiento de las dimensiones fiabilidad, elementos tangibles, seguridad, empatía 

y capacidad de respuesta. Se encontró que la satisfacción de los visitantes es alta con un 

70% de la totalidad de las cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía. Resaltando dos dimensiones que son la seguridad y 

empatía ambas con el 75% de valoración alta, destacando de cada una de ellas un 
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elemento que es el conocimiento suficiente para responder a las preguntas con el 77% y 

la empatía la amabilidad del personal con un 83%, seguido de los elementos tangibles 

con el 73% destacando en esta dimensión la apariencia física del personal con el 77%, 

capacidad de respuesta con el 67% sobresaliendo el servicio rápido con el 72% y la 

fiabilidad con un 62% prevaleciendo el componente servicio a la primera vez con el 

69%. Se utilizó los métodos como el método analítico – sintético y método etnográfico; 

en cuanto a las técnicas se usó: la entrevista, la encuesta, fichaje y observación directa. 

Leiva (2018) Influencia de los operadores de turismo del centro histórico, en el 

producto turístico Trujillo. Quién constató que las diferentes acciones de los operadores 

de oficina de turismo en el centro histórico influyen directamente en la estructuración 

del Trujillo como producto turístico, determinando el tiempo y el precio del producto, 

manifestándose en los horarios en que comienzan los recorridos y el tiempo de las 

visitas. en las atracciones, generando un horario estándar de visitas únicas para todo el 

día, lidiando con precios muy fluctuantes sujetos a negociación que se realiza de manera 

informal en las calles, lo que limita considerablemente el interés de los turistas por 

permanecer más días en la ciudad de Trujillo para aumentar los costos y mejorar el 

servicio. Los métodos utilizados para la elaboración de la investigación del proyecto 

que se desarrollaron fueron el Analítico - Sintético y el método Etnográfico. Entre las 

técnicas utilizadas están la observación participante, la entrevista y la encuesta de 

preguntas. Entre los instrumentos utilizados se encontraban: el cuaderno de campo, la 

guía de entrevista y el cuestionario de la encuesta. La muestra utilizada para la 

preparación de este informe es de 5 operadores turísticos y 377 turistas nacionales e 

internacionales. 

Neyra (2019) en su investigación titulada Servicios turísticos de agencias de viajes, 

centro histórico de Trujillo, que determinan la situación actual del turismo de tercera 
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edad.  Su objetivo fue identificar y analizar los servicios turísticos que ofrecen las 

agencias. En relación al servicio de guiado especializado que ofrecen los operadores 

turísticos del centro histórico de Trujillo se puede decir que lo guías se encuentran 

capacitados para ofrecer una atención de calidad, tienen dominio de la información que 

brinda además de apoyarse de paneles y álbum fotográfico para poder dar una mejor 

información al turista de la tercera edad, tienen un buen manejo del tono de la voz y la 

interacción que tienen con el turista, aunque por otro lado carecen de capacitación de 

primeros auxilios si en caso se necesitara. Se utilizó la investigación descriptiva y 

mediante esta se realizó un análisis de las características que tienen los servicios 

turísticos que ofrecen los operadores de viajes para el turista de la tercera edad. Se 

concluye que los servicios que ofrecen los operadores turísticos de viajes del centro 

histórico carecen de servicios especializados para brindar un turismo a las personas de 

la tercera edad. 

 

2.2. Bases Teóricas 

Definición de Satisfacción en la Atención  

 El desarrollo y éxito de las diferentes propuestas de negocio depende principalmente del 

grado de satisfacción en la atención que perciben los usuarios y clientes recurrentes de un 

servicio, el sector turismo no es la excepción, por el contrario, la atención recibida y por 

consiguiente su grado de satisfacción se convierten en un indicador de primer orden para 

evaluar el desempeño de una organización.  

 

 Para Hoffman y Betson citado (Albán, 2018) conceptualiza la satisfacción de los 

usuarios al hecho de comparar las expectativas del usuario, con la percepción sobre el servicio 

que recibe, visto de otra manera si la percepción del cliente cumple con sus expectativas 

iniciales. 
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Esto es vital para la empresa y nunca puede ser visto como una exageración, ya que sin 

clientes la empresa pierde su razón de ser. 

  De otra manera Chiavenato, (2006) considera que la satisfacción de los clientes está 

referido al grado de conformidad de un individuo al momento de comprar un bien o hacer uso 

de un servicio, esto guarda una relación con las probabilidades de que se repita la comprar por 

parte del cliente debido a la experiencia placentera con la organización. 

 

 Según la Real Academia de la Lengua (2018) atención es la acción, fundamento o 

modo con que se logra cubrir una queja, es la respuesta que brinda la empresa, también se 

entiende como sentimiento o razón contraria. Desde el enfoque de la mercadotecnia podemos 

afirmar que es el desempeño percibido el mismo que está acorde con los anhelos de los 

clientes (Armstrong & Kotler, 2003). Cuando se refieren a las expectativas estas se 

encuentran asociadas con experiencias previas, referencias de compra, publicidad, etc. 

También Daft y Marcic (2010) adicionando al tema considera que satisfacción del cliente es 

un concepto cuyo origen lo encontramos en la mercadotecnia y que se relaciona con la 

experiencia positiva o negativa que tenemos al hacer uso de un servicio, bien o producto, el 

mismo que ha cubierto las expectativas del usuario. 

 

 Siguiendo la misma línea Robbins, S. y Judge, T. (2009) consideran que un usuario es el 

conjunto de personas o persona que tiene una necesidad establecida y que hará usos de los 

recursos que tenga a disposición para ser cubierta y asistida. 

 

 Turismo 

 El sector del turismo es uno de los rubros económicos que mayor fuerza a cobrado en 

los últimos años, los ingentes ingresos económicos que genera lo convierten en un motor de 

cambio para un país, según Escobedo, (2017). El turismo engloba una serie de dimensiones 
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relacionadas con aspectos sociales, económicos, culturales, antropológicos, etc. Sus rices 

etimológicas se encuentra en los términos Tour y Turn que provienen del latin “girar” 

haciendo la traducción el termino aduce a la acción de circular, viajar o dar la vuelta. 

(Fernández & Yépez, 2016). 

 La Organización Mundial del Turismo conceptualiza al rubro del turismo como el 

conjunto de acciones y programas que utilizan las personas que viajan y permanecen en 

destinos diferentes al lugar donde viven, sin embargo la condición es que el tiempo fuera de 

su residencia no sea mayor a un año, las razones de sus salida va desde negocios, diversión, 

paseos, trabajo. (Sernatur, 2015) 

La clasificación del turismo es muy amplia y variada, entre los más conocidos tenemos:  

Por su lugar de origen 

- Turismo interno 

- Turismo externo 

   Por su duración 

- Turismo de corta estadía. 

- Turismo de larga estadía 

De acuerdo a su nivel de organización  

- Excursiones 

- Viajes organizados 

De acuerdo a su propósito 

- Turismo educativo 

- Turismo de placer 

- Turismo con fines curativos 

- Ecoturismo 

 



16 

 

 Medición de la atención del cliente 

Para Kotler satisfacer al cliente se entiende cómo llegar al estado de ánimo más alto de una 

persona, la misma que ha comparado el rendimiento recibido por un servicio o producto con 

sus propias expectativas. (Armstrong & Kotler, 2003). 

 

Para muchos los clientes exigen un tipo de atención difícil de alcanzar, sin embargo,  

de manera general es necesario afirmar que está labor no es imposible de lograr, por el 

contrario, mejorar las expectativas de los usuarios debe formar parte de la misión institucional 

y sus beneficios se multiplican para la empresa, Romero, (2018). Esto se demuestra en el 

poder de la publicidad boca a boca, quienes se convierten en los mejores publicistas y 

defensores de las bondades de un servicio. Según Robbins y Coluter (2005)  las personas que 

hacen uso de estos servicios se sienten satisfechas multiplican sus compras y no necesitan 

explorar comprando en la competencia. También está demostrado que una empresa que 

satisface a sus clientes puede elevar sus precios ya que los usuarios tienen disponibilidad para 

pagar más por el servicio considerado confiable que experimentar en otras empresas. 

 

La satisfacción de los clientes se mide de manera tradicional a través de dos 

modalidades: 

Mediciones Directas: Se levanta información a través de encuestas dirigidas a los 

clientes, las mismas que tienen diferentes escalas de puntuación y las características de las 

preguntas  van de lo particular a lo general, tienen como propósito la verificación del 

cumplimiento de expectativas (Retecork, 2015). 

 

Mediciones Indirectas: Se puede recoger información de los índices de satisfacción de 

los usuarios a través de los libros de ventas, libro de reclamaciones, buzón de sugerencias 
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entre otros. 

Beneficios de las encuestas de satisfacción  

Respecto a las escalas de medición de las encuestas estas también varían desde las 

calificaciones cuantitativas (aquellas que puntúan el servicio) hasta las cualitativas donde el 

servicio se expresa en nivel de conformidad o satisfacción. (Sam & Lee 2015). 

 

Tener información permanente sobre el comportamiento y satisfacción de nuestros 

clientes es importante para la organización hoy en día, generando de por si valiosos beneficios 

ya que permite a los directivos detectar en tiempo real problemas y amenazas que rondan a la 

institución, también las encuestas de satisfacción sirven para medir los resultados de 

desempeño y por tanto permiten reconocer la productividad, el esfuerzo desplegado y el 

compromiso con los objetivos y valores institucionales. Según Dutka (2017, p.129) “Es muy 

importante hacer una comprobación previa de la encuesta. Es necesario identificar y corregir 

de antemano los problemas de redacción y fluidez del cuestionario […]”  A esto podemos 

agregar que los resultados de las encuestas nos permiten identificar la ubicación de nuestra 

organización con relación a los servicios que ofrece la competencia, Sistema nacional de 

Inversión Pública (2015). 

La calidad en el servicio 

Entender la calidad como un todo en el ámbito empresarial se ha convertido en un 

imprescindible para las organizaciones en el mundo actual, sin embargo no siempre fue asi, el 

desarrollo de la administración se dio en el siglo XX y muchos de sus fundamentos todavía 

siguen en pie, tal como nos lo refieren Robbins y Coulter (2005, p. 30)  “[…] la 

administración actual proceden directamente de las teorías generales de la administración. Por 

ejemplo, la noción funcional del trabajo del gerente es atribuible a Fayol. Sus 14 principios 

fueron el marco de referencia del que surgieron muchos conceptos gerenciales actuales”, 
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como vemos las empresas modernas con proyección tienen su sustento en los pilares de la 

administración tradicional, actualmente a esto se le agrega parámetros orientados a la calidad, 

esto incluye el pensamiento de los clientes quienes para su decisión de compra tienen como 

punto orientador la calidad. Según Kaushik, Agrawal, Rahman (2015) en la literatura 

empresarial actual es constante la presencia de términos relacionados con acreditaciones, 

certificaciones, ISO, EFQM, trabajo por resultados, evaluación de procesos, etc.  En síntesis 

estos enfoques teóricos responden al principio de “la calidad lo definen los clientes” 

(Gutiérrez, 2017).  

 

Según Chiavenato, (2005) los conceptos relacionados con la calidad los podemos 

agrupar en: 

a) Definiciones trascendentes; consideran que la calidad de un servicio, bien o producto es 

innato a él, aceptado por todos sin discusión. 

b) Definiciones relacionados con el producto; la calidad está relacionada a características 

medibles y evidenciables.  

c) Definiciones orientadas al usuario; busca analizar la relación entre complacencia y 

satisfacción de los usuarios. 

d) Definiciones relacionadas con la producción;  implica el cumplimiento de especificaciones 

del servicio. 

e) Definiciones orientadas a la generación  de valor; está relacionado con la búsqueda de 

adicionales o plus que marquen la diferencia del producto con relación a otros.  

