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RESUMEN
En el contexto actual, hablar de calidad de servicio y nivel de satisfaccion
de los turistas tiene verdaderamente sentido si lo hacemos desde el punto de
vista del consumidor, es ahi donde se plantea el problema para determinar la
relacion entre la calidad percibida del turista y el nivel de satisfaccion en el

servicio de los museos de la provincia de Lambayeque, Enero — Marzo, 2016.

El tipo de investigacion fue no experimental, con disefio ex post facto. La
muestra estuvo conformada por 138 turistas, el instrumento utilizado fue
cuestionario de modelo SERVQUAL de 5 factores y 22 items, en Escala de
Likert de 5 puntos, las técnicas estadisticas utilizadas fueron el Analisis

Factorial Exploratorio y Confirmatorio, y Arboles de decision.

El cuestionario de Calidad y Satisfaccién del Turista en el servicio de los
museos de la provincia de Lambayeque, Enero —Marzo, 2016, resulto ser un
instrumento altamente confiable (Alpha de Cronbach = 0.927) considerando
solo 16 items del modelo SERVQUAL agrupados en 4 factores (Elementos
Tangibles, Empatia, Capacidad de respuesta y Fiabilidad) que explican el

64.87% de la varianza total, lo que confirma la validez del mismo.

El 78.3 % de los turistas estuvieron satisfecho con el servicio que le
brindaron los museos y un 21.7% no estuvieron satisfechos con el servicio
gue les brindo el museo, asi mismo se puede decir que las mujeres estuvieron

satisfechas del servicio brindado por el museo con 47.1%.



ABSTRACT
In the current context, talking about the quality of service and level of
satisfaction of tourists is truly meaningful if we do it from the point of view of
the consumer, this is where the problem arises to determine the relationship
between the perceived quality of the tourist and the tourist. Level of
satisfaction in the service of the museums of the province of Lambayeque,

January - March, 2016.

The type of research was non-experimental, with ex post facto design.
The sample consisted of 138 tourists, the instrument used was a questionnaire
of the SERVQUAL model of 5 factors and 22 items, in a Likert Scale of 5 points,
the statistical techniques used were the Exploratory and Confirmatory Factor

Analysis, and Decision Trees.

The questionnaire on Quality and Tourist Satisfaction in the museum
service of the province of Lambayeque, January-March, 2016, turned out to be
a highly reliable instrument (Alpha de Cronbach = 0.927) considering only 16
items of the SERVQUAL model grouped into 4 factors (Tangible Elements,
Empathy, Responsiveness and Reliability) that explain 64.87% of the total

variance, which confirms its validity.

78.3% of the tourists were satisfied with the service provided by the
museums and 21.7% were not satisfied with the service provided by the
museum, and it can be said that the women were satisfied with the service

provided by the museum with 47.1 %.



l. INTRODUCCION

En el &mbito turistico, la calidad es una estrategia competitiva basica
dados los beneficios tangibles y sostenibles que genera. A lo largo del tiempo,
los turistas han ido asumiendo una importancia cada vez mayor, ante ello, los

museos de sitio deben centrar sus esfuerzos en lograr su satisfaccion.

En el contexto actual, hablar de calidad de servicio y nivel de satisfaccion
de los turistas tiene verdaderamente sentido si lo hacemos desde el punto de
vista del consumidor, es ahi donde se plantea el problema para determinar la
relacion entre la calidad percibida del turista y el nivel de satisfaccion en el

servicio de los museos de la provincia de Lambayeque, Enero — Marzo, 2016.

También se analiz6 la validez y confiabilidad del cuestionario Calidad y
satisfaccion del turista en el servicio de los museos de la provincia de
Lambayeque. Ademas, se determind la calidad percibida y satisfaccion en el
servicio de los museos, por otro lado, se realizé un analisis estadistico
descriptivo del nivel de satisfaccion en el servicio de los museos segun sexo,

lugar de procedencia, edad y nivel educativo.

La trascendencia de estudiar la calidad percibida y el nivel de
satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia de Lambayeque es
saber si aporta o no al sector turistico, una evaluacién de los principales
causantes de calidad percibida por el cliente, asi como un analisis de la
relacion entre la calidad percibida y nivel de satisfaccion con el fin de
conseguir la lealtad de caracter actitudinal del cliente, en aras de mantener

relaciones a largo plazo.



La calidad percibida y el nivel de satisfaccion juegan un papel muy
importante dentro de las instituciones turisticas como son los museos de sitio,
porque no solo se vela por una buena imagen y la confianza que deposito el
turista en el servicio brindado en el museo, por consiguiente; un turista
insatisfecho, representa una pérdida para la institucion tanto en la imagen
como en la utilidad, y si pasa lo contrario, es decir, si se tiene un turista
satisfecho es leal al servicio, ademas de una publicidad gratis por sus

recomendaciones se obtendra mayores ingresos.

El presente informe es el resultado de cotejar la teoria con la realidad, en
cuanto a comportamiento del turista nacional e internacional que visita la
provincia de Lambayeque y, se ha desarrollado a través de siete capitulos,
siendo el primer capitulo donde se aborda todo lo relacionado a la
problematica, obijetivos, justificacion e importancia del problema. En el
segundo capitulo se habla acerca del marco teérico, en el cual encontramos
toda la teoria y marco conceptual referente a la teméatica del problema, el
tercer capitulo se encuentra lo referente a la metodologia de la investigacion,
en donde se plantea la seleccion del método de investigacion, la muestra y
técnicas estadisticas a desarrollar. En el cuarto capitulo, se presentan los
resultados a través de tablas y graficos. El Quinto Capitulo, esta abocado a
las conclusiones, como producto de la investigacion realizada, enmarcada
dentro de la relacion con los objetivos generales y especificos. El sexto
capitulo, estd compuesto por las sugerencias y recomendaciones propuestas

por los autores, y el séptimo capitulo lo conforman los anexos y apéndices.



.  MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Obilinovic, A. (2006), en la investigacion: “Analisis de posicionamiento
a través del uso de métodos multivariados para bancos orientados a créditos
gde consumo, en las ciudades de Valparaiso y Vifia del Mar, a septiembre de
2006, concluyd que, quien mejor conozca el mercado sera quien tenga la
clave para maximizar los ingresos de la empresa, generando informacion de
alto valor econdmico para la toma de decisiones, ademas determiné que los
modelos de escalamiento permiten sintetizar informacion de manera eficiente
y la aplicacién del modelo de escalamiento externo de las preferencias permite

separar las percepciones de las preferencias.

Montoya, O. (2007), en la tesis “Aplicacion del andlisis factorial a la
investigacion de mercados” muestra los resultados de la técnica factorial
aplicada a un estudio de mercado que busca identificar la percepcién que
tienen los consumidores acerca de las distintas cadenas de supermercados
de las ciudades de Pereira y Dosquebradas en el Departamento de Risaralda,

Colombia.

Portillo, E. (2013), en la investigacién “Satisfaccion y Motivacion
Turisticas en la Costa del Sol” ha analizado las relaciones existentes entre las
diferentes dimensiones motivacionales de los turistas que visitan la Costa del
Sol y la satisfaccion global del destino, para lo cual realizé diferentes analisis
tales como el andlisis factorial para conocer las dimensiones motivacionales

gue presentan los perfiles turisticos; ANOVAS para analizar la influencia de



los perfiles sociodemograficos de los turistas en la satisfaccion global;
correlaciones entre dichas motivaciones con la satisfaccion global del turista;
regresion maltiple para conocer que motivaciones predicen la satisfaccion; y
andlisis de moderacion para estudiar la interaccion entre dimensiones
motivacionales como predictores de satisfaccion. Los resultados obtenidos
reflejan la importante influencia de las dimensiones motivacionales sobre la
satisfaccion global y revelan su importancia e implicacion en la planificacion y

gestién de la oferta turistica en la Costa del Sol.

Moreno, J. (2013) en la investigacion “Medicion de la Satisfaccion del
Cliente en el Restaurante La Cabafia de Don Parce” aborda el problema
relacionado al desconocimiento existente acerca del grado de satisfaccion de
los clientes del restaurante “La Cabafia de Don Parce”, en cuanto a que no se
sabe qué es lo que determina que un cliente salga satisfecho del local; todo
ello con el objetivo de plantear medidas que permitan aumentar la satisfaccién
de los clientes, incrementar la clientela y lograr su fidelidad. Luego de realizar
los respectivos analisis de dispersion y analisis factorial llego a la conclusion
de que las dimensiones intangibles que han sido las mejores calificadas son:
empatia, seguridad y capacidad de respuesta con puntajes iguales a 4.501,
4.017 y 3.961 respectivamente. De otro lado, las dimensiones de capacidad
de respuesta y de confiabilidad han sido las menos apreciadas obteniendo
puntajes de 3.951 y 3.928 correspondientemente. Con ellos se pone de

manifiesto la preponderancia de lo intangible sobre lo tangible.



2.2. Turismo

De la Torre (1996) indica que el turismo, es un fendmeno social que
consiste en el desplazamiento voluntario y temporal de individuos o grupos de
personas que, fundamentalmente por motivos de recreacion, descanso,
cultura o salud, se trasladan de su lugar de residencia habitual a otro, en el
gque no ejercen ninguna actividad lucrativa ni remunerada, generando

multiples interrelaciones de importancia social, econémica y cultural.

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) (2016), considera que
el turismo, es un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual por motivos personales, negocios o profesionales”. Estas
personas se denominan visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas;
residentes o no residentes) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de
las cuales algunas implican un gasto turistico. Asimismo, la OMT también
establece que el turismo “Tiene efectos en la economia, en el entorno natural
y en las zonas edificadas, en la poblacion local de los lugares visitados y en

los visitantes propiamente dichos”.

De tal manera la OMT indica que las consecuencias, a estos diversos
impactos, la amplia gama y variedad de factores de produccién requeridos
para producir los bienes y servicios adquiridos por los visitantes y al amplio
espectro de agentes involucrados o afectados por el turismo, es necesario
adoptar un enfoque global del desarrollo, la gestion y la supervisién del

turismo. Este enfoque es muy recomendable con miras a la formulaciony


http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Visitante
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Turista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Excursionista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Gasto%20tur%C3%ADstico

puesta en practica de politicas de turismo nacionales y locales, asi como de

acuerdos internacionales u otros procesos en materia de turismo.

2.3. Potencial turistico en la region Lambayeque.

Respecto a los ultimos 10 afios, segun informe de MINCETUR, PERTUR
(2015) y a raiz de los estudios y descubrimientos de Sipan y Sican, la puesta
en valor del Monumento Arqueoldgico de Tucume, la construccion de los
Museos de Sican y Tumbas Reales del Sefior de Sipan, asi como la
recategorizacion a Santuario Histérico de los Bosques de Pdmac, el
departamento ha acentuado su potencial turistico. Esta situacion obliga a
impulsar al sector turismo como un elemento estratégico para el desarrollo de
Lambayeque, y que implica el desarrollo de actividades conexas generadoras
de empleo como la artesania, el transporte local y la prestacion de servicios
de hoteleria y alimentacién. En el sector turismo Lambayeque presenta
grandes ventajas comparativas y competitivas en relacion a las regiones
vecinas, que se traducen en la presencia de tres museos de categoria
nacional e incluso internacional, cinco areas naturales protegidas, circuito de
playas, monumentos arqueoldgicos e historicos, un aeropuerto con categoria
internacional y gastronomia diversa, que en el mediano plazo podrian
convertirlo en el eje del segundo destino turistico del Peru.

24. Calidad de servicio percibida.

De las multiples definiciones respecto a calidad, se destaca la de Imai
(1998) quien define, que “Calidad no solo se refiere a productos o servicios
terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con

dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de la
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actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio,

produccion, venta y mantenimiento de los productos o servicios”.

Asi como algunos pueden definir calidad como servicios terminados,
Drucker (1990) afirma, que “Calidad no es lo que se pone dentro de un

servicio, es lo que el cliente obtiene de él 'y por lo que esta dispuesto a pagar”.

Ademas, Stoner (1996) aporta que la calidad en el lugar de trabajo va
mas alla de crear un producto de calidad superior a la medida y de buen
precio, ahora se refiere a lograr productos y servicios cada vez mas
competitivos, esto entrafia hacer las cosas bien desde la primera vez en lugar

de cometer errores y después corregirlos.

Con respecto a la calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere
a la calidad percibida, es decir “Es el juicio del consumidor sobre la excelencia

y superioridad de un producto”. (Zeithaml, 1988).

Ademas, en términos de servicio significaria un juicio global, o actitud,
relacionada con la superioridad del servicio. (Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1988).

Por otro lado, Buttle (1996) define que la calidad se ha convertido en
una pieza clave dentro del sector terciario y su busqueda ha llevado a
numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones y disefiar

modelos sobre la misma.



2.5. Relacion entre la calidad de servicio percibida y la satisfaccion

2.5.1. Concepto de satisfaccion

Hansemark & Albensson, (2004) mencionan que la satisfaccion
aumenta la retencion del cliente y la retencion del cliente es dependiente de
la relacion de ambas partes que son afectadas por la entrega del servicio. Por
otro lado, Hill (1995) define la satisfaccion del cliente como las percepciones
del cliente de que un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas.
Ademas, Kotler, (1989) define a la satisfaccion del cliente como "El nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

2.5.2. Beneficios de lograr la satisfaccidn del cliente
Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes puntos (Campifia & Fernandez, 2016) que brindan

una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho por lo general vuelve a comprar.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la

posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza

a sus familiares, amistades y conocidos.



Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion)

en el mercado.

2.5.3. Elementos que conforman la satisfaccién del cliente

Existen dos formas para evaluar la satisfaccion del cliente:

e La primera segun Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985) es a través de la
diferencia entre el rendimiento percibido y las expectativas que se tenian
antes de consumir el producto o servicio; bajo esta formula los elementos

que componen la satisfaccion del cliente son:

a) La calidad percibida.

b) Las expectativas.

c) Elnivel de satisfaccion el cual es la diferencia entre percepciones
y expectativas.

e La segunda forma planteado por Cronin y Taylor (1994) es tomando en
cuenta solo las percepciones; bajo este concepto la satisfaccion del cliente
tendria como elemento solamente el rendimiento percibido mas no las
expectativas.

2.5.4. Formula para determinar el nivel de satisfaccion
Segun el método de medicion que se adopte, es posible tener dos
férmulas diferentes que permiten determinar la satisfaccion del cliente. Sinos
basamos en las percepciones y expectativas (Parasuraman, Berry y Zeithaml|

, 1985); la formula resultante sera :

Percepciones-Expectativas = Nivel de satisfaccion



Si nos basamos so6lo en las percepciones (Cronin y Taylor, 1994), la

formula es:

Percepciones = Nivel de satisfaccion

2.55. Similitudes y diferencias entre la calidad percibiday la

satisfaccion de los clientes

Segun Bitner (1990) describe que la calidad percibida es la variable que
presenta limites menos claros respecto al concepto de satisfaccion, ya que
ambas se refieren a un proceso de evaluacion en el que el cliente compara la
experiencia del servicio con determinadas expectativas previas, es decir,
ambas tienen en comun el hecho de que se considera central el punto de vista

de los clientes, al valorar los servicios que presta una organizacion.

Por otro lado, Kotler (2003) define que la calidad en los servicios se
encuentra entrafiablemente atada a la satisfaccién de los consumidores. Una
buena calidad del servicio puede llevar a que los clientes de una empresa se
encuentren satisfechos. “La satisfaccion de los clientes dependen del
desempefo que se percibe en un producto en cuanto a la entrega de valor en

relacion con las expectativas del comprador”.

Patterson y Jhonson (1993), establecen una comparacién detallada entre
estos dos constructos. Basada en la revision de ambas literaturas realizadas
por los autores, a continuacion, se detallan las principales diferencias y

similitudes entre la calidad de servicio percibida y la satisfaccion:
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La satisfaccion contiene componentes tanto afectivos, como cognitivos
y representa una evaluacion del consumidor respecto a una
transaccion especifica y a una experiencia de consumo. La calidad de
servicio percibida representa un juicio mas global y duradero, a través
de multiples encuentros de servicios y es similar a una actitud general
hacia la empresa. Es decir, la calidad de servicio se vincula a largo
plazo, mientras que la satisfaccion se asocia a un juicio transitorio
susceptible de ser cambiada en cada transicién. (Cronin y Taylor, 1992)
La satisfaccién esta basada en la experiencia con el servicio, mientras
que la calidad de servicio percibida no estd basada necesariamente en
la experiencia. Por ello, la investigacion sobre satisfaccion se ha
centrado en evaluaciones post-consumo, mientras que la de la calidad
se servicio percibida ha focalizado su atenciébn en evaluaciones

predicisionales. ( Latour y Peat, 1979).

2.5.6. Relacion causal entre calidad percibida y satisfaccion

Se puede constatar, la existencia de un debate, relativo a la direccion de

la relacién entre ambos conceptos, es decir, no esta claro si la “Calidad de
servicio es un antecedente o un consecuente de la satisfaccion”. Ademas, los
trabajos empiricos también son confusos por la dificultad aparente de los
consumidores para distinguir no solo entre distintos niveles de agregacion
(encuentro de servicio o calidad global), sino también para poder distinguir

entre calidad y satisfaccion. (Bitner & Hubbert, 1994)
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Sin embargo, la direccion de la relacidén es importante si los objetivos de
la investigacion persiguen comprender el proceso evaluativo del consumidor;
por otra parte, los proveedores de servicio necesitan saber si su objetivo debe
ser tener consumidores satisfechos con su prestacion de servicio, o prestar el

nivel méximo de calidad de servicio percibida. (Cronin & Taylor 1992).

