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RESUMEN

Este artículo tiene como uno de sus objetivos determinar la relación que existe entre la calidad de los servicios turísticos y 
la seguridad turística en el distrito de Huanta, Ayacucho, Perú, durante el año 2022. El objetivo principal es medir cuál es 
la situación de ambos aspectos en este distrito. Para lograr el primer objetivo se realizó una correlación entre estas dos va-
riables. Para ello se aplicó una encuesta a 384 personas seleccionadas de manera aleatoria sobre su experiencia durante 
su visita al distrito de Huanta en el año 2022. Las variables que se midieron fueron “calidad de los servicios turísticos” y 
“seguridad turística”. La calidad de los servicios se califica de manera cualitativa por los turistas, donde estos deben evaluar 
su grado de satisfacción sobre los servicios recibidos durante su estancia en el distrito. La segunda variable “seguridad 
turística”, corresponde a la seguridad que siente el turista de desplazarse por el distrito sin ser víctima de un acto criminal, 
problema médico u otro. Según los resultados obtenidos el 73,2% del total de los encuestados piensan que la calidad de los 
servicios turísticos prestados no es buena, mientras el 53,1% opina que no existe una seguridad turística adecuada. Estos 
resultados constituyen un punto de partida para identificar cuáles son los problemas que aquejan al turismo en la localidad, 
para de esta manera mejorar los indicadores de la industria turística dentro del distrito.
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ABSTRACT

This paper has as one of its aims to determine the relationship existing between the quality of the touristic services and the 
touristic security in the district of Huanta, Ayacucho, Peru, during the year 2022. The main aim is to measure the situation of 
both aspects in this district. To achieve the first objective, we carried out a correlation among these two variables. For this 
end, we applied a survey to 384 selected tourists in a random way about their experience during their visit to the district of 
Huanta in the year 2022. The variables that we measured were “quality of the touristic services” and “touristic security”. The 
quality of the services is described in a qualitative way by the tourists, where they should evaluate its degree of satisfaction 
about the services received during its stay in the district. The second variable “touristic security” corresponds to the security 
that feels the tourist of moving for the district without being victim of a criminal act, a medical problem or others. According 
to the obtained results, 73.2% of the total of those interviewed think that the quality of the borrowed touristic services is not 
good, while 53.1% say that an appropriate touristic security does not exist. These results constitute a starting point to identify 
which are the problems suffered by the tourism in the district, and the way to improve the indicators of the touristic industry 
inside the district.

Keywords: Touristic quality, touristic safety, national tourism, questionnaire
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INTRODUCCIÓN

Internacionalmente la calidad del servicio es uno de los 
factores que las empresas toman en consideración para 
poder cumplir con las expectativas de los turistas (Koc, 
2020). Inga y Rodríguez (2019) plantean que los recur-
sos humanos son de suma importancia para tener un 
ambiente favorable que ayude a cumplir con todas las 
necesidades de los usuarios y sobrepasar sus expecta-
tivas. Los países que reciben cada año a millones de tu-
ristas internacionales tienen una política de calidad que 
a largo plazo les ayude a incrementar el número de visi-
tas que realizan los vacacionistas internacionales anual-
mente. Las naciones preferidas para realizar el turismo 
son EE. UU., Francia, Italia, España, Tailandia, entre otros 
(Sánchez, 2020). 

Chinchay y otros plantean que la actividad turística en 
el Perú está en pleno crecimiento en las regiones de 
Arequipa, Amazonas, Lima, Cuzco y Puno (Chinchay 
Villarreyes, et. al, 2020). Asimismo, la marca país es un 
activo que tiene el Estado para atraer a más turistas in-
ternacionales e inversores extranjeros al territorio na-
cional con el objetivo de desarrollar el rubro económico 
mencionado en un corto plazo. También, en las regiones 
que no cuentan con un flujo turístico importante se viene 
implementando una política por parte del Ministerio de 
Comercio Exterior y Turismo del Perú (MINCETUR) con 
la finalidad de ayudar a los emprendimientos del sector 
turístico a elevar el nivel de calidad de los servicios que 
ofrecen en el mercado.