 

Según Robbins y Coulter (2005, p. 139) conciben la calidad como “la adecuación al 

uso” adicional a ello se conceptualiza como “los caracteres de un bien o servicio que le 

brindan la posibilidad de cubrir las necesidades de los usuarios”. 
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Servicio al cliente 

Según Robbins y Coulter (2005, p. 274) “Los gerentes […] deben asegurarse de que 

los empleados que interactúan con los clientes se comunican con ellos de manera adecuada y 

eficaz. ¿Cómo? Reconociendo los tres componentes de entrega de servicio: cliente, 

organización de servicio y proveedor de servicios individual”. El Servicio al cliente se ha 

convertido en la pieza fundamental de desarrollo en toda organización, ya que engloba la 

totalidad de actividades que guardan estrecha relación entre si y que brinda una empresa con 

el propósito que el cliente recibe una atención acorde a sus requerimientos de tiempo y 

espacio las mismas que guarden relación en el precio pactado, considerando mantener la 

imagen y buen nombre de la empresa. Para Mincetur (2016) define a los prestadores de 

servicios turísticos como “Personas naturales o jurídicas que participan de la actividad 

turística, con el objeto principal de proporcionar servicios turísticos directos de utilidad básica 

e indispensable para el desarrollo de las actividades de los turistas”. El mismo que viabiliza el 

servicio turístico, ello se relaciona con la actividad que un proveedor ofrece a un cliente, se 

caracteriza por ser intangible y no se convierte en una posesión, ya que es una prestación.  El 

servicio al cliente guarda relación con responder a interrogantes, absolver dudas, anotar 

pedidos, ver facturas, responder a quejas y reclamos, reparaciones entre otros. La atención al 

cliente en cualquiera de las variantes mencionadas incluye el servicio pre y post venta. Que 

van desde la atención al cliente para ubicar un producto u orientarlo a tomar una buena 

decisión respecto a una gama de servicios, hasta la orientación y atención por chat, llamadas 

telefónicas entre otros.   

 

Satisfacción del cliente frente a la prestación del servicio 

Las empresas necesitan establecer con precisión los criterios que garantizan el correcto 

cumplimiento de los servicios y/o productos, esto les permitirá mantener una ventaja 
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competitiva con relaciona a otras propuestas de la competencia, esto es necesario porque la 

empresa podrá aprender a medir el comportamiento de sus usuarios, en función a indicadores 

técnicos, según Kotler y Armstrong (2003). Para ello las empresas deben tener implementado 

la gestión de la calidad como sistema, este modelo garantiza el cumplimiento de lo ofrecido a 

los clientes y sobre todo que este procedimiento se mantenga a través del tiempo y no sea 

producto de una situación de momento, según Pantouvakis & Renzi (2016).  Las técnicas para 

medir la calidad del servicio son variadas, entre las herramientas más utilizadas para medir la 

calidad tenemos:  

a) Encuestas y cuestionarios para levantar información. 

b) Buzón de reclamos, quejas o sugerencias. 

c) Cliente ficticio o experiencia de ser cliente (mistery shopping). 

d) Analizar los incidentes para comprender las necesidades de los clientes. 

e) Focus group, entrevistas. 

 

El Servicio de guiado de turismo en el Perú 

El Guía de turismo en el Perú, es un profesional cuyo trabajo pasa desapercibido en el proceso 

de atención al turista, sin embargo, su presencia y aporte es notorio, sobre todo cuando no 

cumple con las expectativas. La presencia de este profesional del turismo se da en un marco 

complejo debido a la poca valoración, que se da en nuestro país en la actualidad debido a 

numerosos factores, como la oferta local de paquetes turísticos cuyo crecimiento es caótico y 

desordenado, muchos operadores consideran al guía turístico como un sobre costo, una 

inversión poco necesaria, mal pagándolos o reemplazándolos por choferes de taxi o moto taxi, 

que  convierten en guía improvisados que cuentan historias anecdóticas  que entretienen al 

visitante, Minturd – BID (2013). A pesar de ello con un flujo constante de turistas extranjeros 

y un incremento del turista  nacional, existe un grupo más alto de turistas que tienen un nivel 
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de exigencia y empoderamiento mayor, quienes son muy exigentes con el servicio que 

reciben, que son más educados y por ende más proclives a hacer sentir su descontento e 

insatisfacción en caso no se le brinde lo ofrecido o no se cumpla con las expectativas de 

acuerdo con Mincetur (2016). Es por ello que es incomprensible que haya empresas que basen 

el desarrollo de su empresa turística contratando a personas sin experiencia, incompetentes 

para brindar el servicio de guiado y que no tienen la formación ni especialización para ello.   

Perfil profesional del guía de turismo   

En el mundo occidental moderno la referencia más antigua y comprobada que se tiene de la 

presencia de guías turísticos lo encontramos en la Italia del siglo XIX en los famosos 

Cicerones quienes serían los equivalentes a los guías turísticos actuales, quienes se 

caracterizaban por su elocuencia, don de la palabra y el convencimiento, fueron llamados así 

por el famoso orador de la Roma Antigua. 

Por definición el “guía” es la persona que conduce, lidera, orienta, enseña a otros una ruta o 

camino para llegar a un destino. Referido al rubro turístico, el guía es un especialista formado 

para enseñar las bondades de un lugar, sitio o ciudad, esto incluye parajes naturales y museos.  

Estos profesionales son los responsables de mostrarlos diversos escenarios naturales, y 

culturales de una zona determinada, reconocida por su atractivo turístico, hacia los visitantes o 

grupos de turistas. Swisscontact (2014) .  

En nuestro país la actividad de guía Turístico esta normado según la Ley N° 28529 (La 

ley del guía de turismo), donde se define la naturaleza del guía turístico, entendiendo que es 

un profesional acreditado con un título oficial, expedido por un centro de educación superior 

(entiéndase institutos o universidades) reconocidos de manera oficial por el estado, el periodo 

mínimo de formación de este profesional es de tres años, aprobados y certificados, (artículo 

2). Para el comité de Estandarizaciones Europeo (CEN) el guía de turismo es una profesional 

que dirige a los turistas en su idioma de preferencia, está encargado de interpretar el 



22 

 

patrimonio cultural y natural de un lugar, su accionar está respaldado por la formación 

profesional que ha recibido. Esta información está refrendad en el Plan Nacional de Calidad 

Turística del Perú (CALTUR, 2017). Un documento que norma la labor de los guías turísticos 

es el Manual de calidad para guías de turistas de la Dirección Regional de Comercio Exterior 

y Turismo del Cuzco (2009), considerando la importancia turística que tiene esta ciudad y el 

enorme flujo de visitantes que recibe cada año, sus autoridades tienen la suficiente 

experiencia en este rubro. Este documento refiere que el Guía de Turismo es el profesional 

encargado dirigir el guiado de los visitantes, ellos están facultados para brindar la información 

que necesitan y requieren los grupos turísticos, su labor también incluye la de asistir y 

asesorar a los  turistas en todo lo que requieran. Para la Organización Mundial del Turismo 

citado por CALTUR (2017, p.5) “Calidad en turismo es resultado de un proceso que implica 

la satisfacción de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los 

consumidores respecto a los productos y servicios a un precio aceptable de conformidad con 

las condiciones contractuales acordadas […]”. 

 

Bajo estas premisas, el servicio de turismo y los guías profesionales se encargan de 

promover el mayor disfrute posible para el turista, basado en la experiencia que desea vivir, 

brindando información confiable y de calidad, basado en su formación profesional, a ello le 

agrega calidez humana, cortesía, buen trato y buen manejo de la comunicación, su labor está 

importante que la percepción global de paquete turístico, tendrá una cuota importante de su 

participación.  

 

Funciones del Guía de Turismo  

Según lo establecido en la Ley N° 28529, denominada también Ley del Guía de 

Turismo, entre las funciones principales del guía turístico tenemos: 
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a) Conducir, guiar y brindar Información a los turistas que están bajo su responsabilidad, 

esto implica dar a conocer el patrimonio de la ciudad o lugar donde se desplazan, los 

mismos que pueden ser de tipo, natural, cultural, actividades costumbristas, etc.  

b) Reproducir las costumbres tradiciones, mitos, leyendas y valores, bajo la premisa de la 

responsabilidad y respeto a los turistas.   

c) Apoyar en la conservación del patrimonio arqueológico, reservas naturales parques 

protegidos, etc. Esto incluye la preservación de la identidad nacional, la defensa de la 

cultura y la diversidad étnica.  

d) Tratar con responsabilidad basado en la verdad la información e indagaciones realizadas 

sobre el lugar, reconocer las fuentes históricas, arqueológicas, antropológicas y 

sociológicas que sirvan para validar la información que se presenta.  

e) Ofrecer apoyo permanente a los turistas, así como dar toda la información 

complementaria necesaria para ello.   

f)  Colaborar con la promoción de la conciencia sobre la protección del patrimonio por 

parte de los turistas, relacionado con preservación, protección, control y vigilancia de 

nuestro patrimonio.  

 

Obligaciones del Guía de turismo  

La labor que desarrollan los guías turísticos en nuestro país involucra una serie de 

obligaciones que no pueden pasarse por alto, según la Ley N° 28529, entre las principales 

tenemos: 

a) Asegurase de brindar protección básica a los turistas, considerar situaciones de riesgo y 

de seguridad básica durante un recorrido.   

b) Poseer una excelente formación profesional que respalde su accionar. 

c) Tener dominio de una segunda lengua como mínimo, de preferencia el inglés.   
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d) Brindar las facilidades al turista en caso de denuncia, faltas o delitos cometidos por 

terceros durante su estadía o durante el periodo que está bajo su responsabilidad.   

 

Deberes del Guía Oficial de Turismo  

Según el Manual de Calidad para Guías de Turistas (2009) documento que sirve de 

base para la labor de guiado turístico en la actualidad, los deberes de los guías oficiales de 

turismo son las siguientes:  

a) Respetar las normas que se encuentran vigentes, con relación a la profesión que 

realiza.  

b) Colaborar protegiendo y conservando el patrimonio  cultural y natural del país.  

c) Colaborar en la preservación y protección de las zonas protegidas, así como el uso 

racional de los recursos y atractivos turísticos  

d) Cumplir con las obligaciones tributarias vigentes, establecidas en las normas de 

tributación de impuestos relacionados con la actividad que se realiza.  

e) Mantener la cordialidad y respeto frente a sus colegas de profesión. 

f) Demostrar profesionalismo, respetando el código de ética de la carrera profesional.   

g) Participar de talleres cursos y programas de actualización, que le permitan mejorar 

sus conocimientos.  

h) Gestionar los comentarios, sugerencias y quejas de los visitantes.  

i) Ofrecer apoyo a los turistas en lo que requiera, considerando la ley y las buenas 

costumbres. 

 

Aspectos legales de la carrera de turismo 

El rubro de turismo estuvo plagado de empresas informales y guías sin formación 

profesional, es por ello que en el 2005, el congreso de la republica probó La Ley N° 28529, 
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llamada también “Ley del Guía de Turismo” entre los aspectos más saltantes de la referida 

norma se estableció que habían recibido autorización para ser guías turísticos, tenían hasta el 

año 2008 para culminar sus estudios superiores en una institución que acredite su formación, 

esto incluía el aprender un segundo idioma como exigencia, el alcance la norma era para todo 

el país.   

 

Con esta ley el gobierno buscó garantizar que los turistas que llegarán sean atendidos 

por profesionales acreditados como tal, ello formaba parte de una política de estado que tenía 

como propósito promover la llegada masiva de turistas extranjeros así como promover el 

turismo interno. Un acápite importante dentro de esta norma estaba referido a aquellos 

profesionales de otras carreras como antropólogos, historiadores y biólogos quienes se 

desempeñaban como guías turísticos, también debían de complementar su formación con 

estudios de guía turístico.  

