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Nivel de satisfaccion del turista que visita Cusco

Objetivo General

Medir el grado de satisfaccion de los turistas
nacionales y extranjeros en relacion a la visita
realizada y a Llos seruicios turisticos utilizados

en la ciudad de Cusco.
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Nivel de satisfaccion del turista que visita Cusco

Metodologia

Publico Objetivo: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Cusco, con una
pernoctacidon minima de una noche, con edad no menor de 15 aios.

Muestreo: Se realizaron 2 830 encuestas presenciales.

Puntos de muestreo:
v" Aeropuerto Velasco Astete, terminal terrestre de Cusco y agencias de
transporte terrestre.
v" Terminal ferroviario de Ollantaytambo.

Fecha del trabajo de campo: Del 24 de noviembre al 02 de diciembre 2016.
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Indicador de satisfaccion

v"Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.
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ficacion Baja
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Perfil del Turista entrevistado en Cusco

- .

:De donde vienen los turistas extranjeros? - Regiones

Norteamérica: Europa:
30,0% 27,1%
Africa:
Centroameérica: 3,2% ) 0,2%
\\‘ + ’//
-, -y V- ~

Sudamérica: 28,4%

Total 100%
Base: Turistas extranjeros que visitaron Cusco

Asia:
6,3%

Oceania
4,9%
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Perfil del Turista entrevistado en Cusco

;De donde vienen los turistas peruanos? — Macro Regiones

Lima 69.1%
Norte @ 14.3%
Centro @ 3.5%
Ssur O 11.1%
Oriente @ 2.0%

Total 100%
Base: Turistas nacionales que visitaron Cusco
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Perfil del Turista entrevistado en Cusco

[ Motivo del viaje ] [ Frecuencia de uiaje]

(Extranjeros y nacionales)

VACACIONES PRIMERA VEZ
4,99 @ Nacionales 82, 7% Il 60,9% Il
Extranjeros 95 6% [ 90,3%

(Extranjeros y nacionales) (promedio) Extranjeros 7 noches

[ Permanencia } Nacionales 6 noches

600/0 25 a 44 anos

. -, [ Grupo de viaje ]
[ Grado instruccion ]

SUPERIOR dx’ mi 'ﬂ.ﬁ iﬁi/ OTROS

Nacionales  61,0% il Nacionales  19,0% 29,8% 29,0% 20,9% 1,3%
Extranjeros  79,0% NI

Extranjeros  22,9%  33,6% 15,2% 28,0%  0,3%

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Cusco
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de la ciudad
de Cusco

v - ‘.'b ﬂ“k44‘

\ |‘“n

'- f' “‘ -




Nivel de satisfaccion del turista que visita Cusco

Nivel de satisfaccion (NS)

Evaluacion de la visita a Cusco
- W ¥ Menos de 70 ptos.
) W2 v'De 70 a 80 ptos.
— L @ F' ' Mas de 80 ptos.

Satisfaccion general respecto de la visita a Cusco

TOTAL Nacionales Extranjeros

83,8 88,7

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Cusco
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Nivel de satisfaccion (NS)

Evaluacion de la visita a Cusco

g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto a la ciudad de Cusco

TOTAL

Nacionales Extranjeros

Hospitalidad y trato de
Lla gente

Seguridad que ofrece al
turista

Limpiega de la ciudad

Servicio de transporte

EE
EE

61,7
local (taxis, buses)
Trénsito vehicular en la 583 58.9 581
ciudad

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Cusco
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Cumplimiento de expectativas con su visita a Cusco

:Se cumplieron sus expectativas de la visita a Cusco?

Turistas antes de visitar Turistas despues de

TOTAL i Nacionales  Extranjeros i Machu Picchu i visitar Machu Picchu

I . Nacionales  Extranjeros | Nacionales Extranjeros
Estuvo por encima i i i

de mis 36.5% | 17.4% 41.4% | 11.4% I 22.0% g
expectativas i : :

C@ Cumplio con mis I 61.0% ! -77.7% . 56.7% ! . 85.2% . 72.3% ! 46.3% 72.3%
expectativas . | |
Estuvo por debajo I I I

de mis 2.5% 4.9% 1.9% ' 2.2% 14% 2.2% 14%

expectativas

Total: 100%
Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Cusco
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Nivel de satisfaccion (NS)

Evaluacion de los servicios turisticos
- W ¥ Menos de 70 ptos.
) W2 v'De 70 a 80 ptos.
— L @ F' ' Mas de 80 ptos.

