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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar el nivel de
satisfaccion del turista en el sector Cueva de las Lechuzas del mencionado
parque nacional de Tingo Maria. La metodologia fue de tipo aplicada, con un
enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo y disefio no experimental, en una
poblacion de 124,418 turistas nacionales y extranjeros, cuya muestra fue
determinado por un muestreo probabilistico que dio como resultado 383
turistas, donde la técnica que se empled fue la encuesta y el instrumento un
cuestionario. Los resultados destacan un nivel alto de satisfaccion con el
54,9% y un nivel medio con el 45,1%. Como conclusion se logré analizar que
el nivel de satisfaccion del turista en el sector cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024, se ubica en un nivel
relativamente alto, pero no tan significativo, en lo que respecta los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia

en la zona estudiada.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, servicio, turismo, turista.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to analyze the level of tourist
satisfaction in the Cueva de las Lechuzas sector of Tingo Maria National Park.
The methodology was applied, with a quantitative approach, descriptive in
scope and non-experimental design, in a population of 124,418 national and
foreign tourists, whose sample was determined by a probabilistic sampling that
resulted in 383 tourists, where the technique used was the survey and the
instrument was a questionnaire. The results show a high level of satisfaction
with 54.9% and a medium level with 45.1%. In conclusion, it was possible to
analyze that the level of tourist satisfaction in the Cueva de las lechuzas sector
of the Tingo Maria National Park, Huanuco 2024, is relatively high, but not very
significant, in terms of tangible elements, reliability, responsiveness, security

and empathy in the area studied.

Keywords: Tourism, satisfaction, quality, service, tourist.



INTRODUCCION

En nuestro pais, el sistema turistico se viene desarrollado de una manera
notable, siendo uno de los sectores econémicos mas importantes del pais, lo
gue representa un factor de desarrollo socioeconémico para toda la poblacion,
generando riqueza, empleos e identidad en aquellos lugares donde se brinda
algun servicio turistico, siendo fundamental que los mismos cubran las

necesidades y sean satisfactorias para el turista que visita dichos lugares.

En ese sentido nuestra investigacion se centra en analizar el nivel de
satisfaccion del turista en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024, para lo cual, el estudio desarrollado
al respecto se ha estructurado de la siguiente manera:

El primer capitulo de la investigacion destaca el problema que se estudia.
Describe la situacién probleméatica de las variables y establece los objetivos
generales y especificos del estudio. Se justifica el desarrollo del estudio a
partir de aspectos teoricos, practicos y metodoldgicos. Ademas, se tuvo como
limitaciones en el proceso de recoleccidén de datos, la falta de honestidad de
los encuestados y que algunos se negaron a responder el instrumento de
investigacion, asimismo fue la del tiempo del investigador, debido a que
compartié sus obligaciones diarias y laborales con el de la investigacion.
Posterior a ello el estudio fue viable debido a que se contd con la financiacién
suficiente del estudio y de los bienes materiales necesarios para el desarrollo

integral de este estudio.

En el segundo capitulo, ofrecemos una vision general del marco teorico
gue sustenta nuestro estudio. Esto incluye un andlisis de los antecedentes
internacionales, nacionales y locales, asi como una exploracion detallada de
los fundamentos tedricos de cada variable. Ademas, presentamos las
definiciones conceptuales y la correspondiente operacionalizacion de estas

variables.

En el tercer capitulo, exploramos la metodologia del estudio, incluido su
tipo, nivel y disefio. Ademas, examinamos el alcance del estudio, los

participantes implicados, la técnica y los instrumentos utilizados, asi como los



aspectos técnicos y las medidas empleadas para procesar los datos obtenidos

de los instrumentos.

El cuarto capitulo de nuestro informe de investigacién presenta los
resultados de forma descriptiva mediante tablas y gréaficos estadisticos. Estos

resultados responden a cada uno de los objetivos del estudio.

En el quinto capitulo analizamos los datos obtenidos con nuestros
instrumentos y los evaluamos en relacion con los antecedentes expuestos en

el capitulo Il. Este analisis conduce a una discusién de los resultados.

Por ultimo, de manera independiente, se incluyen a las conclusiones y
las recomendaciones arribadas a partir de los resultados y la discusién

respectiva.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. SITUACION PROBLEMATICA

En las dltimas décadas, la industria del turismo ha experimentado un
crecimiento y una diversificacion constantes a escala mundial,
estableciéndose como uno de los sectores mas grandes y de mas rapida
expansion dentro de la economia global. En ese sentido segun Pololikashvili
(2022) el turismo se considera la mayor industria y constituye la principal
fuente de empleo. Esta industria ofrece un numero considerable de
oportunidades de empleo directo, asi como un volumen significativo de
oportunidades de empleo indirecto, contribuyendo asi a la creacion de puestos
de trabajo de alta calidad. La importancia del turismo reside en su contribucion
al Producto Interior Bruto (PIB) de cada nacién, que sirve como métrica
fundamental para evaluar la importancia de la industria en el contexto de la

actividad econémica mundial.