 

La norma establece el reconocimiento a dos profesionales relacionados con esta 

actividad, el primero el Guía Oficial de Turismo, que es persona que ostenta el título de Guía 

Oficial de Turismo, documento dado a nombre de la Nación, por institutos superiores, cuya 

formación es de mínimo seis semestres académicos. El segundo es el Licenciado en Turismo, 

que es el profesional egresado de universidades del país, con la colegiatura de licenciados en 

turismo.   

Perfil personal del Guía de turismo  

Se ha mencionado las características que debe tener un guía profesional de acuerdo a 

la ley de Turismo vigente, según Swisscontact (2014). Sin embargo, es necesario considerar 

algunas características de tipo personal que debe poseer un guía turístico, entre las cuales 

tenemos: 
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Sentido de autoridad 

  Debe ser una persona con presencia y autoridad para dirigir equipos, este criterio es 

importante porque su presencia no puede ser intimidante y así mismo debe infundir seguridad 

en los demás.  

Capacidad de Decisión 

Siempre se encontrará con situaciones diversas y algunas requerirán una dotes para 

tomar las mejores decisiones en el momento apropiado.  

Buen criterio 

Este criterio implica, buen trato, cortesía y capacidad para integrar al equipo de 

turistas, considerando las diferencias en cuanto a personalidad e intereses de cada uno.  

Salud 

 El Guía se hacer responsable de la integridad de sus grupos durante las 24 horas, por 

tanto debe presentar optimas condiciones físicas y mentales, considerar cambios de horarios 

de sueño, Largas caminatas y alimentación, entre otros elementos.  

Gran capacidad intelectual 

Que incluye buena memoria, buena comunicación y don de la palabra, considerando 

los amplios conocimientos que exige la carrera profesional.   

Buena imagen 

La buena imagen que se proyecta en el exterior por lo general es el reflejo del interior 

de la persona, es por ello que el guía debe mostrar siempre una adecuada presentación, limpio, 

cuidado higiénico, etc.  

 Características del turista nacional  

Las características del viajero nacional ha cambiado en los últimos años, según 

diversos estudios, el turismo interno crece cada año, gracias a las políticas de promoción del 

viajero interno que tiene el estado, las mismas investigaciones afirman que los turistas 
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nacionales tienen como motivo de viaje el descanso y conocimiento de nuevos lugares, está 

demostrado que las experiencias de otros respecto a los viajes realizados son las que inician y 

motivan a otros a proponerse realizar un viaje también, esto es alimentado por la difusión 

publicitaria que se da por TV, redes sociales y páginas web. El turista nacional requiere 

principalmente de lugares y destinos rodeados de naturaleza, alejados del bullicio de la 

ciudad, el gasto promedio de un turista nacional 230 dólares por viaje, encontrándose que la 

mayor parte prefiere viajes económicos y hoteles como máximo de tres estrellas.  La compra 

de paquetes turísticos va en aumento año tras año, aunque todavía no es significativo 

Mincetur (2019).   

 

Características del turista internacional  

Respecto a las características del viajero que nos visita del extranjero según la 

Comisión de Promoción del Perú para la Exportación y el Turismo – Promperú,  su número ha 

ido en aumento año tras años considerando las proyecciones para el 2019 en 5 millones de 

turistas aproximadamente, este turista busca principalmente playas, conocer la amazonia y la 

ciudad de Cuzco, se destaca el incremento sostenido de turistas chinos, aunque este porcentaje 

todavía es bajo en términos globales, sin embargo entre los europeos que nos visitan llama la  

atención que de todos los españoles el 40% regresa al Perú en menos de 5 años. La mayor 

demanda de arribos a nuestro país se encuentra entre los vacacionistas, siendo Machu Picchu 

la principal razón que expresan para conocer el Perú. Así mismo se reconoce el fuerte 

incremento de los turistas de los países vecinos principalmente de los integrantes de la alianza 

para el pacifico (Chile, México; Colombia). 

 

Los turistas extranjeros en su mayoría tienen niveles educativos altos, y se desempeñan 

en cargos ejecutivos de mediano a primer nivel, el 55% son hombres y más de la mitad supera 



28 

 

los treinta años. En el 61% de los encuestados, las razones del viaje están relacionadas con la 

de recreación y el descanso, a ello le agregamos que el 15% lo hace por actividades 

relacionadas a los negocios. Viajan en pequeños grupos de amigos, sin menores, un tercio de 

ellos viaja al Perú a través de paquetes turísticos en una agencia de viajes reconocida, más del 

70% consulta Internet para organizar sus viajes al Perú (agencias de viaje, hoteles, pasajes 

aéreos, etc.) Mincetur (2019). 

 

2.3. Definición de términos básicos 

Atención 

Acción que demuestra que se está pendiente del bienestar de una persona, es 

equivalente a demostración de respeto, afecto, amabilidad o cortesía. 

Calidad 

Implica superioridad, por encima del promedio o estándar, está relacionada con el total 

de características que hacen que un servicio supere a los demás de su categoría por lo tanto 

tiene mayor valoración. 

Capacidad de respuesta 

Se considera como tal a la agilidad como responde un sistema cualquiera a una 

demanda o requerimiento, dando una respuesta aceptable, dentro de tiempo apropiado y a un 

costo adecuado.  

Confiabilidad 

De manera técnica está referido a que un sistema, producto, servicio,  o dispositivo 

cumple con las funciones para los cueles está diseñado, bajo ciertas condiciones en un tiempo 

establecido. 

Cordialidad 
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El término está referido con la forma como se llevan a cabo las relaciones 

interpersonales, basadas principalmente en la amabilidad, sencillez y la gentileza de una 

persona, basado en el afecto y consideración al otro. 

Empatía 

Un término muy utilizado a partir de la difusión de la teoría de la inteligencia 

emocional, considera la habilidad de tipo cognitivo que tiene una persona para comprender al 

otro, sus actitudes, pensamientos y acciones. 

Mesura 

Termino que hace referencia al equilibrio, compostura, prudencia o reserva como se 

conduce una persona ya sea de palabra o acción, esta situación de previsión le permite 

proteger a otros y brindar seguridad. 

Satisfacción 

Termino que está relacionado con cumplimiento de ciertas exigencias o 

requerimientos, implica reconocer acciones, logros, méritos o para resarcir un agravio, 

implica un alto nivel de complacencia. 

Seguridad 

Son todas las características o propiedades de un servicio, producto o persona que no 

tiene riesgos, daños, o que estos son mínimos o bien controlados. 

Servicio 

Termino que en su origen está referido a la acción y consecuencia de servir o atender, 

implica la disposición de una persona para atender, cumplir lo que se le pide o espera de ella.  

Tangible 

A nivel empresarial está referido a todo aquel producto o activo que puedes ser 

percibido a través de los sentidos, implica la demostración de la efectividad de ello, la misma 

que es validada por los usuarios del producto. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

2.1. Enfoque de la Investigación 

En base en lo que afirman Hernández, Fernández y Baptista (2014) el enfoque cuantitativo de 

investigación se sustenta en la recolección de datos que se van a procesar estadísticamente, 

para determinar la validez de la hipótesis de trabajo, considerando para ello la medición 

numérica y el análisis estadístico, el objetivo de ello es descubrir patrones de comportamiento 

entre las variables evaluadas. En esta investigación se consideró apropiado trabajar con este 

enfoque ya que permite analizar el comportamiento de la variable satisfacción en la atención 

del turista. 

 

2.1. Variables 

3.2.1. Operacionalización de las variables 

Las variables son conceptos o características prestas a ser observadas, son medibles 

y cuantificables. Según Sabino (1986) mencionó que una variable son los atributos, 

propiedades o características que puede evidenciarse o no evidenciarse en los elementos de 

un objeto. 

Vavra, T. (2003) en su análisis sobre la medición de la satisfacción del cliente 

siguiendo la normativa ISO 9001, plantea que la atención al usuario es una respuesta del 

tipo emotivo del usuario ante su evaluación, para ello considera la discrepancia que percibe 

entre las expectativas y la experiencia vivida con relación al servicio ofrecido. Esto implica 

una evaluación del servicio, de la organización como institución, de los agentes que 

integran una organización y de la experiencia en su conjunto, una vez probado el producto. 
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Dimensiones de la variable Atención en el Guiado Turístico 

Dimensión: Elementos Tangibles 

Incluye todos los elementos con la presentación de instalaciones y personas, forman 

parte de todo lo externo que es perceptible para el usuario de las instalaciones, así como 

de las personas que representan a una organización, incluye los materiales que utilizan.  

Vavra, T. (2003) 

Dimensión: Fiabilidad 

Esta dimensión está referida a la capacidad para desarrollar el servicio ofrecido con alto 

nivel de confiabilidad y cuidado, es decir la actitud confiable y precisa que demuestra el 

guía turístico, Vavra, T. (2003) 

Dimensión: Capacidad de Respuesta 

Para que se cumpla esta dimensión los guías turísticos deben evidenciar, disposición, 

buena voluntad, espíritu de servicio en la atención, uno de los reclamos más frecuentes 

en el servicio de guiado es la espera innecesaria y la poca prontitud para atender 

situaciones que exigen una intervención rápida. Vavra, T. (2003) 

Dimensión: Seguridad 

La aplicación de normas y protocolos de seguridad es bien valorado por los turistas 

respecto al guía turístico, considerando que por la naturaleza de la experiencia muchos 

turistas se pueden mostrar imprudentes. Este principio genera credibilidad en la persona 

y organización que representa.  Vavra, T. (2003) 

Dimensión: Empatía 

Esta dimensión valora la atención personalizada, implica el descubrir y saber lo que el 

turista necesita. Esta dimensión está asociada con el reconocimiento y valoración de los 
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sentimientos que la persona posee, es por ello que la atención debe adecuarse a las 

necesidades de los grupos de visitantes. Vavra, T. (2003). 

 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable de la Satisfacción en la Atención del Guiado al Turista 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala  de  valores Nivel y rango 

Elementos Tangibles - Pulcritud en la 

presentación 

-  Elementos de apoyo para 

su presentación. 

 

-  Organización del tiempo 

1,2, 

3,4, 

 

 

 

5,6, 

Totalmente de 

Acuerdo (TA)  5 

 

 

De acuerdo  (DA)  

4 

 

 

Ni de Acuerdo 

Ni en Desacuerdo 

  (NN)  3 

 

 

En Desacuerdo            

(ED)  2 

 

Totalmente en 

Desacuerdo  

(TD)  1 

 

 

 

 

 

 

 

Alto 

 

 

 

Medio 

 

 

 

Bajo 

Fiabilidad 

 

- Cumplimiento de 

objetivos  

- Brinda protocolos de 

seguridad 

 

7,8, 

 

9,10, 11, 

 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

- Dinamismo 

- Capacidad resolutiva 

- Experiencia 

12,13, 

14,15, 

16,17, 

 

 

Seguridad 

 

 

 

 

 

Empatía 

 

- Integridad 

- Profesionalismo 

- Liderazgo 

- Capacidad para brindar 

asistencia 

 

- Manejo de grupos 

- Tolerancia 

- Calidez y amabilidad 

- Gestión de quejas y 

reclamos. 

 

18 

19,20, 

21, 

22,23, 

 

 

24,25, 

26, 

27,28, 

29,30, 
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3.3. Hipótesis 

3.3.1. Hipótesis general 

Existen diferencias significativas en el nivel de satisfacción de atención del turista 

nacional y extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de 

Asís, Lima- 2019. 

 

3.3.2. Hipótesis específicas 

- Existen diferencias significativas entre los elementos tangibles, en la atención del 

turista nacional y extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco 

de Asís, Lima -2019. 

