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RESUMEN 

Debido a que se percibieron señales que indicaban la presencia de problemas en la calidad 

de los servicios turísticos y la seguridad turística en Huanta -Ayacucho, se planteó una 

investigación de cada una de las variables, buscando finalmente saber cuál es la relación. 

La investigación se desarrolló con el proceso deductivo (enfoque cuantitativo), con un 

diseño no experimental transversal, aplicando encuestas a un total de 384 sujetos 

habilitados (turistas) para brindar su perspectiva respecto a la situación real servicios 

turísticos y la seguridad turística en Huanta. Los resultados si corroboraron la presencia 

de problemas relevantes en los servicios turísticos y la seguridad turística, pero no una 

relación significativa entre las variables (r=0,029).  

Palabras clave: calidad turística, seguridad turística, turistas nacionales, encuestados.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xi 
 

ABSTRACT 

Because signs indicating the presence of problems in the quality of tourist services and 

tourist safety in Huanta -Ayacucho were perceived, an investigation of each of the 

variables was proposed, finally seeking to know what the relationship is. The research 

was developed with the deductive process (quantitative approach), with a cross-sectional 

non-experimental design, applying surveys to a total of 384 qualified subjects (tourists) 

to provide their perspective regarding the real situation of tourist services and tourist 

security in Huanta. The results did corroborate the presence of relevant problems in tourist 

services and tourist safety, but not a significant relationship between the variables 

(r=0.029). 

Key words: tourism quality, tourism safety, domestic tourists, resp
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INTRODUCCIÓN 

 Chinchay et al. (2020) plantea que la actividad turística en el Perú está en pleno 

crecimiento en las regiones de Arequipa, Amazonas, Lima y Cuzco, Puno, resaltando que 

la marca país es un activo que tiene el estado para atraer a más turistas internacionales e 

inversores extranjeros al territorio nacional con el objetivo de desarrollar el rubro 

económico mencionado en un corto plazo.  

 Cayo y Apaza (2017) plantean que los principales destinos turísticos que tiene el 

Perú no diversifican su oferta turística y el mercado en la actualidad no cumple con las 

expectativas del país que visitan . La región de Ayacucho en la actualidad no cuenta con 

infraestructura básica para incrementar a largo plazo el flujo turístico del territorio 

mencionado; en el distrito de Huanta la actividad económica del turismo está en pleno 

desarrollo lo que facilita implementar una política de calidad que en un corto tiempo 

ayude a incrementar el número de turistas nacionales que visitan la “Bella Esmeralda de 

los Andes”. 

 Kanashiro  (2020) plantea que la inseguridad es un problema social que en los 

últimos cinco años viene ahuyentando la inversión privada por los actos delincuenciales 

en los atractivos turísticos del país. Se debe resaltar que en la región de Ayacucho el 

incremento de la criminalidad es debido al narcotráfico en la zona del VRAEM, Huanta, 

para ser específicos es un distrito que sufrió en la época de los 80 a 90 atentados terroristas 

lo que ayudó a perder población y destrozar las pequeñas industrias que existían en la 

zona antes del conflicto armado.  
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1.Descripción del problema  

Inga y Rodríguez (2019) plantean que los recursos humanos son de suma 

importancia para tener un ambiente favorable que ayude a cumplir con todas las 

necesidades de los usuarios y sobrepasar sus expectativos.  Es importante denotar que, en 

los países que reciben cada año a millones de turistas internacionales se tiene una política 

de calidad que a largo plazo ayuda a incrementar el número de visitas que realizan los 

vacacionistas en el mundo anualmente. También, las naciones que son las preferidas para 

realizar el turismo son EE. UU., Francia, Italia, España, Tailandia, entre otros (Sánchez, 

2020). De igual modo, la seguridad turística es un pilar fundamental que los países tienen 

en cuenta para no decrecer en el número de llegadas internacionales cada año.  

En el Perú el sector económico del turístico en un gran porcentaje es informal 

y los estándares de calidad son bajos desalentando la llegada de turistas al país. Soto y 

Villena (2018) plantean que el sector hotelero en una gran cantidad de la nación carece 

de clasificación y categorización por el desconocimiento de las normativas elaboradas 

por la MINCETUR; En el Perú un 50% de los emprendimientos realizados por los 

ciudadanos del país no consideran necesario contribuir al estado por la corrupción que 

existen en la actualidad (Silupu y Reyes, 2019).  

En la región de Ayacucho las empresas que ofrecen servicios de transporte, 

alimentación y alojamiento en un gran porcentaje no cumplen con los estándares de 

calidad que los turistas nacionales están acostumbrados a recibir en sus viajes al interior 

del país.  

La actividad productiva del turismo en los últimos dos años se redujo por la 

pandemia del COVID-19 y los bajos estándares de calidad que un gran número de 
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empresas del sector ofrece a los turistas que visitan la zona mencionada (Rodríguez y 

Quispe , 2018). Se debe resaltar que la inseguridad ciudadana en la ciudad de Huanta y la 

ciudad de Huamanga desalientan la llegada de potenciales clientes de los principales 

centros emisores de la actividad turística del país (GRA, 2019); la escasa presencia de la 

policía de turismo en la región de Ayacucho en las zonas con un flujo importante de 

turistas nacionales incrementa los casos de robo de celulares, carteras, cámaras 

fotográficas, billeteras, entre otras. 

Ríos y de las Heras (2019) plantean que los visitantes nacionales tienen algunos 

estigmas sociales sobre los sucesos de violencia que ocurrieron en la época del terrorismo 

en el Perú y en específico en el distrito de Huanta. por otro lado, el incremento de los 

asaltos en la carretera que une la dos principales urbes de la región de Ayacucho 

ocasionan que las agencias de viaje no visiten la “Bella Esmeralda de los Andes”. En el 

distrito de Huanta la seguridad turística en los principales atractivos turísticos de la ciudad 

es inexistente lo que facilita el robo a los turistas nacionales que visitan la cascada de 

Occochaca, catarata de Sirenachayoc, mirador de Quichcapata, entre otros. Respecto a la 

calidad de los servicios que ofrecen las empresas en el rubro de transporte, alimentación 

y alojamiento en la zona mencionada no cumple con las expectativas de los turistas que 

viene adquiriendo en otras regiones del Perú (Marchan et al., 2021). Una gran cantidad 

de establecimientos no cumplen los estándares establecidos por el MINCETUR para 

poder ser categorizado con tenedores en caso de restaurantes y estrellas en empresas 

hoteleras. MINCETUR (2018) plantea que el 73,5 % los turistas nacionales que visita la 

región de Ayacucho residen en la capital del país, las empresas del sector desconocen la 

procedencia de sus clientes que viene adquiriendo sus servicios lo que no ayuda a generar 

políticas de calidad que a largo plazo reviertan la problemática explicada en el trabajo de 

investigación formulado. La festividad que atrae a más turistas al distrito de Huanta es la 
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feria del señor de Maynay que varias ediciones se registró denuncias de violaciones por 

la poca seguridad turística que cuenta en la zona que se realiza (GRA, 2019). 

En los últimos 5 años la zona examinada está siendo un punto de salida de la 

cocaína que se realiza en el VRAEM lo que ayuda a incrementar la criminalidad 

ocasionando la reducción del flujo turístico en la “Bella Esmeralda de los Andes” 

(Heredia, 2022).  

1.2.Formulación del problema  

1.2.1. Problema general 

¿Qué relación existe entre la calidad de los servicios turísticos y la seguridad 

turística en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022? 

1.2.2. Problema especifico  

PE1: ¿Qué relación existe entre la tangibilidad y la seguridad turística en el distrito 

de Huanta, Ayacucho,2022? 

PE2: ¿Qué relación existe entre la fiabilidad y la seguridad turística en el distrito 

de Huanta, Ayacucho,2022? 

PE3: ¿Qué relación existe entre la capacidad de respuesta y la seguridad turística 

en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022? 

PE4: ¿Qué relación existe entre la confianza y la seguridad turística en el distrito 

de Huanta, Ayacucho,2022? 

PE5: ¿Qué relación existe entre la empatía y la seguridad turística en el distrito de 

Huanta, Ayacucho,2022? 

1.3. Objetivos de la investigación: general y específicos  

1.3.1. Objetivo general  

Determinar la relación que existe entre la calidad de los servicios turísticos y la 

seguridad turística en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 
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1.3.2. Objetivos específicos  

OS1: Determinar la relación que existe entre la tangibilidad y la seguridad turística 

en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

OS2: Determinar la relación que existe entre la fiabilidad y la seguridad turística 

en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

OS3: Determinar la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la 

seguridad turística en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

OS4: Determinar la relación que existe entre la confianza y la seguridad turística 

en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

OS5: Determinar la relación que existe entre la empatía y la seguridad turística en 

el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

1.4. Justificación e importancia  

1.4.1. Justificación teórica. 

El presente estudio se justifica porque los resultados obtenidos ayudan a 

incrementar el número de investigaciones realizadas respecto a las variables de calidad y 

seguridad turística, incrementando antecedentes de investigación el distrito de Huanta. Se 

fortalece la metodología de evaluación de la variable calidad se ha tomado la teoría 

expuesta por Francisco José Liébana Cabanillas en el año 2019 del modelo SERVQUAL 

aplicado a las empresas del sector estudiado. 

Los autores en sus investigaciones realizadas en temas de calidad del servicio han 

expuesto diferentes métodos y teorías que ayudan a analizar la satisfacción del 

usuario en una empresa determinada. Por otro lado, las compañías que tienen una 

política empresarial enfocada en la atención al turista a corto plazo incrementan el 

número de bienes y servicios vendidos en el mercado. (Liébana Cabanillas ,2019,p. 
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55) 

La otra variable estudiada en la presente investigación fue seguridad turística con 

el objetivo de analizar la percepción de los turistas que visitan el distrito de Huanta en el 

tema mencionado. Para el estudio de esta segunda variable se ha tomado la teoría 

formulada por Luis Alberto Grünewald en el año 2012 de los indicadores básicos para la 

implementación de una política de seguridad turística aplicado en el distrito de Huanta. 

La inseguridad turística se analiza en dos dimensiones que son de manera objetiva y 

subjetiva. De igual modo, el primer criterio de estudio mencionado se sustenta en 

parámetros cuantitativos que nos ayuda a conocer el número de denuncias realizadas 

por los turistas en las estaciones de policía del destino turístico. También, la otra 

dimensión analizada es la subjetiva que se basa en la sensación de inseguridad e 

incertidumbre que los visitantes sienten en una región determinada.(Alberto 

Grünewald, 2012, p.145) 

1.4.2. Justificación metodológica. 

El trabajo de investigación realizado tiene justificación metodológica porque se 

sustenta en la metodología aplicada por el método SERVQUAL y teoría de Grünewald 

para el estudio de las dos variables plantadas en el trabajo de investigación expuesto. 

Además, que las referencias aportadas en la presente investigación ayudaran a poder ser 

aplicados a diferentes realidades en la región de Ayacucho y el Perú, se considera una 

leve adecuación de ambas metodologías de medición a la realidad de la localidad, 

contribuyendo así a investigaciones futuras. 

1.4.3. Importancia  

La importancia de esta tesis es considerable gracias al impacto económico y social 

que ocasiona en el rubro económico de la actividad turística en el distrito de Huanta. 