Otro modelo que considera la satisfaccibn como un antecedente de la
calidad percibida es el de Patterson & Johnson (1993). De acuerdo con este
modelo, la satisfaccién con una transaccion especifica es un antecedente de

la calidad de servicio global.

2.6. Modelo SERVQUAL

Segun la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) el
modelo SERVQUAL, es sin lugar a dudas el planteamiento mas utilizado por
los académicos hasta el momento, dada la proliferacion de articulos en el area
gue usan su escala (citado en Duque, 2005) partieron del paradigma de la
desconfirmacion, al igual que Grdnroos, para desarrollar un instrumento que
permitiera la medicion de la calidad de servicio percibida. Luego de algunas
investigaciones y evaluaciones, tomando como base el concepto de calidad
de servicio percibida, desarrollaron un instrumento que permitiera cuantificar

la calidad de servicio y lo llamaron SERVQUAL (Ver anexo 01).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988 p. 26, citado en Duque 2005)
realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las cinco

dimensiones.
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1. Empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que

ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de

accesibilidad, comunicacion y compresién del usuario).

Dicha dimension esta compuesta por 05 preguntas, las cuales son:

a)

b)

d)

La empresa de servicios da a sus clientes una atencion
individualizada.

La empresa de servicios tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen
una atencion personalizada a sus clientes.

La empresa de servicios se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes.

La empresa de servicios comprende las necesidades

especificas de sus clientes.

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa.

Esta dimension esta conformada por 05 preguntas:

a)

b)

Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra
un sincero interés en solucionarlo.

La empresa realiza bien el servicio a la primera vez.

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.
La empresa de servicios insiste en mantener registros

exentos de errores.
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3. Seguridad: Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y

su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las

anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y

seguridad).

Esta dimension esta conformada por 04 preguntas:

a)

b)

d)

El comportamiento de los empleados de la empresa de
servicios transmite confianza a sus clientes.

Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con
la empresa de servicios.

Los empleados de la empresa de servicios son siempre
amables con los clientes.

Los empleados tienen conocimientos suficientes para

responder a las preguntas de los clientes.

4. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y

para prestarles un servicio rapido.

Esta dimension estd conformada por 04 preguntas:

a)

b)

d)

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira
la realizacion del servicio.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido
a sus clientes.

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

Los empleados nunca estan demasiados ocupados para

responder a las preguntas de sus clientes.
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5. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion.

Esta dimension esta conformada por 04 preguntas:

a) La empresa de servicios tiene equipos de apariencia
moderna.
b) Las instalaciones fisicas del de la empresa son

visualmente atractivas.

c) Los elementos materiales (folletos, estado de cuenta 'y
similares) son visualmente atractivos.

d) Los empleados de la empresa de servicios tienen

apariencia pulcra.

Modelo SERVQUAL

— ——— | T — o — — . ——— .- ———— L —— — o —y

| .
i ;
Confianza T |
l Servicio ]
: Fiabilidad Percibido .
¥ b Percepcion de la '
| [ peieanaiac calidad del servicio | |
| Garantia Servicio i
l Esperado ]
Tangibilidad 3
' |
|

U |

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988, p. 26), Zeithaml y

Parasuraman (2004, p. 26), citados en Duque (2005).

Es importante sefialar que los instrumentos de medicion fueron adaptados

en sus declaraciones o afirmaciones, para construir un cuestionario mas

especifico al sector turismo y poder asi, medir la calidad del servicio en el area
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de calidad percibida segun el nivel de satisfaccion del cliente, mediante la
escala utilizada por el método de SERVQUAL, en torno a las cinco
dimensiones de la calidad del servicio (elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Ambos cuestionarios
contienen 22 preguntas que intentan recolectar y medir, a través de una escala
significativa, las respuestas a las expectativas de un excelente servicio.
Posteriormente, se evallan las percepciones sobre las mismas dimensiones
de los servicios recibidos (Ibarra, Espinoza y Casas, 2014).

En sintesis; Ibarra, Espinoza y Casas (2014), deducen que las
expectativas y las percepciones del usuario juegan un papel fundamental en
la calidad de servicio que se brinda al cliente. Por otra parte, la calidad en el
servicio es definida por los usuarios, una vez ajustado el servicio a las
expectativas de éstos, las organizaciones deben medir con regularidad su
satisfaccion, no sélo manteniendo la calidad ofrecida, sino efectuando un plan
de mejora continua en aquellas areas donde exista una oportunidad de

mejorar el servicio.

Una vez que se obtienen las mediciones de las expectativas y las
percepciones de los clientes, se realiza un analisis donde se compararon las

percepciones y las expectativas del servicio por cada una de los 22 items.

A estas diferencias se les conoce como puntuaciones de SERVQUAL.:
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Tabla 1
Puntuaciones Utilizadas Por el Modelo SERVQUAL

Puntuacion de SERVQUAL :
Percepciones del Servicio - Expectativas del Servicio

Puntuacion =0 Existe calidad en el servicio
Puntuacion >0 Existe un excelente o extraordinario nivel de calidad
Puntuacion <0 Existe un déficit o falta de calidad

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml y Berrry, 1985, citado en Ibarra, Espinoza y
Casas, 2014).
2.7. Andélisis factorial

El andlisis factorial, segun Rodriguez (2001) es una de las técnicas de
analisis multivariable mas utilizado en la investigacion en ciencias sociales.
Su objetivo es el de reducir un conjunto de variables cuantitativas aleatorias
(interrelacionadas) en un grupo de factores latentes (independientes), de tal
manera gue los factores siempre seran, en niumero, inferiores a las variables
iniciales. El éxito de esta técnica queda garantizado en la medida que su
resolucibn cumpla dos requisitos: el principio de parsimonia; y la

interpretabilidad de los factores elegidos.

En el modelo factorial, si los factores son inferidos a partir de las variables
observadas, cada variable sera expresada como una combinacion lineal de
factores no observables directamente. Se admite, pues, que un conjunto de
variables aleatorias, X1, X2, ..., Xn, se explicaran por un conjunto de factores
comunes, Fi, ..., Fny n factores anicos, Us,..., Un; de acuerdo con el siguiente

modelo factorial lineal (Cuadras, 1991):

X1=AwiF1+ ... + AimFu+ D1Us
X2 = AoiF1+ ... + AovFu+ D2U1
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XN = AntF1 + ... + AnvFv+ DaUN
En donde:
ai1... aim son los pesos factoriales de los Factores Comunes;
Fi1... Fmson Factores Comunes, tales que f <\v;
dn es el peso factorial del Factor Unico;
U. es el factor unico.
2.7.1. Contraste en el modelo factorial

La cuestidon esencial, previa a la realizacion del andlisis factorial, que se
plantea es la siguiente: ¢ estan correlacionadas entre si las variables
originales? Si no lo estuvieran, no existirian factores comunes y, por tanto, no
tendria sentido aplicar el andlisis factorial. Para dar respuesta a esta cuestion

se suele utilizar el contraste de esfericidad de Barllet (Méndez y Macia, 2007).

La hipotesis nula a contrastar es que todos los coeficientes de correlacion

tedricos entre cada par de variables son nulos.
2.7.2. Bondad de ajuste de los datos al modelo

Segun Rodriguez (2001), el analisis factorial es una técnica que analiza
las correlaciones lineales entre las variables. Si las variables no estuvieran
asociadas linealmente, las correlaciones entre ellas serian nulas, no
existiendo asociacion y, en consecuencia, no tendria sentido seguir aplicando

esta técnica.
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Para medir el grado de asociacion entre las variables cuantitativas existe
un numero importante de coeficientes estadisticos. De todos ellos es el
coeficiente de correlacion multiple el mas conocido. Este coeficiente es el
primer nimero que aparece en la matriz de correlaciones y mide el grado de
asociacion lineal entre variables de tal manera que: cuando éstos son bajos,
las variables podrian ser eliminadas del modelo; y cuando son altos, la matriz

se considera adecuada para ser sometida a un analisis factorial.

No obstante, sucede que en no todas las ocasiones una correlacion baja
es sindénimo de inexistencia de factores compartidos (o viceversa). Por ello,
para garantizar que los datos se ajustan, o no, a un modelo de analisis factorial
es interesante someterlos a otros test. Entre ellos destacamos: el
determinante de la propia matriz de correlaciones (si esta por debajo de 0.05
las variables estaran intercorrelacionadas); el test de esfericidad de Bartlett
(su significacion serd mejor cuando esté por debajo 0.05); y el indice KMO de
Kaiser-Meyer-Olkin debe tomar valores cercanos a la unidad. Se considera
que el andlisis factorial es aceptable para variables superiores a 0.5, mientras

que un valor proximo a 0.9 indica una excelente adecuacion.

2.73. Extraccién de los factores

La extraccion de los factores se apoya en el indicador que recoge los
valores propios o eigen values de cada variable y puede ser interpretado como
la variabilidad total explicada por el factor. La situacion ideal se produce

cuando los autovalores correspondientes a los primeros factores son
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elevados, pues ello implicaria que entre las variables hay fuertes

correlaciones. Existen 5 métodos (Rodriguez, 2001):

a) Método de las componentes principales

El método consiste en estimar las puntuaciones factoriales mediante las
puntuaciones tipificadas de las k primeras componentes principales y la matriz
de cargas factoriales mediante las correlaciones de las variables originales
con dichas componentes. Este método tiene la ventaja de que siempre
proporciona una solucioén. Tiene el inconveniente, sin embargo, de que al no
estar basado en el modelo de Analisis Factorial puede llevar a estimadores
muy sesgados de la matriz de cargas factoriales, particularmente, si existen

variables con comunalidades bajas. (De la Fuente, 2011)

b) Método de los Ejes Principales

Este método esta basado en la identidad fundamental del Analisis
Factorial sustituyendo la matriz de correlaciones poblacionales Ry por la de

correlaciones muestrales R. Se sigue de que R* =R - ¥ = AA'.

El método es iterativo y consiste en alternar una estimacion de la matriz
de especificidades W, con una estimacion de la matriz de cargas factoriales A
respetando la identidad. Se parte de una estimacion inicial de la matriz ¥, W

©'y en el paso i-ésimo del algoritmo se verifica que: R - W(i) = ADA®

La estimacién A0 se obtiene aplicando el método de componentes
principales a la matriz R - W-1- Posteriormente se calcula WO a partir de la

identidad y se itera hasta que los valores de dichas estimaciones apenas
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cambien. Este método tiene la ventaja de estar basado en el modelo del
Andlisis Factorial por lo que suele proporcionar mejores estimaciones que el
método anterior. Sin embargo, no esta garantizada su convergencia, sobre

todo en muestras pequeiias. (De la Fuente, 2011)

c) Método de maxima verosimilitud

Este método estd basado en el modelo x = Af + u & X = FA'+ U,
adoptando la hipotesis de normalidad multivariante, se aplica el método de la
maxima verosimilitud. EI método tiene la ventaja sobre los dos anteriores de
gue las estimaciones obtenidas no dependen de la escala de medida de las

variables.

Ademas, al estar basado en el método de la maxima verosimilitud, tiene
todas las propiedades estadisticas de éste y, en particular, es asintéticamente
insesgada, eficiente y normal si las hipotesis del modelo factorial son ciertas.
Permite, ademas, seleccionar el nimero de factores mediante contrastes de
hipétesis. Este método también se puede utilizar en el Analisis Factorial
Confirmatorio, donde el investigador puede plantear hipotesis como que
algunas cargas factoriales son nulas, que algunos factores estan
correlacionados con determinados factores, y aplicar test estadisticos para
determinar si los datos confirman las restricciones asumidas. Su principal
inconveniente radica en que, al realizarse la optimizacion de la funcion de
verosimilitud por métodos iterativos, si las variables originales no son
normales, puede haber problemas de convergencia sobre todo en muestras

finitas. (De la Fuente, 2011)
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d) Métodos de minimos cuadrados no ponderados

Para un namero fijo de factores, una matriz de coeficientes que minimiza
la suma de las diferencias al cuadrado entre las matrices de correlacion
observada, R, y la reproducida, R = A A', eliminando, en dichas diferencias,

los elementos de la diagonal. (De la Fuente, 2011)

e) Métodos de minimos cuadrados generalizados

Minimiza el mismo criterio, pero ponderando las correlaciones
inversamente por la varianza del factor especifico. Este método permite,
ademas aplicar contrastes de hipétesis para determinar el nimero de factores.

(De la Fuente, 2011)

2.74. Rotacion de los factores

Para Rodriguez (2001), la rotacién factorial se presenta como una
solucion que nos permite transformar la matriz inicial en otra, matriz factorial
rotada, de mas facil lectura. Encontramos tres procedimientos de rotacién
ortogonal, mediante los cuales se respeta la independencia entre factores de
la solucién inicial, y dos procedimientos de rotacion oblicua, mediante los

cuales pueden obtenerse factores relacionados entre si.

e Ninguno: No se aplica ningiin método de rotacion. (Giménez, 2013)
e Varimax: Método de rotacion ortogonal que minimiza el nUmero de
variables que tienen saturaciones altas en cada factor. Simplifica la
interpretacion de los factores optimizando la solucién por columna.

(Giménez, 2013)
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e Quartimax: Método de rotacion ortogonal que minimiza el nimero
de factores necesarios para explicar cada variable. Simplifica la
interpretacion de las variables observadas optimizando la
interpretacion por filas. (Giménez, 2013)

e Equamax: Método de rotacidbn que es combinacion del método
Varimax, que simplifica los factores, y el método Quartimax, que
simplifica las variables. Se minimiza tanto el nimero de variables que
saturan alto en un factor como el nimero de factores necesarios para
explicar una variable. (Giménez, 2013)

e Oblimin directo: Método para la rotacion oblicua. Cuando delta es
igual a cero, las soluciones son las mas oblicuas. A medida que delta
se va haciendo méas negativo, los factores son menos oblicuos.
(Giménez, 2013)

e Promax: Rotacion oblicua que permite que los factores estén
correlacionados. Puede calcularse mas rapidamente que una rotacion
Oblimin directa, por lo que es util para grandes conjuntos de datos.

(Giménez, 2013)

2.75. Comunalidades

Segun Rodriguez (2001), en las estadisticas finales se recogen

exclusivamente los factores mas representativos o principales asignando a

cada uno de ellos su autovalor (absoluto y acumulado) esta estadistica sefiala

la comunalidad de cada variable y/o proporcién de varianza explicada por el

conjunto de factores comunes resultantes. Las comunalidades son unos

valores que oscilan entre 0 y 1. Cuando se aproxima a 1 indica que la variable
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gueda totalmente explicada por los factores comunes; mientras que, si se

aproxima a 0, los factores no explicaran nada la variabilidad de las variables.

Antes de realizar la rotacion, las comunalidades siempre son 1, porque
todas las variables son explicadas por todas las variables que hemos
seleccionado. Pero una vez que las variables se agrupan en los diferentes
factores, las comunalidades disminuyen pues las variables soélo son
explicadas por las variables que pertenecen al mismo grupo o factor. La
varianza total no explicada por los factores comunes se atribuye al factor Unico

(U). (Rodriguez, 2001).

Las cargas factoriales mayores a + 0,30 se consideran que estan en el
nivel minimo; las cargas de + 0,40 se consideran mas importantes; y las

cargas de + 0,50 o mayores se consideran practicamente significativas.

Tabla 2
Directrices para la identificacion de cargas factoriales

basadas en el tamafio muestral

: Tamafio muestral necesario para
Carga factorial

significacion
0,30 350
0,35 250
0,40 200
0,45 150
0,50 120
0,55 100
0,60 85
0,65 70
0,70 60
0,75 50

Fuente: Hair, Anderson, Tatham, y Black (1999).
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2.7.6. Puntuaciones Factoriales

El célculo de la matriz de puntuaciones factoriales se realiza a partir de la
matriz original de datos y la matriz de coeficientes de puntuaciones factoriales
rotada y se basa, nuevamente, en el modelo de regresiéon multiple. A este
respecto cabe insistir en que las puntuaciones factoriales solo seran exactas
si el método de extraccion de factores ha sido el de componentes principales.
De no ser asi, las puntuaciones factoriales reflejardn estimaciones

(Rodriguez, 2001).
2.7.7. Anélisis factorial confirmatorio

Cuadras (2014) determina que el Analisis Factorial también se puede
plantear en sentido confirmatorio, es decir, estableciendo una estructura

factorial de acuerdo con el problema objeto de estudio.

Seguidamente se debe aceptar o rechazar esta estructura mediante los

siguientes métodos de estimacion:
2.7.7.1. Estimacién por minimos cuadrados no ponderados.

La estimacion por minimos cuadrados no ponderados ULS (Unweighted
Least Squares) toma como estimadores que minimizan la siguiente funcion

del ajuste:
1
Fus Qs X %) = > tr{(S—Y %)%

donde por tr indicamos la traza de la matriz resultante de la operacion

subsiguiente, esto es, la suma de los elementos de su diagonal. Long (1983)
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y Ullman (1996) indican que este método tiene dos limitaciones que hacen
que no sea muy utilizado. En primer lugar, no existen contrastes estadisticos
asociados a este tipo de estimacién y, en segundo lugar, los estimadores

dependen de la escala de medida de las variables observadas.
2.7.7.2. Estimacién por minimos cuadrados generalizados.