- Existen diferencias significativas entre la fiabilidad, en la atención del turista 

nacional y extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de 

Asís, Lima -2019. 

- Existen diferencias significativa entre la capacidad de respuesta, en la atención del 

turista nacional y extranjero en el guiado hacia la   Basílica y convento de San Francisco 

de Asís, Lima -2019. 

- Existen diferencias significativas entre la seguridad, en la atención del turista 

nacional y extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de 

Asís, Lima -2019. 

- Existen diferencias significativa entre la empatía, en la atención del turista nacional 

y extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de Asís, Lima- 

2019. 
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3.4. Tipo de investigación 

Según su tipología la investigación se cataloga como básica, ya que el estudio busca 

producir conocimiento, basado en el estudio de las variables; la investigación parte de la 

necesidad de diseñar instrumentos de medición que se relacionen directamente con los 

objetivos de la investigación. Según Tamayo y Tamayo (2010) el presente informe es 

catalogado como “investigación Sustantiva” ya que su fin es describir y explicar un 

fenómeno, el proceso de describir y explicar un fenómeno si es que previamente no se ha 

establecido sus características.  

 

3.5. Diseño de investigación 

Desde el inicio de la investigación no hubo la intención de realizar alguna manipulación 

de las variables, siendo por tanto su diseño no experimental, debido a que su propósito no fue 

alterar o influir en los resultados que se obtengan. Según Hernández, Fernández y Baptista 

(2014) estas investigaciones se caracterizan porque se realizan sin la manipulación intencional 

de las variables de investigación, limitándose a analizar los fenómenos en su ambiente natural 

para interpretar su comportamiento. La investigación nos presenta un corte trasversal también 

llamado transeccional, esto debido a que el levantamiento de la información será en un solo 

episodio, para ello se diseñó un instrumento que se aplicó en un solo momento. Según 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) refiriéndose a ello mencionaron que su objetivo es 

realizar la descripción de las variables y el comportamiento que presenta en un determinado 

momento. Es como la imagen del momento. Queda en evidencia la intención de la acción 

metodológica a llevar a cabo que es describir el fenómeno de investigación y sus 

características. 
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El diseño de la investigación descriptiva se representa de la siguiente forma: 

 

 

 

 

 

 

Dónde: 

M1 = Muestra de turistas nacionales. 

M2 = Muestra de turistas extranjeros 

O1 = Observación de la variable atención en el guiado de turistas nacionales. 

O2 = Observación de la variable  atención en el guiado de turistas extranjeros. 

 

El nivel de esta investigación siguiendo la definición de Hernández, Fernández y Baptista 

(2014,) la ubica en el nivel descriptivo. Estos estudios buscan establecer las características de 

un fenómeno, su fin es determinar una evaluación comparativa de la variable de investigación 

Satisfacción en la Atención del Guiado al Turista, esto incluye las dimensiones que derivan de 

ella. En conclusión, se busca establecer los indicadores de satisfacción de atención del turista 

nacional y extranjero en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de Asís, 

Lima - 2019. 

 

 

M2 O2X 

Figura 1. Diseño de investigación. 
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3.6. Población y muestra 

3.6.1. Población  

Para Francia (1988, citado por Bernal, 2006) se denomina población al total de los 

integrantes que son referidos en la investigación. También se conceptualiza como la 

totalidad de las unidades presentes del muestreo. Para esta investigación la población 

estará conformada por el flujo de turistas nacionales e internacionales que visitan este 

centro monumental arqueológico, que son en promedio 300 personas diarias. 

3.6.2. Muestra 

Considerando la variabilidad de la población se determinó trabajar con una muestra 

de 60 turistas. Se encuestará a 30 turistas nacionales y 30 turistas extranjeros, los 

mismos que asistieron al complejo de la Basílica y convento de San Francisco de Asís, 

Lima el 02 de setiembre del 2019. 

El tipo de muestreo utilizado es el No probabilístico Intencional por Conveniencia. 

 

3.7. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos,  

Técnicas 

Según Tamayo (2004) la técnica empleada es la encuesta o sondeo el cual es un 

método de investigación para recoger información acerca de una temática especifica de 

estudio. La cual consta de un conjunto de interrogantes, estructuradas y orientadas a un tema 

de estudio el cual son aplicadas por encuestadores capacitados. 

Instrumentos 

El instrumento utilizado fue el cuestionario cuya técnica es la encuesta. El cuestionario 

acorde con Rodríguez (2005) establece una manera directa de un procedimiento de 

indagación, confirmando que el indagador oriente su objetivo en determinados aspectos y se 

rija a determinados criterios. 
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Instrumento para medir la variable: Satisfacción en la Atención del Guiado al Turista 

 Se aplico la técnica de la encuesta mediante un Cuestionario sobre Satisfacción en la 

Atención del Guiado al Turista. 

Autor   : Br. Yolanda  Stefany   Mora   Guevara 

Objetivo   : Satisfacción en la Atención 

Lugar de aplicación : Cercado de Lima 

Forma de aplicación  : Directa 

Duración de la Aplicación : 20 minutos 

Descripción del instrumento : El instrumento consta de cinco dimensiones, con sus 

indicadores y  un total de 30 ítems. 

Tabla 2 

Dimensiones 

       Dimensiones Ítems 

  

1. D1: Elementos tangibles 04 

2. D2: Fiabilidad 07 

3. D3: Capacidad de respuesta 06 

4. D4: Seguridad 

5. D5: Empatía 

TOTAL 

06 

07 

30 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Los reactivos aplicados en el instrumento de la variable de estudio, tendrán una escla de 

respuesta politómica de Likert: 

Totalmente de Acuerdo (TA)  5 

De acuerdo  (DA)  4 

Ni de Acuerdo/ 

Ni en Desacuerdo   (NN)  3 
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En Desacuerdo            (ED)  2 

Totalmente en Desacuerdo  (TD)  1 

 

Validez 

Según Hernández et al. (2014) indico: Que un instrumento de evaluación en una 

investigación es confiable cuando se aplica reiteradamente en distintas circunstancias y su 

respuesta es la misma. 

Para la demostrar la validez de los instrumentos se convocó a 3 expertos en la materia, 

especialistas en metodología de la investigación así como temáticos relacionados con la 

variable de estudio, quienes consideraron que el instrumento es aplicable, dando fe de la 

validez del instrumento de investigación. De la misma manera  el proceso de validación del 

cuestionario tuvo como principio la validación de contenido ítem por ítem, considerando la 

pertinencia, relevancia y claridad de cada reactivo.  

 

Tabla 3 

Validación de juicio de expertos 

 

Confiabilidad 

El instrumento con el cual se levantó y proceso la información estadística, demostró 

previamente su consistencia interna a través del coeficiente Alfa de Cronbach. Según 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) se manifiesta cuando al aplicarse repetidas veces con 

diferentes procedimientos al mismo individuo o muestra nos dan los mismos resultados 

reiteradamente. 

N° Experto Aplicable  

Experto 1.  Mg. Sotelo Morales Bethey      Si  

Experto 2.  Mg. De la Torre Collao Christian      Si  

Experto 3.  Mg. Uriol Pairazaman Rosa      Si  
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Tabla 4 

Niveles de confiabilidad 

 

 

 

 

 

La escala de valores que determina la confiabilidad está dada por los siguientes valores (Hogan, 2004). 

 

 

 El resultado que se obtuvo fue el siguiente: 

Tabla 5 

Alfa de Cronbach 

Variables Alfa de Cronbach N° de ítems 

Satisfacción en la atención al turista  ,875 30 

   

 

Por lo tanto los resultados son de Fuerte Confiabilidad. 

 

3.8. Aspectos éticos 

La información que se consigna como resultado de esta investigación, forma parte a la 

muestra de estudio, gracias al instrumento previamente validado y demostrado su 

confiabilidad se procedió a realizar el análisis estadístico descriptivo. Los resultados 

obtenidos, son el resultado de un análisis objetivo sin ningún tipo de modificación o 

alteración. 

En cuanto a la recopilación de los datos, se recibió la autorización de los directivos 

responsables del guiado de la Basílica y Convento de San Francisco de Asís. Se respeto el 

anonimato el anonimato de los sujetos encuestados, el respeto a la privacidad, no habiendo 

lugar al prejuzgamiento o sesgo. 

 

Valores Nivel 

De -1 a 0 No es confiable 

De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad 

De 0,5 a 0,75 Moderada confiabilidad 

De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad 

De 0,9 a 1 Alta confiabilidad 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

 

4.1. Análisis de los Resultados 

Tabla 6 

Frecuencias de los niveles de satisfacción de atención 

Niveles Turistas Nacionales Turistas Extranjeros 

  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Bajo 1 3.3 0 0.0 

Medio 12 40.0 8 26.7 

Alto 17 56.7 22 73.3 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

 

Figura 2. Niveles de satisfacción de atención 

 

En la tabla 6 y figura 2, se tiene que el 3,3% de los turistas nacionales tienen 

satisfacción de atención baja, mientras que en los turistas extranjeros presentan el 0,0% 

también en este nivel. Asimismo, en el nivel medio se tiene un 40,0% de turistas nacionales, 

frente al 26,7% en los turistas extranjeros. Finalmente en el nivel alto se tiene al 56,7% de 

turistas nacionales y al 73,3% de turistas extranjeros. 
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Tabla 7 

Frecuencias de los niveles de satisfacción de los elementos tangibles en la atención. 

Niveles Turistas Nacionales Turistas Extranjeros 

  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Bajo 1 3.3 0 0.0 

Medio 19 63.3 14 46.7 

Alto 10 33.3 16 53.3 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

 

Figura 3. Niveles de satisfacción de los elementos tangibles en la atención. 

 

En referencia a la satisfacción de los elementos tangibles en la atención, se hace 

evidente que en el nivel bajo solo se encuentran los turistas nacionales con el 3,3%. También, 

en el nivel medio se tiene un 63,3% en los turistas nacionales, frente al 46,7% en los turistas 

extranjeros y por último en el nivel alto existe el 33,3% de los turistas nacionales, frente al 

53,3% de los turistas extranjeros 
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Tabla 8 

Frecuencias de los niveles de satisfacción de la fiabilidad en la atención 

Niveles Turistas Nacionales Turistas Extranjeros 

  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Bajo 4 13.3 3 10.0 

Medio 20 66.7 15 50.0 

Alto 6 20.0 12 40.0 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

 

Figura 4. Niveles de satisfacción de la fiabilidad en la atención. 

 

En el nivel bajo, aparecen turistas nacionales y turistas extranjeros con un 13,3% y 

10,0%, respectivamente. También, en el nivel medio se tiene un 66,7% en los turistas 

nacionales, frente al 50,0% en los turistas extranjeros y en el caso del nivel alto se tiene al 

20,0% de los turistas nacionales frente al 40,0% de los turistas extranjeros. 

 

 

 

  

 

Turistas Nacionales

Turistas Extranjeros

0.0

10.0

20.0

30.0

40.0

50.0

60.0

70.0

Bajo Medio Alto

13.3

66.7

20.0
10.0

50.0

40.0

Turistas Nacionales Turistas Extranjeros



43 

 

 

 

Tabla 9 

Frecuencias de los niveles de satisfacción en la capacidad de respuesta en la atención. 

Niveles Turistas Nacionales Turistas Extranjeros 

  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Bajo 2 6.7 1 3.3 

Medio 10 33.3 9 30.0 

Alto 18 60.0 20 66.7 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

 

Figura 5. Niveles de satisfacción en la capacidad de respuesta en la atención. 