No obstante, esta intención estatal, algunas regiones pe-
ruanas presentan problemas para desarrollar este sector 
económico. Existe informalidad en gran parte de los ser-
vicios brindados al turista, los estándares de calidad son 
bajos desalentando la llegada de turistas al país. Soto y 
Villena plantean que en la actualidad las empresas del 
sector hotelero en una gran cantidad de la nación care-
cen de clasificación y categorización por el desconoci-
miento de las normativas elaboradas por la MINCETUR 
(Soto Espejo & Villena Andrade, 2020). También, un 50% 
de los emprendimientos realizados por los ciudadanos 
del país no consideran necesario contribuir al Estado por 
la corrupción que existe en la actualidad (Silupu Garcés 
& Reyes Landa, 2019). La calidad de los servicios que se 
ofrecen por las empresas del sector turístico no está en 
condiciones de captar al turista intencional a excepción 
de las regiones de Cuzco, Lima, Puno, Tacna y Arequipa.

En la región de Ayacucho las empresas que ofrecen servi-
cios de alojamiento, transporte y alimentación 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.

A esto se añade la falta de seguridad dentro de algunas 
regiones peruanas, lo cual desalienta la llegada de tu-
ristas. Se conoce que la seguridad turística es un pilar 
fundamental que los países tienen en cuenta para no 
decrecer en el número de llegadas internacionales cada 
año. Rivera plantea que el atentado terrorista del 11 de 
septiembre del 2001 replanteó la política internacional 
de Estados Unidos y el mundo entero (Rivera, 2017). 
Asimismo, los turistas internacionales y nacionales al ob-
servar los crímenes cometidos en la ciudad de New York 
decidieron escoger países que garanticen la seguridad 
pública en sus territorios.

Kanashiro plantea que la inseguridad ciudadana en el 
Perú es un problema social que en los últimos cinco años 
viene ahuyentando la inversión privada por los actos de-
lincuenciales en los principales atractivos turísticos del 
país (Kanashiro, 2021). Se debe resaltar que el incremen-
to de la criminalidad en la región de Ayacucho es debi-
do al narcotráfico en la zona del VRAEM. Igualmente, el 
distrito de Huanta es una zona que sufrió en la época de 
los 80s a 90s atentados terroristas lo que ayudó a perder 
población y destrozar las pequeñas industrias que exis-
tían en la zona antes del conflicto armado.

Este artículo tiene como objetivo estudiar la calidad de los 
servicios turísticos y la seguridad turística en el distrito de 
Huanta en el año 2022. Para ello se realizó una encuesta 
a turistas que visitaron el distrito durante el año 2022. Se 
llegó a la conclusión que además de la baja calidad de 
los servicios se une una considerable inseguridad para 
el turista.

MATERIALES Y MÉTODOS

Después de la investigación preliminar, se confirmó la ne-
cesidad de profundizar aún más en la situación del ser-
vicio al turista y la seguridad turística en Huanta, puesto 
que todo parecía indicar que los niveles son alarmantes, 
teniendo en cuenta también que se trata de una industria 
que permite la creación de puestos de trabajo para la po-
blación local, es una fuente de ingresos y por tanto con-
tribuye al bienestar económico y social de la ciudadanía.

La investigación realizada se apoyó en el modelo 
SERVQUAL para estudiar la calidad de los servicios 
turísticos.

Parasuraman, Berry y Zheitaml son los autores que a tra-
vés 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 
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a través de los servicios ofrecidos en el mercado. Peña 
y otros plantean que la metodología utilizada en el sis-
tema de calidad mencionado se basa en el estudio de 
las percepciones y expectativas de los clientes en el 
momento de realizar sus compras diariamente (Peña, et. 
al, 2013). Parasuraman, Berry y Zheitaml aconsejan que 
para la aplicación del modelo SERVQUAL deben medirse 
cinco dimensiones: la tangibilidad, la fiabilidad, la capa-
cidad de respuesta, la seguridad y la empatía. A conti-
nuación, se explica en qué consiste cada una de ellas 
(Ganga Contreras, et. al, 2019; Maghsoodi, et. al, 2019; 
Prentkovskis et al., 2018).

1. Tangibilidad: La tangibilidad se enfoca en estudiar 
las instalaciones físicas, apariencia de los trabajado-
res, equipos y materiales de comunicación. De igual 
modo, se debe mencionar que los factores más rele-
vantes en la industria del servicio están relacionados 
con la calidad que ofrecen a sus clientes en sus ins-
talaciones. Por ejemplo, en un hotel tener las habi-
taciones limpias y los empleados estar uniformados 
correctamente ayudará a generar confianza en los 
huéspedes en su decisión de quedarse en pernoctar 
por más tiempo en las instalaciones de la empresa tu-
rística mencionada. Asimismo, en los siguientes pun-
tos se planteará 3 aspectos que mide la tangibilidad 
en la escala SERVQUAL.