Blanco y Hancco (2020) plantean que la región de Ayacucho es un territorio que cuenta 
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con importantes atractivos turísticos a nivel nacional lo que facilita el incremento en un 

corto plazo la llegada de turistas nacionales al territorio mencionado. Los resultados 

obtenidos ayudarán a comprehender el decrecimiento del flujo de visitantes en el distrito 

de Huanta. También, se debe recalcar que la tesis planteada se enfoca en dos variables 

que son calidad de los servicios turísticos y seguridad turística. A nivel de las empresas 

del sector turístico del distrito de Huanta, se motivarán a aplicar el método SERVQUAL 

a los procesos de los servicios que ofrecen en el mercado, con la objetividad de mejorar 

la calidad de sus servicios. Por otro lado, la investigación contribuirá a poder determinar 

el grado de relevancia que tiene la seguridad turística en la toma de decisiones que define 

si elegirán visitar la “Esmeralda de los Andes” o recomendar a un familiar cercano hacer 

turismo en el distrito de Huanta en un futuro no muy lejano. De igual modo, se podrá 

emplear la teoría formulada por Luis Alberto Grünewald, para medir la seguridad turística 

y mejorar los servicios en pro de un crecimiento económico social. 

1.5. Hipótesis de la investigación: general y especificas 

1.5.1. Hipótesis general   

Existe relación significativa entre la calidad de los servicios turísticos y la 

seguridad turística en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

1.5.2. Hipótesis especificas 

HS1: Existe relación significativa entre la tangibilidad y la seguridad turística en 

el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

HS2: Existe relación significativa entre la fiabilidad y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

HS3: Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la seguridad 

turística en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

HS4: Existe relación significativa entre la confianza y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 
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HS5: Existe relación significativa entre la empatía y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

1.6. Identificación de variables   

• Variable 1: Calidad de los servicios turísticos 

• Variable 2: Seguridad Turística 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de investigación  

2.1.1. Antecedentes internacionales  

 Taris Almache (2020) , in his undergraduate thesis "Gestión y seguridad turística 

en la ciudad de Riobamba", Ecuador, señala que su investigación se basó en analizar el 

nivel de inseguridad ciudadana que existen en los atractivos turísticos de la ciudad de 

Riobamba que tiene un alto flujo turísticos. Cabe señalar que el incremento de denuncias 

de robos de celulares, cámaras fotográficas, maletas, entre otros ayuda a disminuir el 

número de visitantes con nacionalidad ecuatoriana que estén dispuestos a vacacionar en 

la urbe mencionada. La investigación tiene el objetivo de determinar la relación que existe 

entre la gestión con la seguridad turística en las zonas con mayor afluencia turística en la 

ciudad de Riobamba. En las conclusiones se logró demostrar con el análisis de los datos 

obtenidos que la gestión y la seguridad turística en la urbe mencionada no se relacionan, 

se debe resaltar que la disminución de la inseguridad ciudadana es de vital relevancia para 

el incremento de la llegada de visitantes de nacionalidad ecuatoriana en la ciudad de 

Riobamba a corto plazo.  

 Rodríguez Guzmán (2018) in his undergraduate thesis "Hotel tourism service 

quality using the SERVQUAL scale" 2018, Bolivia , señala que su investigación se basó 

en analizar la calidad de los servicios hoteleros de la localidad de Coroico en el 

departamento de La Paz con la finalidad de conocer la percepción de los turistas que 

adquieren el servicio mencionado. Además, se debe resaltar que el incremento del flujo 

de turistas a la zona analizada está ocasionando la implementación del modelo 

SERVQUAL en las empresas del sector hotelero con el propósito de satisfacer las 

expectativas y necesidades de los huéspedes ;La investigación tiene el objetivo de 

identificar las características de los servicios que se ofrecen en el rubro económico de la 
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hotelería en la localidad de Coroico. Por otro lado, en las conclusiones se determinó que 

la implantación de una filosofía de calidad total en los diferentes servicios que se ofrecen 

en las empresas turísticas en la zona estudiada ayudara a mejorar la experiencia de los 

huéspedes en su estancia. También, se debe mencionar que los hoteles El Viejo Molino, 

Los Jazmines y Río Selva Resort son las organizaciones que mejores resultados 

obtuvieron en la aplicación del modelo SERVQUAL en sus instalaciones.  

Basurto Godoy (2020) In his undergraduate thesis "Seguridad turística en 

espacios", his research was based on the analysis of the increasing citizen insecurity in 

Guasmo beach , Además, se debe destacar que el número de denuncias de robos de 

celulares, carteras, cámaras fotográficas, entre otros a turistas nacionales está ayudando a 

reducir el número de visitantes durante el año a la zona señalada. Asimismo, la 

investigación tiene el objetivo de determinar los factores físicos y sociales que influyen 

directamente en el aumento del nivel de inseguridad ciudadana en la playa del Guasmo. 

Por otro lado, en las conclusiones se identificó que el problema principal para el alto nivel 

de inseguridad del atractivo turístico examinado es el incremento de jóvenes con 

problemas de adicción al alcohol, a la cocaína, entre otros que incentiva el robo de objetos 

ajenos a los turistas nacionales. También, la escasa presencia de la policía nacional del 

Ecuador en la playa del Guasmo ayuda a que los negocios que ofrecen alimentación, 

transporte y hospedajes sean víctimas constantes de asaltos que a largo plazo perjudican 

en su rentabilidad económica.  

 Elizabeth Vergara (2017) , in her undergraduate thesis "Measurement of perceived 

quality of tourist information services. Case study: Tourist Information Office of Rada 

Tilly, Chubut" at Universidad Nacional del Sur 2017, Argentina, señala que su 

investigación se basó en el estudio de la calidad de los servicios ofrecidos por la Oficina 

de Informe Turístico a los visitantes nacionales que vacacionan en la localidad de Rada 
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Tilly. Además, se debe mencionar que la zona analizada está ubicada estratégicamente en 

la Ruta Nacional Argentina Nº 3 lo que facilita la llegada de turistas nacionales procedente 

de la provincia de Buenos Aires durante todo el año. Asimismo, la investigación tiene el 

objetivo de determinar la brecha que existe entre las expectativas y la percepción de los 

visitantes nacionales de la Oficina de Informes Turísticos con respecto a los servicios 

brindados durante sus vacaciones en la localidad de Rada Tilly. Por otro lado, en las 

conclusiones se determinó que la aplicación del modelo SERVQUAL a la institución de 

turismo mencionada ayudo a conocer las expectativas y percepciones del turista de 

nacionalidad argentina. También, se debe resaltar que el 87 % de los encuestados califico 

el servicio brindado por la Oficina de Informes Turísticos como muy bueno y 13 % como 

bueno según la metodología explicada en el modelo de calidad señalado.   

2.1.2. Antecedentes nacionales  

 Galarza Puelles (2018) , in his undergraduate thesis "Analysis of tourism safety in 

the district of Barranco 2018" at Alas Peruanas University 2018. Señala que su 

investigación se basó en el análisis del incremento del número de denuncias realizadas 

por los turistas nacionales e internacionales en los principales atractivos turísticos del 

distrito de Barranco. Además, se debe mencionar que el Puente de los Suspiros, Parque 

Municipal, entre otros son las zonas con mayor flujo turísticos y con un alto número robo 

de celulares, cámaras fotográficas, carteras, entre otros a los visitantes del territorio 

analizado. Asimismo, la investigación tiene el objetivo de determinar el nivel de 

inseguridad ciudadana en los atractivos y servicios turísticos que están ubicados en el 

distrito de Barranco en el año 2018. Por otro lado, en las conclusiones se determinó que 

la seguridad turística se divide en 6 hechos delictivos que los turistas nacionales e 

internacionales viene sufriendo en los principales atractivos turísticos de la zona 

examinada. También, se debe señalar la dirección de turismo realiza pocas capacitaciones 
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en el año ocasionando dificultades de dialogo con los turistas extranjero que no son 

hispanohablante en el distrito de Barranco.   

 Ruíz y Tello (2020) , in his undergraduate thesis "Tourist safety and the quality of 

tourist services in the district of Sauce, province and region San Martin, year 2018" of the 

National University of San Martin 2020. Señala que su investigación se basó en el estudio 

del nivel de inseguridad ciudadana que existe en la zona analizada y como impacta 

negativamente en la precepción de los turistas nacionales que visitan la región. Además, 

se debe señalar que la calidad de los servicios turísticos como la inseguridad turística 

ayuda a disminuir en el corto plazo el flujo de visitantes nacionales que deciden 

vacacionar en el distrito del Sauce. Asimismo, la investigación tiene el objetivo de 

conocer el incremento de la inseguridad ciudadana y determinar la calidad de las empresas 

del rubro de alimentación, hospedaje, transporte, entre otros mediante el modelo 

SERVQUAL. Por otro lado, en las conclusiones se determinó que la seguridad turística 

en el distrito del Sauce se incrementó de acuerdo a los resultados obtenidos mediante la 

aplicación de la metodología planteada por Luis Alberto Grünewald en el año 2012. 

También, se debe mencionar que la calidad de los servicios ofrecidos en alimentación, 

hospedaje y transporte es alta de acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicación del 

modelo de calidad SERVQUAL en el distrito del Sauce. 

 Arana Chávarry (2018) , in his undergraduate thesis "La Seguridad Turística que 

percibe el turista en el Distrito de Ascope año 2018" of the Universidad Cesar Vallejo 

2018.Señala que su investigación se basó en el estudio de la inseguridad ciudadana que 

viene sufriendo el turista nacional y extranjero que visita los principales atractivos 

turísticos de la zona evaluada. Además, se debe señalar el número de denuncias realizadas 

por los visitantes en el distrito de Ascope es principalmente por el robo de celulares, 

cámaras fotográficas, entre otros objetivos de valor monetario considerable. Asimismo, 
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la investigación tiene el objetivo de determinar el nivel de seguridad turística que los 

turistas nacionales e internacionales viene percibiendo en la zona examinada en el año 

2018. Por otro lado, en las conclusiones se determinó que el 73% de los visitantes que 

vacacionaron en el distrito de Ascope manifestaron que la inseguridad ciudadana es muy 

baja en los principales atractivos del territorio evaluado. También, se debe mencionar que 

la obtención de los resultados de la presente tesis se utilizó la metodología propuesta por 

Luis Alberto Grünewald en el año 2012 para la medición de la seguridad turística.  

 Cueva y Mendoza (2020), in his undergraduate thesis "The quality of service of 

the tourism and general services company San Francisco SRL. under the approach of the 

SERVQUAL method, Cajamarca - 2020" of the Universidad Privada del Norte 2020. 

Señala que su investigación se basó en análisis de la competitividad de los bienes y 

servicios que ofrece a los clientes en la ciudad de Cajamarca. Además, se debe mencionar 

que para medir la satisfacción de los usuarios de la sociedad de Turismo y Servicios 

Generales San Francisco S.R.L. se utilizó el modelo SERVQUAL. Asimismo, la 

investigación tiene el objetivo de determinar la calidad en las dimensiones de elementos 

tangibles, seguridad, empatía, capacidad de respuesta y fiabilidad en los servicios 

ofrecidos a los clientes de la empresa mencionada. Por otro lado, en las conclusiones se 

determinó que el nivel de satisfacción del usuario es alto por el cumplimiento de los 

parámetros establecidos por el modelo SERVQUAL en la compañía San Francisco S.R.L. 

; Se debe resaltar en la dimensión elementos tangibles en la organización con fines de 

lucro señalada cuenta con unidades de transporte modernos, personal correctamente 

uniformado y computadoras con Software que ayudan a disminuir el tiempo de registro 

de los pasajeros en las instalaciones de la empresa examinada.  