La estimacion por minimos cuadrados generalizados GLS (Generalized
Lead Squares) se basa en ponderar la matriz cuya traza se calcula mediante

la inversa de matriz de varianzas-covarianzas muestral.
2.7.7.3. Matriz residual de covarianzas.

Al presentar los distintos métodos de estimacion del Analisis Factorial
Confirmatorio, el objetivo basico de los mismos es que la matriz de
covarianzas poblacional estimada se parezca lo mas posible a la muestral S.
En otros términos, puede expresarse lo anterior diciendo que la diferencia
entre ambas matrices, a la que llamaremos matriz residual de covarianzas,
esté lo mas cercana posible a una matriz nula 0. Los valores de esta matriz
deberian ser pequefios y estar homogéneamente distribuidos. Como sefiala
Byrne (1994), residuos grandes asociados a algunos parametros podrian
indicar que han sido mal especificados, y en ello afectaria negativamente el

ajuste global.

2.7.7.4. Estadisticos X?parael contrastedel modelo.

Vamos a denominar Y, a la matriz de varianzas-covarianzas de X no

condicionada al modelo; la estimacion de esta matriz es directamente la
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matriz
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muestral S. En el caso de que el modelo sea adecuado para explicar el
comportamiento de X, ambas matrices seran iguales. Por lo tanto, se puede

establecer la siguiente hipétesis nula:

Ho: Yne = X

La hipdtesis alternativa postula que la matriz es igual a cualquier matriz
que sea definida positiva. Para el contraste de esas hipétesis en Bentler y

Bonett (1980) se propone el siguiente estadistico:
N x FY),

donde N es el nimero de datos y Fyjes el valor que toma la funcién
de ajuste al realizar la estimacion por maxima verosimilitud. Este estadistico
se distribuye, bajo la hipétesis nula, como una X? con (% q (g+1) — k) grados
de libertad, siendo g el nimero de variables independientes y k el nUmero de
variables a estimar. Si el modelo es el adecuado, se puede esperar que se
rechace la hipoétesis nula planteada en este contraste. En el programa EQS a

este estadistico se le denomina Chi-Square.
2.7.7.5. Estadisticos ad hoc

Un primer grupo, de estadisticos se corresponderia con los denominados
por Ullman (1996) indices comparativos de ajuste. Los distintos modelos que
se pueden plantear en un AFC van desde el que se ha denominado modelo
independiente (variables sin ninguna relacion), que tendria tantos grados de
libertad como el nimero de datos menos el de varianzas que se han de

estimar, hasta el lamado modelo saturado, con ningun grado de libertad. Los
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indices que se proponen son comparativos en el sentido de que comparan el

valor del modelo tedrico que se evalla, con el modelo independiente.

e indice NNFI
El Nonnormed Fit Index (NNFI) incorpora los grados de libertad de los
modelos tedrico e independiente y, aunque se evita asi la subestimacion del
ajuste, puede provocar en algunos casos extremos valores fuera de rango 0-
1. Otra limitacidon es que, en pequefias muestras, puede indicar un ajuste
excesivamente bajo si se compara con otros modelos, tal y como apuntan

Uliman (1996) y Anderson y Gerbing (1984).

e Indice CFI
Este indice (comparative Fix Index), propuesto por Bentler (1988), corrige

por el nUmero de grados de libertad.

e Indice IFI
Propuesto por Bollen (1989), pretende corregir la posibilidad de que el

NNFI tome valores por encima del intervalo razonable 0-1.

e indice MFI
Propuesto por McDonald y Marsh (1990), el indice MFI entraria en el
grupo de los denominados indices de ajuste absoluto, en contraposicion a los
anteriores, que se ha denominado comparativos, por basarse en poner en

relacion el modelo tedrico con el independiente.

e indice GFI

Ullman (1996) denomina a este indice y al AGFI que, como se vera, es
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una sencilla correccion de aquél, indices de proporcion de varianza. El indice
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GFI (Goodness of Fit Index) es una ratio entre los elementos ponderados de
la matriz de covarianzas poblacional estimada y los elementos de la matriz de

covarianzas muestral.

e Indice AGFI
El Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) es una correccion del anterior
que se hace en funcién del nimero de parametros que se han de estimar (a

los denominas k) y el nimero de datos disponible (a los denominados d).

e indice AIC
Este indice, denominado Akaike Information Criterion (Akaike, 1987),
forma parte de un nuevo grupo que Uliman (1996) denomina indices de grado
de parsimonia, por cuanto tienen en cuenta no solamente la bondad de ajuste

estadistico, sino también el nimero de parametros a estimar.

e Indice CAIC
El consistent AIC (CAIC) es la correccion propuesta por Bozdogan (1987)

al AIC, siendo validos todos los comentarios efectuados para este ultimo.

e indice RMR
El dltimo grupo de indices que se analizan son los que Ullman (1996)
denominan basados en los residuos, que no son sino un promedio de las
diferencias entre varianzas-covarianzas muestrales y las estimadas que se

derivan del modelo.
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2.8. Confiabilidad

La confiabilidad significa precision, consistencia, estabilidad en
repeticiones. Una definicion conceptual bastante ilustrativa indica que un
instrumento es confiable si aplicado en las mismas condiciones a los mismos

sujetos produce los mismos resultados (Nunnally & Bernstein, 1995).

La evidencia de confiabilidad es condicién necesaria pero no suficiente
para la validez (Babbie, 2010). En efecto, el instrumento puede medir con
precision, pero eso no implica que esté midiendo el constructo de interés. Uno
de los indicadores de confiabilidad que se usa con mas frecuencia es el Alfa

de Cronbach.

El acuerdo general sobre el limite inferior para el alfa de Cronbach es 0,70,
aunque puede bajar a 0,60 en una investigacion exploratoria. Un aspecto en
la valoracion del alfa de Cronbach es su relacién positiva con el nimero de
items de la escala. Debido que, al aumentar el nUmero de items, e incluso con

el mismo grado de intercorrelacion, se incrementara el valor de la fiabilidad.

2.9. Validez
Es el grado en el que el instrumento proporciona datos que realmente
reflejen los aspectos que interesan estudiar. La validez se ha definido como
el grado en que una prueba mide la variable que pretende medir (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010).

Messick indica que la idea es recolectar diferentes tipos de evidencias, de

acuerdo con los propdésitos y usos de los instrumentos, entre ellas evidencias
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de contenido, predictivas y de constructo, pero concibiendo todas esas

evidencias como contribuyentes a la validez de constructo.

Para Salkind y Hernandez (1998) la validez del constructo se determina a
través del procedimiento del andlisis factorial en la medida en la que los

resultados de una prueba se relacionan con constructos.

2.10. Técnicas descriptivas y predictivas de clasificacion.

Segun Pérez y Santin (2008) existen dos técnicas descriptivas y
predictivas de clasificacion, estas son: el analisis cluster y los arboles de
decision.

Para Hair, Anderson, Tatham y Black (1999) el analisis cluster es una de
las dos técnicas descriptivas y predictivas, este analisis es la denominacién
de un grupo de técnicas multivariantes cuyo principal propdsito es agrupar
objetos basandose en las caracteristicas que poseen. El andlisis cluster
clasifica objetos (es decir, encuestados, productos u otras entidades) de tal
forma que cada objeto es muy parecido a los que hay en el conglomerado con

respecto a algun criterio de seleccion predeterminado.

Por otro lado, Ferran (1996) define analisis clister como una técnica para
agrupar a los elementos de la muestra en grupos, denominados
conglomerados, y Rubin (2012) considera que el analisis cluster agrupa
objetos de modo que cada objeto sea similar a los otros objetos y diferentes

de los objetos en todos los otros grupos.

Segun Hair, Anderson, Tatham y Black (1999) el analisis cluster se puede
clasificar en cluster jerarquico y no jerarquico.
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Por otro lado, Berlanga, Rubio y Vila (2013) considera que un arbol de
decision es una forma grafica y analitica de representar todos los eventos
(sucesos) que pueden surgir a partir de una decision asumida en cierto
momento. Nos ayudan a tomar la decision mas “acertada”, desde un punto de
vista probabilistico, ante un abanico de posibles decisiones. Estos arboles
permiten examinar los resultados y determinar visualmente cémo fluye el
modelo. Los resultados visuales ayudan a buscar subgrupos especificos y

relaciones que tal vez no encontrariamos con estadisticos mas tradicionales.

Los arboles de decision son una técnica estadistica para la segmentacion,
la estratificacion, la prediccion, la reduccidn de datos y el filtrado de variables,
la identificacion de interacciones, la fusion de categorias y la discretizacion de

variables continuas. (Berlanga, Rubio y Vila, 2013).

Las ventajas de un arbol de decision son (Pérez, 2011):

¢ Facilita la interpretacién de la decision adoptada.

e Facilita la comprension del conocimiento utilizado en la toma de

decisiones.
e Explica el comportamiento respecto a una determinadadecision.

e Reduce el numero de variables independientes.

La terminologia asociada a la técnica de los arboles de decision recurre a
una terminologia especifica, por lo que consideramos interesante, antes de

seguir adelante, clarificarla. (Berlanga, Rubio y Vila, 2013).
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e Nodo de decision: Nodo que indica que una decision necesita
tomarse en ese punto del proceso. Estd representado por un
cuadrado.

e Nodo de probabilidad: Nodo que indica que en ese punto del
proceso ocurre un evento aleatorio. Probabilidades de que ocurran
los eventos posibles como resultado de las decisiones. Esta
representado por un circulo.

e Nodo terminal: Nodo en el que todos los casos tienen el mismo
valor para la variable dependiente. Es un nodo homogéneo que no
requiere ninguna division adicional, ya que es “puro”.

e Rama: Nos muestra los distintos caminos que se pueden
emprender cuando tomamos una decisibn o bien ocurre algin
evento aleatorio. Resultados de las posibles interacciones entre las

alternativas de decision y los eventos.

Segun Berlanga, Rubio y Vila (2013) existen cuatro métodos de division

para los arboles cuyas caracteristicas resumimos a continuacion:

e CHAID (Chi-square automatic interaction detector): Consiste
en un rapido algoritmo de arbol estadistico y multidireccional que
explora datos de forma rapida y eficaz, y crea segmentos y perfiles
con respecto al resultado deseado. Permite la deteccion automatica
de interacciones mediante Chi-cuadrado. En cada paso, CHAID
elige la variable independiente (predictora) que presenta la

interaccion mas fuerte con la variable dependiente. Las categorias
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de cada predictor se funden si no son significativamente distintas
respecto a la variable dependiente.

e CHAID exhaustivo: Supone una modificacion de CHAID que
examina todas las divisiones posibles para cada predictor y trata
todas las variables por igual, independientemente del tipo y el
namero de categorias.

e Arboles de clasificacion y regresion (CRT-Classification and
regression trees): Consiste en un algoritmo de &rbol binario
completo que hace particiones de los datos y genera subconjuntos
precisos y homogéneos. CRT divide los datos en segmentos para
gue sean lo mas homogéneos posible respecto a la variable
dependiente.

e QUEST (Quick, unbiased, efficient, statistical tree): Consiste
en un algoritmo estadistico que selecciona variables sin sesgo y crea
arboles binarios precisos de forma rapida y eficaz. Con cuatro
algoritmos tenemos la posibilidad de probar métodos diferentes de
crecimiento de los arboles y encontrar el que mejor se adapte a
nuestros datos. Es un método rapido y que evita el sesgo que
presentan otros metodos al favorecer los predictores con muchas
categorias. Solo puede especificarse QUEST si la variable

dependiente es nominal.
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.  MATERIALES Y METODOS

3.1. Poblacion y muestra de estudio.

La poblacion esta constituida por todos los turistas que visitaron los
museos Tumbas Reales Sefior de Sipan, Museo Brunning y Pirdmides de
Tacume de la provincia de Lambayeque entre los meses de enero a marzo

del 2016.

La muestra de estudio la conforman 138 turistas que visitaron los museos
Tumbas Reales Sefior de Sipan, Museo Brunning y Pirdmides de Tucume de
la provincia de Lambayeque entre los meses de enero a marzo del 2016, la
cual se estimo utilizando la técnica del muestreo aleatorio estratificado con un

nivel de significancia del 5% y un error de estimacion del 8%.

El tamafio de la muestra se obtuvo de la siguiente manera:

T w,
n= 1 ‘PT 138
V+ =Xwpq
N 1 i ii

zF

008, —
] = (%% =0.0017
Wi

N[

Donde:

n: tamano total de la muestra.

N: namero total de turistas que visitaron los museos de la provincia de

Lambayeque el aiio 2015.
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Ni: nUmero total de turistas que visitaron los museos i de la provincia de

Lambayeque el afio 2015.
wi: ponderacion del estrato (por museo).

pi: proporcion de turistas satisfechos con la calidad de servicio de los

museos de la provincia de Lambayeque.

gi: proporcion de turistas insatisfechos con la calidad de servicio de los

museos de la provincia de Lambayeque.
V: varianza unidireccional.
E: error de estimacién del parametro p.
Z%: valor tabular de la distribucidon normal estandarizada con un nivel de
significancia al 5%.

Tabla 3
Distribucién muestral de turistas segun asistencia a los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero- marzo 2016.

AFIJACION
i MUSEOS '~'“~'" PROPORCIO  NIVELDE NIVEL DE wipid  TAMANO MUESTRAL
N) Tv/:;_ SABEF(S;ZCI INSATIS(I;,SCCION N
1 siPAN 159170 0.66 0.6 0.4 0.16 91
2 BRUNING 34922 0.14 0.8 0.2 0.02 20
3 TUCUME 47047 0.20 0.5 0.5 0.05 27
TOTAL 241139 1 0.23 138

La unidad de analisis corresponde a un turista que visitd algunos de los
museos de la provincia de Lambayeque, fueron elegidos al azar para la
entrevista y se consideré como condicion de exclusién a los turistas menores

de 18 afnos.
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3.2.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

La técnica de investigacion utilizada fue la observacion documental para
la construccion del marco teorico y la técnica de la entrevista directa a los
turistas mediante la aplicacién del formulario titulado “Cuestionario de calidad
y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia de Lambayeque”
(ver anexo 02), el cual fue adaptado por los autores y estd compuesta por 44
items, de los cuales 22 son indicadores de percepcion y 22 indicadores de
expectativas, las cuales tienen respuesta en escala de Lickert con cinco
opciones que van desde “Totalmente en Desacuerdo” hasta “Totalmente de

Acuerdo”, divididos en 05 factores:

1. Fiabilidad: item 1, 2, 3, 4y 5 (Percepcion), item 23, 24, 25, 26y
27 (Expectativa).

2. Capacidad de respuesta: item 6, 7, 8 y 9 (Percepcion), item 28,
29, 30 y 31 (Expectativa).

3. Seguridad: item 10, 11, 12 y 13 (Percepcion), item 32, 33, 34y 35
(Expectativa).

4. Empatia: item 14, 15, 16, 17 y 18 (Percepcién), item 36, 37, 38,
39y 40 (Expectativa).

5. Elementos tangibles: item 19, 20, 21 y 22 (Percepcion), item 41,

42, 43 y 44 (Expectativa).
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3.3. Analisis y procesamiento estadistico de los datos.

Se realiz6 los estadisticos descriptivos para determinar la relacion entre
la calidad de servicio percibido y el nivel de satisfaccion de los turistas. Para
evaluar la pertinencia del Analisis Factorial se estim6 el estadistico de
adecuacion de la muestra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la prueba de
esfericidad de Bartlett. Se evaluo la estructura de la Encuesta con el Analisis
Factorial Exploratorio, mediante el método de maxima verosimilitud con
rotacion varimax y confirmandolo con un Andlisis Factorial Confirmatorio con
méaxima verosimilitud. También se determind, la consistencia interna de la
escala y la fiabilidad de cada factor mediante el calculo del coeficiente Alfa de

Cronbach.

El procesamiento de los datos se realizd con los softwares estadisticos

SPSS Version 24 y EQS 6.1 (Software de Ecuaciones estructurales).
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Validez y confiabilidad del cuestionario.