 • Equipos de apariencia moderna.

 • Instalaciones físicas visualmente atractivas.

 • Trabajadores con apariencia pulcra.

2. Fiabilidad: La fiabilidad es la voluntad y disposición 
de los trabajadores para ayudar al consumidor a pro-
porcionar un servicio de calidad (Valencia Espejo, 
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 ate-
rriza en el aeropuerto en el tiempo señalado ayuda 
a no generar contratiempos a los viajeros. Se debe 
mencionar que los clientes no toleran los retrasos que 
sean injustificados lo que genera una mala percep-
ción de la administración de la empresa que adqui-
rieron los servicios para su transporte. De igual modo, 
para la fiabilidad se analizan los siguientes puntos de 
acuerdo a los criterios de la metodología planteada 
por la escala SERVQUAL:

 • 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 respues-
ta es la atención y el conocimiento de los trabajado-
res mostrados en sus habilidades para inspirar a los 
clientes confianza. En otras palabras, es el deseo de 
los empleados en ayudar a los consumidores a servi-
les de manera rápida y la 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 sa-
tisfacer las necesidades de un determinado público 
cumplimiento sus necesidades y expectativas sin te-
ner que bajar la calidad de los servicios 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 
propuesta por la escala SERVQUAL se basará en 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 clientes 
en el servicio.

4. Confianza: La confianza es la atención al cliente de 
manera individualizada que las empresas ofrecen en 
el mercado (Valencia Espejo et al., 2018). Además, se 
debe mencionar que la información precisa y oportu-
na de la administración de la organización con fines 
de lucro ayudará a generar un ambiente que estimu-
le 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 tu-
ristas a resolver sus dudas reduciendo la incertidum-
bre 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 analizará de acuerdo a los siguientes 
puntos:

 • Trabajadores que trasmiten confianza a los clientes.

 • Clientes que se sienten seguros de los servicios que 
adquieren de su proveedor.

 • Empleados amables en la atención al cliente.

 • Trabajadores con una formación profesional 
incuestionable.

5. Empatía: La empatía es la atención al cliente de ma-
nera personalizada con el objetivo de superar sus 
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expectativas de compra. En otras palabras, los servi-
cios que se ofrecen en el mercado se deben enfocar 
en generar pequeños detalles que ayuden a sorpren-
der y crear una experiencia de compra memorable a 
los consumidores. Por ejemplo, los clientes que reser-
van 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 que cumplir en su gran 
mayoría con los contratos realizados con los hués-
pedes y ofrecer de manera gratuita pequeños rega-
los que generen momentos agradables en su esta-
día en las instalaciones de la empresa. La empatía 
de acuerdo a la metodología planteada por la escala 
SERVQUAL se analiza por 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 intere-
ses de los clientes.

 • Compresión de los empleados a las necesidades 
de los clientes.

Por otro lado, la segunda base teórica en que se basa la 
investigación es la Teoría de Grünewald que se explica a 
continuación:

La seguridad turística antes del 11 de septiembre del 
2001 no era de gran importancia para los países que re-
cibían visitantes internacionales en su territorio. Heald y 
otros plantean 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 terroris-
mo en el mundo (Heald, et. al, 2019). De igual forma, los 
investigadores nombraron al hecho histórico mencionado 
“efecto 11-s” para describir las nuevas solicitudes de se-
guridad que los turistas exigían a los destinos turísticos a 
nivel internacional.

Luis Alberto Grünewald en sus investigaciones sobre la 
seguridad turística planteó una teoría que tiene el obje-
tivo de ayudar a reducir el nivel de inseguridad en los 
visitantes internacionales y nacionales. 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 
(Grünewald, 2012). Este autor en la implementación de la 
teoría de seguridad en destinos turísticos propone medir 
cinco dimensiones que son: seguridad pública, seguri-
dad social, seguridad médica, seguridad informativa y 
de facilitación, seguridad en la recreación y en eventos, 

seguridad vial y del transporte y seguridad ambiental. Las 
cuales se explican a continuación:

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 des-
tino turístico como la  sustracción de sus pertenecías 
o accidentes (De la Torre & Muñiz, 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, cáma-
ras fotográficas, maletas, entre otros. La seguridad 
pública de acuerdo a la metodología planteada por 
Luis Alberto Grünewald se analiza de acuerdo a los 
siguientes criterios:

 • Presencia de efectos policiales: En el destino tu-
rístico la presencia de efectivos policiales ayuda a 
generar un ambiente de seguridad y tranquilidad a 
los turistas que vacacionan en una región determi-
nada. Los visitantes ante sucesos desafortunados 
generados por la delincuencia pueden recurrir en 
el instante a solicitar ayuda a los policías para res-
guardar su integridad física.