2.2 Bases teóricas  

2.2.1. Calidad de los servicios turísticos 
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Además, se debe mencionar que varios autores tienen diferentes definiciones de 

calidad en las investigaciones realizadas en la administración de instituciones públicas y 

privadas en el mundo. Mora y Duran (2017) plantean que la calidad es la medida por la 

cual las diferentes empresas del sector emplean para determinar si satisficieron las 

necesidades y expectativas de los turistas en las instalaciones donde ofrecieron los 

servicios de alimentación, hospedaje y transporte al mercado turístico. Asimismo, se debe 

resaltar que las compañías que aplican un modelo de calidad tienen una ventaja 

competitiva considerable lo que ayuda diferenciarse de la competencia agregando un 

valor importante a la experiencia de comprar del consumidor.  

 Las empresas en los últimos años están implementando diversos sistemas de 

calidad con el objetivo de ser más competitivos en el mercado. De la misma manera, se 

debe mencionar que uno de los referentes que siempre los hoteles, restaurante y agencias 

de viajes toman en el mundo son las teorías plantadas por Porter. Además, la 

competitividad se define por la productividad de un mercado especifico o territorio de 

cómo emplea sus recursos humanos, naturales y financieros en un tiempo determinado. 

Serrano et al. (2018) plantean que la política de calidad que utilizan los hoteles en el 

mundo se basa en el fortalecimiento de la administración de los procesos que ayudan a 

mejorar el índice de satisfacción de los servicios ofrecidos a los huéspedes. Asimismo, se 

debe reconocer que la capacitación y el adecuado ambiente laboral ocasionan un aumento 

de la productividad que beneficia a las empresas del sector mencionado. También, los 

hoteles de 5 estrellas en un gran porcentaje crean manuales que ayudan a estandarizar los 

procesos para la obtención de un servicio en sus instalaciones. también puede medirse 

mediante el subconjunto SERVPERF, que emplea un enfoque basado únicamente en el 

rendimiento con cinco dimensiones de las percepciones de los clientes sobre el 

rendimiento del proveedor de servicios. Aunque tanto SERVQUAL como SERVPERF  
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Desde 1988, Parasuraman, Zeithaml y Berry han introducido numerosos cambios en 

SERVQUAL, algunos en respuesta a problemas identificados por otros investigadores. 

problemas identificados por otros investigadores. Por ejemplo, en 1994 informaron sobre 

tres formatos SERVQUAL diferentes. SERVQUAL; recomendaron que los 

investigadores utilizaran un formato que separara las puntuaciones de las expectativas de 

los clientes en zonas de tolerancia. Los investigadores han seguido utilizando 

instrumentos SERVQUAL. En 1997, Van Dyke, Kappelman, y Prybutok emplearon 

SERVQUAL en un contexto de SI, mientras que en 2002 Banwet y Datta midieron la 

calidad del servicio de TI en un servicio de biblioteca, al igual que Landrum y Prybutok 

en 2004. Aun así, algunos investigadores cuestionan la idoneidad de utilizar SERVQUAL 

en un contexto de SI o TI .Sin embargo, este procedimiento también da lugar a dos 

problemas: el primero es el desacuerdo sobre lo que realmente se está 

SERVQUAL con las expectativas y la segunda es la naturaleza problemática de las 

puntuaciones de diferencia resultantes. las puntuaciones de diferencia resultantes. Estas 

dos cuestiones se resuelven si se sigue a Cronin y Taylor (1992), y Teas (1993), quienes 

(1993), que recomiendan eliminar por completo las puntuaciones con expectativas. 

Además, Liljander (1994) afirma que hay más apoyo para los modelos de sólo 

rendimiento que para el modelo de des confirmación de la calidad del servicio. Bolton y 

Drew (1991) afirman que las evaluaciones de la calidad global del servicio sólo se ven 

afectadas por las percepciones de los niveles de rendimiento.sólo se ven afectadas por las 

percepciones de los niveles de rendimiento. Sugirieron que las medidas directas de 

desconfirmación son más importantes que las expectativas. Boulding, Kalra, Staelin y 

Zeithaml(1993) también sugirieron que las percepciones influyen por sí solas en la 

calidad global del servicio. Además, otros estudios sugirieron que SERVQUAL tiene 

dimensiones inestables.  
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Por ejemplo, Jiang, Klein y Carr (2002) utilizaron cuatro dimensiones en su estudio, 

mientras que Landrum y Prybutok (2004) utilizaron cinco.es decir, las cinco dimensiones. 

SERVPERF, un instrumento de SERVQUAL basado únicamente en el rendimiento, 

subconjunto de SERVQUAL, utiliza sólo las cinco primeras dimensiones de las siete que 

componen SERVQUAL. cinco de las siete dimensiones de SERVQUAL, midiendo 

únicamente las percepciones de los clientes sobre el rendimiento del proveedor de 

servicios. Aunque otras dimensiones, como el impacto individual, el impacto Aunque se 

ha determinado que otras dimensiones, como el impacto individual, el impacto en el grupo 

de trabajo y el impacto en la organización, influyen en el éxito del sistema (Myers, 

Kappelman y Prybutok, 1997), éstas quedan fuera del ámbito del presente estudio. 

tanto desde una perspectiva teórica como práctica. Las cuestiones cuestionadas incluyen 

el uso de puntuaciones entre las cinco dimensiones, la escasa validez predictiva y 

convergente, la definición ambigua del constructo "expectativas" y la dimensionalidad 

inestable (Babakus y Boller, 1992; Carman, 1990; Brown y Zhang, 2008). Al descartar la 

parte de las expectativas en el modelo SERVQUAL, Cronin y Taylor (1992) justifican el 

instrumento SERVPERF o sólo de rendimiento en lugar del enfoque de medición de las 

deficiencias.Además, demuestran que el instrumento SERVPERF supera empíricamente 

a la escala SERVQUAL en varios sectores. escala SERVQUAL en varios sectores. Como 

resultado de estas cuestiones, muchos estudiosos utilizan y sugieren las medidas basadas 

únicamente en el rendimiento. son utilizadas y sugeridas por muchos estudiosos de 

diversos sectores Los sectores bancarios de la mayoría de los países desarrollados han 

sido pioneros en el ámbito de los servicios electrónicos y han participado activamente en 

su mejora continua. en su mejora continua. El objetivo era intentar satisfacer las 

cambiantes necesidades y estilos de vida de los clientes modernos. Actualmente, la 

necesidad de generar valor para una marca o un atributo de un producto o servicio radica 
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en las estrategias e ideas innovadoras de las  

organizaciones con ánimo de lucro, en este sentido las esferas empresariales dominantes 

en un mercado proponen ideas o doctrinas para generar una experiencia de vida para un 

consumidor o grupo de consumidores. La innovación como estrategia permite al 

empresario o líder de una organización determinar hasta qué punto es posible contribuir 

con estas experiencias que se previstas en el consumidor, sin embargo, una idea no es una 

organización, en la organización el capital humano capital humano es el encargado de 

aplicar dicha idea innovadora, es decir, la capacidad intelectual y técnica capacidad del 

capital humano es necesaria para lograr ideas concretas. Uno de los factores necesarios 

para que una experiencia sea inolvidable para un consumidor es el aspecto conductual de 

quien responsable de llevarla a cabo, sin olvidar los aspectos técnicos como la gestión e 

interpretación de los sistemas de trabajo y la gestión de determinados insumos, por citar 

algunos. Sin embargo, una idea innovadora debe contener ciertas normas de calidad que 

estén en consonancia con la filosofía empresarial de la organización o que ayuden a que 

una rama o línea de negocio sea reconocida, pero no sin tener un cierto grado de 

responsabilidad social en las decisiones tomadas para mejorar. En este sentido, la calidad 

de servicio, en ocasiones, no es determinante como variable de fidelización y lealtad del 

cliente, ya que autores de marketing se centran más en el sentido de aspiración de la alta 

dirección en aspectos tangibles aspectos, aunque otros señalan la intangibilidad del 

servicio como forma de generar expectativas y experiencias positivas en los 

consumidores. Ahora bien, en la presente investigación se realiza un tipo de análisis de 

calidad en el servicio de una empresa hotelera empresa hotelera, con el fin de conocer 

cuáles son sus mejores prácticas empresariales para ofrecer una experiencia experiencia 

positiva al consumidor o cliente hacia determinada empresa. En este sentido, se 

determinaron cuatro se determinaron cuatro indicadores de calidad en el servicio que debe 
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contener el capital humano de dicha empresa, de los cuales destacan, actitudes y 

conocimientos y habilidades; además permite determinar si es parte fundamental en la 

experiencia obtenida por un cliente y por tanto justificar su fidelidad a la organización. 

sin embargo, para la presente investigación se considera la satisfacción como un indicador 

que permitirá determinar el objetivo central objetivo de la misma. Por otro lado, se debe 

considerar que el modelo SERVQUAL ha sido tomado como referencia para la 

intervención, pero con ajustes en las dimensiones de este llamado modelo gap, es el más 

utilizado y su propósito siempre ha sido mejorar la calidad del servicio que ofrece una 

organización a través de su medición.  

Para la investigación se estableció una metodología cuyas características sustentan la 

pertinencia con la variable investigada, que se recuerda que es la calidad en el servicio, 

así como las características de la unidad de análisis donde se intervenida, Por otro lado, 

el enfoque descriptivo tiene el propósito de mostrar la forma en que ocurre un problema 

que se estudia, una de las características de los estudios descriptivos es que cuenta con 

suficiente elaboración teórica conceptual para plantear 

hipótesis o supuestos de investigación. (Castañeda, 2011, pág. 74). Su validez se justifica 

una vez que la convergencia o correspondencia se confirma al comparardatos 

cuantitativos y cualitativos, en segundo lugar, existeuna visión integral y completa del 

fenómeno estudiado, tercero, este método implica la reducción de la incertidumbre ante 

resultados resultados, es decir, un método mixto puede ayudar a explicar los hallazgos 

encontrados en la investigación. Cuarto, la credibilidad ya que al utilizar ambos métodos 

(cualitativo y cuantitativo) los procedimientos y resultados se ven reforzados, y quinto, 

ofrece ofrece una claridad en la investigación, ya que visualiza relaciones encubiertas que 

no habríansido detectadas por un solo método (ya sea este cualitativo o cuantitativo). 

En la investigación científica existe un bagaje de técnicas e instrumentos metodológicos 



24 
 

para obtener datos e información. En la presente investigación se utilizó el cuestionario 

tipo encuesta con técnica Likert y/o método de evaluación sintética. En este sentido, esta 

técnica de recogida se utilizó para calificar el objeto de actitud que se midió (Hernández, 

Fernández, & Baptista, 2014, pág. 238), en este caso la calidad en el servicio a través de 

afirmaciones que tenían que ver con los indicadores dados a conocer para la investigación. 

por lo tanto, se consideró un dato inválido si dos o más opciones eran marcadas y 

consecuentemente rechazadas por el sistema. 