Tabla 4
Indicadores de la percepcion de la calidad de servicio en los museos de la

provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

ALFA DE

CORRELACION CRONBACH
. DESVIACION TOTAL DE SIEL
! ITEM MEDIA ESTANDAR ELEMENTOS ELEMENTO
CORREGIDA SE HA
SUPRIMIDO
Ludiiuu wvu ull prowieriia e el 1Hniuscv,
! mostraron un sincero interés en solucionarlo. 3.97 0.683 0.697 0.938
El servicio que le brindo el museo durante el
2 tours fue el adecuado. 4.12 0.644 0.704 0.938
Buena capacidad de respuesta de los
3 omploados, P 412  0.656 0.536 0.941
Le informaron puntualmente y con sinceridad
4 acerca de las caracteristicas del museo. 4.2 0.746 0.653 0.939
Recibié un servicio rapido y agil de los
5
empleados del museo. 3.96 0.739 0.579 0.940
Los empleados del museo siempre
6 demostraron estar dispuestos a ayudar al 4.12 0.593 0.672 0.939
turista.
£l ermpieauu aurngue eswuvierda aernasiauo
7 ocupado, respondia rapidamente a las 4.19 0.689 0.599 0.940
preguntas del turista.
Usted como cliente se sinti6 seguro durante
8 ol tours realizado. 4.21 0.656 0.602 0.940
9 Los empleados siempre fueron amables. 3.91 0.693 0.510 0.941
10  Seguridad del establecimiento. 4.07 0.701 0.644 0.939
11 Tranquilidad de las instalaciones. 412 0.651 0.583 0.940
El entorno del museo esta cuidado y es
12
agradabl. 397 0714 0.690 0.938
13 Limpieza de las instalaciones. 4.15 0.638 0.646 0.939
14 E?ecrlltt)éc.) atencion individualizada como 4.2 0.727 0.574 0.940
Los empleados del museo conocieron sus
15 necesidades especificas como cliente. 3.94 0.771 0.635 0.939
Los empleados del museo buscaron lo mejor
16 para los intereses del turista. 4 0.755 0.565 0.940
El museo tiene horario flexible y adaptado a
17
los diversos tipos de turistas. 3.93 0.642 0.670 0.939
18  Conveniente informacion y asesoramiento. 412 0.629 0.686 0.939
19  Trato cordial y educado. 3.98 0.778 0.694 0.938
Las instalaciones fisicas del museo son
20 cémodas y visualmente atractivas. 4.18 0.619 0.657 0.939
Los elementos materiales y documentacion
2 ARREdeNAdR CovEl SR g alRIED 1 416 0642 0.751 0.938
sencillos.
Instalaciones  atractivas, modernas Yy
2 e 425  0.626 0.613 0.940

Nota: los puntos promedios > a 4 estan en negritas.
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Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

ALFA DE CRONBACH =0.942 n=22

En la tabla 4 se observé que el item 9: Los empleados siempre fueron
amables; fue el menos valorado con 3.91 puntos en promedio y el item 22:
Instalaciones atractivas, modernas y cuidadas; fue el mas valorado, con 4.25
puntos en promedio, en ambos casos se puede deducir que los turistas que
visitaron los museos de la provincia de Lambayeque tienen una percepcién

satisfactoria sobre la calidad del servicio en las instalaciones.

Por otro lado, se observd, que todos los items de percepcién mantienen
una correlacion positiva de moderada a mas (r > 0.50), lo que permite
establecer que el “Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los
museos de la provincia de Lambayeque” sea confiable con un indice de

confiabilidad de 0.942.

Ademas, se puede concluir que todos los items de percepcion del
cuestionario deben ser considerados, pues la exclusion individual de algunos

de ellos no contribuye a incrementar el indice de Confiabilidad General.
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Tabla 5

Indicadores de la expectativa de la calidad de servicio en los museos de la

provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

ALFA DE
CORRELACION CRONBACH
i DESVIACION TOTAL DE SIEL
N ITEM MEDIA  "ESTANDAR ELEMENTOS ELEMENTO
CORREGIDA SE HA
SUPRIMIDO
Que cuando haya un problema en el 3.99 0.598 0.613 0.929
23 museo, muestren un sincero interés en
solucionarlo.
- Oue el servicio que brinde en el museo 4.07 0.607 0.650 0.928
durante el tours sea el adecuado.
.. Que tengan una buena capacidad de 4.07 0.600 0.521 0.931
respuesta de los empleados.
~~  OQue la informacién sea puntual y sincera 4.09 0.649 0.564 0.930
acerca de las caracteristicas del museo.
--  Que el servicio sea rapido v agil de los 3.95 0.676 0.520 0.931
empleados del museo.
~~  Que los empleados del museo muestren 4.04 0.532 0.637 0.929
estar dispuestos a ayudar al turista.
Que el empleado aunque este ocupado, 4.09 0.598 0.583 0.930
29 pueda responder rapidamente alas
nreauntas del turista.
~~  Que cuando visitemos el museo tengamos  4.14 0.618 0.578 0.930
estar seguros durante el tours.
31  Que los empleados siempre sean amables.  3.89 0.669 0.532 0.931
32 Que haya seguridad en el establecimiento.  3.97 0.661 0.617 0.929
33 Que haya tranquilidad en las instalaciones.  4.09 0.622 0.619 0.929
-.  OQue el entorno del museo este cuidado y 3.94 0.681 0.672 0.928
sea agradable.
g5  Que tenga una buena limpieza en las 4.08 0.541 0.602 0.929
instalaciones del museo.
26 8lr1i§t;engan una atencion individualizadaal 4,10 0.654 0.558 0.930
--  Que los empleados del museo conozcan 3.89 0.691 0.630 0.929
las necesidades especificas del turista.
- Que los empleados del museo busquenlo  3.93 0.707 0.527 0.931
mejor para los intereses del turista.
-~ Que el horario del museo sea flexible y 3.93 0.587 0.659 0.928
adaptado a los diversos tipos de turistas.
40  Que se brinde conveniente informacion y 4.07 0.575 0.668 0.928
asesoramiento.
41 Que se brinde un trato cordial y educado. 3.96 0.698 0.631 0.929
.~ Que las instalaciones del museo sean 414 0.543 0.575 0.930
cémodas y visualmente atractivas.
Que los elementos materiales y 414 0.606 0.718 0.927
43 documentacion seleccionada con el
servicio que ofrecen sean visualmente
atractivos y sencillos.
44  Que las instalaciones del museo sean 4.22 0.648 0.560 0.930

atractivas, modernas y cuidadas.

Nota: los puntos promedios > a 4 estan en negritas.

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

ALFA DE CRONBACH =0.932

n=22
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En la tabla 5 se observo que los items 31: Que los empleados siempre
sean amables y 37: Que los empleados del museo conozcan las necesidades
especificas del turista; fueron los menos valorados con 3.89 puntos en
promedio cada una, y el item 44: Que las instalaciones sean atractivas,
modernas y cuidadas; fue el mas valorado con 4.22 puntos en promedio, en
todos casos se puede deducir que los turistas que visitaron los museos de la
provincia de Lambayeque tienen una expectativa satisfactoria sobre la calidad

del servicio en las instalaciones.

Por otro lado, se observo, que todos los items de expectativa mantienen
una correlacion positiva de moderada a mas (r > 0.50), lo que permite
establecer que el “Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los
museos de la provincia de Lambayeque” sea confiable con un indice de

confiabilidad de 0.932.

Ademas, se puede concluir que todos los items de expectativa del
cuestionario deben ser considerados, pues la exclusion individual de algunos

de ellos no contribuye a incrementar el indice de Confiabilidad General.

Para determinar la validez del instrumento se tomo en cuenta la validez
del constructo mediante la aplicacidon del andlisis factorial que a continuacion

se detalla:
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Tabla 6
Bondad de ajuste de la percepcion de la calidad de servicio en los museos de

la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

Medida de adecuacion Muestral de Kaiser-Meyer-OlKkin. 0,900
Chi-cuadrado 1,973,291
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 231
Sig. ,000

Nota: los valores de significancia < a 0.05 estan en negrita y cursiva, los valores > a 0.5

estan en negrita.

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 6 se evalud la pertinencia del Analisis Factorial Exploratorio
mediante el estadistico de adecuacion de la muestra de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett, los resultados de ambas pruebas
indican que es factible realizar el mencionado analisis, dado que las
magnitudes de los coeficientes de correlaciones parciales son suficientes
(KMO = 0.900) y el modelo factorial es adecuado para explicar los datos de la
muestra, indicando que existen relaciones significativas entre las variables

(Bartlett = 1973.291; p =0.000).
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Tabla 7
Varianza explicada de la percepcién de la calidad de servicio en los museos

de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

AUTOVALORES INICIALES SUMAS DE EXTRACCION DE SUMAS DE ROTACION DE CARGAS
FACT CARGAS AL CUADRADO AL CUADRADO
RN k. w0 vama O ATO g e AGULA
1 10.06 45.750 45.750 9.607 43.670 43.670 4524 20.565 20.565
2 2.073 9.424 55174 1704 7.746 51.416 3.100 14.092 34.656
3 1.295 5886 61.061 0.772 3510 54,926 3.051 13.867 48.524
4 1.065 4.843 65.904 0.902 4.098 59.024 2310 10.500 59.024
5 0.968 4.401 70.305
6 0.824 3.746 74.051
7 0.677 3.077 77.129
8 0.592 2.689 79.818
9 0.589 2.679 82.497
10 0.490 2.227 84.724
11 0.485 2.202 86.926
12 0.411 1.869 88.795
13 0.381 1.732 90.527
14 0.346 1.575 92.102
15 0.336 1.525 93.627
16 0.294 1.339 94.966
17 0.244 1.111 96.077
18 0.229 1.043 97.120
19 0.203 0.921 98.041
20 0.174 0.792 98.832
21 0142 0.647 99.479

22 0.115 0.521 100.00

Nota: las varianzas < a 60 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 7, se observo que con el método de extraccibn de maxima
verosimilitud sin rotacién Varimax, son 4 los factores que explican una
varianza del 59.02 % de la varianza total, porcentaje por debajo del minimo
requerido (60% para las ciencias sociales). También se observo que el factor
1 “Fiabilidad” aporta mayor informacion con un 43.67% de varianza explicada,
los demas factores explicaron por debajo del 8%, disminuyendo

paulatinamente su varianza individual. Siendo asi el primer factor, el que
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estaria determinando el nivel de satisfaccion segun la calidad percibida en los

museos.

Sin embargo, con el método de extraccion de maxima verosimilitud con
rotacion Varimax, también son 4 los factores que explican una varianza del
59.02 % de la varianza total, porcentaje por debajo del minimo requerido (60%
para las ciencias sociales). También se observo que el factor 1 “Fiabilidad”
aporta mayor informacién con un 20.57% de varianza explicada, los demas
factores explicaron por debajo del 14%, disminuyendo paulatinamente su
varianza individual. Siendo asi el primer factor, el que estaria determinando el

nivel de satisfaccion segun la calidad percibida en los museos.
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Tabla 8
Comunalidades de la percepcion de la calidad de servicio en los museos de

la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

N ITEM INICIAL EXTRACCION
1 Cuando tuvo un problema en el museo, mostraron un sincero interés 0.754 0.759
en solucionarlo.
2 Elservicio que le brindo el museo durante el tours fue el adecuado. 0.766 0.824
3 Buena capacidad de respuesta de los empleados. 0.635 0.571
4 Iégrg]é eristi cas%ueqtrlﬁaudgqe%nte y con sinceridad acerca de las 0.684 0.619
5 Recibio un servicio rapido y agil de los empleados del museo. 0.508 0.481
6 59[51 T gﬁaﬂg%del museo siempre demostraron estar dispuestos a 0.561 0.565
El empleado aunque estuviera demasiado ocupado, respondia
! rapidamente a las preguntas del turista. 0.674 0.761
8 Usted como cliente se sinti6 seguro durante el tours realizado. 0.585 0.586
9 Los empleados siempre fueron amables. 0.570 0.423
10 Seguridad del establecimiento. 0.614 0.425
1 Tranquilidad de las instalaciones. 0.484 0.359
12 El entorno del museo esta cuidado y es agradable. 0.655 0.627
13 Limpieza de las instalaciones. 0.514 0.471
14 Recibi6 atencion individualizada como cliente. 0.606 0.609
15 Los emlp ?dos del museo conocieron sus necesidades especificas
como clie
16 Puonssgampleados del museo buscaron lo mejor para los intereses del 0.649 0.659
17 El museo tiene horario flexible y adaptado a los diversos tipos de 0.617 0.578
turistas.
18 Conveniente informacién y asesoramiento. 0.699 0.338
19 Trato cordial y educado. 0.707 0.694
20 s instalaciones fisicas del museo son cémodas y visualmente
a ractivas.
21 5OR R R LT s K S LR TAT O S S SIRRATBSP Aefcilos.
0.656 0.534
0.746 0.776
Instalaciones atractivas, modernas y cuidadas. 0.705 0.763

22
Nota: las comunalidades > a 0.50 estan en negrita.

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 8 se observé las comunalidades de los items, en la cual 6 items
no superan o igualan el valor de 0.50 (Criterio referencial). Obsérvese que son
los items 5, 9, 10, 11, 13y 17 los que en un rango de 0.359 a 0.481 no llegaron
a las comunalidades deseadas segun Hair, Anderson, Tathan y Black; por lo

gue no se tendra en cuenta desde ya en las saturaciones de los factores.
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Tabla 9

Matriz de factor rotado de los items de la percepcién de la calidad de servicio

en los museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

MATRIZ DE FACTOR ROTADO

P FACTOR
ITEM

N 1 2 3 4

5 Recibié un servicio rapido y agil de los empleados
Peablo un 0.633 0.109 0.202 0.167

9 Los empleados siempre fueron amables. 0.628 0.142 0.089 0.036

11 Tranquilidad de las instalaciones. 0.368 0.22 0.339 0.247

12 El entorno del museo esta cuidado y esagradable. 0.657 0.234 0.125 0.353
Los empleados del museo conocieron sus

15 necesidades especificas como cliente. 0.701 0.035 0.4 0.081
Los empleados del museo buscaron los mejor

16 para Iospintereses del turista. ) 0.726 0.201 0.008 0.104

19 Trato cordial y educado. 0.758 0.211 0.162 0.221
Le informaron puntualmente y con sinceridad

4 acerca de las c%racten’sticasydel museo. 0.125 0.628 0.32 0.327

10 Seguridad del establecimiento. 0.336  0.357 0.348 0.25
El museo tiene horario flexible y adaptado a los

17 diversos tipos de turistas. y P 0.356 0.408 0.31 0.262

18 Conveniente informacién y asesoramiento. 0.358 0.495 0.342 0.228
Las instalaciones fisicas del museo son comodas

20 y AisUGImente Birachvas, 0.461 0.511 0.164 0.182
Los elementos materiales y documentacion

21 seleccionada con el servicio que ofrecen los 0482 0.686 0.251 0.104
museos son visualmente atractivos y sencillos.

22 Instalaciones atractivas, modernas y cuidadas. 0.121 0.805 0.226 0.221
Los empleados del museo siempre demostraron

6 estar digpuestos a ayudar al turigta. 0.411 0.234 0.565 0.147
El empleado aunque estuviera demasiado

7 ocupado, respondia rapidamente a las preguntas 0.052 0.261 0.792 0.25
del turista.

8 rUe%tl?Zdaﬁgmo cliente se sinti6 seguro durante el tour 0.428 0.165 0.516 0.095

13 Limpieza de las instalaciones. 0.374 0.166 0.442 0.33

14 Recibié atencion individualizada como cliente. 0.077 0.315 0.686 0.182
Cuando tuvo un problema en el museo,

1 mostraron un sin%ero interés en solucionarlo. 0.33 0.178 0.344 0.707

2 lfalesglr\ggigcﬂggég brindo el museo durante el tour 0.344 0.315 0.159 0.762

3 Buena capacidad de respuesta a los empleados. -0.005 0.398 0.289 0.573

Nota: las ponderaciones > a 0.50 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 9, se observo que, a excepcion de los items 5, 9, 10, 11, 13y

17 debido a sus bajas comunalidades anteriormente observadas, todos los

demas, saturan con aproximadamente 0.50 o mas; con lo cual el nUmero de
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items y de factores a extraer de la encuesta adaptada sera menor a la

encuesta original, como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 10
Factores de la calidad de servicio en los museos de la provincia de

Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

FACTORES ITEMS
Factor 1 1,2,3
Factor 2 7,14,6,8
Factor 3 19, 16, 15, 12
Factor 4 20, 21, 4, 22, 18

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

Seguidamente se realiz6 el analisis factorial confirmatorio presentandose

en primera instancia la matriz de varianzas y covarianzas para determinar su

simetria.
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Tabla 11

Matriz residual estandarizada de varianzas y covarianzas de la percepcion de la calidad de servicio en los museos de la provincia de

Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

P1 P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22
P1 0.040
P2 0.082 0.043
P3 0.028 0.014 0.027
P4 -0.076 -0.013 0.235 0.024
P5 0.056 0.034 -0.181 0.012 0.013
P6 0.277 0.157 0.143 0.208 0.259 0.073
P7 0.275 0.183 0.272 0.311 0.126 0.105 0.071
P8 0.132 0.155 0.076 0.140 0.281 0.051 0.083 0.065
P9 0.117 0.142 0.051 0.194 0.379 0.061 -0.086 0.032 0.020
P10 0.462 0.497 0.378 0.502 0.400 0.264 0.236 0.215 0.356 0.090
P11 0.401 0.453 0.376 0.447 0.327 0.248 0.184 0.309 0.222 0.045 0.091
P12 0522 0.610 0.304 0.381 0.510 0.222 0.094 0.213 0.382 0.084 0.192 0.098
P13 0.546 0.486 0.426 0.425 0.399 0.215 0.246 0.254 0.220 0.052 0.133 0.096 0.120
P14 0.468 0.352 0.422 0.529 0.286 0.521 0.681 0.385 0.169 0.357 0.146 0.098 0.221 0.054
P15 0.440 0.381 0.173 0.236 0.521 0.557 0.364 0.573 0.454 0.088 0.260 0.287 0.257 0.085 0.085
P16 0.326 0.390 0.207 0.285 0.497 0.392 0.112 0.266 0.614 0.214 0.126 0.318 0.116 -0.113 0.215 0.082
P17 0.529 0.443 0.453 0.531 0.334 0.461 0.408 0.310 0.446 0.279 0.096 0.213 0.270 0.168 0.050 0.086 0.099
P18 0.467 0.541 0.337 0.541 0.465 0.434 0.539 0.436 0.293 0.198 0.109 0.238 0.144 0.165 0.072 0.009 0.094 0.096
P19 0.262 0.246 0.062 0.158 0.423 0.480 0.280 0.510 0.524 0.391 0.365 0.669 0.404 0.097 0.415 0.372 0.146 0.256 0.055
P20 0.197 0.163 0.052 0.221 0.222 0.460 0.313 0.409 0.346 0.491 0.328 0.573 0.373 0.126 0.126 0.130 0.313 0.358 0.099 0.066
P21 0.126 0.153 0.092 0.327 0.285 0.526 0.426 0.457 0.346 0.526 0.427 0.535 0.439 0.213 0.183 0.223 0.205 0.293 0.072 0.060 0.092
P22 0.123 0.224 0.275 0.419 0.047 0.414 0.450 0.353 0.205 0.392 0.377 0.359 0.344 0.234 0.005 -0.002 0.204 0.309 -0.106 0.058 0.145 0.068
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RESIDUO ESTANDARIZADO ABSOLUTO MEDIO = 0.2601
RESIDUO ESTANDARIZADO ABSOLUTO MEDIO FUERA DE LA DIAGONAL = 0.2785
Nota: los residuos > 0.50 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.
En la tabla 11, se observo que, el residuo estandarizado absoluto medio
fuera de la diagonal es 0.2785, esto indica que puede 0 no puede cumplir con
el requisito de que la matriz de varianzas y covarianzas este simétricamente

distribuido ya que el valor debe estar cercano a cero.