 • Presencia de seguridad ciudadana: Las empresas 
turísticas como hoteles, restaurantes, agencias de 
viaje, entre otras dentro de sus servicios ofrecidos 
garantizan la seguridad para evitar sucesos que 
perjudiquen la imagen de la organización ante los 
turistas. El personal 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 pe-
ligro la integridad física del visitante.

2. Seguridad social: La seguridad social es la protec-
ción al turista de acontecimientos generados por 
problemas de una determinada población como huel-
gas, movilizaciones, terrorismo, entre otros. Se debe 
mencionar que el indicador estudiado permite a los 
visitantes poder desplazarse libremente en el desti-
no turístico previa coordinación con las autoridades 
locales para evitar desmanes ocasionando posibles 
sucesos desafortunados que pongan en peligro la in-
tegridad física de los ciudadanos extranjeros que va-
cacionan en una región determinada. De igual modo, 
en la seguridad pública de acuerdo a los criterios de 
la metodología planteada se analizan los siguientes 
puntos:

 • Resguardo al turista: En los destinos turísticos la 
protección a la integridad del visitante es funda-
mental para evitar sucesos desafortunados que 
generen una mala imagen internacional de la 
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región en el mundo. Los conflictos sociales gene-
ran actos de violencia que sin un gobierno capaz 
de entablar un dialogo con los residentes locales 
para encontrar soluciones ayudará a incrementar 
actos de 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 diálogo con los 
dirigentes de las protestas para evitar sucesos vio-
lentos en contra de los turistas mientras se despla-
zan para adquirir algunos servicios básicos para su 
supervivencia en una región determinada.

3. Seguridad médica: La seguridad médica tiene el ob-
jetivo de analizar el sistema de salud con que cuenta 
el destino turístico receptor y los servicios que ofrece 
a los visitantes en el control de emergencias que pue-
den suscitar durante su estadía en un país determina-
do (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 acci-
dente que comprometiera su integridad física recibi-
rán atención médica de manera inmediata por parte 
de la empresa donde adquirieron los servicios. La 
seguridad médica de acuerdo a la metodología plan-
teada se estudiará siguiendo los siguientes criterios:

 • Presencia de instrumentos de primeros auxilios: 
Las empresas del sector turístico de una determi-
nada región deben tener herramientas médicas 
que ayuden a realizar los primeros auxilios cuando 
suceden accidentes en la prestación del servicio 
al turista.

 • Capacitación médica al personal: El destino turísti-
co debe contar con empresas del sector que ten-
gan empleados capacitados en primeros auxilios. 
El gobierno local de la región visitada debe pro-
mover 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 tu-
rístico 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 seguri-
dad informativa y de facilitación tiene la finalidad de 
difundir la información sobre las ofertas turísticas que 
existen de un destino turístico determinado a los mer-
cados identificados para el incremento de las llega-
das de visitantes durante el año. En otras palabras, el 
indicador analizado tiene el objetivo de estar en cons-
tante comunicación con los turistas sobre los precios 
de los diferentes servicios que se ofrecen en la región 
a visitar y tener personal calificado para la disolución 

de dudas en las diferentes instalaciones de las em-
presas del sector mencionado. De igual modo, la 
seguridad informativa y de facilitación de acuerdo a 
la metodología plateada se analizarán según los si-
guientes 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 turís-
tico 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 física de sus clientes.

 • Información turística: Las empresas del sector turístico 
deben siempre proporcionar información antes, du-
rante y después de su estadía con la finalidad de ayu-
dar al visitante ante posibles situaciones que ayuden 
a resolver algunos problemas suscitados en la adqui-
sición del servicio en un destino turístico determinado.

 • Presencia de guías turísticos certificados: Los desti-
nos turísticos deben contar con profesionales debi-
damente 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 turísticos de una región 
determinada.