 

En la tabla 9 y figura 5, se tiene que el 6,7% de los turistas nacionales tienen 

satisfacción en la capacidad de respuesta en la atención baja, mientras que en los turistas 

extranjeros presentan el 3,3% también en este nivel. Asimismo, en el nivel medio se tiene un 

33,3% de turistas nacionales, frente al 30,0% en los turistas extranjeros. En el caso del nivel 

alto se tiene al 60,0% de turistas nacionales y al 66,7% de turistas extranjeros. 
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Tabla 10 

Frecuencias de los niveles de satisfacción de seguridad en la atención 

Niveles Turistas Nacionales Turistas Extranjeros 

  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Bajo 2 6.7 0 0.0 

Medio 8 26.7 8 26.7 

Alto 20 66.7 22 73.3 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

 

Figura 6. Niveles de satisfacción de seguridad en la atención 

 

En la tabla 10 y figura 6, se tiene que el 6,7% de los turistas nacionales tienen 

satisfacción en la capacidad de respuesta en la atención baja, mientras que en los turistas 

extranjeros no se presentan casos. Asimismo, en el nivel medio se tiene un 26,7% para ambos 

tipos de turistas (nacionales y extranjeros). Por último en el nivel alto se tiene al 66,7% de 

turistas nacionales y al 73,3% de turistas extranjeros. 
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Tabla 11 

Frecuencias de los niveles de satisfacción de la empatía en la atención. 

Niveles Turistas Nacionales Turistas Extranjeros 

  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Bajo 2 6.7 0 0.0 

Medio 12 40.0 10 33.3 

Alto 16 53.3 20 66.7 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

 

Figura 7. Niveles de satisfacción de la empatía en la atención 

 

Se observa en la tabla 11 y figura 7, que en el nivel bajo solo aparecen turistas 

nacionales con el 6,7%. También, en el nivel medio se evidencia la presencia del 40,0% de 

turista nacionales, frente al 33,3% de turistas extranjeros. También en el nivel alto ubicamos 

al 53,3% de turistas nacionales, frente al 66,7% de turistas extranjeros 
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PRUEBA DE HIPÓTESIS 

Hipótesis general  

H0: No existen diferencias significativas en los niveles de satisfacción de atención de los 

turistas nacionales y extranjeros,   en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco 

de Asís, Lima  2019 . 

H1: Existen diferencias significativas en los niveles de satisfacción de atención de los 

turistas nacionales y extranjeros en el guiado hacia la Basílica y convento de San Francisco de 

Asís, Lima  2019. 

Tabla 12 

Estadístico sobre hipótesis general 

 

 

 

 

 

 

 
 Se evidencia en la tabla 12, que el estadístico U de Mann- Whitney equivale a 395,000. 

También, la significancia bilateral es igual a 0,416 > 0.05, lo que permite concluir que no 

existe diferencias significativas en la satisfacción de atención. Por consiguiente, se acepta la 

hipótesis nula. 

 Satisfacción de atención 

U de Mann-Whitney 395,000 

W de Wilcoxon 860,000 

Z -,814 

Sig. asintótica (bilateral) ,416 

a. Variable de agrupación: Turista 
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Prueba de hipótesis especifica 1 

H1: Existen diferencias significativas en los niveles de satisfacción de los elementos 

tangibles en la atención de los turistas nacionales y extranjeros, en el guiado hacia la Basílica 

y convento de San Francisco de Asís, Lima 2019. 

 

Tabla 13 

Prueba U de Mann-Whitney sobre la satisfacción de los elementos tangibles 

 Satisfacción de los 

elementos tangibles 

U de Mann-Whitney 303,000 

W de Wilcoxon 768,000 

Z -2,190 

Sig. asintótica (bilateral) ,028 

a. Variable de agrupación: Turista 
Estadístico de la prueba de hipótesis especifica 1 

En la tabla se indica al estadístico U de Mann- Whitney = 303,000. Asimismo, la 

significancia bilateral equivale a 0,028 < 0,05, lo que permite concluir que, existen diferencias 

significativas en la satisfacción de los elementos tangibles. Por consiguiente, se rechaza la 

hipótesis nula. 

 

Prueba de hipótesis especifica 2 

H1: Existen diferencias significativas en los niveles de satisfacción de la fiabilidad en la 

atención de los turistas nacionales y extranjeros, en el guiado hacia la Basílica y convento de 

San Francisco de Asís, Lima 2019. 

Tabla 14 

Prueba U de Mann-Whitney sobre la satisfacción de la fiabilidad 

 Satisfacción de la fiabilidad 

U de Mann-Whitney 310,000 

W de Wilcoxon 775,000 

Z -2,075 

Sig. asintótica (bilateral) ,038 
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a. Variable de agrupación: Turista 

Estadístico de la prueba de hipótesis 2  

En la tabla se indica al estadístico U de Mann- Whitney = 310,000. Asimismo, la 

significancia bilateral equivale a 0,038 < 0,05, lo que permite concluir que, existen diferencias 

significativas en la satisfacción de la fiabilidad. Por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula. 

 

Prueba de hipótesis especifica 3  

H1: Existen diferencias significativas en los niveles de satisfacción en la capacidad de 

respuesta en la atención de los turistas nacionales y extranjeros, en el guiado hacia la Basílica 

y convento de San Francisco de Asís, Lima 2019. 

Tabla 15 

Prueba U de Mann-Whitney sobre la satisfacción en la capacidad de respuesta 

 Satisfacción en la capacidad de              

respuesta 

U de Mann-Whitney 447,000 

W de Wilcoxon 912,000 

Z -,045 

Sig. asintótica (bilateral) ,964 

a. Variable de agrupación turística: turista  
Estadístico de la prueba de hipótesis 3 

 

 En la tabla se indica al estadístico U de Mann- Whitney = 447,000. Asimismo, la 

significancia bilateral equivale a 0,964 > 0,05, lo que permite concluir que, no existen 

diferencias significativas en la satisfacción de la capacidad de respuesta. Por consiguiente, se 

acepta la hipótesis nula. 

 

Prueba de hipótesis especifica 4 
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H1: Existen diferencias significativas en los niveles de satisfacción de seguridad en la 

atención de los turistas nacionales y extranjeros, en el guiado hacia la Basílica y convento de 

San Francisco de Asís, Lima 2019. 

Tabla 16 

Prueba U de Mann-Whitney sobre la satisfacción de seguridad 

 Satisfacción de seguridad 

U de Mann-Whitney 407,000 

W de Wilcoxon 872,000 

Z -,638 

Sig. asintótica (bilateral) ,524 

a. Variable de agrupación: Turista 
Estadístico de la prueba de hipótesis 4 

En la tabla se indica al estadístico U de Mann- Whitney = 407,000. Asimismo, la 

significancia bilateral equivale a 0,524 > 0,05, lo que permite concluir que, no existen 

diferencias significativas en la satisfacción de seguridad. Por consiguiente, se acepta la 

hipótesis nula. 

 

Prueba de hipótesis especifica 5 

H1:   Existen diferencias significativas en los niveles de satisfacción de la empatía en la 

atención de los turistas nacionales y extranjeros, en el guiado hacia la Basílica y convento de 

San Francisco de Asís, Lima 2019.                        

Tabla 17 

Prueba U de Mann-Whitney sobre la satisfacción de la empatía 

 Satisfacción de la empatía 

U de Mann-Whitney 408,500 

W de Wilcoxon 873,500 

Z -,616 

Sig. asintótica (bilateral) ,538 

a. Variable de agrupación: Turista  

Estadístico de la prueba de hipótesis 5 
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 En la tabla se indica al estadístico U de Mann- Whitney = 408,500. Asimismo, la 

significancia bilateral equivale a 0,538 > 0,05, lo que permite concluir que, no existen 

diferencias significativas en la satisfacción de la empatía. Por consiguiente, se acepta la 

hipótesis nula. 

 

4.2. Discusión 

Los resultados del estudio se orienta responder el objetivo general de la investigación, 

que se centra en averiguar las posibles diferencias en las percepciones de la atención recibida 

por el turista nacional y extranjero en el guiado de la Basílica y convento de San Francisco de 

Asís. Con este fin, se conforntarán los resultados de las investigaciones previas, con los 

postulados teorícos y los resultados que se desglosan  de este estudio. 

 

En referencia al objetivo general, los resultados descriptivos indican que, se tiene que el 

3,3% de los turistas nacionales tienen satisfacción de atención baja, mientras que en los 

turistas extranjeros presentan el 0,0% también en este nivel. Asimismo, en el nivel medio se 

tiene un 40,0% de turistas nacionales, frente al 26,7% en los turistas extranjeros. Finalmente 

en el nivel alto se tiene al 56,7% de turistas nacionales y al 73,3% de turistas extranjeros.    

Asimismo, los resultados inferenciales evidencian que el estadístico U de Mann- Whitney 

equivale a 395,000. También, la significancia bilateral es igual a 0,416 > 0.05, lo que permite 

concluir que no existe diferencias significativas en la satisfacción de atención. Por 

consiguiente, se acepta la hipótesis nula. 

 

Los resultados obtenidos respecto al satisfaccion en la atencion del servicio de guiado 

en  de la Basílica y convento de San Francisco de Asís,  coinciden con lo obtenido por Abanto 

(2019), en el sentido que la satisfacción de los visitantes es alta con un 70% de la totalidad de 
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las cinco dimensiones evaluadas, en esta investigacion se utilizó los métodos como el método 

analítico – sintético y método etnográfico; en cuanto a las técnicas se usó: la entrevista, la 

encuesta, fichaje y observación directa. Por otra parte, estos resultados son diferentes a los 

obtenidos por Barrutia (2017)  que estableció los indicadores de satisfacción de los visitantes 

en el nivel medio (media aritmética de 88,15 puntos), en cuanto a los indicadores de 

satisfacción de  los operadores locales de turismo de Ica relacionado con el servicio ofertado 

por los guías turísticos es alto (media aritmética de 105,71). Se demostró que existe diferencia 

significativa en los indicadores de satisfacción de los  turistas y operadores locales, respecto al 

servicio ofrecido por los guías de turismo en Ica.  

 

Sin embargo, Leiva (2018) demostró que las diferentes acciones de los operadores de 

oficina de turismo en el centro histórico influyen directamente en la estructuración del Trujillo 

como producto turístico, determinando el tiempo y el precio del producto, manifestándose en 

los horarios en que comienzan los recorridos y el tiempo de las visitas, en las atracciones, 

generando un horario estándar de visitas únicas para todo el día, lidiando con precios muy 

fluctuantes, lo que desmotiva a los turistas para permanecer mas tiempo en esta ciudad. 

 

En relación con el primer objetivo específico, satisfacción de los elementos tangibles 

en la atención, los resultados descriptivos evidencian que en el nivel bajo solo aparecen los 

turistas nacionales con el 3,3%. También, en el nivel medio se tiene un 63,3% en los turistas 

nacionales, frente al 46,7% en los turistas extranjeros y finalmente, en el nivel alto existe el 

33,3% de los turistas nacionales, frente al 53,3% de los turistas extranjeros. También, en los 

resultados inferenciales, queda demostrado las diferencias significativas en la satisfacción de 

los elementos tangibles en la atención entre los turistas nacionales y extranjeros como se 

comprueba con el estadístico de Mann-Whitney = 303.000 y la significancia bilateral = 0.028 
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< 0.05,  por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula. Estos resultados guardan relación  

inversa con los obtenidos por Abanto en el (2019)  quien demostró que los elementos 

tangibles son bien valorados por su muestra con un 73% en el nivel alto.Asi mismo Cardona 

(2016)  llegó a la conclusión de que las innovaciones tecnologicas que se brindan como 

adicionales al servicio turisticos no han sido estándar ni homogéneos, por tanto los recursos 

teconologicos deben cubrir una necesidad real para garantizar buenos resultados. 

 

Sobre el segundo objetivo específico, los resultados demuestran que en el nivel bajo, 

aparecen turistas nacionales y turistas extranjeros con un 13,3% y 10,0%, respectivamente. 