2.2.2. Seguridad Turística 

 La seguridad es un factor importante para cualquier destino que desea incrementar 

a largo plazo la llegada de turistas .Martínez y Trejoluna (2017) plantea que   la protección 

a la vida es un factor importante que los visitantes toman en cuenta para elegir una región 

determinada para hacer turismo. Además, se debe mencionar que los medios de 

comunicación al informar incidentes buenos y malos que suceden a los turistas ayudan a 

crear una imagen en el mundo de como es el nivel de seguridad que cuenta los destinos 

turísticos en el mundo.  De igual modo, las amenazas que los estados se enfrentan en el 

mundo son casi similares en los aspectos de tráfico ilícito de drogas, atentados terroristas, 

tráfico de blancas, trabajo infantil, entre otros que ayudan a incrementar el nivel de 

inseguridad en las zonas que son de mayor flujo turístico ( Segura Manonegra, 2020). 

También, se debe señalar que la industria del turismo surge en regiones pacificas con 

escasos sucesos que propicien pérdidas de vidas y que se respete los derechos humanos 

de los seres que habitan en un territorio especifico. Arold Lario (2021) plantea que los 

países occidentales tienen sistemas de seguridad enfocados en prevenir actos violentos o 

atentados terroristas que perturben la tranquilidad pública. Sin embargo, en la pandemia 

del COVID-19 se pudo observar la tendencia de los turistas de elegir destinos turísticos 

que garantice un sistema de salud de calidad y un manejo sanitario adecuado en la 
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aplicación de las vacunas a su población. Según Mello de Liz et al. (2018) , “la 

inseguridad es una aspecto negativo que ayuda a reducir la satisfacción por vivir en una 

determinada población que ocasiona la emigración a países más seguros o ciudades que 

tenga una calidad de vida superior a su lugar de residencia actual ” (p. 1019). Asimismo, 

los turistas tienen temor a poder vivir un acontecimiento violento que limita la decisión 

de elegir un destino turístico determinado. De igual forma, en un estudio realizado en la 

ciudad de Rio de Janeiro se identificó 13 factores que los visitantes internacionales y 

nacionales desean evitar en sus vacaciones en la urbe mencionada (Marcello Tomé, 

2018).Además, los criterios que se identificó en la investigación mencionada para no 

visitar un país se detallaran en los siguientes puntos: 

- El costo elevado de los servicios en el destino turístico. 

- Crisis económica en la nación.  

- Altos niveles de pobreza y pobreza extrema en sus ciudadanos. 

- La distancia del país emisor es muy larga a la nación receptora.  

- El índice de criminalidad sobrepasa el control de la policía del país 

receptor.   

- Existencia de guerra en el país receptor que no brinde condiciones de 

seguridad a los turistas. 

- El sistema de gobierno es autoritario y no respeta los derechos humanos. 

- La infraestructura de los servicios públicos no está en buenas condiciones.  

- Los sistemas de comunicación están controlados por el estado. 

- El sistema de salud no satisface las necesidades de los ciudadanos del país. 

- El país dentro de su territorio alberga a organizaciones terroristas que 

ayudan a incrementar el nivel de inseguridad. 

- La contaminación ambiental ayuda a generar enfermedades en la 
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población local.   

- Los riegos naturales son frecuenten en la región receptora ocasionando 

pérdida de vidas humanas constantemente.  

Por ejemplo, la inseguridad de convertirse en víctima potencial de casos como la 

delincuencia, el terrorismo o los accidentes de tráfico. El turismo es una industria frágil. 

En depende de muchos factores alentadores o desalentadores. Algunos de estos factores 

son la situación económica la estabilidad política y, sobre todo, las garantías de seguridad. 

La imagen de un destino puede empañada si se percibe como un lugar peligroso para 

visitar. Según Echtner y Ritchie (1991) crear y gestionar una imagen adecuada del destino 

es crucial para una estrategia eficaz de posicionamiento y marketing. 

marketing. Los turistas son vulnerables porque son visitantes temporales de comunidades 

con las que no están familiarizados.En consecuencia, pueden no ser capaces de diferenciar 

entre zonas o comportamientos "seguros" e "inseguros". La seguridad y la protección son 

dos aspectos interrelacionados que demandan los turistas. ¿Visitarán los turistas lugares 

que podrían perjudicarles de alguna manera? Irónicamente, la mayoría diría que "NO", 

aunque algunos dirían "SÍ". Hay personas o turistas que siguen visitando destinos de 

riesgo que podrían amenazar su seguridad. Un ejemplo típico es la visita a lugares en 

conflicto como Israel y Palestina y la participación en destinos aventureros de alto riesgo 

como subir a volcanes activos. Esto, sin embargo, se aplica a un pequeño número de 

"aventureros" que buscan la máxima satisfacción y placer. En general, podemos podemos 

concluir que la mayoría de las personas pertenecen a la categoría de medio céntricos. Las 

personas medio céntricas darían la seguridad. De hecho, la seguridad es la segunda 

necesidad más importante, por encima de las necesidades básicas, como sugiere la 

jerarquía de Maslow. en la jerarquía de necesidades de Maslow. En cuanto a los turistas, 

alejarse del lugar donde residen habitualmente puede En cuanto a los turistas, alejarse de 
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su lugar de residencia habitual puede provocarles ansiedad por lo que puedan encontrar 

en los destinos que visitan. Puede ser más importante para los turistas internacionales, ya 

que se enfrentan a un entorno desconocido, a un bagaje cultural diferente y a probables 

barreras lingüísticas. Además, los viajeros inexpertos o que viajan por primera vez pueden 

experimentar algún tipo de incomodidad mental cuando viajan al extranjero. Además, los 

viajeros inexpertos o que viajan por primera vez pueden experimentar algún tipo de 

incomodidad mental cuando viajan fuera o a un lugar arriesgado e inseguro.  

En muchos casos, los turistas pueden evitar verse atrapados en una situación peligrosa y 

arriesgada. No sólo la delincuencia, situaciones como brotes catástrofes naturales y el 

terrorismo son otras de las preocupaciones que afectan a la elección del turista de un país. 

Es imposible que las autoridades controlen a todos y cada uno para garantizar su 

seguridad. En este sentido, los turistas y las personas deben tomar precauciones y no 

ponerse en situaciones de riesgo. Sin embargo, para mejorar la experiencia turística, las 

autoridades de los turistas, las autoridades responsables del destino deben adoptar 

enfoques y medidas eficaces para garantizar la seguridad del público y de los turistas. 

seguridad del público y los turistas, por ejemplo, proporcionando la información 

necesaria y recordatorios de seguridad siempre que sea necesario. Un número suficiente 

de policías patrullando donde y cuando sea necesario puede ayudar a reducir el riesgo de 

delincuencia. Para un desarrollo sostenible de los destinos turísticos, hay una serie de 

factores clave que deben tenerse en cuenta. Además de factores como la gestión del 

crecimiento dinámico, el cambio climático, la mitigación de la pobreza y el apoyo a la 

conservación, la seguridad de los turistas y residentes es un factor crucial. de los turistas 

y residentes. La incertidumbre en materia de seguridad puede determinar importantes 

fluctuaciones de los flujos turísticos, por lo que la seguridad de residentes y turistas se 

convierte en un problema global para un turismo sostenible. Incluso con el un destino 
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turístico no puede desarrollarse o reactivarse si no ofrece un alto nivel de seguridad. 

Existe una clara relación entre turismo y delincuencia. Se suele asociar a los turistas con 

la creación de delitos y desórdenes que alienan a los residentes locales. a menudo son 

víctimas de delitos, y los complejos turísticos suelen registrar altos índices de 

delincuencia, especialmente a medida que se expanden para atraer a visitantes 

internacionales y al turismo de masas. para atraer visitantes internacionales y turismo de 

masas. Sin embargo, en un mercado turístico en expansión, y con una recesión que afecta 

a las industrias tradicionales, el turismo se ve cada vez más como una panacea para las 

economías urbanas en crisis. La cuestión clave, por tanto, es cómo pueden los centros 

ampliar su base turística sin que se produzca el correspondiente aumento de la 

delincuencia y los desórdenes que afectan a los residentes locales y/o a los turistas. A 

partir de aquí, ¿cómo puede configurarse la justicia de modo que tanto la población local 

como los visitantes se beneficien de una mayor seguridad?. 

La necesidad de adoptar políticas contra la delincuencia basadas en el turismo fue 

reconocida por las Naciones Unidas hace más de 20 años, en la Conferencia de la OMT 

celebrada en Buenos Aires en 1991. conferencia de la OMT celebrada en Buenos Aires 

en 1991. Sin embargo, las políticas destinadas a aumentar la seguridad de los turistas son 

la excepción más que la regla y, cuando existen, pueden suscitar serias preocupaciones 

en materia de justicia comunitaria. Un hallazgo constante en la literatura es que los 

residentes locales culpan al turismo de muchos de los problemas de delincuencia y 

desorden en las zonas turísticas. muchos de los problemas de delincuencia y desorden de 

su zona y por amenazar tanto los valores tradicionales como la calidad de vida. En el 

Reino Unido, Newquay es un buen ejemplo de ello. han protestado por la "amenaza" que 

supone para su ciudad la cultura hedonista que traen los jóvenes turistas, un problema 

que, en su opinión, no era reconocido por la justicia penal ni por las agencias de turismo. 
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Sin embargo, como Johns (2007) ha argumentado de forma persuasiva, si se considera 

que los turistas reciben un trato mejorado por parte de de la policía y el sistema judicial 

mientras se ignoran las necesidades de la población local, esto puede agravar el nivel de 

desencanto de los turistas. el nivel de desencanto de los residentes locales hacia los 

turistas.  

Se trata del primer proyecto europeo de este tipo que aborda el turismo y la delincuencia 

y se distingue por centrarse en las ciudades en las que el turismo es un elemento del 

turismo en general. Siete ciudades asociadas se inscribieron en el proyecto: Alba (Italia), 

Barcelona (España), Bras,ov (Rumanía), Bruselas (Bélgica), Múnich (Alemania), Roma 

(Italia) y Saint-Denis en París (Francia). Este artículo aborda la seguridad y el turismo en 

una de estas ciudades, Bras,ov es un ejemplo ideal porque, a pesar de una larga historia 

como centro turístico, todavía puede ser caracterizada, en términos de Prideaux (1996) , 

como en las primeras fases de desarrollo turístico. Sin embargo, la expansión turística se 

ha priorizado a nivel comarcal y depende de la propia alcaldía. lo que significa que existe 

una clara apropiación del programa y un compromiso con un turismo más seguro. La 

iniciativa EFUS se caracteriza por su compromiso con las alianzas interinstitucionales, 

en las que participan tanto el sector público como el privado (hotelero). sectores público 

y privado (hotelero), y los sectores del turismo y la seguridad, e incorporar la voluntad de 

incluir a la población local en los debates sobre los planes futuros. Sin embargo, aunque 

durante el proceso de 

Durante el proceso de auditoría, los organismos trabajaron juntos, pero en esta fase no 

existe un compromiso a largo plazo de asociación a nivel local. La única implicación 

institucional se refiere a varias agencias que trabajan de forma individual, sin acciones 

integradas. La elección del destino sigue siendo una de las primeras y más importantes 

decisiones que toman los turistas, y a esta decisión contribuyen, en gran medida, una serie 
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de factores como la imagen del país de destino, el precio de los servicios turísticos, la 

asequibilidad y/o la seguridad en términos de infraestructuras aéreas y viarias, el atractivo 