Satisfaccion general respecto a los servicios turisticos en
Cusco

TOTAL Nacionales Extranjeros

8 ® B8

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Cusco
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Nivel de satisfaccion (NS)

Evaluacion de los servicios turisticos

g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De70 a 80 ptos.
\® ¥ Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto a los servicios turisticos en Cusco

—
=
>
=

Nacionales Extranjeros

Usuarios del seruicio

96,6% Alojamiento pagado

R S —

92 7% Restaurantes

Linea aérea para llegar a
(o)
81,2 /0 Cusco
—Ag—encia de viajes y
(0)

7Luigures / tiendas para
(0)
55% realizar compras

—Lu—gares de diversion
0,
Ll nocturna
18,8 Empresa de transporte
Total maltiple % % terrestre interprovincial

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Cusco
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Alojamientos

Nivel de satisfaccion (NS)

g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto al servicio de alojamiento pagado en Cusco

e e —

Seguridad

Atencién y servicio
del personal

Restaurante del
alojamiento

Limpieza e higiene en
general

Infraestructura

 Comodidad de la
habitacion

Precio pagado en
relacion al servicio

Servicio de internet / o

Wi Fi

TOTAL

(03]
(©)}
=

85,5

oo
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©

(o)
N
(O]
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N
SV}
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Nacionales

EE

EEEEE

72,3

Extranjeros
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84,9
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w
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Hotel Hotel Hotel

4-5 estrellas 3 estrellas 1-2 estrellas Hostal Hostel

83,6
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Base: Turistas nacionales y extranjeros que utiligaron alojamiento pagadb en su visita a Cusco
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Agencias de viajes

iContrato los servicios de una agencia de
viajes Y turismo para su visita a Cusco?

mSi mNo

9 60.6% La agencia entregd TOTAL 91,4%
M comprobante de NACIONALES 88,0%

pago EXTRANJEROS 92,1%

. .y 38,2%
La agencia exigi6

presentar un seguro
de vigje EXTRANJEROS [EE¥AXA

Total Nacionales Extranjeros Base: Turistas nacionales y extranjeros que usaron el
seruvicio de agencia de viajes en su visita a Cusco

Total: 100%
Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Cusco
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Agencias de uiqjes Nivel de satisfaccion (NS)
g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De70 a 80 ptos.

v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto al servicio de las agencias de viajes en
Cusco

TOTAL Nacionales Extranjeros

Atencién y servicio del
personal

814

Servicio de los guias

Cumplimiento del
contrato

Informacion
proporcionada

Precios pagado en
relacion al servicio

Base: Turistas nacionales y extranjeros que usaron el servicio de agencia de viajes en su visita a Cusco
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Nivel d Li ion (NS
Restaurantes ivel de satisfaccion (NS)
g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De70 a 80 ptos.

v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto al servicio de restaurantes en Cusco

TOTAL Nacionales Extranjeros

Sabor de la comida 83,4 85,0

Infraestructura 83,8

Atencioén y servicio del

83,3
personal

Limpiezga e higiene en

general 525

Precio pagado en
relacion al servicio

81,3

Rapidez en La atencién 80,4

Estado de los servicios
higiénicos

EEREEEE

EEE
E

Base: Turistas nacionales y extranjeros que usaron el servicio de restaurante en su visita a Cusco



Nivel de satisfaccion del turista que visita Cusco

Nivel de satisfaccion (NS)

Lineas aereas

g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De 70 a 80 ptos.
Q. F v Mds de 80 ptos.

:Qué linea aérea utilizo?

[ Satisfaccion ]

2 LATAM

Avianca\_ 80,7
LCP.

NUESTRA AEROLINEA

4‘ PERUVIAN AIRLINES

£k

g; StarPeru

Total: 100%
Base: Turistas nacionales y extranjeros que usaron el seruvicio de lineas aéreas para arribar a Cusco
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Nivel de satisfaccion (NS)

Lineas aereas

g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De 70 a 80 ptos.

Satisfaccion respecto al servicio de lineas aéreas para arribar a
Cusco . 25

TOTA I— I3 = &Cn;s@ga NEA

W
>
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>
3
Z
[
3
0
.Y
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{j StarPeru

Limpiega al interior del

ST 84,0 85,7 82,5 82,5

Atencién y servicio del

2,1
personal =)

Estado del avidn

Precios / tarifas

Puntualidad

Comodidad al interior del
avion

EEEDEE:
FEEEDE

£
EEE
EEEEE

Base: Turistas nacionales y extranjeros que usaron el servicio de lineas aéreas para arribar a Cusco
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Nivel de satisfaccion (NS)

Transporte terrestre interprovincial

g’ v Menos de 70 ptos.