Sin embargo, se hizo un analisis grafico en la figura 01, en la cual se
determind que los datos no estan distribuidos simétricamente, sino estan
sesgados hacia la derecha (sesgo positivo), con lo cual no cumple uno de los

requisitos del analisis factorial confirmatorio.

®
®
# #
! = = ! RANGE FRE(Q PEECENT
45— * # —
1 # LI J 1 -0.5 - -- 4] 0.00%
L I I 2 -0.4 - -0.5 1] 0.00%
¥ 8 B R H 3 -0.3 - -0.4 0 0.00%
L 4 -0.2 - -0.3 4] 0.00%
3n- E & B E - ] -0.1 - -0.2 3 1.19%
= o7 = = ¥ & 0.0 - =0.1 4 1.58%
. R T T T 0.1 - 0.0 57 22.53%
L A L 8 0.2 - 0.1 38 15.02%
L A 9 0.3 - 0.2 o0 19.76%
15- R R o= = - L 0.4 - 0.3 41 1e.21%
L A . B 0.5 - 0.4 36 14.23%
= o o= == = C ++ - 0.5 21 3.49%
¥ ® R R R k1 _____
L A R TCTIAL 253 100.00%

1 2 3 4 5 & 7 8 9 A B C  EACH "+" REPRESENTS 3 RESIDUALS
Figura 01: Distribucion de los residuos estandarizados de la percepcion
de la calidad de servicio en los museos de la provincia de Lambayeque.
Enero-marzo, 2016
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Tabla 12
Estadisticos de bondad de ajuste de la percepcion de la calidad de servicio en

los museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

Método X2 RMSEA CFI IFI
Robusto 1298.283 0.151 0.404
0.419

Nota: RMSEA: Raiz cuadrada de aproximacion del error, CFI: indice de ajuste comparativo,
IFI: Indice de ajuste incremental.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

Por otro lado, en la tabla 12, en los estadisticos para el contraste del
modelo Factorial Confirmatorio mediante los métodos estadisticos de “Bondad
de ajuste”, se observo que el estadistico X ?de independencia es muy alto
(1298.283) y el valor de p = 0.00000, lo que implica rechazar la Ho, es decir,
existen razones altamente significativas para indicar que la matriz de
varianzas y covarianzas no coincide con la muestral, incumpliendo otro de los
requisitos del andlisis factorial confirmatorio. Ademas, se observé que la raiz
cuadrada de aproximacién del error (RMSEA) es 0.151 por lo que se tiene un
ajuste mediocre dado que supera el 0.08 (criterio maximo para considerar
aceptable); el indice de ajuste comparativo (CFl) es 0.404, el cual esta por
debajo del criterio minimo para considerarse aceptable (0.90), el indice de
ajuste incremental (IFI) es 0.419, el cual no cumple con el requisito para ser
considerado aceptable (0.90).

En consecuencia, se concluye que la matriz de varianzas y covarianzas
no coincide con la muestral, por lo que se deduce que los indicadores y
factores establecidos en el cuestionario original no se adecuan a la realidad

observada.
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En la tabla 13, se observé que esta convergencia se ha producido en 10

iteraciones y que a partir de la cuarta el cambio ha sido minimo.

Tabla 13
Historial de iteraciones de la percepcion de la calidad de servicio en los

museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

PARAMETER
ITERATION ALPHA FUNCTION
ABS CHANGE
1 0.175185 0.50000 7.66442
2 0.105520 0.50000 7.07562
3 0.066332 1.00000 6.82691
4 0.011424 1.00000 6.80896
5 0.005692 1.00000 6.80669
6 0.003138 1.00000 6.80595
7 0.002162 1.00000 6.80561
8 0.001540 1.00000 6.80544
9 0.001134 1.00000 6.80534
10 0.000878 1.00000 6.80529

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 14, se observd las ecuaciones con errores estandares, el
coeficiente de regresidon estimados son los que aparecen en la primera linea
con los factores (F1, F2, F3, F4, Fs), al igual que errores de medida (Ez1, E2, Es3,
..., E22), en la segunda linea aparece el error estdndar y en la tercera linea
aparece el estadistico t, estos estadisticos cumplen con el requisito de
contrastacion del parametro nulo ya que todos son superiores a = 1.96 para
un nivel de significancia de a = 0.05, con lo cual se rechaza la hipétesis nula,
es decir los coeficientes estimados tienen una influencia altamente

significativa en el modelo.
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Tabla 14

Ecuaciones con errores estandar y estadisticos t de la percepcion de la calidad

de servicio en los museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo,

2016.

P1=
P2 =

P10 =
P11 =

P12 =

V1=
V2 =

V10 =
V11 =

V12 =

1.000 F1 + 1.000 E1
0.979 F1 + 1.000 E2
0.087

11.2338

0.103

9.473

0.796 F1 + 1.000 E3
0.094

8.505

0.130

6.139

0.852 F1 + 1.000 E4
0.108

7.861

0.128

6.632

0.611 F1 + 1.000 E5
0.114

1.000 F2 + 1.000 E6
1.145 F2 + 1.000 E7
0.171

6.679

0.167

6.861

1.049 F2 + 1.000 E8
0.161

6.495

0.176

5.965

0.616 F2 + 1.000 E9
0.164

3.748

0.187

3.288

1.000 F3 + 1.000 E10
0.936 F3 +1.000 E11
0.186

5.036

0.246

3.808

1.066 F3 + 1.000 E12
0.206
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5.182
0.292
3.648
P13 = V13 = 1.054 F3 + 1.000 E13
0.189
5.573
0.221
4.778
P14 = V14 = 1.000 F4 + 1.000 E14
P15 = V15 = 1.329 F4 + 1.000 E15
0.284
4.678
0.352
3.774
P16 = V16 = 1.286 F4 + 1.000 E16
0.277
4.649
0.376
3.42
P17 = V17 = 1.197 F4 + 1.000 E17
0.245
4.882
0.288
4.162
P18 = V18 = 1.152 F4 + 1.000 E18
0.238
4.838
0.297
3.883
P19 = V19 = 1.000 F5 + 1.000 E19
P20 = V20 = 0.866 F5 + 1.000 E20
0.122
7.109
0.115
7.550
P21 = V21 = 1.062 F5 + 1.000 E21
0.131
8.085
0.118
9.009
P22 = V22 = 0.890 F5 + 1.000 E22
0.123
7.209
0.116
7.662

Nota: los estadisticos t > a 1.96 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.
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Finalmente, en la tabla 15 se observo, la solucion estandarizada en la que

se recalculan los estimadores, tenemos las ecuaciones fundamentales que

recogieron la estimacion de los factores comunes y especificos, y las

correlaciones entre los factores comunes.

Tabla 15

Solucién estandarizada de la percepcion de la calidad de servicio en los

museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

STANDARIZED SOLUTION R-SQUARED
P1= V1= 0.832 F1 +0.555 E1 0.692
P2 = V2 = 0.864 F1 + 0.503 E2 0.747
P3 = V3= 0.685F1 + 0.728 E3 0.469
P4 = V4 = 0.643 F1 + 0.766 E4 0.413
PS5 = V5 = 0.463 F1 + 0.886 E5 0.215
P6 = V6 = 0.715 F2 + 0.669 E6 0.511
P7 = V7= 0.703 F2 + 0.711 E7 0.495
P8 = V8 = 0.675F2 + 0.738 E8 0.456
PO = V9 = 0.366 F2 + 0.930 E9 0.134
P10 = V10=  0.561 F3 + 0.828 E10 0.314
P11 = V1il=  0.565F3+ 0.825E1l1 0.319
P12 = V12=  0.589 F3 + 0.808 E12 0.347
P13 = V13=  0.660 F3 +0.751 E13 0.436
P14 = V14 = 0.470 F4 + 0.882 E14 0.221
P15 = Vi5=  0.598 F4 + 0.801 E15 0.358
P16 = V16=  0.591 F4 + 0.807 E16 0.349
P17 = V17 =  0.653 F4 + 0.758 E17 0.426
P18 = V18 =  0.640 F4 + 0.768 E18 0.410
P19 = V19=  0.654 F5+ 0.757 E19 0.427
P20 = V20=  0.715F5 + 0.699 E20 0.512
P21 = V21=  0.858 F5+ 0.514 E21 0.736
P22 = V22 = 0.728 F5 + 0.685 E22 0.530
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F1
F1
F2
F3
F4

F2
F5
F3
F4
F5

0.421
0.501
0.563
0.707
0.626

Nota: las correlaciones > a 0.50 estéan en negrita.

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

Esta informacion, graficamente se recoge en la figura 2.
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Considerando que 6 items (5, 9,10, 11, 13y 17) no cumplen con uno de
los requisitos de la validez del instrumento, se vuelve a realizar el analisis

factorial exploratorio con los 16 items que cumplen los requisitos.

Tabla 16
Bondad de ajuste de la percepcién de la calidad de servicio en los museos de
la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

Medida de adecuacién Muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0,886
Chi-cuadrado 1414,854
Prueba de esfericidad de
Gl 120
Bartlett i
Sig. ,000

Nota: los valores de significancia < a 0.05 estan en negrita y cursiva, los valores > a 0.5

estan en negrita.

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 16 se observé la pertinencia del analisis factorial exploratorio
con KMO vy la prueba esfericidad de Bartlett, ambas pruebas indican que es
factible realizar el mencionado analisis, dado que la magnitud de los
coeficientes de correlaciones parciales es suficiente (KMO = 0.886) y el
modelo factorial es adecuado para explicar los datos de la muestra, indicando

que existen relaciones altamente significativas entre las variables (Bartlett

=1414.854; p = 0.000).
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Tabla 17

Varianza explicada de los nuevos factores de la percepcion de la calidad de

servicio en los museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

AUTOVALORES INICIALES

SUMAS DE EXTRACCION DE

SUMAS DE ROTACION DE

EACTO CARGAS AL CUADRADO CARGAS AL CUADRADO
0, % 0, 0, % %
R \'/L\ALIJ_-I(—D?? VASIEIEZA ACUD'\(A)ULA \;—X{_TO% VAF?IADI\FIEZA A)I_AACIIL)JC';/I g VAAULTOCI)? VAF/QIEIEZA ACUD’\gULA
1 7.755 48.469 48.469 7.393 46.206 46.206 3.433 21.454 21.454
2 1.737 10.856 59.325 1.359 8494 54701 2477 15483 36.937
3 1213 7.580 66.905 0.791 4.945 59.645 2.397 14984 51.922
4 0.998 6.239 73.144 0.836 5.225 64.870 2.072 12949 64.870
5 0.699 4371 77.515
6 0.577 3.607 81.122
7 0.487 3.047 84.169
8 0.431 2.697 86.865
9 0.381 2.384 89.249
10 0.365 2.279 91.528
11 0.299 1.870 93.398
12 0.286 1.788 95.186
13 0.251 1571 96.757
14 0.216 1.348 98.105
15 0.173 1.084 99.188
16 0.130 0.812 100.00

Nota: las varianzas > a 60 estan en negrita.

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 17, se observé que con el método de extraccién de maxima

verosimilitud sin rotacién Varimax, son 4 los factores que explican una

varianza del 64.87 % de la varianza total, porcentaje por encima del minimo

requerido (60% para las ciencias sociales), aumento en poco mas del 5% que

la varianza explicada por los 5 factores. También se observé que el factor 1

aporta mayor informacion con un 46.206% de varianza explicada, los demas

factores explicaron por debajo del 9% disminuyendo paulatinamente su

varianza individual. Siendo asi el primer factor, el que estaria determinando el

nivel de satisfaccion segun la calidad percibida en los museos.

Sin embargo, con el método de extraccion de maxima verosimilitud con

rotacién Varimax, también son 4 los factores que explican una varianza del
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64.87% de la varianza total, porcentaje por encima del minimo requerido (60%
para las ciencias sociales). También se observo que el factor 1 aporta mayor
informacion con un 21.45% de varianza explicada, los demés factores
explicaron por debajo del 16%, disminuyendo paulatinamente su varianza
individual. Siendo asi el primer factor, el que estaria determinando el nivel de

satisfaccion segun la calidad percibida en los museos.

Tabla 18
Comunalidades de la percepcion de la calidad de servicio en los museos de
la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

N ITEM INICIAL EXTRACCION
1 gHggFu%Fgr\{gr in problema en el museo, mostraron un sincero interés 0.731 0.75
5 Elservicio que le brindo el museo durante el tours fue el adecuado. 0.74 0.829
3 Buena capacidad de respuesta de los empleados. 0.614 0.571
4 Egr%‘%% |ge{]s%]eqtrlrj1%lgéec)me y con sinceridad acerca de las 0.65 0.617
6 Ie_l%aearpgﬁaﬂg a_del museo siempre demostraron estar dispuestos a 0.55 0.565
7 RSIRIRAHR §4A9YF RN ddl finRRifdo ocupado, respondia 0.666 0.808
g  Usted como cliente se sintio seguro durante el tours realizado. 0.517 0.51
12  El entorno del museo esta cuidado y es agradable. 0.608 0.619
14 Recibi6 atencion individualizada como cliente. 0.553 0.59
15 lc‘8rsn grgﬁel%?gos del museo conocieron sus necesidades especificas 0.6 0.655
16 uonssgarppleados del museo buscaron lo mejor para los intereses del 0.519 0.512
18 Conveniente informacion y asesoramiento. 0.613 0.551
19 Trato cordial y educado. 0.66 0.727
20 Ia_l?r%(i:rﬁ\s/%aslgciones fisicas del museo son cdmodas y visualmente 0.597 0.528
21 LR R IR R B IR L GBS e R R e atR 98 heinos. 0,721 0.798
22 Instalaciones atractivas, modernas y cuidadas. 0.676 0.771

Nota: las comunalidades > a 0.50 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.
En latabla 18, se observo que los items arrojaron comunalidades mayores

a 0.50 (Criterio referencial segun Hair, Anderson, Tathan y Black), cumpliendo

con ello el requisito de la comunalidad en el andlisis factorial.
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Tabla 19

Matriz de factor rotado de los items de la percepcién de la calidad de servicio

en los museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

MATRIZ DE FACTOR ROTADO

FACTOR

N HHEM 1 2 3 4

12 El entorno del museo esta cuidado y es agradable. 0.657 0234 0.125 0.353
Los empleados del museo conocieron sus

15 necesicfz):ldes especificas como cliente. 0.701 0.035 0.4 0.081
Los empleados del museo buscaron los mejor para

16 oS intorasas Ge it jorp 0.726 0.201 0.008 0.104

19 Trato cordial y educado. 0.758 0.211 0.162 0.221
Le informaron puntualmente y con sinceridad

4 acerca de las c%racteristicasydel museo. 0.125 0.628 0.32 0.327

18 Conveniente informacién y asesoramiento. 0.358 0.495 0.342 0.228
Las instalaciones fisicas del museo son comodas

20 v e S activas y 0461 0511 0.164 0.182
Los elementos materiales y documentacion

21 seleccionada con el servicio que ofrecen los 0482 0.686 0251 0.104
museos son visualmente atractivos y sencillos.

22 Instalaciones atractivas, modernas y cuidadas. 0.121 0.805 0226 0.221
Los empleados del museo siempre demostraron

6 estar digpuestos a ayudar al turigta. 0.411 0.234 0.565 0.147
El empleado aungue estuviera demasiado

7 ocupado, respondia rapidamente a las preguntas 0.052 0.261 0.792 0.25
del turista.

8 %satﬁzda%%rlno cliente se sinti6 seguro durante el tour 0.428 0.165 0.516 0.095

14 Recibi6 atencion individualizada como cliente. 0.077 0.315 0.680 0.182
Cuando tuvo un problema en el museo,

1 mostraron un sinF():ero interés en solucionarlo. 0.33 0.178 0.344 0.707

2 Fdesg{\gggcﬂggé? brindo el museo durante el tour 0.344 0.315 0.159 0.762

3 Buena capacidad de respuesta a los empleados. -0.005 0.398 0.289 0.573

Nota: las ponderaciones > a 0.50 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 19, se observé que, la estructura factorial encontrada consta

de 4 factores con 16 items, los cuales saturaron por encima de 0.50 (requisito

en la escala), fluctuando éstas entre 0.510 a 0.829.