(a través de la riqueza del patrimonio turístico), pero también la seguridad de los turistas 

y de la población local del destino. Los problemas de competitividad de los destinos son 

cada vez más importantes, especialmente para los países y regiones que basan mucho en 

el turismo. La falta de turística puede deberse a la falta de eficiencia y los desequilibrios 

entre los insumos y los outputs, causados a su vez por las posibles razones erróneas 

razones de los decisores respecto a las necesidades de un destino, la fase de desarrollo en 

la que se encuentra, el ciclo de vida del producto turístico, etc. (Ţigu, Maria, Nica, 2010, 

pp. 735-736) o puede estar causado por una serie de factores incontrolables o 

acontecimientos inopinados.  Por otro lado, en el caso de los países en los que el peso de 

la hostelería contrarresta con éxito el consumo del mercado minorista la posible 

disminución de los ingresos procedentes del turismo tiene como consecuencia una 

escalada del déficit de la cuenta corriente y determina, obligatoriamente y a corto plazo, 

un aumento de la deuda externa. En consecuencia, el turismo tiene la capacidad de 

controlar/ajustar las exportaciones nacionales. Tras el efecto multiplicador del turismo, 

la competitividad de un destino no afecta sólo directamente al número de llegadas e, 

implícitamente la recaudación, sino que condiciona indirectamente otras empresas 

relacionadas con el sector turístico. En consecuencia, las deficiencias a nivel de 

competitividad también afectan a los ámbitos económicos relacionados. Como ya hemos 

dicho, las infraestructuras, las públicas y privadas y su transparencia, la infraestructura de 

telecomunicaciones, salud y educación, la primaria y la secundaria y terciaria , la 

eficiencia del mercado laboral, el grado de de adaptabilidad a las nuevas tecnologías y la 

innovación son sólo algunos de los pilares de la competitividad , sin los cuales la actividad 

turística de un país no puede desarrollarse. Además de estos factores, uno de los más 
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importantes, con diferencia, especialmente en este contexto mundial, pasó a ser la 

seguridad del destino e, implícitamente, de los turistas y de la población local. La 

seguridad y la protección son factores críticos a la hora de determinar la competitividad 

de la industria turística dentro de un país. Es probable que los turistas se sientan 

desalentados viajar a países o regiones peligrosos, lo que significa que una región con un 

bajo nivel de seguridad será cada vez menos atractiva para los turistas extranjeros, pero 

también para los inversores. 

2.2.3. Escala de Likert 

 La escala de Likert ha sido utilizada comúnmente en investigaciones en el campo de las 

ciencias sociales donde se recolectan datos para probar la hipótesis planteada de las 

variables cuantitativas. Gante et al. (2020) plantean que la metodología utilizada por la 

herramienta de investigación mencionada se divide en 5 escalas. Además, se debe 

mencionar que para la interpretación de los resultados en la escala de Likert será más fácil 

de probar la hipótesis y el nivel de confiabilidad será aceptable. De igual modo, el 

instrumento de investigación analizado es utilizado en la evaluación de las actitudes y 

opiniones de los clientes hacia los servicios que adquieren en una determinada región 

(Rojas et al., 2020) . La psicometría opera por dos vías; la primera consiste en formular 

planteamientos constructo) para las mediciones, seguido del desarrollo de instrumentos 

de medición y su validación. El test de Stanford Binet (mide la inteligencia humana) y el  

El contenido de contenido de estos instrumentos está "prefijado". El otro camino es el 

mismo hasta formulación del constructo teórico para la medición. A esta 

conceptualización le sigue operativa de las ideas/experiencias /cuestiones objeto de 

investigación en enunciados (ítems) guiados en gran medida por el objetivo del estudio. 

Esto permite que los contenidos (ítems) de dichas escalas/modelos sean bastante flexibles 

y basados en las necesidades. Modelo de medición Rasch (se utiliza para estimar la 
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capacidad), la escala Likert (mide la actitud humana) son ejemplos de son ejemplos de 

escalas psicométricas muy utilizadas en las ciencias sociales y la investigación educativa. 

las ciencias sociales y la investigación educativa . La escala de Likert se ideó para medir 

actitud" de una forma científicamente aceptada y validada. en algunos casos también 

indicativas (forzadas) elecciones en las que no se percibe indiferencia/neutralidad del 

investigador .Escala de siete/diez puntos - Son la variación de escala de 5 puntos en la 

que las opciones adyacentes son menos radicalmente diferentes (o más gradualmente 

diferentes) en comparación con la escala de 5 puntos. Este espectro más amplio (paso a 

paso) de opciones ofrece más independencia al participante para elegir la opción "exacta" 

(la que más le guste) en lugar de elegir una opción "cercana" o "próxima". Estas 

variaciones se detalles (en referencia a la validez y la fiabilidad) en este artículo. 

2.3 Definición de términos  

2.3.1.  Modelo de calidad SERVQUAL 

 Parasuraman, Berry y Zheitaml son los autores que a través de sus investigaciones 

de muchos años crearon el modelo SERVQUAL que es utilizado en la actualidad por 

empresas de diferentes rubros económicos que tienen el objetivo de satisfacer las 

necesidades de sus usuarios  a través de los servicios ofrecidos en el mercado. Pena et al. 

( 2013)  plantean que la metodología utilizada en el sistema de calidad mencionado se 

basa en el estudio de la percepciones y expectativas de los clientes en el momento de 

realizar sus compras diariamente. También, los autores Parasuraman, Berry y Zheitaml 

en la aplicación del modelo SERVQUAL se mide cinco dimensiones . 

1. Tangibilidad: “La tangibilidad se enfoca en estudiar las instalaciones físicas, 

apariencia de los trabajadores, equipos y materiales de comunicación”(Orlandini 

y Ramos, 2017,p.150 ). De igual modo, se debe mencionar que los factores más 

relevantes en la industria del servicio están relacionados con la calidad que 
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ofrecen a sus clientes en sus instalaciones. Por ejemplo, en un hotel tener las 

habitaciones limpias y los empleados estar uniformados correctamente ayudara a 

generar confianza en los huéspedes en su decisión de quedarse en pernoctar por 

más tiempo en las instalaciones de la empresa turística mencionada. Asimismo, 

en los siguientes puntos se planteará 3 aspectos que mide la tangibilidad en la 

escala SERVQUAL. 

2. Fiabilidad: La fiabilidad es la voluntad y disposición de los trabajadores para 

ayudar al consumidor a proporcionar un servicio de calidad (Valencia et al., 2018). 

También, es identificar la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes 

de forma oportuna y precisa. Por ejemplo, una aerolínea que aborda a los pasajeros 

en la hora designada y aterriza en el aeropuerto en el tiempo señalado ayuda a no 

generar contratiempos a los viajeros. Además, se debe mencionar que los clientes 

no toleran los retrasos que sean injustificados lo que genera una mala percepción 

de la administración de la empresa que adquirieron los servicios para su 

transporte. De igual modo, en la fiabilidad de acuerdo a los criterios de la 

metodología plantea por la escala SERVQUAL se analizan los siguientes puntos: 

- Cumplimientos de promesas en el tiempo. 

- Interés de resolución de los problemas generados.  

- Servicios adecuados a la primera vez. 

- Cumplir con los plazos prometidos. 

- Registro de los errores cometidos. 

3. Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta es la atención y el 

conocimiento de los trabajadores mostrados en sus habilidades para inspirar a los 

clientes confianza (Orlandini y Ramos, 2017). En otras palabras, es el deseo de 

los empleados en ayudar a los consumidores a serviles de manera rápida y 
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oportunidad para no perder la credibilidad ganada por las empresas turísticas en 

los diferentes mercados. Por ejemplo, un restaurante especializado en la 

gastronomía italiana puede satisfacer las necesidades de un determinado publico 

cumplimiento sus necesidades y expectativas sin tener que bajar la calidad que 

ofrece a los comensales gracias a sus servicios enfocados en una cartera de clientes 

determinada. Asimismo, la capacidad de respuesta de acuerdo a la metodología 

planteada por la escala SERVQUAL se estudiarán los siguientes criterios: 

- Empleados que comunican cuando terminan sus servicios prestados. 

- Atención al cliente de manera rápida y oportuna.  

- Trabajadores con predisposición a ayudar a los clientes. 

- Empleados que dispersan las dudas de los usuarios en el servicio. 

4. Confianza: La confianza es la atención al cliente de manera individualizada que 

las empresas ofrecen en el mercado (Valencia et al., 2018). Además, se debe 

mencionar que la información oportuna y precisa de la administración de la 

organización con fines de lucro ayudara a generar un ambiente que estimule la 

decisión de compra de los servicios que oferta la compañía a su público objetivo. 

Por ejemplo, los empleados de una agencia de viajes que ofrecen un canal de 

comunicación adecuado que ayude a los turistas a resolver sus dudas reduciendo 

la incertidumbre e incentivando la confianza de la calidad de los paquetes 

turísticos que adquirieron para su visita en una región determinada. De igual 

modo, la confianza de acuerdo a la metodología planteada por la escala 

SERVQUAL se analizarán los siguientes puntos: 

- Trabajadores que trasmiten confianza a los clientes. 

-  Clientes que se sienten seguros de los servicios que adquieren de su 

proveedor.  
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- Empleados amables en la atención al cliente. 

- Trabajadores con una formación profesional incuestionable. 

5. Empatía: Los servicios que se ofrecen en el mercado se deben enfocar en generar 

pequeños detalles que ayuden a sorprender y crear una experiencia de compra 

memorable a los consumidores. Por ejemplo, los clientes que reservan una 

habitación de un hotel tienen la expectativa que los servicios ofrecidos por la 

empresa turística se cumplirán al pie de la letra. También, las compañías del rubro 

mencionado tienen en su gran mayoría a cumplir con los contratos realizados con 

los huéspedes y ofrecer de manera gratuita pequeños regalos que generen 

momentos agradables en su estadía en las instalaciones de la empresa. Asimismo, 

la empatía de cuerdo a la metodología planteada por la escala SERVQUAL se 

analizan los siguientes criterios: 

- Atención al cliente de manera personalizada. 

- Horario de atención conveniente para los clientes. 

- Atención individual para los colaboradores. 

- Constante preocupación por satisfacer los intereses de los usuarios.  

- Compresión de los empleados a las necesidades de los usuarios.  

2.3.2. Teoría de Grünewald 

 La seguridad antes del 11 de setiembre del 2001 no era de gran importancia para 

los países que recibían visitantes internacionales en su territorio. Heald et al. (2018) 

plantea que el atetando terrorista ocurrido en la ciudad de Nueva York produjo un antes 

y un después en la política internacional de las naciones sobre el terrorismo en el mundo. 

De igual forma, los investigadores nombraron al hecho histórico mencionado “efecto 11-

s” para describir las nuevas solicitudes de seguridad que los turistas exigían a los destinos 

turísticos a nivel internacional.  
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  Luis Alberto Grünewald en sus investigaciones sobre la seguridad turística planteo 

una teoría que tenia el objetivo ayudar a reducir el nivel de inseguridad en los visitantes 

internacionales y nacionales. Además, se debe señalar que el autor mencionado en su 

artículo publicado expone la importancia de implementar una política pública que 

engloba ocho indicadores básicos para lograr reducir la tasa de criminalidad en los 

destinos turísticos del mundo (Alberto Grünewald, 2012).  