5. Seguridad en la recreación y en eventos: La seguri-
dad en la recreación y en eventos tiene el objetivo de 
resguardar la integridad física del turista en su visita 
en acontecimientos deportivos, culturales, musicales, 
educativos, entre otros (De la Torre & Muñiz, 2017). 
Además, el gobierno local debe contar con un pro-
tocolo 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 servicios orien-
tados al entrenamiento en un espacio geográfico de-
terminado. Asimismo, la seguridad en la recreación y 
en eventos de acuerdo a esta metodología se anali-
zan de acuerdo al siguiente criterio:

 • Utilización de instrumentos de seguridad: Las em-
presas del sector que ofrecen servicios de entrena-
miento y deportes de aventura deben contar con 
herramientas (cascos, arneses, chalecos, guantes, 
etc.) que estén en perfectas condiciones para pre-
venir 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 des-
plazamiento de los turistas por las rutas de comunica-
ción de una región determinada. En otras palabras, el 
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indicador analizado tiene la finalidad de evitar la obstrucción de la circulación y que se cuente con las infraestruc-
turas necesarias para el transporte de los visitantes en su estadía en un espacio geográfico definido. La seguridad 
vial y del transporte de acuerdo a la metodología se basa en 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 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 es-
tado 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 espa-
cios naturales o frente a acontecimientos climatológicos que sean un peligro para la supervivencia de los seres 
humanos (De la Torre & Muñiz, 2017). Este indicador permite al destino turístico crear protocolos de seguridad con 
la finalidad de prevenir y mitigar los efectos adversos que pueden ocasionar los desastres naturales para la pobla-
ción de una determinada región. La seguridad ambiental se analiza según el siguiente punto:

 • Prevención ante desastres naturales: Las empresas del sector deben contar con materiales informativos que 
ayuden a comunicar los peligros que existen 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.

La presente investigación se basó en el modelo SERVQUAL para medir la calidad de los servicios turísticos y la Teoría 
de Grünewald para medir la seguridad turística. En ella se empleó un diseño experimental, donde 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 estudio mencionado.

La investigación se desarrolló durante los meses de agosto a diciembre de 2022, la aplicación de los instrumentos se 
realizó durante todo el mes de septiembre a los turistas nacionales que visitaron el distrito de Huanta.

Se tomó como tamaño de la población a los turistas nacionales que visitaron la región de Ayacucho en el año 2020 
según las estadísticas del MINCETUR, que fueron 239325 visitantes. Se obtuvo una muestra de la población con mues-
treo aleatorio simple, donde el tamaño de la muestra se calculó mediante la fórmula No. 1:

 (1)

Donde,

n: es el tamaño de la muestra.

Z: es el nivel de confianza (1,96 para un 95%).

N: es el tamaño de la población (239325).

p: es la variabilidad positiva (0,5)

q: es la variabilidad negativa (0,5).

e: es la precisión o error 5% (0,05).

Es decir, el resultado de la formula muestral arrojó que se debe encuestar a 384 turistas nacionales en el distrito de 
Huanta.

El cuestionario elaborado para medir la variable calidad de los servicios es el siguiente según se muestra en las Tablas 
1 y 2:
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Tabla 1. Cuestionario elaborado para estudiar la calidad del servicio al turista en el distrito de Huanta

DATOS GENERALES ESCALA

1 Edad (18-29) (30-49) (50 +)

2 Sexo (masculino) (femenino)

3 Lugar de procedencia

4 Nivel de instrucción (Primaria) (Secundaria)
(Universitario) (Técnico)

5 Ocupación

Tangibilidad

6 ¿Las empresas turísticas en el distrito de Huanta cuentan con equipos modernos?

7 ¿Las instalaciones de las empresas turísticas son visualmente atractivas?

8 ¿Considera que los trabajadores tienen una apariencia pulcra y están correctamente ves-
tidos?

Fiabilidad

9 ¿Las empresas turísticas del distrito de Huanta cumplen con los servicios ofrecidos al 
mercado en los diferentes medios de comunicación?

10 ¿Las empresas turísticas procuran resolver inmediatamente los problemas generados en 
la prestación del servicio al cliente?

11 ¿Los trabajadores se preocupan por atender adecuadamente a los clientes?

12 ¿Considera que las empresas turísticas desarrollan la atención al cliente en un tiempo 
razonable?

Capacidad de respuesta

13 ¿Considera usted que la comunicación es constante entre el cliente y el trabajador?

14 ¿Los empleados atienden de manera rápida y oportuna a los clientes?

15 ¿Los trabajadores tienen la predisposición de ayudar a los clientes?