) W2 v'De 70 a 80 ptos.
\_/ —— = )
: v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto al servicio de
transporte terrestre interprovincial para

arribar a Cusco

—_— =

Precio / tarifas

Nacionales Extranjeros

80,4

—_— =

Estado del vehiculo 80,3

LimpiégaGl interior del
vehiculo

—_— =

Puntualidad

Seguriﬁcﬁ durante el
vigje

Atenciﬁni; servicio del
personal

Como&iald al interior del
vehiculo

Forma de manejo del
conductor

EEEEEERE:
EEEEEERE

EEEEEE

Base: Turistas nacionales y extranjeros que usaron el servicio de transporte terrestre interprovincial para arribar a Cusco
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Evaluacion de Machu Picchu Nivel de satisfaccion (NS)
g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De 70 a 80 ptos.

v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto a la visita a Machu Picchu

Ingreso a Machu Picchu

Servicios al interior de
Machu Picchu

TOTAL i Nacionales Extranjeros
Nivel de Satisfaccion de | 916 i 890 923
’ Machu Picchu : ! ' '

No !

utiligd | .. ..
7,4% | Tren a Machu Picchu i
) E— :
11,5% | Bus a la ciudadela I
) E— :

81,4

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Machu Picchu
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Evaluacion de Machu Picchu Nivel de satisfaccién (NS)

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto al servicio de tren a Machu Picchu

TOTAL

Nacionales Extranjeros

— o X

Tiempo para llegar al
destino

68,7

(o]
N
(SV)

Comodidad al interior del
tren

53,8

(2]
L
~

Disponibilidad de |
transporte ferroviario

[SV)

571

—— -

Infraestructura y
comodidad del terminal

N

59,1

—— -

Disponibilidad de horarios

HERERE

de salida E
Facilidad de obtemﬁ)s | ' 24
pasajes '

Tarifa del ticket 64,5 64,1 64,7

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Machu Picchu
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Nivel de satisfaccion (NS)

Evaluacion de Machu Picchu

g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto al servicio de bus a Machu Picchu

TOTAL

Nacionales Extranjeros

-

Tiempo de espera para
tomar el bus

Comodidad al interior del
vehiculo

Orden y comodidad para
esperar el bus

Estado del camino a
Machu Picchu

Precio pagado en relacién
al servicio

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Machu Picchu
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Nivel de satisfaccion (NS)

Evaluacion de Machu Picchu

g’ v Menos de 70 ptos.
W 2 v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto al ingreso a Machu Picchu

TOTAL Nacionales Extranjeros
Tiempo de espera para 85,5 82,4 86,3
ingresar a la ciudadela
Facilidad de obtener el | 83,8 81,7 844

boleto de ingreso

Tarifa &eﬁlgreso a Machu | P
Picchu -

- 80'9

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Machu Picchu
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Nivel de satisfaccion (NS)

Evaluacion de Machu Picchu

g’ v Menos de 70 ptos.

s . W2 v'De 70 a 80 ptos.
\_/ —— — )
v'Mas de 80 ptos.

Satisfaccion respecto a los
servicios que brinda Machu Picchu

Nacionales

—
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Estado de conservacion del
atractivo
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Limpiega / higiene en el
atractivo
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90,5
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Seguridad

(o]
=
(V)
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I
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Senaligacion

m— ™

Servicio de guardarropa

o0
N
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(o)
=
=

E— o X
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N
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o

Informacion al turista

Servicio de restaurante /
cafeteria

IEEEE
DE

Venta de souuvenirs /
artesanias / recuerdos

EE

Servicios higiénicos 56,5 54,7 56,9

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Machu Picchu



Ministerio , Viceministerio de
de Comercio Exterior Turismo
y Turismo

Este estudio fue realizado por el Viceministerio de Turismo del Mincetur,
a través de La Direccion General de Investigacion y Estudios sobre
Turismo Yy Artesania — DGIETA.

Visite nuestra pagina Web para acceder a otras investigaciones y
estudios de la DGIETA:

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — Mincetur
Calle Uno Oeste N° 050. Urb. Cérpac, San Isidro
Lima — Per(
Teléfono: (51-1) 513-6100
www.mincetur.gob.pe



http://www.mincetur.gob.pe/turismo/publicaciones/