1. Seguridad pública: La seguridad pública tiene el objetivo de asegurar que el 

turista no sufra ninguna lesión física minimizando los acontecimientos que ayuden 

a perturbar su tranquilidad en su visita al destino turístico como la  sustracción de 

sus pertenecías o accidentes (De la Torre y Toubes, 2017) . En otras palabras, el 

indicador analizado se enfoca en que el visitante pueda desplazarse libremente en 

la región elegida para vacacionar disminuyendo los incidentes delictivos comunes 

como el robo de celulares, cámaras fotográficas, maletas, entre otros. Asimismo, 

la seguridad pública de acuerdo a la metodología planteada por Luis Alberto 

Grünewald se analiza los siguientes criterios: 

- Presencia de efectos policiales: En el destino turístico la presencia de 

efectivos policiales ayuda a generar un ambiente de seguridad y 

tranquilidad a los turistas que vacacionan en una región determinada. De 

igual modo, los visitantes ante sucesos desafortunados generados por la 

delincuencia pueden recurrir en el instante a solicitar ayuda a los policías 

para resguardar su integridad física. 

- Presencia de seguridad ciudadana:  Las empresas turísticas como agencias 

de viaje ,hoteles, restaurantes, , entre otras dentro de sus servicios 

ofrecidos garantiza la seguridad para evitar sucesos que perjudiquen la 

imagen de la organización ante los turistas. También, el personal 
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contratado para resguardar el orden y tranquilidad en las instalaciones de 

los negocios mencionados deben estar capacitados constantemente para 

dar soluciones inmediatas a acontecimientos problemáticos que pongan en  

peligro la integridad del visitante. 

2. Seguridad social: La seguridad es la protección al turista de  acontecimientos 

generados por problemas de un determinada población como huelgas, 

movilizaciones, terrorismo, entre otros ( Gálvez et al., 2020).  Además, se debe 

mencionar el indicador estudiado permite a los visitantes poder desplazarse 

libremente en el destino turístico previa coordinación con las autoridades locales 

para evitar desmanes ocasionando posibles sucesos desafortunados que pongan en 

peligro la integridad de los ciudadanos extranjeros que vacacionan en una región 

determinada.  De igual modo, en la seguridad pública de acuerdo a los criterios de 

la metodología planteada por Luis Alberto Grünewald se analizan los siguientes 

puntos: 

- Resguardo al turista: En los destinos turístico la protección a la integridad 

del visitante es fundamental para evitar sucesos desafortunados que 

generen una mala imagen internacional de la región en el mundo.  

Asimismo, los conflictos sociales generan actos de violencia que sin un 

gobierno capaz de entablar un dialogo con los residentes locales para 

encontrar soluciones ayudara incrementar actos discriminación en contra 

de los turistas en un corto plazo.    

- Comunicación pacifica con los protestantes: Las autoridades locales y 

empresariales del destino turístico deben entablar mesas de dialogo con 

los dirigentes de las protestas para evitar sucesos violentos en contra de 

los turistas mientras se desplazan para adquirir algunos servicios básicos 
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para su supervivencia en una región determinada. 

3. Seguridad medica: La seguridad medica tiene el objetivo de analizar el sistema 

de salud que cuenta el destino turístico receptor y los servicios que ofrece a los 

visitantes en el control de emergencias que pueden suscitar durante su estadía en 

un país determinado ( De la Torre y Toubes, 2017). De igual manera, los turistas  

que vacacionan en una región determinada deben tener las garantías que si 

sufriesen un accidente que comprometiera su integridad física recibirán atención 

medica de manera inmediata por parte de la empresa donde adquirieron los 

servicios. Asimismo, la seguridad medica de acuerdo a la metodología planteada 

por Luis Alberto Grünewald se estudiarán los siguientes criterios: 

- Presencia de instrumentos de primeros auxilios: Las empresas del sector 

turístico de una determinada región deben tener herramientas medicas que 

ayuden a realizar los primeros auxilios cuando suceden accidentes en la 

prestación del servicio al turista.  

- Capacitación medica al personal: El destino turístico debe contar con 

empresas del sector que tengan empleados capacitados en primeros 

auxilios. Además, el gobierno local de la región visitada promueve en los 

residentes la formación en temas de salud con el objetivo ayudar a los 

turistas que se encuentren en una emergencia médica. 

- Presencia inmediata de ambulancia: El destino turístico debe contar con 

una flota de ambulancias que sea capaz de socorrer a los turistas en el 

menor tiempo posible para su correcta atención médica. 

4. Seguridad informativa y de facilitación: La seguridad informática y de 

facilitación tiene la finalidad de difundir la información sobre las ofertas turísticas 

que existe de un destino turístico determinado a los mercados identificados para 
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el incremento de las llegadas de visitantes durante el año (Luz et al., 2020) . En 

otras palabras, el indicador analizado tiene el objetivo de estar en constante 

comunicación con los turistas sobre los precios de los diferentes servicios que se 

ofrecen en la región a visitar y tener personal calificado para absolución de dudas 

en las diferentes instalaciones de las empresas del sector mencionado. De igual 

modo, la seguridad informática y de facilitación de acuerdo a la metodología 

plateada por Luis Alberto Grünewald se analizarán los siguientes puntos: 

- Señalización de la ruta: En los destinos turísticos los caminos deben contar 

con una correcta señalización que ayude a prevenir accidentes y que los 

turistas se sientan seguros en su visita a un espacio geográfico 

determinado. 

- Prevención de riesgos: Las empresas del sector turístico al ofrecer sus 

diferentes servicios a los visitantes deben cumplir con todos los protocolos 

de seguridad con la finalidad de prevenir accidentes que expongan la 

integridad de sus clientes.  

- Información turística: Las empresas del sector turístico deben siempre 

proporcionar información antes, durante y después de su estadía con la 

finalidad de ayudar al visitante antes posibles situaciones que ayuden a 

resolver algunos problemas suscitados en la adquisición del servicio en un 

destino turístico determinado.  

- Presencia de guías turísticos certificados: Los destinos turísticos deben 

contar profesionales debidamente formados y certificados por las 

instituciones educativas de turismo con la finalidad de brindar un servicio 

de calidad a los visitantes en su recorrido de los principales atractivos 

turístico de una región determinada.  
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5. Seguridad en la recreación y en eventos:  La seguridad tiene el objetivo de 

resguardar la integridad física del turista en su visita en acontecimientos  

deportivos, culturales, musicales,  educativos ,entre otros  (De la Torre y Toubes, 

2017). Además, el gobierno local debe contar con un protocolo establecido para 

la prevención de accidentes en la realización de acontecimientos programados y 

tener instituciones que garanticen a los visitantes su integridad física en la 

adquisición de servicio orientados al entrenamiento en un espacio geográfico 

determinado. Asimismo, la seguridad en la recreación y en eventos de acuerdo a 

la metodología planteada por Luis Alberto Grünewald se analizan los siguientes 

criterios: 

- Utilización de instrumentos de seguridad: Las empresas del sector que 

ofrecen servicios de entrenamiento y deportes de aventura debe contar con 

herramientas (cascos, arnés, chalecos, guantes, etc.) que estén en perfectas 

condiciones para prevenir accidentes que expongan la integridad física de 

los turistas.  

6. Seguridad vial y del transporte: La seguridad vial y del transporte tiene el 

objetivo de estudiar el libre desplazamiento de los turistas por las rutas de 

comunicación de una región determinada (Luz et al., 2020) . En otras palabras, el 

indicador analizado tiene la finalidad de evitar la obstrucción de la circulación 

constantes en las infraestructuras necesarias para el transporte de los visitantes en 

su estadía en un espacio geográfico definido. Asimismo, la seguridad vial y del 

transporte de acuerdo a la metodología plateada por Luis Alberto Grünewald se 

estudiarán los siguientes criterios: 

- Señalización vial: El destino turístico debe contar con una infraestructura 

de señalización adecuada en las vías de comunicación para que el turista 
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no presente ningún inconveniente en su desplazamiento desde su punto de 

partida hasta el lugar de llegada. 

- Condiciones de las vías de comunicación:  El destino turístico debe contar 

con infraestructuras viales en buen estado para mejorar la calidad del 

transporte público y privado que los turistas utilizan en su desplazamiento 

en un espacio geográfico determinado.   

7. Seguridad ambiental: La seguridad ambiental es el cuidado de la integridad 

física del turista en su visita a espacios naturales o frente a acontecimientos 

climatológicos que sean un peligro para la supervivencia de los seres humanos ( 

De la Torre y Toubes, 2017).  Además, el indicador estudiado permite al destino 

turístico crear protocolos de seguridad con la finalidad prevenir y mitigar los 

efectos adversos que puede ocasionar los desastres naturales para la población de 

una determinada región. De igual modo, la seguridad ambiental de acuerdo a la 

metodología plateada por Luis Alberto Grünewald se analizarán los siguientes 

puntos: 

- Prevención ante desastres naturales: Las empresas del sector deben contar 

con materiales informativos que ayuden a comunicar los peligros que 

existe por las fallas geológicas, cambios climatológicos, entre otros para 

evitar accidentes que expongan la integridad física del turista en su visita 

en un espacio geográfico definido.
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1 Tipo, nivel, método y diseño de la investigación 

3.1.1. Tipo de investigación  

Los tipos de investigación que son aceptadas por la comunidad internacional son 

los siguientes: la investigación aplicada y exploratoria ( Esteban Nieto, 2018 ). De igual 

modo, el presente trabajo tiene el objetivo de estudiar la problemática planteada de la 

calidad y seguridad turística que cuenta el distrito de Huanta. Además, se debe mencionar 

que el tipo de investigación elegida fue la básica por ser aceptada por la comunidad 

internacional. Asimismo, en el trabajo planteado se pudo conocer a profundidad la 

percepción que tienen los turistas de las variables plateadas en el distrito de Huanta. 

3.1.2. Nivel de investigación 

  La investigación básica se divide en 4 estudios los cuales son los siguientes: 

investigación descriptiva - correlacional,  que son aceptados por la comunidad 

internacional (Esteban Nieto, 2018). También, en el estudio planteado se analizó el 

comportamiento de las dos variables fijadas de acuerdo a la metodología SERVQUAL y 

la metodología formulada por Luis Alberto Grünewald. De igual manera, la tesis tiene un 

enfoque cuantitativo de nivel descriptivo y correlacional no experimental de acuerdo a 

los subniveles que tienen la investigación aplicada. Además, los datos que se obtengan 

ayudaran a establecer la relación que existe en las dos variables analizadas con la hipótesis 

formulada en el trabajo de investigación.  

3.1.3. Método  

 Torales et al. (2017) plantea que la metodología descriptiva se basa en analizar 

detalladamente los resultados obtenidos en la aplicación de los instrumentos en una 

población determinada; En la información recolectada se puede estudiar aspectos 

demográficos, económicos, sociales, entre otros de las variables planteadas en los trabajos 
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de investigación.  

3.1. 4. Diseño de la investigación 

  Las investigaciones que tiene un diseño no experimental son transversales o 

longitudinales y en ocasiones emplean métodos cuantitativos que se sustentan sus 

resultados con el empleo de instrumentos aceptados por la comunidad científica 

internacional  (Hernández et al., 2014) ; En el estudio se evaluó las dos variables 

planteadas a través de la metodología SERVQUAL y la metodología formulada por Luis 

Alberto Grünewald. De igual manera , en la investigación se empelo un diseño no 

experimental de nivel descriptivo y correlacional. en el estudio se pudo medir la 

percepción de los turistas en un periodo de tiempo determinado y luego se realizó el cruce 

de las variables para la obtención de resultados en el trabajo mencionado.  

Sinopsis del diseño: 

Ilustración 1 

Ilustración del diseño de la investigación planteada de las dos variables planteadas en 

la presente tesis. 