16 ¿El personal responde adecuadamente a las diferentes dudas e inquietudes de los clien-
tes en la prestación del servicio?

Tabla 2. Cuestionario elaborado para estudiar la calidad del servicio al turista en el distrito de Huanta (Continuación)

Confianza

17 ¿Los empleados transmiten confianza en los servicios que ofrecen a los clientes?

18 ¿Las empresas turísticas en el distrito de Huanta garantizan la seguridad en los diferentes servicios que ofre-
cen a los clientes?

19 ¿Los trabajadores son amables y respetuosos en la atención al cliente?

20 ¿El personal de las empresas turísticas demuestra profesionalidad en la prestación del servicio?

Empatía

21 ¿Considera usted que la atención al cliente es personalizada?

22 ¿Considera que los horarios de atención al cliente de las diferentes empresas turísticas se ajustan a su rutina 
diaria durante su estadía?

23 ¿Las empresas turísticas en el distrito de Huanta tienen una atención personalizada al cliente?

24 ¿Los trabajadores se preocupan por satisfacer los diferentes intereses de los clientes?

25 ¿Los empleados de las empresas turísticas comprenden las diferentes necesidades de los clientes?

Los espacios en blanco se llenan marcando con una (x) la opinión de acuerdo a una escala tipo Likert que se muestra 
en la Tabla 3.
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Tabla 3. Escala Likert utilizada como medida de los cuestionarios aplicados.

Totalmente en 
desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo De acuerdo Totalmente de 
acuerdo

1 2 3 4 5

Para medir la seguridad turística se elaboró un cuestionario (tabla 4), donde se le pidió a cada encuestado que ofre-
ciera su evaluación en una escala tipo Likert como la que aparece en la Tabla 3.

Tabla 4. Cuestionario elaborado para estudiar la seguridad turística en el distrito de Huanta

DATOS GENERALES ESCALA

1 Edad (18-29) (30-49) (50 +)

2 Sexo (masculino) (femenino)

3 Lugar de procedencia

4 Nivel de instrucción (Primaria) (Secundaria)(Universi-
tario) (Técnico)

5 Ocupación

Seguridad Pública

6 ¿Observa usted la presencia de policías en los principales atractivos turísticos del dis-
trito de Huanta?

7 ¿Las empresas turísticas en el distrito de Huanta cuentan con agentes de seguridad que 
ayudan a reducir el nivel de inseguridad en sus instalaciones?

8 ¿Considera que las instituciones del sector turístico en el distrito de Huanta resguardan 
la integridad física y psicológica del turista en los conflictos sociales?

9 ¿Las autoridades locales y los gremios empresariales garantizan el abastecimiento de 
los servicios básicos a los turistas?

Seguridad médica

10 ¿Las empresas del sector turismo en sus instalaciones cuentan con equipos necesarios 
para realizar los primeros auxilios en caso de emergencia?

11 ¿Los trabajadores de las diferentes empresas turísticas demuestran conocimientos bási-
cos en la realización de los primeros auxilios en una emergencia médica?

12 ¿El distrito de Huanta cuenta con un servicio de ambulancia oportuno e inmediato?

Seguridad informativa y de facilitación

13 ¿En la visita de los principales atractivos turísticos del distrito de Huanta observa la pre-
sencia de señalización en la ruta?

14 ¿Las empresas turísticas en la prestación del servicio cuentan con algún personal capa-
citado que brinde información necesaria para la prevención de riesgos?

15 ¿En los servicios que adquirió en su visita al distrito de Huanta se le proporcionó infor-
mación turística antes, durante y después del recorrido?

16 ¿En su visita al distrito de Huanta se observó la presencia de guías turísticos certificados 
que ofrezcan servicios al público en general?

Tabla 5. Cuestionario elaborado para estudiar la seguridad turística en el distrito de Huanta (continuación)

Seguridad en la recreación y en eventos

17 ¿Las empresas que organizan eventos en el distrito de Huanta cuentan con los protocolos de seguridad y 
el equipamiento necesario para prevenir accidentes en sus instalaciones?
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Seguridad vial y de transporte

18 ¿En las principales rutas de comunicación del distrito de Huanta se observó la presencia de señalización 
vial durante su visita?

19 ¿Considera usted que las vías de comunicación del distrito de Huanta están en óptimas condiciones para 
el libre desplazamiento del transporte público y privado?

