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Resumen:

El turismo es un sector muy influyente en la economia del mundo, contribuye con el 9.5%
del PIB a nivel mundial y genera importantes fuentes de empleo, en 15 afios se estima que
alcanzara una cifra de 1,800 millones de turistas internacionales.

La importancia del turismo en México es indiscutible y juega un papel importante para
consolidad a México como una potencia en desarrollo turistico, actualmente México se
ubica en el 15° lugar en llegadas de turistas internacionales

El puerto de Veracruz en el 2014, se convirtié en potencia turistica con la organizacion de
los juegos Centroamericanos y del Caribe, ademéas Veracruz se incorpor6 a la red
internacional de turismo social, de acuerdo a lo anterior es importante realizar esta
investigacion en calidad y servicio al cliente para encontrar areas de oportunidad.

Resultados:

Los resultados obtenidos de la investigacion fueron: el 92 % las empresas del sector
turismo encuestadas tienen alguna deficiencia en la que se demuestra que no hay
cumplimiento en entregas de servicio a tiempo, en calidad y calidez humana, por lo tanto
hay quejas; asi como los clientes no estan del todo satisfechos, y por dltimo las empresas
turisticas en un 73% no se preocupan por los clientes.

Dentro de las dimensiones tangibles que presentan las empresas de servicios se consideran
en muy malas condiciones de apariencia de equipo y personal, salvo que hay unas buenas
instalaciones y espacios para los clientes, las apariencias de los empleados esta regular y
es el enlace directo con los clientes, el servicio en marcas es reconocido y regular.
(Grafica 1)
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Gréfica 1. Elementos tangibles.

La fiabilidad en el servicio de estas empresas estd considerada como mala, ya que la
solucion de problemas a los clientes y el buen servicio estan catalogados como malos de
acuerdo a la gréfica y los puntos medios es un indicador de baja calidez de las empresas
consultadas (Grafica 2).
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Gréfica 2. Fiabilidad en el servicio.



La capacidad de respuesta (Grafica 3) es la disposicion y voluntad del empleado a para
ayudar al cliente y proporcionar el servicio, esta dimension estd mal enfocada en cuanto a
atencion al cliente ya que lo Unico que le ponen atencion es en el horario de servicio y las
demas dimensiones todas estan regular o mal en cuanto al servicio, de tal manera que los
clientes se encuentran inconformes.
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Gréfica 3. Capacidad de respuesta

Empatia calificada (Gréfica 4) en estas empresas de servicio estd por debajo de las
expectativas del cliente, ya que los puntos importantes para el cumplimiento de sus
necesidades y preocupaciones son de regular a malo.

Conclusion:

Todas las empresas del sector turismo encuestadas tiene una serie de deficiencias y no hay
cumplimiento en entregas por lo tanto hay muchas quejas, el servicio es malo en la
mayoria de las empresas, asi como los clientes no estan satisfechos con la informacion de
cuando terminara el servicio, muchos empleados desconocen que otros servicios ofrece la
empresa, y por Gltimo la empresa no se preocupa por los clientes, esto da una pauta a que
los servicios prestados no cumplen con los requerimientos necesarios para atraer un buen
namero de clientes, tal vez los duefios o trabajadores no tienen conocimiento de algin
curso de atencion a clientes o no han implementado un programa que atraiga a los
clientes, se requiere capacitar a los empleados en atencion y procuracion del cliente.
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Gréfica 4. Empatia
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