 

 

Nota. Imagen ilustrativa del diseño de la investigación planteada en el año 2022. Fuente: 

Marchan (2022) .  

Donde: 

M: Muestar de la investigacion . 

V1: Calidad de los servicios turísticos. 
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V2: Seguridad Turística. 

r: Relacion que existe entre las variables.  

3.2. Ámbito temporal y espacial  

3.2.1. Ámbito temporal  

La tesis se desarrolló durante los meses de agosto a diciembre del 2022. Además, 

la aplicación de los instrumentos se realizó durante todo el mes de setiembre a los turistas 

que visitaron el distrito de Huanta.  

3.2.2. Ámbito espacial  

 En el ámbito espacial se define como la zona geográfica donde se realizó la 

investigación científica. También, se debe mencionar que la tesis se elaboró con la 

información recolectada en la aplicación de las encuestas a los turistas nacionales que 

visitaron el distrito de Huanta.  

3.3. Población, muestra y muestreo  

3.3.1. Población 

Los turistas nacionales que visitaron la región de Ayacucho en el año 2020 según 

las estadísticas del  MINCETUR son 239 325 visitantes (Ministerio de Comercio Exterior 

y Turismo, 2020). 

  

3.3.2. Muestra 

  Aguilar (2005) plantea que cuando se conoce la cifra exacta de una población 

determinada se aplica la formula muestral para poder obtener el número exacto de 

personas en las cuales se aplicaran las encuestas.  
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Formula: 

𝐧 =
𝒛𝟐∗𝑵∗𝒑∗𝒒

𝒆𝟐(𝑵−𝟏)+𝒁𝟐∗𝒑∗𝒒
 =

 (𝟐.𝟓𝟖)𝟐∗(𝟐𝟑𝟗 𝟑𝟐𝟓)∗(𝟎.𝟓)∗(𝟎.𝟓)

(𝟎,𝟎𝟑)𝟐(𝟐𝟑𝟗 𝟑𝟐𝟓−𝟏)+(𝟐.𝟓𝟖)𝟐∗(𝟎.𝟓)∗(𝟎.𝟓)
= 𝟑𝟖𝟒 

El resultado de la formula muestral arrojo que se debe encuestar a 384 turistas nacionales 

en el distrito de Huanta.  

 

3.3.3. Muestreo 

El muestreo es probabilístico porque no se discrimino a ningún grupo de la 

población investigada.  

 

3.4. Instrumento  

3.4.1. Instrumentos de recolección de datos   

En la elaboración del instrumento para la recolección de datos se utilizó para medir 

a la variable calidad turística la metodología SERVQUAL y la seguridad turística con la 

metodología planteada por Luis Alberto Grünewald. Además, los cuestionarios expuestos 

en la tesis están validados por expertos que ayudarán obtener la información necesaria 

para responder a las preguntas planteadas en la presente investigación.   
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3.4.2.1. Instrumento de la variable seguridad turística 
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3.4.2.2. Instrumento de la variable calidad turística 
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3.5. Procedimientos de recolección de datos 

 El procedimiento que se utilizó para la tesis fue normado con los parámetros 

establecidos por la UNAH para la elaboración de la investigación. Además, los siguientes 

pasos que se utilizó para redactar el trabajo académico mencionado son los siguientes: 

Recolección de datos primarios.  

• Identificación de la muestra. 

• Proceso de análisis y observación de la muestra. 
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• Formulación de los instrumentos para cada variable.   

• Aplicación de las dos encuestas. 

• Procesamiento de los datos con SPSS.  

Recolección de datos segundarios. 

• Recopilación de información bibliográfica 

• Validación de instrumentos por expertos. 

• Tabulación de datos. 

3.6. Análisis de datos    

En el análisis de los resultados obtenidos de la información recopilada en la 

aplicación de las encuestas a los turistas nacionales se medirá la calidad y seguridad que 

tiene el distrito de Huanta. También, en el trabajo de investigación se podrá conocer la 

gravedad de la problemática estudiada y responder las interrogantes planteadas en la tesis. 

Además, los resultados obtenidos ayudaran a la MPH a tomar medidas para incrementar 

el número de turistas nacionales que visitan cada año la “Esmeralda de los Andes”.  

  Concluido el trabajo de campo se analizó la información recolectada para luego 

procesar la base de datos en el software SPSS realizando lo siguiente: 

• Construcción de tablas para las dos variables planteadas en la presente tesis. 

• Elaboración de los gráficos de cada una de las variables para el análisis de la 

información recolectada en la investigación.  
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Resultados descriptivos  

En tabla 3 se muestra los resultados de la calidad de los servicios turísticos y sus 

dimensiones en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Se observa que el 73.2% de los 

encuestados ubican a la calidad de los servicios turísticos en el valor 2 (en desacuerdo) 

de una escala de 5 puntos utilizada; esto significa que más de 50%, no están de acuerdo 

con la calidad de los servicios turísticos que se brindan a usuarios. Es decir, hay un bajo 

nivel de calidad de los servicios turísticos en esta localidad. 

Tabla 1 

Frecuencias para los resultados obtenidos de calidad de los servicios turísticos y sus 

dimensiones en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. 

 

Respecto a la dimensión tangibilidad de la calidad, el 69,5% de los encuestados 

responden con un valor de 1 (totalmente en desacuerdo) de la escala de 5 puntos 

utilizadas; esto significa también, más del 50% de los encuestados están muy en 

desacuerdo con la tangibilidad de la calidad en Huanta.  
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En cuanto a la dimensión fiabilidad, pasa algo similar que la dimensión anterior, 

el 48,7% de los encuestados consideran que la fiabilidad es un problema en los servicios 

turísticos. Sin embargo, un problema mayor se presenta en la capacidad de respuesta de 

los que brindan los servicios turísticos (el 80,7% de los encuestados valoran con 1, de una 

escala de 5 puntos). 

En la misma línea, la confianza como componente (dimensión) de calidad de los 

servicios turísticos, también representa un problema, el 66,9% de los encuestados 

respondieron con el valor 1 de una escala de 5 puntos. Entonces, se podría decir que, en 

cierto nivel, existe desconfianza en los servicios turísticos brindados en el distrito de 

Huanta. 

La empatía en los servicios también es un problema, el 66,1% de los encuestados 

respondieron con un valor 1 de la escala de 5 puntos; es decir más del 50% de los 

encuestados están muy en desacuerdo con la empatía que muestran los agentes que 

brindan los servicios en el distrito de Huanta – Ayacucho. 

Por otra parte, en la tabla 4 se muestra los resultados de la investigación de la 

seguridad turística y sus dimensiones en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Se podría 

decir que observa un problema relativamente menor que de la calidad, ya que el 53,1% 

de los encuestados valoraron con un puntaje de 2 de la escala de 5 puntos utilizada. A 

pesar de ser un problema relativamente menor a la calidad, los resultados encontrados en 

esta investigación evidencian un nivel de problema de seguridad turística que debería ser 

tomando en cuenta para una solución.  
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Tabla 2 

Frecuencias para los resultados obtenidos de seguridad turística y sus dimensiones en 

el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. 

 

Respecto a las dimensiones de la seguridad turística, los resultados de la tabla 4 

muestran evidencias de una tendencia similiar respecto a la variable completa. En todas 

las dimensiones, más del 50 % de los encuestados respondieron con un valor de 1 y 2 

habiendo relativamente un mayor problema en lo que respecta a seguridad de recreación 

y eventos y también en seguridad social.  

Definitivamente, los resultados de la calidad y la seguridad demuestran problemas 

que deberían ser tomados en cuenta por los líderes de la zona y el gobierno. Es necesario 

plantear un plan de acción para mejorar la situación.  

4.2. Resultados correlacionales  

En la siguiente tabla se muestra los resultados del supuesto de normalidad para las 

variables de estudio y sus respectivas dimensiones. Para conocer si los datos cumplen o 

no el supuesto de distribución normal se prueban las siguientes hipótesis estadísticas: 

Ho: Los datos siguen una distribución normal  

H1: Los datos no siguen una distribución normal 
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En la tabla 5 se puede observar que la significancia (Sig.) es menor que el alfa 

(0.05) para las variables calidad y seguridad  y todas las dimensiones respectivas, por 

ende, se puede decir, con un nivel de significancia del 95%, que los datos no siguen una 

distribución normal (se acepta H0).  

Tabla 3 

Supuesto de normalidad para las variables de estudio y sus dimensiones 

 

Debido a que las variables y sus respectivas dimensiones no siguen una 

distribución normal, en las siguientes pruebas de correlaciones, se utilizó la prueba no 

paramétrica “Rho de Spearman”.   

En las pruebas de correlación se contrastan las siguientes hipótesis estadísticas  

H0: no existe una relación significativa entre las variables 

H1: existe una la relación significativa entre las variables 
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Para esto, el criterio de decisión es el siguiente: se acepta H0 cuando el p valor o 

Sig. (bilateral) es mayor a 0.05 (alfa), y se rechaza cuando el p valor o Sig. (bilateral) es 

menor a 0.05. 

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlación de la 

calidad de los servicios y la seguridad en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como 

se puede observar, el valor de significancia es 0.574, mayor a 0.05; entonces se acepta la 

hipótesis nula, es decir, no existe una relación significativa entre la calidad de los 

servicios turísticos y la seguridad turística. Dicho en otras palabras, un cambio en una 

variable no genera cambio en la otra, en este sentido, como anteriormente se evidenció 

que existen problemas en ambas variables, la solución tendría que plantearse para cada 

una de manera independiente.  

Tabla 4 

Coeficiente de correlación para la calidad de los servicios turísticos y seguridad 

turística en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. 

 

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlación entre la 

tangibilidad y la seguridad en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como se puede 

observar, el valor de significancia es 0.437 mayor a 0.05; por consiguiente, se acepta la 

hipótesis nula y se confirma que no existe una relación significativa entre la tangibilidad 

y la seguridad turística. 

Tabla 5 

Coeficiente de correlación para la dimensión de tangibilidad y la seguridad turística en 

el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. 
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En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlación entre 

la fiabilidad y la seguridad turística en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como se 

puede observar, el valor de significancia es 0.009 menor a 0.05; por consiguiente, se 

rechaza la hipótesis nula y se confirma que existe una relación directa y significativa entre 

la fiabilidad y la seguridad turística. 

Tabla 6 

Coeficiente de correlación para la dimensión de fiabilidad y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. 

 

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlación de la 

capacidad de respuesta y la seguridad turística en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. 

Como se puede observar, el valor de significancia es 0.163 mayor a 0.05; por 

consiguiente, se acepta la hipótesis nula y se confirma que no existe una relación 

significativa entre la capacidad de respuesta y la seguridad turística. 
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Tabla 7 

Coeficiente de correlación para la dimensión de capacidad de respuesta y la seguridad 

turística en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. 

 

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlación de la 

confianza y la seguridad turística en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como se 

puede observar, el valor de significancia es 0.000 menor a 0.05; por consiguiente, se 

rechaza la hipótesis nula y se confirma que existe una relación directa y significativa entre 

la confianza y la seguridad turística. 

Tabla 8 

Coeficiente de correlación para la dimensión de confianza y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. 

 

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlación de la 

empatía y la seguridad turística en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como se puede 

observar, el valor de significancia es 0.594 mayor a 0.05; por consiguiente, se acepta la 

hipótesis nula y se confirma que no existe una relación significativa entre la empatía y la 

seguridad turística. 
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Tabla 9 

Coeficiente de correlación para la dimensión de empatía y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. 