Seguridad ambiental 

20 ¿Las empresas turísticas brindan información oportuna de los posibles desastres naturales, cambios cli-
matológicos y fallas geológicas que puedan surgir en su visita al distrito de Huanta?

Los resultados se procesarán estadísticamente con ayuda de los software Microsoft Excel y SSPS. En la sección si-
guiente se especificará el método estadístico utilizado.

RESULTADOS

En la Tabla 6 se muestran los resultados descriptivos 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 está de 
acuerdo con la calidad de los servicios turísticos que se brindan a los usuarios. Es decir, hay un bajo nivel de calidad 
de los servicios turísticos en esta localidad.

Tabla 6. Frecuencias para los resultados obtenidos de calidad de los servicios turísticos y sus dimensiones en el distrito 
de Huanta, Ayacucho, 2022

Respuesta Calidad de los servi-
cios turísticos Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de 

Respuesta

Categoría de escala f % f % f % f %

Totalmente en desacuerdo 88 22,9 267 69,5 187 48,7 310 80,7

En desacuerdo 281 73,2 80 20,8 175 45,6 51 13,3

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 2,3 29 7,6 18 4,7 10 2,6

De acuerdo 6 1,6 8 2,1 3 ,8 10 2,6

Totalmente de acuerdo 0 0 0 0 1 0,3 3 0,8

TOTAL 384 100,0 384 100,0 384 100,0 384 100,0

Por otra parte, las Tablas 7 y 8 muestran los resultados descriptivos de la opinión de los encuestados sobre la seguri-
dad turística en el distrito estudiado.

Tabla 7. Frecuencias para los resultados obtenidos de seguridad turística y sus dimensiones en el distrito de Huanta, 
Ayacucho, 2022.

Respuesta Seguridad Turística Seguridad Pública Seguridad social Seguridad Médica

Categoría de escala f % f % f % f %

Totalmente en desacuerdo 45 11,7 106 27,6 152 39,6 146 38,0

En desacuerdo 204 53,1 156 40,6 143 37,2 136 35,4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 99 25,8 91 23,7 52 13,5 80 20,8

De acuerdo 34 8,9 24 6,3 25 6,5 18 4,7

Totalmente de acuerdo 2 0,5 7 1,8 12 3,1 4 1,0

TOTAL 384 100 384 100 384 100 384 100
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Tabla 8. Frecuencias para los resultados obtenidos de seguridad turística y sus dimensiones en el distrito de Huanta, 
Ayacucho, 2022 (Continuación)

Respuesta Seguridad informati-
va y de facilitación

Seguridad de re-
creación y eventos

Seguridad vial y del 
transporte

Seguridad 
ambiental

Categoría de escala f % f % f % f %

Totalmente en desacuerdo 128 33,3 181 47,1 148 38,5 201 52,3

En desacuerdo 166 43,2 155 40,4 152 39,6 116 30,2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 13,0 25 6,5 48 12,5 34 8,9

De acuerdo 31 8,1 13 3,4 24 6,3 14 3,6

Totalmente de acuerdo 9 2,3 10 2,6 12 3,1 19 4,9

TOTAL 384 100 384 100 384 100 384 100

La Prueba de Kolmogorov-Smirnov dio como resultado que los datos no se distribuyen normalmente, es por ello que 
se debe utilizar un test no paramétrico para determinar la significación de la correlación entre las dos variables estu-
diadas. El test escogido fue el coeficiente 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

Para esto, el criterio de decisión es el siguiente: no se rechaza 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.

Los resultados de este test fueron los siguientes: (tabla 9)

Tabla 9. Coeficiente de correlación para la calidad de los servicios turísticos y seguridad turística en el distrito de 
Huanta, Ayacucho, 2022.

Seguridad turística

Rho de Spearman Calidad de los servicios turísticos
Coeficiente 0,029

Sig. (bilateral) 0,574

Como se puede observar, el valor de significación es 0.,574, mayor a 0,05; entonces no se rechaza 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 anomalías en ambas variables, la solución tendría que plantearse para cada una de las dimen-
siones de manera independiente.

En la tabla 10 se muestra el resultado del coeficiente de correlación entre la tangibilidad y la seguridad turística en el 
distrito. Como se puede observar, el valor de significación es 0,437 mayor a 0,05; por consiguiente, no se rechaza la 
hipótesis nula y se confirma que no existe una relación significativa entre la tangibilidad y la seguridad turística.

Tabla 10. Coeficiente de correlación para la dimensión de tangibilidad y la seguridad turística en el distrito de Huanta, 
Ayacucho, 2022.