También, en el nivel medio se tiene un 66,7% en los turistas nacionales, frente al 50,0% en los 

turistas extranjeros y en el nivel alto se tiene al 20,0% de los turistas nacionales frente al 

40,0% de los turistas extranjeros. Por otra parte, los resultados inferenciales indican la 

existencia de diferencias significativas en la satisfacción de la fiabilidad en la atención entre 

los turistas nacionales y extranjeros como lo demuestra el estadístico de Mann-Whitney = 

310.000 y la significancia bilateral = 0.038 < 0.05.  Los resultados obtenidos son similares a 

los que obtuvo el ya mencionado Abanto, quien encontró que el 62% de sus encuestados 

manifestaron estar muy acuerdo o conformes con la percepcion de confiabilidad que 

brindaban los servicios turisticos.  

 

En referencia al tercer objetivo específico, los resultados descriptivos indican que se 

tiene que el 6,7% de los turistas nacionales tienen satisfacción en la capacidad de respuesta en 

la atención baja, mientras que en los turistas extranjeros presentan el 3,3% también en este 

nivel. Asimismo, en el nivel medio se tiene un 33,3% de turistas nacionales, frente al 30,0% 

en los turistas extranjeros. Por último en el nivel alto se tiene al 60,0% de turistas nacionales y 

al 66,7% de turistas extranjeros. Por otro lado, los resultados inferenciales muestran la no 
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existencia de diferencias significativas en la satisfacción en la capacidad de respuesta en la 

atención entre los turistas nacionales y extranjeros como se demustra en el estadístico de 

Mann-Whitney = 447.000 y la significancia bilateral = 0.964 > 0.05. Los resultados obtenidos 

son bastante similares ocn los obenidos por Abanto (2019) para quien el 72% de sus 

entrevistados dieron una respuesta favorable respecto a la capacidad de respuesta ofrecida, sin 

embargo difieren de los obtenidos por Barrutia (2017) quien demostró la existencia 

significativa entre los niveles de satisfacción de los  turistas y operadores locales de turismo 

con relación al servicio ofertado por los guías turisticos.  

 

Sobre el cuarto objetivo específico, los resultados descriptivos muestran que que el 

6,7% de los turistas nacionales tienen satisfacción en la capacidad de respuesta en la atención 

baja, mientras que en los turistas extranjeros no se presentan casos. Asimismo, en el nivel 

medio se tiene un 26,7% para ambos tipos de turistas (nacionales y extranjeros), en el nivel 

alto se tiene al 66,7% de turistas nacionales y al 73,3% de turistas extranjeros. También, los 

resultados de la prueba de hipótesis indican que se evidencia la no existencia de diferencias 

que son significativas en la satisfacción de seguridad en la atención entre los turistas 

nacionales y extranjeros como se prueba con el estadístico de Mann-Whitney = 872.000 y la 

significancia bilateral = 0.524 > 0.05.   En este orden de ideas, estos resultados son 

coincidentes con lo que sostiene Abanto (2019) quien determinó que el 75% de los 

encuestado ubicaron en el nivel alto la percepcion recibida en esta dimension.  

 

Con relacion al quinto objetivo especifico, se obtuvieron que en el nivel bajo solo 

aparecen turistas nacionales con el 6,7%. También, en el nivel medio se evidencia la presencia 

del 40,0% de turista nacionales, frente al 33,3% de turistas extranjeros. Finalmente, en el nivel 

alto se ubican al 53,3% de turistas nacionales, frente al 66,7% de turistas extranjeros. Con 
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relción a la prueba de hipotesis se evidencia la no existencia de diferencias que son 

significativas en la satisfacción de la empatía en la atención entre los turistas nacionales y 

extranjeros como se prueba con el estadístico de Mann-Whitney = 408.500 y la significancia 

bilateral = 0.538 > 0.05., los valores obtenidos son diferentes con los de Abanto en esta 

misma dimension ya que la valoracion alta sobre el servicio recibido esta por encima del 80% 

para esta investigacion. Así mismo Veloz y Vasco (2016) pusieron en evidencia la 

importancia de tener una mirada desde un enfoque global, sobre la capacidad de respuesta 

hacia los clientes, que solo son posibles estandarizando y gestionando de manera eficiente los 

procesos internos. 



 

 

 

 

Conclusiones 

 

Primera: Sobre el objetivo general se demostró que no existen diferencias  significativas 

en la satisfacción de atención entre los turistas nacionales y extranjeros como 

se prueba con el estadístico de Mann-Whitney = 395.000 y la significancia 

bilateral = 0.416 > 0.05.                                                                                                                                                        

 

Segunda: Sobre el primer objetivo específico, se demostró la existencia de diferencias 

significativas en la satisfacción de los elementos tangibles en la atención entre 

los turistas nacionales y extranjeros como se prueba con el estadístico de 

Mann-Whitney = 303.000 y la significancia bilateral = 0.028 < 0.05. 

 

Tercera: En cuanto al segundo objetivo específico, se comprobó la existencia de 

diferencias significativas en la satisfacción de la fiabilidad en la atención entre 

los turistas nacionales y extranjeros como se prueba con el estadístico de 

Mann-Whitney = 310.000 y la significancia bilateral = 0.038 < 0.05 

 

Cuarta: En cuanto al tercer objetivo específico, se comprobó que no existen diferencias 

que significativas en la satisfacción en la capacidad de respuesta en la atención 

entre los turistas nacionales y extranjeros como se prueba con el estadístico de 

Mann-Whitney = 447.000 y la significancia bilateral = 0.964 > 0.05. 

 

Quinta:  En cuanto al cuarto objetivo específico, se comprobó que no existen 

diferencias que significativas en la satisfacción de seguridad en la atención 

entre los turistas nacionales y extranjeros como se prueba con el estadístico de 

Mann-Whitney = 872.000 y la significancia bilateral = 0.524 > 0.05. 



 

 

 

 

 

Sexta: En cuanto al quinto objetivo específico, se pone en evidencia que no existen 

diferencias significativas en la satisfacción de la empatía en la atención entre 

los turistas nacionales y extranjeros como se prueba con el estadístico de 

Mann-Whitney = 408.500 y la significancia bilateral = 0.538 > 0.05. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Recomendaciones 

 

Primero.   De acuerdo a los resultados obtenidos de satisfacción en la atención recibida por los 

turistas nacionales y extranjeros en el contexto de esta investigación se 

recomienda a los directivos de la institución a revalorizar la labor de los guías 

turísticos, por ser la carta de presentación de la organización, quienes van a 

encargarse de hacer más llevadero y agradable la visita.    

 

Segundo. También se recomienda a los directivos de la institución a participar en el 

fortalecimiento de manera activa de los lineamientos del buen trato al turista sin 

distinción de su nacionalidad, estos espacios de reflexión deben llevar a acuerdos 

institucionales.  

 

Tercero.  Es recomendable que los directivos evalúen el flujo de turistas que reciben 

diariamente, considerando que está ubicado en el corazón de la capital y el 

número de visitantes es alto, ello con el fin de organizar mejor al personal del 

guiado para que cumplan de manera más eficiente su labor.  

 

Cuarto.  Realizar estudios más profundos sobre la variable de estudio, ello permitirá 

establecer con mayor precisión  los  factores que condicionan la satisfacción en la 

atención de los turistas internos y externos, con relación al trabajo del guía 

turístico, proponiendo acciones relevantes al respecto.   

 

Quinto.     La institución debe desarrollar programas,  planes o propuestas tendientes a 

mejorar el servicio de guiado para el turista nacional, considerando que según los 



 

 

 

 

resultados obtenidos es el que menor satisfecho se encuentra en relación a la 

atención recibida. 

 

Sexto.  Recomendar a los guías de turismo profesional seguir capacitándose en atención y 

satisfacción del turista considerando los nuevos enfoques que son tendencia en el 

mundo sobre  turismo interno y mundial. 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO:    Satisfacción en la atención del turista en el guiado hacia la Basílica y Convento de San Francisco de Asís, Lima 2019. 

AUTOR:        Yolanda  Stefany   Mora   Guevara 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 
ESTADÍSTICO 

Problema principal: 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de atención del 
turista nacional y extranjero en 
el guiado hacia   la Basílica y 
convento de San Francisco de 
Asís, Lima -2019 ? 
 
Problemas específicos: 
 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de los elementos 
tangibles en la atención del 
turista nacional y extranjero en 
el guiado hacia   la Basílica y 
convento de San Francisco de 
Asís, Lima- 2019? 
 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de la fiabilidad en 
la atención del turista nacional 
y extranjero en el guiado hacia 
la Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima- 
2019? 
 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción en la capacidad de 
respuesta en la atención del 
turista nacional y extranjero en 
el guiado hacia la Basílica y 
convento de San Francisco de 

Objetivo general: 
Determinar el nivel de satisfacción 
de atención del turista nacional y 
extranjero en el guiado hacia la 
Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima -2019. 
 
Objetivos  específicos: 
 
Determinar las diferencias en el 
nivel elementos tangibles y la 
atención del turista nacional y 
extranjero en el guiado, de  la 
Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima -2019. 
 
Determinar las diferencias en el 
nivel fiabilidad y la atención del 
turista nacional y extranjero en el 
guiado, de la Basílica y convento 
de San Francisco de Asís, Lima- 
2019. 
 
Determinar las diferencias en el 
nivel capacidad de respuesta y la 
atención del turista nacional y 
extranjero en el guiado, de la 
Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima -2019. 
 
Determinar las diferencias en el 
nivel seguridad y la atención del 

Hipótesis general: 
Existen diferencias significativas 
en el nivel de satisfacción de 
atención del turista nacional y 
extranjero en el guiado hacia la 
Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima- 2019. 
 
Hipótesis específicas: 

 

Existen diferencias significativas  
entre los elementos tangibles, en 
la atención del turista nacional y 
extranjero en el guiado  hacia la  
Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima -2019. 
 
Existen diferencias significativas 
entre la fiabilidad, en la atención 
del turista nacional y extranjero 
en el guiado hacia la Basílica y 
convento de San Francisco de 
Asís, Lima -2019. 
 
Existen diferencias significativas 
entre la capacidad de respuesta, 
en la atención del turista nacional 
y extranjero en el guiado hacia la   
Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima -2019. 
 
Existen diferencias significativas 

 

 

 

 

TIPO:  

Básica 

 

DISEÑO:  

Descriptivo 
comparativo 

 

MÉTODO:  

El método que 
se utilizó es el 
hipotético 
deductivo 
debido a que 
la 
investigación 
considera una 
hipótesis 
como punto 
de partida. 

 

 

Población: La 
población del 
presente 
estudio estará 
constituida por 
60 turistas. 

 

Tipo de 

muestreo:  

 

No 
probabilístico 
Intencional por 
Conveniencia 

 

Tamaño de 

muestra: La 
muestra 
respecto a la 
población 
indicada,  está 
compuesta por 
30 turistas 
nacionales y 30 
turistas 
extranjeros. 

 

 

 

 

Variable 1: 

Satisfacción en 
la atención  

 

 Miranza, F., 
Chamorro, A., & 
Rubio, S. (2007).       

 

Técnica: 

Encuesta 

Instrumentos: 
Cuestionario 

Tomado de: 
Barrutia, N. 
(2017)    

Adaptación:  
Mora, Y. 

Año: 2019 

Monitoreo:  

Ámbito de 

Aplicación: 
Basílica y 
Convento de San 
Francisco de 
Asís.    

Forma de 
Administración: 

El diseño es descriptivo 

comparativo, donde se 
pone de manifiesto 
hipótesis general y 
específicas, siguiendo la 
línea teórica del método 
hipotético deductivo se 
busca falsear las hipótesis. 

 

 También la información 

recolectada es presentada 
en gráficos y tablas 
estadísticas cuya 
elaboración respeto los 
procedimientos estadísticos 
respectivos.  