 

4.3. Discusión de resultados 

En esta investigación se encontró un coeficiente de correlación igual a 0.029 para 

la relación entre la calidad y la seguridad turística, lo cual significa que dicha relación 

es no significativa y directa (p= 0.574; valor p es mayor a 0.05) en el distrito de Huanta, 

Ayacucho, 2022, con un nivel de significancia del 95%. Además, en este estudio se 

encontró que un 73,2% del total de los encuestados no está de acuerdo con la calidad de 

prestados, y el 53,1% de los encuestados no está de acuerdo con la seguridad .  

Estos resultados se asemejan a los resultados de Taris Almache (2020) quien 

investigó a las variables en una localidad de Ecuador. Asimismo, otros autores como 

Borbor Beltrán (2019), quien evidenció que el nivel de calidad de los servicios ofrecidos 

a los turistas nacionales es bajo en provincia de Santa Elena – Ecuador; con Arana 

Chávarry (2018), quien determinó que el 73% de los visitantes manifestaron la seguridad 

turística es muy baja en el distrito de Ascope; y con Basurto Godoy (2020), quien 

encontró una inseguridad turística en espacios recreativos de Guayaquil – Ecuador.  

En esta investigación se encontró un coeficiente de correlación igual a -0,040 para 

la relación entre la tangibilidad y la seguridad turística, lo cual significa que dicha relación 

es no significativa e indirecta (p= 0.437; valor p es mayor a 0.05) en el distrito de Huanta- 

Ayacucho con un nivel de significancia del 95 %. Además, en este estudio se encontró 
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que un 69,5% del total de los encuestados están muy en desacuerdo con la tangibilidad 

de la calidad que se ofrecen. Estos resultados descriptivos se asemejan con Málaga y 

Huamani (2019), quienes encontraron que un 55,47% de los encuestados fueron poco 

satisfechos con los elementos tangibles ofrecidos a los turistas en la provincia de 

Caylloma; y con Ruíz y Tello (2020) quienes encontraron que un 14% calificó como nivel 

bajo la tangibilidad del servicio turísticos en el distrito de Sauce, provincia y región de 

San Martín.  

En esta investigación se encontró un coeficiente de correlación igual a 0,133 para 

la relación entre la dimensión de fiabilidad y la seguridad turística, lo cual significa que 

dicha relación es significativa y directa (p= 0,009; valor p es menor a 0.05) en el distrito 

de Huanta -Ayacucho. Además, se encontró que un 48,7% del total de los encuestados 

están muy en desacuerdo con la fiabilidad de la calidad de los servicios turísticos que se 

ofrecen. Estos resultados concuerdan con Málaga y Huamani (2019), quienes 

determinaron la relación de la fiabilidad y la satisfacción de los turistas nacionales e 

internacionales en la provincia de Caylloma, en la que el 22,66% calificó la fiabilidad 

como poco satisfecha. Asimismo, coinciden con Ruíz y Tello (2020), quienes 

determinaron la relación entre la fiabilidad y la calidad de los servicios turísticos en el 

distrito de Sauce, provincia y región de San Martín, en el que el 12% calificó la fiabilidad 

con un nivel bajo. 

Por otra parte, los resultados de esta investigación no concuerdan con los 

resultados de Vergara (2017), quien encontró que el 87% de los encuestados calificaron 

como muy bueno el servicio brindado por la Oficina de Informes Turísticos en Argentina. 

Estas diferencias podrían ser explicadas, posiblemente por las diferencias en la población 

de estudio, el contexto y tiempo para la recolección de datos.  
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Finalmente, se encontró un coeficiente de correlación igual a -0,027 para la 

relación entre la empatía y la seguridad, lo cual significa que dicha relación es no 

significativa e indirecta (p= 0,594; valor p es mayor a 0.05) en el distrito de Huanta, 2022. 

Además, un 66,1% del total de los encuestados están muy en desacuerdo con la empatía 

de la calidad que se ofrecen. Estos resultados descriptivos se asemejan con Málaga y 

Huamani  (2019), quienes encontraron que un 66,41% de los encuestados fueron poco 

satisfechos con la empatía ofrecidos a los turistas en la provincia de Caylloma; y con Ruíz 

y Tello (2020), quienes encontraron que un 12% calificó como nivel malo la empatía del 

servicio turísticos en el distrito de Sauce, provincia y región de San Martín. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES 

Se logró demostrar que no existe una relación significativa (r = 0.029) entre los 

servicios y la seguridad en Huanta. Los resultados del estudio a cada variable demostraron 

un problema relevante respecto a los servicios turísticos brindados; dicho problema se 

distribuye en todas en las dimensiones. La situación es similar respecto a seguridad 

turística, la mayoría de los encuestados (más del 50%) calificaron a la variable en los 

puntos más bajos (1y 2) de la escala ordinal de 5 puntos utilizada. 

No existe relación (r=-0,040) entre la dimensión tangibilidad (de la calidad de 

servicio turísticos) y la seguridad turística en el distrito de Huanta. Es decir, un cambio 

en la tangibilidad de los servicios turísticos no conlleva a un cambio en la seguridad 

turística. Entonces, esta situación exige soluciones para cada problema de manera 

intendente.  

Por otra parte, si se encontró relación directa, estadísticamente significativa (r= a 

-0,133) pero muy baja entre la dimensión fiabilidad (de los servicios turísticos) y la 

seguridad turística. Esta muy baja relación concuerda con la situación de relación no 

significa entre las variables completas (calidad del servicio turístico y seguridad turística), 

Se encontró un coeficiente de correlación igual a 0,249 para la dimensión 

confianza y la seguridad turística, lo cual significa que dicha relación es directa, 

significativa pero baja. Esta baja relación concuerda con la situación de relación no 

significa entre las variables completas (calidad del servicio turístico y seguridad turística). 

 

Finalmente, se logró determinar la relación que existe entre la dimensión empatía 

(de la calidad del servicio turístico) y la seguridad turística en el distrito de Huanta. Como 

resultado que no existe una relación significativa (r =0,027).  
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CAPÍTULO VI: RECOMENDACIONES 

Se recomienda para futuras investigaciones identificar las causas que generan 

mayor insatisfacción de la mayoría de los encuestados respecto a la calidad de los 

servicios turísticos ofrecidos en el distrito de Huanta. 

Se recomienda que se realicen nuevas investigaciones de las variables de estudio 

en diferentes localidades turísticas de Perú. Abordar estos temas y mejorar los servicios 

turísticos contribuye al crecimiento económico del sector turismo, por lo tanto, del país. 

Se recomienda a las autoridades y a los líderes de Huanta, tomar acción en el 

desarrollo de propuestas de mejora de la calidad y la seguridad turística, considerando los 

resultados de esta investigación.  
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CAPÍTULO VII: ANEXOS 

Fotografías  

 

Ilustración 2 

Foto del proceso de recolección de los materiales. 

 

 

 

Ilustración 3 

Foto durante la aplicación de las encuestas en la ciudad de Huanta en el año 2022. 
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Ilustración 4 

Foto en el proceso de la aplicación de las encuestas en la feria del señor de Maynay en 

el año 2022. 

 

 

Ilustración 5 

Foto en el proceso de la aplicación de las encuestas en el parque de la comunidad de 

Maynay en el año 2022. 
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7.2. Validación de instrumento 

Ilustración 6 

Ficha de validación aprobada por el experto Nº1 en el año 2022.  
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Ilustración 7 

Ficha de validación aprobada por el experto Nº2 en el año 2022. 
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Ilustración 8 

Ficha de validación aprobada por el experto Nº3 en el año 2022. 
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Ilustración 9 

Ficha de validación aprobada por el experto Nº4 en el año 2022. 
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7.3. Matriz de consistencia 

Título: Calidad de los servicios turísticos y seguridad turística en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

                PROBLEMAS                 OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

General: 

PG: ¿Qué relación existe entre la 

calidad de los servicios turísticos y la 

seguridad turística en el distrito de 

Huanta, Ayacucho,2022? 

Específicos 

PE1: ¿Qué relación existe entre la 

tangibilidad y la seguridad turística en 

el distrito de Huanta, 

Ayacucho,2022? 

PE2: ¿Qué relación existe entre la 

Fiabilidad y la seguridad turística en 

el distrito de Huanta, 

Ayacucho,2022? 

PE3: ¿Qué relación existe entre la 

capacidad de respuesta y la seguridad 

turística en el distrito de Huanta, 

Ayacucho,2022? 

PE4: ¿Qué relación existe entre la 

confianza y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho,2022? 

PE5: ¿Qué relación existe entre la 

empatía y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho,2022? 

 

General: 

OG: Determinar la relación que existe 

entre la calidad de los servicios turísticos 

y la seguridad turística en el distrito de 

Huanta, Ayacucho,2022. 

Específicos: 

OE1: Determinar la relación que existe 

entre la tangibilidad y la seguridad 

turística en el distrito de Huanta, 

Ayacucho,2022. 

OE2: Determinar la relación que existe 

entre la fiabilidad y la seguridad turística 

en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

OE3: Determinar la relación que existe 

entre la capacidad de respuesta y la 

seguridad turística en el distrito de 

Huanta, Ayacucho,2022. 

OE4: Determinar la relación que existe 
entre la confianza y la seguridad turística 

en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

OE5: Determinar la relación que existe 

entre la empatía y la seguridad turística 

en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

 

 

 

 

General: 

HG: Existe relación significativa entre la 

calidad de los servicios turísticos y la 

seguridad turística en el distrito de Huanta, 

Ayacucho,2022. 

Específicos: 

HE1: Existe relación significativa entre la 

tangibilidad y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

HE2: Existe relación significativa entre la 

fiabilidad y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

HE3: Existe relación significativa entre la 

capacidad de respuesta y la seguridad 

turística en el distrito de Huanta, 

Ayacucho,2022. 

HE4: Existe relación significativa entre la 

confianza y la seguridad turística en el 

distrito de Huanta, Ayacucho,2022. 

HE5: Existe relación significativa entre la 

empatía y la seguridad turística en el distrito 

de Huanta, Ayacucho,2022. 

 

 

 

 

VARIABLE 1 

X: Calidad de los 

servicios turísticos  

Dimensiones: 

-Tangibilidad  

-Fiabilidad 

-Capacidad de 

Respuesta 

-Confianza 

-Empatía 

 

VARIABLE 2 

Y: Seguridad 

Turística  

Dimensiones: 

- Seguridad Publica 

-Seguridad Medica 

- Seguridad 

informativa y de 

facilitación  

- Seguridad de 

recreación y 

eventos  

-Seguridad vial y 

del transporte  

- Seguridad 

ambiental  

Enfoque: Cuantitativo 

Tipo: Aplicada 

Nivel: Correlacional 

Diseño: Descriptivo correlacional no 

experimental 

Población: 

La población está conformada por 239 

325 turistas nacionales que visitaron el 

distrito de Huanta. 

Muestra:  

La muestra es de 384 turistas nacionales 

que visitaron el distrito de Huanta.  

Muestreo: No probabilístico. 

Técnica: Encuesta  

Instrumento: Cuestionario  

Método de análisis de datos: Los datos 

serán procesados empleando el paquete 

estadístico SSPS versión 25.0 y el 

programa Excel 2010. 

A nivel descriptivo: Tablas y gráficos 

estadísticos    

A nivel inferencial: Tau_B de kendall 

para muestras relacionadas. 