Seguridad turística

Rho de Spearman Tangibilidad
Coeficiente -0,040

Sig. (bilateral) 0,437

En la tabla 11 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 significación 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.
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Tabla 11. Coeficiente de correlación para la dimensión de fiabilidad y la seguridad turística en el distrito de Huanta, 
Ayacucho, 2022.

Seguridad turística

Rho de Spearman Fiabilidad
Coeficiente 0,633

Sig. (bilateral) 0,009

En la tabla 12 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, no se rechaza la hipótesis nula y se confirma que no existe una relación significativa entre la 
capacidad de respuesta y la seguridad turística.

Tabla 12. Coeficiente de correlación para la dimensión de capacidad de respuesta y la seguridad turística en el distrito 
de Huanta, Ayacucho, 2022.

Seguridad turística

Rho de Spearman Capacidad de respuesta
Coeficiente 0,071

Sig. (bilateral) 0,163

En la tabla 13 se muestra el resultado del coeficiente de correlación de la confianza y la seguridad turística en el dis-
trito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como se puede observar, el valor de significancia es 0,000 menor a 0,05; por con-
siguiente, se rechaza la hipótesis nula y se confirma que existe una relación directa y significativa entre la confianza y 
la seguridad turística.

Tabla 13. Coeficiente de correlación para la dimensión de confianza y la seguridad turística en el distrito de Huanta, 
Ayacucho, 2022.

Seguridad turística

Rho de Spearman Confianza
Coeficiente 0,749

Sig. (bilateral) 0,000

En la tabla 14 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 significación es 0,594 mayor a 0,05; por consiguien-
te, no se rechaza la hipótesis nula y se confirma que no existe una relación significativa entre la empatía y la seguridad 
turística.

Tabla 14. Coeficiente de correlación para la dimensión de empatía y la seguridad turística en el distrito de Huanta, 
Ayacucho, 2022.

Seguridad turística

Rho de Spearman Empatía
Coeficiente -0,027

Sig. (bilateral) 0,594

DISCUSIÓN

De los resultados obtenidos se puede apreciar que los turistas encuestados están en su mayoría en desacuerdo con 
la idea de que exista calidad de los servicios en el distrito y que exista seguridad turística, los cuales son indicios pre-
ocupantes de los obstáculos que existen para el desarrollo adecuado del turismo nacional dentro de Huanta. Esto es 
extensivo también para el turismo internacional.

Por otro lado, no se puede asegurar que exista una correlación significativa entre la seguridad y la calidad de los ser-
vicios, aunque la correlación es significativa cuando se correlacionan algunas dimensiones de la calidad del servicio 
como son específicamente la fiabilidad y la confianza.



174

UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Científica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

Volumen 15 | Número 1 | Enero-Febrero,  2023

Esto se interpreta como que dentro del servicio turístico 
es importante que se le dé al cliente información trans-
parente y veraz y que exista comunicación constante y 
positiva entre los trabajadores del turismo y los clientes 
que reciben el servicio.

Una de las informaciones que más pueden impactar en 
la seguridad del cliente y a la vez en la calidad del servi-
cio es cuando el servicio incluye paquetes completos de 
transportación, acompañamiento, información constante 
de las mejores zonas por donde transitar, entre otros, tales 
que intrínsecamente son medidas de protección al clien-
te, puesto que estos paquetes implican que los turistas 
paseen en grupos, sean conducidos en transportes don-
de los conductores son certificados, además de que se 
eviten zonas de peligro para el tránsito, o delincuenciales.

CONCLUSIONES

Se puede concluir que existe insatisfacción por parte de 
los turistas tanto con respecto a los servicios como con la 
seguridad para el turismo nacional dentro del distrito de 
Huanta. Por otro lado, un cambio en la calidad de los ser-
vicios turísticos no conlleva a un cambio en la seguridad 
turística, ni viceversa. Es por ello que esta situación exi-
ge soluciones de mejora para cada una de las variables, 
ya que los resultados evidenciaron problemas en ambas 
variables, siendo relativamente mayor el problema en la 
calidad de los servicios turísticos. Además, se puede afir-
mar que en el distrito de Huanta sí existe correlación entre 
la calidad con las dimensiones de seguridad y fiabilidad, 
esto se debe a que cuando el turista está bien informado 
como parte de los servicios que se le brindan, es más 
difícil que sufran algún percance.
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