FACTOR 1: items: 1,2y 3;

FACTOR 2: items 7, 14,6y 8;

La composicion de los factores se presenta de la siguiente manera:
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FACTOR 3: items 19, 16, 15y 12;y
FACTOR 4: items 21, 22, 4, 20 y 18.

Segun la composicion presentada por el modelo SERVQUAL, se observo
que los items respecto al modelo propuesto no variaron sustancialmente, por
lo que se optd por mantener el nombre de los mismos “Factor 1: Fiabilidad,
Factor 2: Capacidad de respuesta, Factor 3: Empatia y Factor 4: Elementos

Tangibles”, detallado en la siguiente tabla:

Tabla 20
Factores e items del modelo original y el modelo alternativo.

Factores SERVQUAL Modelo Alternativo
FACTOR 1: Fiabilidad 1,2,3,4,5 1,2,3
FACTOR 2: Capacidad de respuesta 6,7,8,9 6,7,8,14
FACTOR --: Seguridad 10,11, 12, 13
FACTOR 3: Empatia 14, 15, 16, 17, 18 12, 15, 16, 19
FACTOR 4: Elementos tangibles 19, 20, 21, 22 4,18, 20, 21, 22

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

Bajo el modelo alternativo, se realizO un nuevo Andlisis Factorial
Confirmatorio utilizando el método de Minimos cuadrados No Ponderados
para estimar los estadisticos de Bondad de ajuste, para reafirmar que los

items pertenecen a los factores antes mencionados.
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Tabla 21

Matriz residual estandarizada de varianzas y covarianzas de la percepcion de la calidad de servicio en los museos de la provincia de

Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

P1 P2 P3 P4 P6 P7 P8 P12 P14 P15 P16 P18 P19 P20 P21 P22
P1 0.000
P2 -0.028 0.000
P3 0.006 0.037 0.000
P4 0.441 0.524 0.664 0.000
P6 0.048 -0.044 0.019 -0.001 0.000
P7 0.002 -0.061 0.118 0.066 -0.031 0.000
P8 -0.038 0.010 -0.009  -0.017 0.031 0.016 0.000
P12 0.034 0.143 -0.031  -0.020 0.439 0.308 0.418 0.000
P14 0.002 -0.095 0.102 0.137 -0.034 0.078 -0.084 0.279 0.000
P15 0.036 -0.006 -0.104  -0.096 0.557 0.364 0.573  -0.058 0.347 0.000
P16 -0.069 0.012 -0.065  -0.039 0.392 0.112 0.266 -0.018 0.146 0.076 0.000
P18 0.467 0.541 0.337 -0.010 -0.020 0.046 0.053 0.016 -0.010 0.037 -0.021  0.000
P19 0.012 0.027 -0.072  -0.058 0.480 0.280 0.510 -0.052 0.279 0.046 0.013 0.015 0.000
P20 0.479 0.456 0.286  -0.073 0.036 -0.147 0.051 0.141 -0.100 0.016 0.025 0.027 0.088 0.000
P21 0.460 0.499 0.369  -0.023 0.024 -0.120 0.032 0.022 -0.056 0.051 0.097 -0.101 0.056 -0.034 0.000
P22 0.410 0.522 0.513 0.146 0.005 0.006 0.007  -0.058 0.026  -0.089 -0.091 0.002 -0.094 0.008 0.083 0.000

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

RESIDUO ESTANDARIZADO ABSOLUTO MEDIO = 0.1256
RESIDUO ESTANDARIZADO ABSOLUTO MEDIO FUERA DE LA DIAGONAL = 0.1423
Nota: los residuos > 0.50 estan en negrita.
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En la tabla 21 se observo que, el residuo estandarizado absoluto medio
fuera de la diagonal es 0.1423, esto indica que puede o no puede cumplir con
el requisito de que la matriz de varianzas y covarianzas este simétricamente
distribuido ya que el valor debe estar cercano a cero, en comparacion con los
items originales este modelo mejora la distribucion. Sin embargo, se hizo un
andlisis grafico en la figura 03, en la cual se indic6 que los datos no estan
distribuidos simétricamente, sino estdn sesgados ligeramente hacia la
derecha (sesgo positivo), con lo cual no cumple uno de los requisitos del
andlisis factorial confirmatorio, pero a diferencia del primer modelo mejora

simétricamente.

*
*

! " ! RANGE FREQ PERCENT
45~ " -

! " ! 1 -0.5 - -- 0 0.00%

R 2 -0.4 - -0.5 0 0.00%

R 3 -0.3 - -0.4 0 0.00%

! R ! 4 -0.2 - -0.3 0 0.00%

30- FOE - 5 -0.1 - -0.2 3 3.608%

! R ! & 0.0 - -0 39 28.68%

R 7 0.1 - 0.0 55 40.44%

R 8 0.2 - 0.1 8 5.88%

! R ! 9 0.3 - 0.2 5 3.08%

15- FOE - iy 0.4 - 0.3 6 4.41%

! R ! B 0.5 - 0.4 10 7.35%

R o C ++ - 0.5 8 5.88%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 AL B C  EACH "#" REPRESENTS 3 RESIDUALS
Figura 03: Distribucion de los residuos estandarizados de la percepcion de la
calidad de servicio en los museos de la provincia de Lambayeque. Enero-

marzo, 2016
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Tabla 22
Estadisticos de bondad de ajuste de la percepcion de la calidad de servicio en

los museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

Método X 2 RMSEA CFI IFl  GFI AGFI
Minimo
C“aﬁgado 1481.541 0.074 0.944  0.945 0.827  0.764
Ponderados

Nota: RMSEA: Raiz cuadrada de aproximacion del error, CFI: indice de ajuste comparativo,
IFI: indice de ajuste incremental, GFI: indice de calidad de ajuste, AGFI: indice de calidad del
ajuste equilibrado.

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

Por otro lado, en la tabla 22, en los estadisticos para el contraste del
modelo Factorial Confirmatorio mediante los métodos estadisticos de “Bondad
de ajuste”, se observd que el estadistico X 2de independencia es muy alto
(1481.541) con el valor de p = 1.00000, lo que implica no rechazar la Ho, es
decir, existen razones altamente significativas para indicar que la matriz de
varianzas y covarianzas coincide con la muestral, cumpliendo uno de los
requisitos del analisis factorial confirmatorio. Ademas, se observé que, la raiz
cuadrada de aproximacién del error (RMSEA) es 0.074, tiene un ajuste
aceptable ya que esta entre 0.05 a 0.08 (criterios para considerar aceptable),
el indice de ajuste comparativo (CFl) es 0.944, el cual esta por encima del
criterio minimo para considerarse aceptable (0.90), el indice de ajuste
incremental (IFI) es 0.945, el cual cumple con el requisito para ser considerado
aceptable (0.90), el indice de calidad de ajuste (GFI) es 0.827, el cual esta por
debajo de 0.90 (valor para considerar admisible), y el indice de calidad del

ajuste equilibrado (AGFI) es 0.764, el cual esta por debajo de 0.90 (valor para
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considerar admisible), esto es debido a que la matriz de covarianza y varianza

no es simétrica.

En consecuencia, se concluye que la matriz de varianzas y covarianzas
coincide con la muestral, por lo que se deduce que los indicadores y factores
establecidos en el modelo alternativo se adecuan a la realidad bajo el

supuesto de que los datos siguen una distribucion simétrica.

En la tabla 23, se observé que esta convergencia se ha producido en 5

iteraciones y que a partir de la tercera el cambio ha sido minimo.

Tabla 23
Historial de iteraciones de la percepcién de la calidad de servicio en los
museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

PARAMETER
ITERATION ALPHA FUNCTION
ABS CHANGE
1 0.198182 1.00000 2.11450
2 0.058869 1.00000 1.29039
3 0.014764 1.00000 1.28267
4 0.001703 1.00000 1.28261
5 0.000126 1.00000 1.28261

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.
Por otro lado, en la tabla 24 se observo, la solucién estandarizada en la
gue se recalculan los estimadores, se tiene las ecuaciones fundamentales que
recogieron la estimacion de los factores comunes y especificos, y las

correlaciones entre los factores comunes.
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Tabla 24
Solucién estandarizada de la percepcion de la calidad de servicio en los

museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

STANDARIZED SOLUTION R-SQUARED
P1= V1=  0.913F4 +0.555E1l 0.834
P2 = V2=  0.875F4+0.503 E2 0.766
P3 = V3=  0.627 F4+0.728 E3 0.393
P4 = V4= 0.690 F2 +0.766 E4 0.477
P6 = V6= 0.745F3 +0.669 E6 0.555
P7 = V7= 0.809 F3+0.711 E7 0.655
P8 = V8=  0.630 F3+0.738 E8 0.397
P12 = V12=  0.831F1+0.808 E12 0.691
P14 = V14=  0.745F3+0.882 E14 0.555
P15 = V15=  0.688 F1+0.801 E15 0.474
P16 = V16 = 0.673 F1+0.807 E16 0.453
P18 = Vi8= 0.798 F2 +0.768 E18 0.637
P19 = V19=  0.867 F1+0.757 E19 0.751
P20 = V20 =  0.745 F2 + 0.699 E20 0.555
P21 = V21= 0.884 F2 +0.514 E21 0.781
P22 = V22 = 0.719 F2 + 0.685 E22 0.517
F1 F2 0.698
F1 F4 0.643
F2 F3 0.763
F3 F4 0.685

Nota: las correlaciones > a 0.50 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

Ademas, se determin6 que los niveles de correlacién entre los items de los
factores se elevaron en esta nueva propuesta hallandose valores superiores
a 0.643 lo que indica una buena correlacion entre ellos. Esta informacion,

graficamente se recoge en la figura 4.
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Finalmente, se realizo el andlisis de fiabilidad de los factores e items del
modelo original y del modelo propuesto, el cual se detalla en las siguientes

tablas:
Tabla 25

Analisis de fiabilidad de los factores de la calidad de servicio en los museos

de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

) ) ALPHA DE

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD ITEMS n
CRONBACH

Escala General Todos 0.942 22
Factor Fiabilidad 1.2.3.4.5 N 292n
Factor Capacidad de Respuesta 6,7,8,9 0.711 4
Factor Seguridad 10, 11, 12, 13 0.739 4
Factor Empatia 14, 15, 16, 17,18 0.766 5
Factor Elementos Tangibles 19, 20, 21, 22 0.828 4

Nota: los alphas > a 0.50 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 25, se observo la fiabilidad de los factores del cuestionario
original la cual se estimé mediante el método Alpha de Cronbach, indica que
es confiable tanto para la escala general (a = 0.942), como para los factores,
donde el factor Capacidad de Respuesta es el que presentd una fiabilidad

menor (a = 0.711).
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Tabla 26
Analisis de fiabilidad de los nuevos factores de la calidad de servicio en los

museos de la provincia de Lambayeque. Enero-marzo, 2016.

i i ALPHA DE
ESTADISTICAS DE FIABILIDAD ITEMS n

CRONBACH

Escala General Todos 0.927 16

Factor 1 1,2,3 0.845 4

Factor 2 7,14,6,8 0.818 5

Factor 3 19, 16, 15, 12 0.849 4

Factor 4 20, 21, 4,22, 18 0.875 3

Nota: los alphas > a 0.50 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 26, se observo la fiabilidad del modelo alternativo, se estimo
mediante el método Alpha de Cronbach, indica que es confiable, tanto para la
escala general (a = 0.927), como para los factores dénde el factor Capacidad
de Respuesta es el que presentd una fiabilidad menor (a = 0.818), ademas

todos estos factores varian minimamente si se eliminaba un item, por lo que

no se procedi6 a la misma.
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4.2. Calidad percibida del servicio de los museos de la provincia de

Lambayeque.

Tabla 27
indice de calidad en el servicio general brindado por los museos de la

provincia de Lambayeque. Enero-marzo,2016.

CAPACIDAD DE ‘ ELEMENTOS

PROMEDIOS FIABILIDAD RESPUESTA EMPATIA TANGIBLES
Percepciones 4.07 4.18 3.97 4.18
Expectativas 4.04 4.09 3.93 4.13
Diferencia 0.03 0.09 0.04 0.05

ICS General 0.05

Nota: los puntos promedios > a 4 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

La tabla 27, muestra que el indice de Calidad de Servicio General para los
museos de la provincia de Lambayeque es de 0.05, lo que indica que las
percepciones de los usuarios en cuanto a la calidad del servicio brindado son
superiores a las expectativas, es decir los turistas que visitaron los museos de

la provincia de Lambayeque se mostraron de acuerdo con la calidad de

servicio brindada por los museos.
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4.3. Nivel de satisfacciéon en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque.

Tabla 28
Nivel de satisfaccion segun item de la calidad del servicio general de los

museos de la provincia de Lambayeque, enero-marzo, 2016.

No

I T EM

PERCEPCIO

N EXPECTATIV
A

NIVEL DE

SATISFACCION

1

12

14

15

16

18

19

20

21

22

Cuando tuvo un problema en el museo,
mostraron un sincero interés en solucionarlo.

El servicio que le brindo el museo durante el
tours fue el adecuado.

Buena capacidad de respuesta de los
empleados.

Le informaron puntualmente y con sinceridad
acerca de las caracteristicas del museo.

Los empleados del museo siempre demostraron
estar dispuestos a ayudar al turista.
El empleado, aunque estuviera demasiado

ocupado, respondia rapidamente a las

Usted como cliente se sintié seguro durante el
tours realizado.

El entorno del museo esta cuidado y es
agradable.

Recibi6 atencion individualizada como cliente.

Los empleados del museo conocieron sus
necesidades especificas como cliente.

Los empleados del museo buscaron lo mejor
para los intereses del turista.

Conveniente informacién y asesoramiento.

Trato cordial y educado.

Las instalaciones fisicas del museo son
cémodas y visualmente atractivas.

Los elementos materiales y documentacion
seleccionada con el servicio que ofrecen los
.museos son visualmente atractivos y sencillos.

Instalaciones atractivas, modernas y cuidadas.

3.97

412

412

4.20

412

4.19

4.21

3.97

4.20

3.94

4.00

412

3.98

4.18

4.16

4.25

3.99

4.07

4.07

4.09

4.04

4.09

4.14

3.94

4.10

3.89

3.93

4.07

3.96

4.14

4.14

4.22

-0.02

0.06

0.05

0.11

0.08

0.10

0.07

0.03

0.10

0.05

0.07

0.04

0.01

0.04

0.02

0.03

Nota: las diferencias > a 0 estan en negrita.
Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.
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En la tabla 28, se observé que en el 93.75% de los items evaluados, los
turistas que visitaron los museos de la provincia de Lambayeque estan
satisfechos con la calidad de servicio brindado por estas instituciones; y solo
en el item 1: Cuando tuvo un problema en el museo, mostraron un sincero
interés en solucionarlo, no se esté satisfecho con el servicio brindado, lo que
implicaria una posible fuga de usuarios debido al poco interés que se les
demuestra.

Tabla 29
Turistas que visitan los museos de la provincia de Lambayeque, segun calidad

percibida y nivel de satisfaccion.

Satisfaccion Sl NO TOTAL
Calidad
ni % ni % ni %
percibida
Buena 85 61.6 5 3.6 90 65.2
Media 23 16.7 19 13.8 42 30.5
Mala 0 0.0 6 4.3 6 4.3
Total 108 78.3 30 21.7 138 100

X?=49.087; g.l. = 2; p=0,000

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 29, se observo que el 65,2 % de los turistas percibieron como
buena la calidad del servicio que le brindaron los museos y un 4.3%
manifestaron lo contrario; ademas el 78,3% de los turistas estuvieron

satisfechos con el servicio recibido.

Por otro lado, se determin6 que el 61,6% de los turistas percibieron como

buena la calidad del servicio prestado y estuvieron satisfechos con el mismo.
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En consecuencia, se evidencio que el nivel de satisfaccion de los turistas

depende de la calidad percibida del servicio prestado (p=0,000).

4.4. Nivel de satisfaccion de los turistas en el servicio de los museos de

la provincia de Lambayeque segun sexo.

Tabla 30
Turistas que visitan los museos de la provincia de Lambayeque, segun el sexo

y nivel de satisfaccion

Sexo Masculino Femenino TOTAL
Satisfaccién
. ni % ni % ni %
de los turistas
Sl 43 31.2 65 47.1 108 78.3
NO 8 5.8 22 15.9 30 21.7
TOTAL 51 37 87 63 138 100

Prueba Exacta de Fisher: 0.207

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccion en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 30, se observé que el 78.3 % de los turistas estuvieron
satisfecho con el servicio que le brindaron los museos y un 21.7%
manifestaron lo contrario, es decir no estuvieron satisfechos con el servicio
prestado, ademas el 63% son del sexo femenino y el 37% del sexo masculino.
Finalmente, se puede concluir que no existen evidencias significativas de que
el nivel de satisfaccion de los turistas dependa del sexo de los mismos, sin
embargo, se aprecia que la mayoria de turistas que estuvieron satisfechos son
del sexo femenino con el 47.1%, lo cual implicaria tomar decisiones e
implementar politicas para mejorar la afluencia de turistas del sexo masculino.
Ademas, se observd que no existen relaciones altamente significativas entre

estas variables (prisher = 0.207).
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45. Nivel de satisfaccion de los turistas en el servicio de los museos de

la provincia de Lambayeque segun lugar de procedencia.