 

Se utilizará el estadístico 

del SPSS versión 25 y en la 
parte de contrastación de la 
hipótesis el estadístico de U 
de Mann – Whitney.  

 



 

 

 

 

 

Asís, Lima- 2019? 
 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de seguridad en la 
atención del turista nacional y 
extranjero en el guiado  hacia  
la Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima- 
2019? 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de la empatía en la 
atención del turista nacional y 
extranjero en el guiado hacia  
la Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima- 
2019? 

turista nacional y extranjero en el 
guiado, de la Basílica y convento 
de San Francisco de Asís, Lima -
2019. 
 
Determinar las diferencias en el 
nivel de empatía en la atención del 
turista nacional y extranjero en el 
guiado en la Basílica y convento de 
San Francisco de Asís, Lima- 2019. 

entre la seguridad, y en la 
atención del turista nacional y 
extranjero en el guiado hacia la 
Basílica y convento de San 
Francisco de Asís, Lima -2019. 
 
Existen diferencias significativas 
entre la empatía, y en la atención 
del turista nacional y extranjero 
en el guiado de la Basílica y 
convento de San Francisco de 
Asís, Lima- 2019. 
 

Individual 

 



 

 

 

 

CUADRO DE OPERACIONALIZACIÓN 
 

Operacionalización de la variable: Satisfacción en la Atención del guiado al Turista 

Variables 
Dimensiones Indicadores 

Item 
 
 

99888 
 

99900099887 
9999988 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Satisfacción en la atención  

 
 

Elementos Tangibles 

Pulcritud en su presentación.                                                  
 

 

Elementos de apoyo para su presentación. 

Fiabilidad 

Organización del tiempo 

Cumplimiento de objetivos 

Brinda protocolos de seguridad. 

Capacidad de Respuesta 

Dinamismo 

Capacidad resolutiva 

Experiencia 

Seguridad 

Integridad 

Profesionalismo 

Liderazgo 

Capacidad para brindar asistencia 
 

 

 
 

Empatía 

Manejo de grupos  
 

Tolerancia        
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Calidez y amabilidad 

 

Gestiona quejas y reclamos 
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Cuestionario Sobre La Satisfacción En La Atención Del Guiado Al Turista 

Estimado visitante, solicitamos su colaboración para evaluar el nivel de satisfacción sobre el servicio ofrecido por 

los guías turísticos hacia la Basílica y Convento de San Francisco de Asís. 

No existen preguntas correctas e incorrectas y es de carácter anónimo. Se agradece su gentil colaboración.    

Instrucciones: Marca con una “X” solo una alternativa la que crea conveniente. 

5. Totalmente de Acuerdo (TA)      4. De acuerdo  (DA)          3. Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo   (NN) 

2. En Desacuerdo            (ED)                            1. Totalmente en Desacuerdo  (TD) 

 

 

 

 

Nº Pregunta Escala de valoración 

 Elementos Tangibles 
TD 
(1) 

ED 
(2) 

NN 
(3) 

DA 
(4) 

TA 
(5) 

1 El guía turístico se presentó correctamente uniformado.      

2 La imagen que proyecta es acorde a un guía turístico.      

3 Porta en un lugar visible su identificación con guía turístico.      

4 La sala de espera para iniciar el recorrido es cómoda y limpia.      

 Fiabilidad      

5 Demostró puntualidad durante el desarrollo del guiado.      

6 Respeto los tiempos previstos para cada actividad.      

7 Explico su plan de recorrido antes de iniciar la visita.      

8 Se cumplió  con la totalidad del itinerario planteado.      

9 Antes de iniciar el recorrido explico el protocolo  de seguridad a seguir en caso de emergencia.      

10 Informó sobre la ubicación de las zonas de seguridad en el recinto.      

11 Informó sobre la atención que brinda el personal del tópico.       

 Capacidad de respuesta      

12 Demostró rapidez y agilidad en el servicio      

13 Presentó un servicio de guiado dinámico y motivador.      

14 Evidenció disposición para atender sus requerimientos en forma oportuna.      

15 Demostró que sabe tomar decisiones efectivas      

16 Demuestra experiencia y solvencia de conocimientos en el guiado realizado.       

17 Brinda información relevante basada en su experiencia.      

 Seguridad      

18 Se mostró como una persona íntegra que inspira confianza.      

19 Demostró capacidad  en el itinerario que realizó.      

20 Actuó como un profesional turístico en todo momento.      

21 Asumió el papel de líder responsable en todo el recorrido.      

22 Se sintió seguro en su compañía.        

23 En todo momento se preocupó por la seguridad de su grupo de guiado.      

 Empatía      

24 El guía supo interactuar bien con su grupo.      

25 Demostró experiencia en el manejo de equipos de turistas.      

26 Se mostró en todo momento paciente y  tolerante.       

27 Ofreció  a cada uno de los integrantes de su equipo una acogida cordial.      

28 Demostró interés en sus peticiones con un trato personalizado.      

29 Recibió sus apreciaciones y sugerencias de buen agrado.      

30 Gestiona de manera clara las quejas y reclamos de los integrantes de su equipo de guiado.      



 

 

 

 

Satisfaction Questionnaire in Customer Care in Guidance 

Dear visitor, we request your cooperation in assessing the level of satisfaction about the service offered by the 

tour guides of the Basilica and Convent of St. Francis of Assisi. 

There are no right and wrong questions and it is anonymous. Your kind cooperation is appreciated.   

Instructions: Mark with an "X" just one alternative you think is convenient. 

1. Totally Disagree               (TD)                         2. Disagree                   (D) 

3. Neither Agreement nor Disagree (NN)          4. All Right      (AR)        5. Totally Agree        (T) 

 

 

 

 

 

Nº Questions Valuation Scale 

 Tangible Elements 
TD 
(1) 

D 
(2) 

NN 
(3) 

AL 
(4) 

TA 
(5) 

1 The tour guide was properly uniformed.      

2 The image it projects is according to a tour guide.      

3 Carry your identification as a tour guide in a visible place.      

4 The waiting room to start the tour is comfortable and clean.      

 Reliability      

5 He showed punctuality during the development of the guide.      

6 I respect the expected times for each activity.      

7 He  explained his travel plan before starting the visit.      

8 The entire itinerary proposed was fulfilled.      

9 Before starting the tour I explained  the safety protocol to follow in case of emergency      

10 Reported on the location of the security zones in the premises.      

11 He reported on the attention provided by the topic staff.      

 Answer's capacity      

12 Showed speed and agility in service      

13 He presented a dynamic and motivating guidance service.      

14 He showed willingness to meet your requirements in a timely manner      

15 He showed that he knows how to make effective decisions      

16 He Demonstrates experience and solvency of knowledge in the   guidance carried out .      

17 Provide relevant information based on your experience.      

 Security      

18 He showed himself to be a whole person who inspires confidence.      

19 He showed capacity in his itinerary.      

20 He acted as a tourist professional at all times.      

21 He assumed the role of responsible leader throughout the tour.      

22 He felt safe in his company.      

23 At all times he worried about the safety of his guidance group.      

 Empathy      

24 The guide was able to interact well with his group.      

25 He demonstrated experience in handling tourist equipment.      

26 He was patient and tolerant at all times.      

27 He offered each of his team members a cordial welcome.      

28 He showed interest in his requests with a personalized service.      

29 He received his appreciations and suggestions of good pleasure      

30 Clearly manage complaints and claims of the members of your guidance team.      



 

 

 

 

 

 

Anexo: Prueba de fiabilidad de los instrumentos 

Base de dato de la prueba piloto de Satisfacción en la Atención del guiado  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Escala: Satisfacción en la Atención del guiado al Turista 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,875 30 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

VAR00001 107,5000 231,421 ,367 ,872 

VAR00002 107,4500 234,471 ,288 ,874 

VAR00003 108,4500 219,734 ,519 ,868 

VAR00004 107,3000 233,484 ,253 ,875 

VAR00005 107,3000 235,168 ,328 ,873 

VAR00006 107,8000 227,747 ,373 ,872 

VAR00007 108,1500 249,082 -,234 ,887 

VAR00008 107,9500 246,892 -,176 ,885 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

1 5 5 5 4 4 2 2 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5

2 4 4 3 5 4 1 2 2 5 5 1 1 5 5 4 2 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 1 5 4 3

3 4 4 2 5 5 2 4 4 4 3 1 3 1 2 3 1 1 3 2 3 3 1 3 1 1 2 3 3 3 3

4 4 3 3 4 4 3 5 5 1 1 1 5 2 3 4 4 3 4 3 4 3 1 5 2 3 5 5 3 5 3

5 4 5 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 4 3 4 1 1 1 2 3 4 4 4 1 1 3 4 4 3 1

6 4 4 2 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5

7 5 5 3 3 5 5 3 5 2 2 2 3 4 5 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3

8 5 3 3 5 3 3 2 2 5 5 5 1 5 1 2 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 3

9 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4

10 2 2 2 4 4 4 3 3 2 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3

11 4 4 1 4 4 3 1 5 1 4 1 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3

12 3 4 2 1 3 3 4 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4

13 4 4 5 5 5 4 5 4 3 3 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5

14 4 5 5 5 5 5 5 5 1 1 4 5 5 4 3 5 3 4 5 4 3 5 3 1 4 5 5 5 5 5

15 4 4 1 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 1 4 2 1 1 4 4 1 4 5 1 1 4 1 4 5

16 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

17 5 5 2 5 5 5 2 2 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

18 4 4 5 5 5 5 2 2 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

19 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2

20 5 4 4 4 4 5 3 5 5 1 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4



 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 
 
 



 

 

 

 

Anexo D: Base de Datos de la Variable 
 
Turistas nacionales  

 

Media 10-15 Media 17-26 Media 14-21 Media 14-21 Media 17-26 Media 70-109

Baja 4-9 Baja 7-16 Baja 6-13 Baja 6-13 Baja 7-16 Baja 30-69

1 2 3 4 D1 Niveles_D1 5 6 7 8 9 10 11 D2 Niveles_D2 12 13 14 15 16 17 D3 Niveles_D3 18 19 20 21 22 23 D4 Niveles_D4 24 25 26 27 28 29 30 D5 Niveles_D5Total Niveles

3 3 3 3 12 2 4 2 2 2 4 4 4 22 2 5 4 4 4 4 4 25 3 4 5 5 5 4 4 27 3 5 5 5 5 5 5 5 35 3 121 3

2 2 2 4 10 2 4 1 2 2 5 5 1 20 2 1 5 5 4 2 4 21 2 5 4 5 4 4 5 27 3 4 4 4 1 5 4 3 25 2 103 2

4 4 2 5 15 2 5 2 4 4 4 3 1 23 2 3 1 2 3 1 1 11 1 3 2 3 3 1 3 15 2 1 1 2 3 3 3 3 16 1 80 2

4 3 3 4 14 2 4 3 5 5 1 1 1 20 2 5 2 3 4 4 3 21 2 4 3 4 3 1 5 20 2 2 3 5 5 3 5 3 26 2 101 2

4 5 4 4 17 3 4 4 4 3 2 2 3 22 2 4 4 3 4 1 1 17 2 1 2 3 4 4 4 18 2 1 1 3 4 4 3 1 17 2 91 2

4 4 2 4 14 2 4 4 4 4 2 2 2 22 2 4 4 4 4 4 4 24 3 5 4 4 4 4 4 25 3 4 5 4 4 4 4 5 30 3 115 3

5 5 3 3 16 3 5 5 3 5 2 2 2 24 2 3 4 5 3 4 3 22 3 5 4 4 4 4 4 25 3 4 4 5 5 5 5 3 31 3 118 3

5 3 3 5 16 3 3 3 2 2 5 5 5 25 2 1 5 1 2 5 3 17 2 5 5 5 5 5 3 28 3 5 5 5 5 5 3 3 31 3 117 3