Tabla 31
Turistas que visitan los museos de la provincia de Lambayeque, segun el lugar

de procedencia y nivel de satisfaccion.

isfaccion
Sli NO TOTAL

Lugar de
Procedencia i 70 " 7 . 7
La Libertad 5 3.6 1 0.7 6 4.3
Lambayeque 53 38.4 14 10.2 67 48.6
Lima 14 10.1 0 0 14 10.1
Loreto 6 4.4 1 0.7 7 5.1
Piura 15 10.9 8 5.8 23 16.7
Tumbes 4 4.3 3 2.2 7 6.5
Arequipa 6 2.9 0 0 6 2.9
Cajamarca 5 3.6 3 2.2 8 5.8

TOTAL 108 78.3 30 21.7 138 100

X2= 6.252; g.l. = 2; p=0,044

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 31, se observd que el 48.6% de turistas que visitaron los
museos de la provincia de Lambayeque provienen de este mismo lugar y el
2.9% de los turistas provienen del departamento de Arequipa, ademas el
38.4% de los turistas provienen de Lambayeque y estan satisfecho con el
servicio que le brindaron los museos, y el 1.4% de los turistas provienen de
La Libertad y Loreto y no estuvieron satisfechos con el servicio que les brindo
el museo.

En general se aprecia que la mayoria de los usuarios realizan turismo
interno, la movilizacion de la poblacion a los diferentes museos de la provincia

de Lambayeque esta representada por turistas locales que recurren de las
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provincias de Lambayeque, Chiclayo y Ferrefiafe. Sin embargo, a nivel
nacional los turistas que mAas visitan estos museos provienen de los
departamentos aledafios como Piura, Tumbes y Cajamarca, asimismo se
suman a estos el departamento de Lima, por lo que se hace necesario una
mayor difusion a nivel nacional sobre los atractivos turisticos que ofrece la
provincia de Lambayeque.

Por otro lado, considerando a La Libertad, Lambayeque, Piura, Tumbesy
Cajamarca en un primer grupo; Lima y Arequipa en un segundo grupo; y
Loreto en un tercer grupo, se determind que existen evidencias significativas
de que el nivel de satisfaccion dependa del lugar de procedencia (X %= 6.252;
p=0,044).

4.6. Nivel de satisfaccién de los turistas en el servicio de los museos de

la provincia de Lambayeque segun la edad.

Tabla 32
Turistas que visitan los museos de la provincia de Lambayeque, segun edad

y nivel de satisfaccion.

W S| NO TOTAL

Edad N % ] % ] %
18-24 13 9.4 1 0.7 14 10.1
25-31 23 16.7 5 3.6 28 20.3
32-38 22 15.9 8 5.8 30 21.7
39-45 23 16.7 8 5.8 31 22.5
46 — 52 14 10.1 4 2.9 18 13.0
53 -59 13 9.4 4 2.9 17 12.3
TOTAL 108 78.3 30 21.7 138 100

X?=2.120; g.l. = 2; p=0,346

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 32, se observo que el 22.5% de los turistas que visitaron los

museos de la provincia de Lambayeque tienen edades entre 39 a 45 afios de
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edad, el 21.7% tiene entre 32 a 38 afios y el 20.3% tiene edades entre 25 a
31 afios, ademas el 49.3% de los turistas manifestaron estar satisfechos con
el servicio que le brindaron en los museos y sus edades oscilan entre 25 a 45
anos.

Por otro lado, considerando a las edades entre 18 a 31 afios en un primer
grupo; 32 a 45 afios en un segundo grupo; y 46 a 59 afios en un tercer grupo,
se determind que no existen evidencias significativas de que el nivel de

satisfaccion dependa de la edad (X 2= 2.120; p=0,346).

47. Nivel de satisfaccion de los turistas en el servicio de los museos de

la provincia de Lambayeque segun el grado de instruccién.

Tabla 33
Turistas que visitan los museos de la provincia de Lambayeque, segun grado

de instruccion y nivel de satisfaccion.

Satisfaccion Sl NO TOTAL
Ir?srterlSSC(ijéen i % i % i %
Primaria 6 4.4 0 0 6 4.4
Secundaria 29 21.0 12 8.7 41 29.7
Técnico 20 14.5 6 4.3 26 18.8
Universitario 41 29.7 10 7.2 51 37.0
Postgrado 12 8.7 2 15 14 10.1
TOTAL 108 78.3 30 21.7 138 100

X?=0.835; g.l. = 2; p=0,659

Fuente: Cuestionario de calidad y satisfaccién en el servicio de los museos de la provincia
de Lambayeque. Enero — Marzo, 2016.

En la tabla 33, se observé que el 37% de los turistas manifestaron tener
estudios universitarios y el 29.7% manifestd tener estudios secundarios.

Ademas, el 29.7% de turistas estan satisfechos con el servicio brindado por
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los museos y tienen estudios universitarios y el 8.7% no estuvieron satisfechos
con el servicio que le brindaron los museos y tienen estudios secundarios.
Por otro lado, considerando Primaria y Secundaria en un primer grupo;
Técnico en un segundo grupo; Superior y Postgrado en un tercer grupo, se
determind que no existen evidencias significativas de que el nivel de

satisfaccion dependa del grado de instruccion (X = 0.835; p=0,659).

En consecuencia, se puedo afirmar que los turistas que visitaron los
museos de la provincia de Lambayeque tienen un nivel educativo que les
permite valorar y distinguir la gran riqueza cultural que alberga esta provincia,
y servira para ser interlocutores con los probables futuros visitantes.

Finalmente, después del analisis descriptivo de los indicadores antes
mencionados se procedio a la aplicacion del método CHAID EXHAUSTIVO
para determinar las caracteristicas de los turistas que mejor se relacionan con
el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio de los museos de la provincia

de Lambayeque.
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Figura 05: Muestra de entrenamiento del nivel de satisfaccion de los turistas

gue visitan los museos de la provincia de Lambayeque segun el sexo, enero-

marzo, 2016.

En la figura 05, se observé que para la muestra de entrenamiento del arbol

de decision se considero a 95 turistas que visitaron los museos de la provincia

de Lambayeque, dentro de los cuales el 82.1% estuvieron satisfechos con la

calidad de servicio percibida en los museos, mientras que el 17.1% no

estuvieron satisfechos. Ademas, se observé que, la cantidad de mujeres que

asisten a los museos es mas alto al de los hombres, con un 65,3%.
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Figura 06: Muestra de comprobacién del nivel de satisfaccion de los turistas

gue visitan los museos de la provincia de Lambayeque segun el sexo, enero-

marzo, 2016.
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En la figura 06, se observo que para la muestra de comprobacion del arbol
de decision se consider0 a 43 turistas que visitaron los museos de la provincia
de Lambayeque, dentro de los cuales el 69.8% estuvo satisfecho con la
calidad de servicio percibida en los museos, mientras que el 30.2% no
estuvieron satisfechos. Ademas, se observo que, la cantidad de mujeres que
asisten a los museos es mas alto al de los hombres, con un 58.1%.

En conclusion, en ambos gréficos se observd que los turistas se
encuentran satisfechos con la calidad de servicio brindado, y ademas los que
visitan frecuentemente los museos son turistas de sexo femenino, siendo esta
la caracteristica mas relevante que se relaciona con el nivel de satisfaccion de
la calidad percibida del servicio brindado por los museos de la provincia de

Lambayeque.
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V. CONCLUSIONES

e El cuestionario de Calidad y Satisfaccion del Turista en el servicio de los
museos de la provincia de Lambayeque, Enero —Marzo, 2016, resulto ser
un instrumento altamente confiable (Alpha de Cronbach = 0.927)
considerando solo 16 items del modelo SERVQUAL agrupados en 4
factores (Elementos Tangibles, Empatia, Capacidad de respuesta y
Fiabilidad) que explican el 64.87% de la varianza total, lo que confirma la
validez del mismo.

e Los turistas que visitaron los museos de la provincia de Lambayeque
manifestaron estar de acuerdo con la calidad del servicio brindado por estos
establecimientos (ICS General = 0.05); lo que implica que las percepciones
de los turistas son superiores a sus expectativas.

e Respecto al nivel de satisfaccion, el 93.75% de los items valorados, los
turistas evidenciaron estar satisfechos con el servicio brindado por los
museos de la provincia de Lambayeque.

e Los turistas que manifestaron estar satisfechos con la calidad de servicio
percibida en los museos de la provincia de Lambayeque corresponden al
78.3%, y son las mujeres las que mayormente manifiestan esta satisfaccion
con el 47.1%. Siendo el SEXO la variable mas significativa para explicar el
nivel de satisfaccion de la calidad de servicio percibida en los museos de la
provincia de Lambayeque.

e Los turistas mas frecuentes que visitaron los museos de la provincia de
Lambayeque proceden de este mismo Departamento, desarrollandose un

turismo local que a la vez manifiestan estar satisfechos con la calidad de
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servicio brindado por los museos de la provincia de Lambayeque, lo que
esta representado por el 38.4% de los visitantes. Sin embargo,
considerando 3 regiones Norte (La Libertad, Lambayeque, Piura, Tumbes
y Cajamarca); Sur (Lima y Arequipa); y Oriente (Loreto) de los turistas que
visitaron los museos de la provincia de Lambayeque se determin6 que el
nivel de satisfaccién depende del lugar de procedencia.

Los turistas mas frecuentes tienen edades entre 25 a 45 afos, y un 49.3%
de los turistas manifestaron estar satisfechos con la calidad de servicio
brindada en los museos de la provincia de Lambayeque y sus edades
oscilan entre 25 a 45 afios.

En su mayoria los turistas manifiestan tener estudios universitarios, lo que
representa el 37%, ademas el 29.7% de los turistas que visitaron los
museos del departamento de Lambayeque, tienen estudios universitarios y

estuvieron satisfechos con el servicio que le brindaron en estos lugares.
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VI. SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacion del modelo alternativo resultante del nuevo
andlisis factorial, para observar si los resultados aportan evidencia de su
validez y confiabilidad, con un tamafio muestral mas grande al realizado para

poder ver su distribucion simétrica.

Este estudio deja abierta nuevas investigaciones a futuro por realizar,
como el de comprobar si existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad
de servicio percibida a nivel nacional, algo que es de esperar segun nuestro

analisis necesitarian ser probadas con métodos estadisticos analiticos.

83



10.

11.

VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aiken, L. (1996). Test Psicologicos y evaluacion. (82 Ed). De Parres, V.

(Traductora). México: Prentice Hall Hispanoamericana.

Anderberg (1973), Cluster Analysis for Applications. New York:

Academic Press.

Aldenderfer and Blashfield (1984), Cluster Analysis. Thousand Oaks,

Calif.: Sage Publications.

Anderson, D., Sweeney, D. & Williams, T. (2003). Estadistica para

administration y economia. México: International Thomson editores.
Babbie, E. (2010). The practice of social research.

Bailey and Kenneth (1994), Typologies and Taxonomies: an Introduction

to Classification Techniques. Thousand Oaks, Calif.:Sage Publications.

Bentler, P. & Bonett, D. (1980). Pruebas de significacion y bondad de
ajuste en el analisis de estructuras de covarianza. Psychological
Bulletin , 88 , 588-606.

Berlanga, V., Rubio, M y Vila, R. (2013). Cémo aplicar arboles de
decision en SPSS. Revista d’Innovaci6 i Recerca en Educacio.

Universitat de Barcelona. Institut de Ciéncies de 'Educaci6. 6(1).

Bitner, M. (1990). “Evaluationg Service Encounters: The Effects of
Physical Surroundings and Employee Responses “ Journal of Marketing,
vol.54, April, 69-82.

Bitner, M. and Hubbert, A. (1994). “Encounter satisfaction versus overall

satisfaction versus quality”, London: Sage Publications.

Bozdogan, H. (1987). Model selection and Akaike's information criterion
(AIC): The general theory and its analytical extensions. Psychometrika,
52, 345-370.

84


https://www.google.com.pe/search?hl=en&amp;biw=1024&amp;bih=667&amp;tbm=bks&amp;tbm=bks&amp;q=inauthor%3A%22David%2BRay%2BAnderson%22&amp;sa=X&amp;ei=gcD-UcbnM8zk4AOz8IHwDw&amp;sqi=2&amp;ved=0CCwQ9AgwAA
https://www.google.com.pe/search?hl=en&amp;biw=1024&amp;bih=667&amp;tbm=bks&amp;tbm=bks&amp;q=inauthor%3A%22Dennis%2BJ.%2BSweeney%22&amp;sa=X&amp;ei=gcD-UcbnM8zk4AOz8IHwDw&amp;sqi=2&amp;ved=0CC0Q9AgwAA
https://www.google.com.pe/search?hl=en&amp;biw=1024&amp;bih=667&amp;tbm=bks&amp;tbm=bks&amp;q=inauthor%3A%22Thomas%2BArthur%2BWilliams%22&amp;sa=X&amp;ei=gcD-UcbnM8zk4AOz8IHwDw&amp;sqi=2&amp;ved=0CC4Q9AgwAA

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Buttle, F. (1996). “SERVQUAL: “Review, Critique, Research Agenda”.
European Journal of Marketing, 30 (1) 8-25.

Byrne, B. (1994). Structural Equation Modeling With EQS And
EQS/Windows.

Campifia, G & Fernandez, M. (2016), Gestion De Quejas Y

Reclamaciones En Materia De Consumo.

Christopher, M., Payne A. & Ballantyne, D (1994). Marqueting
Relacional: Integrando la calidad, el servicio al cliente y el marketing.

Espafa: Ediciones Diaz de Santos.

Civera, M. (2008). Andlisis de la relacion entre calidad y satisfaccion en
el ambito hospitalario en funcién del modelo de gestion establecido.

(tesis de post grado). Universitat Jaume, Castellon de la Plana.

Cronin, J. y Taylor, S. (1992). Measuring service quality: a reexamination
an extension. Journal of Marketing, 56, 55-68.

Cronin, J. y Taylor, S. (1994). SERVPERF versus SERVQUAL:
Reconciling Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectations
Measurement of Service Quality, Journal of Marketing, 58 (1), 125-131.

Cuadras, C. (2014). Nuevos métodos de andlisis multivariante.

Barcelona, Espafia. CMC Editions.

Delgado, Y., Colombo, L. y Rosmel, O. (2002). Confiabilidad y validez de

los instrumentos. Venezuela.
De la Fuente, S. (2011). Analisis factorial.

De la Torre, O. (1996) Introduccién al estudio del turismo, Continental

Fondo de Cultura Econdmica.

Druker, P. (1990). El ejecutivo eficaz. Buenos Aires: Editorial

Sudamericana.

85



24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

Duque O. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicién. Innovar, revista de ciencias administrativas y

sociales.

Ecan, J. y Guevara, J. (2015). Analisis factorial confirmatorio para validar
la escala de actitudes hacia la estadistica, en estudiantes de la facultad
de ciencias econOmicas, administrativas y contables de la Unprg 2014-
II. (tesis de pregrado). Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,

Lambayeque, Peru.
Everitt, B. (1980), Cluster Analysis, (22 Ed.). New York: Halsted Press.

Ferrdn, M. (1996): SPSS para Windows. Programacion y analisis
estadistico. Madrid: McGraw-Hill.

Galviz, G. (2011). Calidad en la gestion de servicios.

Garcia, E.; Gil, J. & Rodriguez, G. (2000). Analisis Factorial. Cuadernos

de Estadistica. Espafia: Editorial La Muralla.

Gerson, R. (1996). Como medir la Satisfaccion del cliente. Grupo

Editorial: Iberoamérica.
Giménez, J. (2013). Capitulo 20: Analisis factorial.
Green, P. (1978), Analyzing Multivariate Data.

Green, P. and Douglas, C. (1978), Mathematical Tools for Applied

Multivariate Analysis. New York: Academic Press.

Gower, C. (1967): “A Comparision of some Meethods of Cluster

Analyisis”. Biometrics, 623 -628.

Gruaeus, G., y Wainer H. (1972) Two Aditions to Hierarchical Cluster
Analysis. The British Journal of Mathematical and Statistical Psychology,
25, 200-206.

Gutiérrez, A. (2009). Estrategias de muestreo disefio de encuesta y
estimacion de parametros. Bogota: Universidad Santo Tomas.
86



37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

Guerra, M. (2010). Manual de publicaciones de la American
Psychological Association. (32 Ed.). En S. Viveros Fuentes (Ed) y M.

Guerra Frias (Trad.) México: El Manual Moderno.

Hair, J.; Anderson, R.; Tatham, R.; Black, W. (1999). Andlisis
Multivariante. (52 Ed) Prentice Hall: Madrid, Espafia.

Hansemark, O. and Albinsson, M. (2004). Customer Satisfaction and
Retention: The Experiences of Individual Employees. Journal of

Managing Service Quality, 40-57.
Hartigan, J.: (1975) Clustering Algorithms. John Wiley & Sons,12.

Hayes, B. (1999). Como medir la satisfaccién del cliente. México:
OXFORD University.

Hernandez, O. (1998). Temas de Andlisis Estadistico Multivariado. Costa

Rica: Editorial de la Universidad de Costa Rica.

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2010). Metodologia de la

Investigacion cientifica. (52 Ed.). México: McGraw-Hill.

Hill (1995). Managing service quality in higher education: the role of the

student asprimery consumer, quality assurance in education.

Hooley, G. J.; lynch, y Joober, (1992) Generic Marketing Strategies

International Journal of Research in marketing 9, 75 — 89.

Ibarra, L., Espinoza, B y Casas, V. (2014). Aplicacion del modelo
Servqual para evaluar la calidad en el servicio en los hospitales publicos

de Hermosillo, Sonora. Tecnociencia Chihuahua 8(2), 98-108.

Ibarra, L., y Espinoza, B. (2014). SERVQUAL, una propuesta

metodoldgica para evaluar la percepcion de la calidad. 1(4).

Imai, M. (1998). Como implementar el kaizenen el sitio de trabajo
(Gemba). Bogota: McGraw-Hill Interamericana.

Kotler, P. (1989). Mercadotecnia. Editorial Prentice (3° Ed), México.
87



50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

S57.

58.

59.

60.

Kotler, P. (2003). Direccibn de Marketing: Conceptos Esenciales.

Pearson Educacion

Larrea, P. (1991). Calidad de Servicio — Del Marketing a la Estrategia.

Espafa: Ediciones Diaz de Santos.

Latour, S. and Peat, N. (1979). Conceptual and Methodological Issues in
Consumer Satisfaction Research”, in NA - Advances in Consumer
Research, Ediciones. William L. Wilkie, Ann Abor, 6, 431-437.

Leguia, P (1994) Estrategia Comercial en el sistema bancario espafiol:
Factores determinantes y tipologia, Tesis Doctoral. Universidad de

Alcala.

Lévy J. y Varela J. (2006). Modelizacion con estructuras de covarianza
en ciencias sociales. Espafia: Gesbiblo S.L.

Maqueda, J. & Musons, J. (1995). Marqueting estratégico para empresas
de servicio. Espafia: Ediciones Diaz de Santos.

Martinez, C. (2012). Estadistica y muestreo (132 Ed.). Bogota: Ecoe

Ediciones.

McDonald, R. & Marsh, H. (1990). Choosing a multivariate model:
Noncentrality and goodness of fit. Psychological Bulletin, 107, 247-255.

Mcintyre, R., and Blashfield (1980), A Nearest-Centroid Technique for
Evaluationg the Minimum — Variance Clustering Procedure. Multivariate
Behavioral Research 15, 225-38.

Medina, M., Garcia, C. & Romero, A. (1999). La psicologia como
profesién- enfoques actuales. Murcia: Servicios de Publicaciones,

Universidad.

Méndez, D., y Macia, F. (2007). Analisis Factorial Confirmatorio de la
Escala de Actitudes Hacia la Estadistica. Cuadernos de
Neuropsicologia, | (3), 337-345.

88


https://www.google.com.pe/search?hl=es&amp;tbo=p&amp;tbm=bks&amp;q=inauthor%3A%22Philip%2BKotler%22&amp;source=gbs_metadata_r&amp;cad=4

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

Miligan G. (1980), An Examination of the Effect of six Types of Error
Perurbation on Fifteen Cluestering Algorithms Psychometrika, 45,325 —
42.

Miligan, W., and Cooper (1985), An Examination of Procedures for
Determinig the Number of Clusters in a Data Set. Psuchometrika, 50(2),
159 — 79.

MINCETUR (2015). Plan estratégico nacional de turismo 2025.

Montoya, O (2007). Aplicacion del analisis factorial a la investigacion de
mercados. Caso de estudio Scientia Et Technica, 13 (35), 281-286.

Moreno, J. (2013). Medicién de la satisfaccion del cliente en el
restaurante de la cabafia don parce. (tesis de pregrado). Universidad de

Piura, Piura, Pera.

Morrison, D. (1967), Measurement Problems in Cluster Analysis.

Management Science, 13, 775- 80.

Nunnally, J. y Bernstein, I. (1995). Teoria Psicométrica. (32 Ed).

Velasquez, J. (Traductor). México: McGraw-Hill.

Obilinovic, A (2006). Analisis de posicionamiento a través del uso de
métodos multivariados para bancos orientados a créditos de consumo,
en las ciudades de Valparaiso y vifia del mar, a septiembre de 2006
(tesis de pregrado). Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso,

Valparaiso, Chile.

Organizacion Mundial de Turismo (2016). Panorama del turismo

internacional.

Overall, J. (1964), Note on Multivariate Methods for Profile Analysis
.Psychological Bulletin 61(3),195-98.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L (1985). A conceptual model of
service quality and its implications for future research. Journal of

Marketing: 41-50.
89



72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988). Communication and Control

Processes in Delivery of Service Quality. Journal of Marketing, 16.

Patterson, P., Johnson, L. (1993): Disconfirmation of Expectations and
the Gap Model Of Service Quality: An Integrated Paradigm. Journal of
Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior, 6, 90-
99.

Pazmifio, A. y Flor, C. (2008). Disefio de un modelo para la
determinacion de la satisfaccion del cliente para el mejoramiento de las
operaciones internas de la empresa Papeles S.A. (tesis de pregrado).

Universidad San Francisco de Quito, Quito, Ecuador.

Pefia, D. (2002). Analisis de Datos Multivariante. Espafa: Ediciones
McGRAW-HILL/INTERANMERICANA DE ESPANA, S.A.U.

Pérez, C.y Santin, D. (2008). Mineria de datos, técnicas y herramientas.
(1 @ Ed). Madrid, Espafia: Internacional Thomson Editores, 609-631.

Portillo, E. (2013). Satisfaccion y motivacion turisticas en la costa del sol
(tesis de pregrado). Universidad de Malaga, Malaga, Espafia.

Puj G., and D.Stewart (1983).Cluster Analysis in Marketing
Research:Review and Seggestionns for Application. Journal of Marketing
Rsearch 20 (May): 134-48.

Rodriguez, M. (2001). Estadistica informatica: casos y ejemplos con el
SPSS. Cap. 8: Andlisis Factorial.

Rohlf, F. J. (1970),Adaptive Hierarchical Clustering Schemes.
Systematic Zooly 19, 58.

Rubin, H. (2012). La entrevista cualitativa: El arte de audicion de Datos.

Saunders, J. (1990) Cluster analysis for marketing, 442 — 435. Systat:

The System for Statistics. Evanstons, Il., Systat Inc.

90


https://www.google.com.pe/search?hl=es&amp;tbo=p&amp;tbm=bks&amp;q=inauthor%3A%22Herbert%2BJ.%2BRubin%22

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.

92.

93.

Schaninger, C., and W.C.Bass (1986), Removing Response -Style
Effects in Atribute- Determinance Ratings to Identify Market Segments.

Journal of Business Research, 14, 237 -52.

Setd, D. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente.

Espafia: Gréficas Dehon.

Shephard, R. (1966), Metric Structures in Ordinal Data. Journal of
Mathematical Psychology, 3, 287 -315.

Sneath, P. & Sokal, R. (1973). Numerical taxonomy. The principles and
practice of numerical classification. San Francisco, California: W. H.

Freeman and Co.

Soldérzano, G. y Aceves, J. (2013). Importancia de la calidad del servicio

al cliente para el funcionamiento de las empresas.

Sorensen T. (1948). A method of establishing groups of equal amplitude
in plant sociology based on similarity of species content and its
application to alalysies of vegetation on Danish commons. Biologiske
Skrifter, 5, 1-34.

Stephen, A. and Peat, N. (1979). “Conceptual and Methodological Issues
in Consumer Satisfaction Research” in N1 — Advances in Consumer
Research. Ed. William L. Wilkier, Ann Abor, MI: Association for
Consumer Research, 6, 431-437.

Stoner, J. (1996), Administracion, (62 Ed). Prentice Hall, Edo. De México,
229.

Ullman, S. (1996). High-level Vision: Object Recognition and Visual

Cognition.

Uriel, E., & Aldas, J. (2005). Andlisis Multivariante Aplicado. Madrid,

Espafa: Internacional Thomson Editores.

Vertice. (1995). La calidad en el servicio al cliente. Espafa:
Publicaciones Vertice.
91



94.

95.

96.

97.

Ward, J. (1963). Hierarchical grouping to optimize an objective function.
. J. Amer. Statist. Assoc., 58, 236-244.

Zeithaml, (1988). Communication And Control Processes In Delivery Of

Service Quality. Journal Of Marketing.

Zeithaml, (1988). Communication and Control Processes in Delivery of

Service Quality. Journal Of Marketing, 3.

Zeithaml, V., Berry, L.L. & Parasuraman, A. (1988). Communication and
Control Processes in Delivery of Service Quality. Journal of Marketing,
52, 35-48.

92



VIll. APENDICE Y ANEXOS

8.1. Anexo 01: Cuestionario original.

Instrucciones. En base a sus experiencias como cliente de los servicios que ofrecen las

empresas del sector de , por favor piense, en el tipo de empresa de

gue podria ofrecerle un servicio de excelente calidad. Piense en el tipo

de empresa de con la que usted se sentiria complacido de trabajar en
servicios de . Por favor, indique en qué medida usted piensa que esta
empresa de deberia tener las caracteristicas descritas en cada

declaracion. Si usted siente una caracteristica no es para nada esencial para un servicio

de excelente como que el que usted tiene en mente, que

caracteristica no es esencial para considerar como excelente a una empresa de

, haga un circulo alrededor del nimero 1. si cree que es una caracteristica

es absolutamente esencial para considerar como excelente a una empresa de

, haga un circulo alrededor del nimero 7, si sus convicciones al respecto no

son tan definitivas, haga un circulo alrededor de los ndimeros intermedios. No hay

respuestas correctas ni incorrectas; sélo que nos interesa que nos indique un namero

gue refleje con precision lo que piensa respecto a las empresas que deberian ofrecer
un servicio de excelente calidad.

1. Las empresas de____excelentes tienen equipos de
apariencia moderna.

2.Las instalaciones fisicas de las empresas de____excelentes son
visualmente atractivas

3. Los empleados de las empresas de___excelentes tienen
apariencia pulcra.

4. En una empresa de____excelente, los elementos materiales
relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta, 11213(4|5|6|7
etcétera) son visualmente atractivos.

5. Cuando las empresas de____excelentes prometen hacer algo
en cierto tiempo, lo hacen.

6. Cuando el cliente tiene un problema, las empresas de
__excelentes muestran un sincero interés en solucionarlo.

7. Las empresas de excelentes realizan bien el servicio a la
primera vez.

8. Las empresas de excelentes concluyen el servicio en el
tiempo prometido.

9. Las empresas de___excelentes insisten en mantener registros
exentos de errores.

10. En una empresa de excelente, los empleados comunican
a los clientes cuando concluira la realizacién del servicio.
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11. En una empresa de excelente, los empleados ofrecen un
servicio rapido a sus clientes.

12.En una empresa de , excelente, los empleados siempre
estan dispuestos

13. En una empresa de___excelente, los empleados nunca
estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de 112(3(4|5|6|7
los clientes.

14. El comportamiento de los empleados de las empresas de
__excelentes tramiten confianza a sus clientes.

15. Los clientes de las empresas de excelentes se sienten
Seguros en sus transacciones con la organizacion.

16. En una empresa de excelente, los empleados son siempre
amables con los clientes.

17. En una empresa de excelente, los empleados tienen
suficientes conocimientos para responder a las preguntasdelos | 1|2|3(4|5|6|7
clientes.

18. Las empresas de excelentes dan a sus clientes atencion
individualizada.

19. Las empresas de___excelentes tienen horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

20. Una empresa de excelente tiene empleados que ofrecen
una atencion personalizada a sus clientes.

21. Laempresa de___excelentes se preocupan por los mejores
intereses de sus clientes.

22.Los empleados de las empresas de___comprenden las
necesidades especificas de sus clientes.

8.2. Anexo 02: Cuestionario adaptado a larealidad.
CUESTIONARIO DE CALIDAD Y SATISFACCCION EN EL SERVICIO DE LOS MUSEOS
DE LA PROVINCIA DE LAMBAYEQUE

OBJETIVO: Determinar la calidad percibida del turista y su relacién con la satisfaccion
en el servicio de los museos de la provincia de Lambayeque. 2016

Lugar de Procedencia: Edad:

Sexo: 1. Masculino 2. Femenino
Estado Civil: 1. Soltero 2. Casado 3. Conviviente 4. Divorciado

Grado de instruccion: 1. Primaria 2. Secundaria 3. Técnico 4. Universitaria 5. Postgrado 6.
Otro

¢, Qué busca usted al visitar el departamento de Lambayeque?
Diversion ( ) Cultura( ) Negocios( ) Salud( )

¢, Qué aspectos toma en cuenta usted al elegir visitar el departamento de Lambayeque?
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Diversidad de Lugares ( ) Costos ( ) Seguridad( ) Distancia( ) Tiempo( ) Clima

()

¢, Qué métodos utiliza para visitar el departamento de Lambayeque?
Movilidad Propia ( ) Transporte Pablico ( ) Agencias de Viaje y Turismo ( )
¢, Con qué frecuencia visita el departamento de Lambayeque?

Mensual ( ) Cada6meses( ) Cada3meses( ) CadaAfio ()

¢,Cual o Cuales de los siguientes factores influyeron en usted al decidir visitar el departamento

de Lambayeque?

Comentarios de familiares oamigos ()  Anuncios de Internet, Periddicos, Radio (

Experiencia Propia( ) Otro( )

)

A continuacién, encontrara una tabla con criterios de evaluacién, por favor marque con una
X teniendo en cuenta los numerales de 1 a 5, donde 1 es TOTALMENTE INSATISFECHO

y 5 TOTALMENTE SATISFECHO

Totalmente
insatisfecho
insatisfecho

ITEM

insatisfecho

satisfecho

Totalmente

satisfecho

w| Ni satisfecho ni

[iny
N

N

1. Cuando tuvo un problema en el museo, mostraron un
sincero interés en solucionarlo.

2. El servicio que te brinda el museo durante el tours fue el
adecuado.

3. Buena capacidad de respuesta de los empleados.

4. Le informaron puntualmente y con sinceridad acerca de las
caracteristicas del museo.

5. Recibié un servicio rapido y agil de los empleados del museo.

6. Los empleados de museo siempre demostraron estar
dispuestos a ayudar el turista.

7. El empleado aunque estuviera demasiado ocupado,
respondia rapidamente a las preguntas del turista.

8. Usted como cliente se sintié seguro durante el tours
realizado.

9. Los empleados siempre fueron amables.

10. Seguridad del establecimiento.

11. Tranquilidad de las instalaciones.

12. El entorno del museo esta cuidado y es agradable.

13. Limpieza de las instalaciones.

14. Recibié atencion individualizada como cliente.

15. Los empleados del museo conocieron sus necesidades
especificas como cliente.

16. Los empleados del museo buscaron lo mejor para los
intereses del turista.
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17. El museo tiene horario flexible y adaptado a los diversos
tipos de turistas.

18. Conveniente informacién y asesoramiento.

19. Trato cordial y educado.

20. Las instalaciones fisicas del museo son comodas y
visualmente atractivas.

21. Los elementos materiales y documentacion seleccionada
con el servicio que ofrecen los museos son visualmente
atractivos y sencillos.

22. Instalaciones atractivas, modernas y cuidadas.

23. Que cuando haya un problema en el museo, muestren un
sincero interés en solucionarlo.

24. Que el servicio que brinde en el museo durante el tours sea
el adecuado.

25. Que tengan una buena capacidad de respuesta de los
empleados.

26. Que la informacién sea puntual y sincera acerca de las
caracteristicas del museo.

27. Que el servicio sea rapido y agil de los empleados del
museo.

28. Que los empleados del museo muestren estar dispuestos a
ayudar al turista.

29. Que el empleado aunque este ocupado, pueda responder
rapidamente a las preguntas del turista.

30. Que cuando visitemos el museo tengamos estar seguros
durante el tours.

31. Que los empleados siempre sean amables.

32. Que haya seguridad en el establecimiento.

33. Que haya tranquilidad en las instalaciones.

34. Que el entorno del museo este cuidado y sea agradable.

35. Que tenga una buena limpieza en las instalaciones del
museo.

36. Que tengan una atencién individualizada al turista.

37. Que los empleados del museo conozcan las necesidades
especificas del turista.

38. Que los empleados del museo busquen lo mejor para los
intereses del turista.

39. Que el horario del museo sea flexible y adaptado a los
diversos tipos de turistas.

40. Que se brinde conveniente informacién y asesoramiento.

41. Que se brinde un trato cordial y educado.

42. Que las instalaciones del museo sean comodas y
visualmente atractivas.

43. Que los elementos materiales y documentacion
seleccionada con el servicio que ofrecen sean visualmente
atractivos y sencillos

44. Que las instalaciones del museo sean atractivas, modernas
y cuidadas.
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Figura 07: Gréfico de sedimentacion en la extraccion de factores o

componentes del cuestionario original.
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Figura 08: Gréfico de sedimentacion en la extraccion de factores o

componentes del cuestionario propuesto por los autores.
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8.3. Apeéndice 01: Constratacidon de coeficientes de correlacion.
Ho: Todos los coeficientes tienen correlacion entre cada par de
variables.
Hi: Ningun coeficiente tiene correlacion entre cada par de variables.
8.4. Apéndice 02: Constratacion de matriz de varianza y covarianza.
Ho: La matriz de varianza y covarianza estimada coincide con la
muestral.
Hi: La matriz de varianza y covarianza estimada no coincide con la

muestral.
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