4 4 3 4 15 2 4 4 4 4 4 4 3 27 3 4 4 4 3 2 3 20 2 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 3 4 27 3 113 3

2 2 2 4 10 2 4 4 2 3 4 2 2 21 2 4 3 3 4 4 4 22 3 4 4 3 3 3 4 21 2 3 3 3 4 3 3 3 22 2 96 2

4 4 1 4 13 2 4 3 1 5 1 4 1 19 2 4 3 3 3 4 4 21 2 4 3 4 4 4 3 22 3 3 4 4 3 3 4 3 24 2 99 2

3 4 2 1 10 2 3 3 4 2 2 2 2 18 2 3 3 4 3 3 3 19 2 4 3 3 4 3 3 20 2 4 3 4 3 4 3 4 25 2 92 2

4 4 5 5 18 3 5 4 5 4 3 3 3 27 3 5 5 5 3 5 1 24 3 5 5 5 5 5 5 30 3 5 5 5 5 5 3 5 33 3 132 3

3 3 3 3 12 2 5 5 5 5 1 1 4 26 2 5 5 4 3 5 3 25 3 4 5 4 3 5 3 24 3 1 4 5 5 5 5 5 30 3 117 3

4 4 1 5 14 2 4 4 3 4 4 4 4 27 3 5 4 4 1 4 2 20 2 1 1 4 4 1 4 15 2 5 1 1 4 1 4 5 21 2 97 2

2 4 2 4 12 2 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 4 4 28 3 116 3

5 5 2 5 17 3 5 5 2 2 5 1 1 21 2 5 5 5 5 5 5 30 3 5 5 5 5 5 5 30 3 5 5 5 5 5 5 5 35 3 133 3

4 4 5 5 18 3 5 5 2 2 1 1 1 17 2 1 5 5 5 5 5 26 3 5 5 5 5 5 5 30 3 5 5 5 5 5 5 5 35 3 126 3

4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 2 2 2 22 2 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 4 2 26 2 112 3

5 4 4 4 17 3 4 5 3 5 5 1 4 27 3 4 5 4 4 4 4 25 3 3 4 4 4 3 4 22 3 5 4 4 5 5 5 4 32 3 123 3

5 4 1 5 15 2 1 1 1 1 4 4 4 16 1 5 4 4 1 4 2 20 2 1 1 4 4 1 4 15 2 5 1 1 4 1 4 5 21 2 87 2

3 4 4 4 15 2 5 4 4 3 2 2 1 21 2 4 5 4 5 4 3 25 3 5 5 4 4 5 5 28 3 5 5 5 4 4 5 3 31 3 120 3

5 5 5 1 16 3 3 1 1 3 1 1 1 11 1 3 1 3 3 4 1 15 2 3 3 2 4 1 1 14 2 3 3 4 3 3 3 3 22 2 78 2

2 3 2 5 12 2 5 5 2 5 2 1 1 21 2 5 5 5 5 5 5 30 3 4 5 5 5 4 5 28 3 5 4 5 4 4 4 4 30 3 121 3

2 1 1 1 5 1 4 3 1 4 1 5 1 19 2 4 2 3 3 5 5 22 3 3 2 1 1 1 3 11 1 2 3 4 5 1 3 2 20 2 77 2

4 5 1 4 14 2 1 1 4 2 1 2 1 12 1 5 2 1 1 1 2 12 1 1 1 2 1 1 1 7 1 1 1 1 3 1 1 2 10 1 55 1

5 5 1 4 15 2 5 5 1 3 1 1 1 17 2 4 4 5 5 5 2 25 3 5 5 5 3 5 1 24 3 5 4 5 4 4 5 5 32 3 113 3

4 3 4 3 14 2 3 4 4 5 4 4 4 28 3 3 4 4 4 4 4 23 3 3 4 4 4 4 4 23 3 3 3 4 4 4 3 4 25 2 113 3

4 4 5 5 18 3 3 3 2 3 2 2 3 18 2 5 5 4 4 5 5 28 3 4 5 5 5 5 5 29 3 5 5 5 5 5 5 5 35 3 128 3

1 4 4 4 13 2 2 2 2 2 2 2 2 14 1 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 4 4 4 4 4 28 3 103 2

DIMESION 1 DIMESION 2 DIMESION 3 DIMESION 5DIMESION 4



 

 

 

 

Turistas Extranjeros 
 

 

Alta 16-20 Alta 27-35 Alta 22-30 Alta 22-30 Alta 27-35 Alta 110-150

Media 10-15 Media 17-26 Media 14-21 Media 14-21 Media 17-26 Media 70-109

Baja 4-9 Baja 7-16 Baja 6-13 Baja 6-13 Baja 7-16 Baja 30-69

ENCUESTADOSINTERNACIONALES EDAD SEXO 1 2 3 4 D1 Niveles_D1 5 6 7 8 9 10 11 D2 Niveles_D2 12 13 14 15 16 17 D3 Niveles_D3 18 19 20 21 22 23 D4 Niveles_D4 24 25 26 27 28 29 30 D5 Niveles_D5 Total Niveles

1 38 M 5 5 5 4 19 3 3 2 3 4 4 3 1 20 2 5 5 4 4 4 4 26 3 5 5 5 3 3 5 26 3 4 4 5 5 3 3 3 27 3 118 3

2 35 F 3 3 4 4 14 2 3 5 5 5 5 3 3 29 3 3 3 3 4 4 4 21 2 4 5 5 5 4 4 27 3 4 4 5 5 4 4 3 29 3 120 3

3 59 F 5 5 5 4 19 3 4 4 5 5 4 2 3 27 3 3 5 5 4 4 4 25 3 4 5 5 5 4 4 27 3 4 5 5 3 2 4 5 28 3 126 3

4 44 M 3 3 3 4 13 2 5 5 3 2 1 2 2 20 2 3 3 4 3 4 4 21 2 4 5 5 5 5 5 29 3 5 4 3 3 4 4 4 27 3 110 3

5 50 M 3 4 4 5 16 3 5 4 4 4 3 3 2 25 2 4 4 4 4 4 5 25 3 4 4 4 4 5 3 24 3 4 4 4 4 4 5 4 29 3 119 3

6 55 M 5 4 4 4 17 3 5 5 5 4 2 2 4 27 3 3 3 5 5 5 3 24 3 3 3 4 4 4 4 22 3 5 5 5 4 4 2 4 29 3 119 3

7 52 F 3 4 4 5 16 3 5 5 5 4 4 3 3 29 3 5 5 5 3 3 3 24 3 5 5 5 4 4 4 27 3 3 3 3 4 4 5 4 26 2 122 3

8 33 F 4 5 5 3 17 3 3 3 3 4 5 5 5 28 3 3 4 4 4 4 4 23 3 3 3 3 3 2 2 16 2 4 4 4 4 4 4 4 28 3 112 3

9 36 F 4 5 5 4 18 3 4 5 4 4 4 4 4 29 3 4 5 5 2 2 2 20 2 5 5 5 5 4 4 28 3 4 4 5 5 5 2 2 27 3 122 3

10 37 F 2 2 3 3 10 2 3 4 1 4 3 1 1 17 2 4 3 3 4 2 3 19 2 2 3 3 4 3 3 18 2 3 3 4 3 3 4 2 22 2 86 2

11 31 F 4 5 4 4 17 3 3 4 4 5 2 2 1 21 2 4 3 4 4 3 5 23 3 4 3 5 4 4 3 23 3 5 4 4 3 4 3 5 28 3 112 3

12 32 F 4 5 3 4 16 3 1 1 4 3 2 2 2 15 1 3 1 4 3 5 4 20 2 4 4 4 5 5 4 26 3 5 5 4 4 3 3 4 28 3 105 2

13 37 M 4 3 4 4 15 2 3 3 4 4 2 3 1 20 2 4 4 3 4 4 4 23 3 4 4 4 1 1 4 18 2 1 3 4 4 1 1 4 18 2 94 2

14 39 M 2 5 2 5 14 2 5 5 5 5 2 2 2 26 2 2 2 5 5 5 5 24 3 5 5 5 5 5 3 28 3 2 5 5 5 5 5 5 32 3 124 3

15 40 M 5 5 3 3 16 3 4 4 5 5 5 5 3 31 3 3 4 1 2 4 4 18 2 4 3 5 5 5 5 27 3 4 4 5 5 3 5 2 28 3 120 3

16 42 M 5 4 3 3 15 2 4 4 1 1 1 1 1 13 1 4 4 4 4 4 4 24 3 3 3 3 3 3 3 18 2 4 4 4 4 4 4 4 28 3 98 2

17 44 F 4 4 3 3 14 2 5 5 1 5 1 1 1 19 2 3 5 5 4 4 1 22 3 3 4 3 3 3 3 19 2 2 2 4 4 3 4 4 23 2 97 2

18 39 F 4 5 4 4 17 3 3 3 2 2 2 1 1 14 1 3 2 2 3 4 3 17 2 4 3 4 4 4 3 22 3 2 1 4 3 3 2 2 17 2 87 2

19 32 F 5 4 4 5 18 3 4 4 5 4 4 5 3 29 3 4 5 3 4 4 4 24 3 3 3 4 3 4 4 21 2 5 1 2 2 1 5 4 20 2 112 3

20 33 F 5 5 5 4 19 3 4 4 3 3 5 5 5 29 3 5 4 4 4 5 5 27 3 4 4 4 5 3 3 23 3 3 4 4 3 5 5 5 29 3 127 3

21 30 F 5 5 5 5 20 3 3 3 4 3 4 3 3 23 2 3 3 5 5 4 4 24 3 4 4 5 5 4 4 26 3 5 5 4 4 5 5 3 31 3 124 3

22 47 F 4 4 4 3 15 2 5 4 4 5 4 2 2 26 2 4 4 3 5 5 5 26 3 5 5 4 5 4 5 28 3 4 3 4 3 3 4 3 24 2 119 3

23 45 F 4 3 5 3 15 2 4 4 4 4 4 5 4 29 3 4 4 4 5 3 3 23 3 1 1 1 4 5 3 15 2 3 4 5 3 3 2 5 25 2 107 2

24 49 F 1 4 3 4 12 2 4 4 4 5 3 3 2 25 2 3 5 4 3 4 4 23 3 3 4 4 5 5 5 26 3 5 5 4 3 5 5 1 28 3 114 3

25 53 M 3 3 5 5 16 3 4 3 3 3 5 4 1 23 2 1 3 3 3 5 5 20 2 5 5 4 4 4 3 25 3 4 4 3 3 5 5 4 28 3 112 3

26 56 M 5 5 5 4 19 3 5 5 5 4 4 3 4 30 3 1 1 1 2 4 4 13 1 5 5 5 5 4 4 28 3 4 3 3 5 5 3 3 26 2 116 3

27 58 M 3 4 3 5 15 2 5 4 4 3 2 2 1 21 2 3 4 4 4 3 3 21 2 3 5 3 3 3 3 20 2 5 5 4 4 2 3 1 24 2 101 2

28 60 M 4 4 4 3 15 2 3 3 4 5 1 1 1 18 2 3 3 4 4 4 5 23 3 5 5 5 5 5 4 29 3 5 4 4 4 4 2 4 27 3 112 3

29 65 F 1 4 4 4 13 2 2 4 5 5 5 1 1 23 2 3 4 4 4 3 4 22 3 4 3 3 5 4 4 23 3 5 4 4 4 3 4 5 29 3 110 3

30 63 F 2 3 4 4 13 2 4 5 5 3 4 2 4 27 3 4 4 5 3 4 4 24 3 5 5 5 4 3 3 25 3 4 4 3 5 3 3 5 27 3 116 3

DIMESION 1 DIMESION 2 DIMESION 3 DIMESION 4 DIMESION 5



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 