Del mismo modo, la industria turistica ha exhibido un patrén consistente
de expansion continua a lo largo de su historia, a pesar de perturbaciones
ocasionales de diversa naturaleza y escala, como la pandemia en curso,
demostrando asi su solidez y capacidad de recuperacion. Desde este punto
de vista, es imperativo que la industria turistica tenga un impacto positivo en
el bienestar de las poblaciones locales, salvaguarde sus bienes culturales y
naturales y promueva interacciones significativas entre las diferentes
comunidades. Segun Castro (2005), el patrimonio cultural es un valioso activo
turistico estrechamente vinculado al territorio y a la naturaleza. Se caracteriza
por ser delicado e irremplazable, lo que exige la aplicacion de normas de
calidad para garantizar su sostenibilidad y mejorar la experiencia de los
visitantes. Estas normas abarcan aspectos como la seguridad, la comodidad

y la accesibilidad, que contribuyen a lograr la satisfaccion del turista.

Cabe recalcar que la importancia de la satisfaccion para los individuos
es notable, ya que ejerce una influencia tanto en la toma de decisiones

actuales como futuras, independientemente de su caracter positivo o negativo.
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Por eso, las experiencias positivas en el sector turistico tienen un impacto
significativo en la satisfaccion y el bienestar psicolégico de los individuos.
Estas experiencias desempefian un papel crucial en la mejora de la
competitividad de los destinos, ya que promueven la repeticién de las visitas,
generan recomendaciones de boca en boca, fomentan la fidelidad de los

clientes y producen ventajas comerciales.

La medicion de los niveles de satisfaccion desempefia un papel
fundamental para garantizar el éxito de los servicios turisticos (Chen et al.,
2011). Esto es especialmente importante en un entorno competitivo entre
destinos, ya que permite priorizar estrategias y acciones en funcién de las
fortalezas y debilidades identificadas, contribuyendo en udltima instancia a la
consecucién de los objetivos establecidos. Segun Alegre y Cladera (2009), la
consolidacion de relaciones comerciales a largo plazo se ve influida
significativamente por este factor, ya que contribuye a mejorar la imagen
atractiva del destino y, en consecuencia, reduce la necesidad de realizar
grandes inversiones en esfuerzos de promocién turistica. En este contexto, la
evaluacion de la satisfaccion permite la pronta mejora de los productos y
servicios, con el objetivo de conseguir experiencias mas notables y

agradables.

La identificacion de los factores clave que contribuyen a la satisfaccion
de los turistas es crucial para establecer una imagen diferenciada y aumentar
el valor de marca asociado a un destino concreto (Tung y Ritchie, 2011).
Ademas, este conocimiento ayuda a desarrollar productos y servicios
adaptados a segmentos especificos del mercado e influye en el proceso de

toma de decisiones sobre la repeticion de las visitas (Huh et al., 2006).

El Parque Nacional Tingo Maria no escapa a esta realidad, sobre todo
porque obtuvo el segundo puesto en la categoria comunidades présperas de
los Green Destinations Story Awards 2023. Este galardén lo distingue como
el Unico destino de Peru entre los relatos de turismo sostenible de todo el
mundo. En consecuencia, Tingo Maria se ha convertido en uno de los destinos
turisticos favoritos del publico nacional e internacional, teniendo a la Cueva de
las Lechuzas, la zona turistica de mayor afluencia. Su atractivo radica en su
compromiso de fomentar diversas perspectivas ecosostenibles que

13



contribuyan a mejorar las comunidades locales. De este modo, el parque

ayuda a mejorar su calidad de vida al tiempo que aprovecha de forma

responsable los recursos naturales. De ahi que la importancia de este estudio

radique en su empefo por determinar el nivel de satisfacciéon de los turistas,

con el objetivo dltimo de mejorar y prestar servicios turisticos de calidad

superior a sus visitantes.

1.2.

1.3.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢,Cual es el nivel de satisfaccion del turista en el sector Cueva de

las Lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco 20247

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE1: ¢Cual es el nivel de satisfaccion del turista respecto a los
elementos tangibles en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria, Huanuco 20247

PE2: ¢Cual es el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
fiabilidad en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 20247

PEs: ¢Cudl es el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
capacidad de respuesta en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria, Huanuco 20247

PE4: ¢Cudl es el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
seguridad en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 20247

PEs: ¢Cual es el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
empatia en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 20247

OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el nivel de satisfaccion del turista en el sector Cueva de las

Lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024.
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1.4.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OEa1: Analizar el nivel de satisfaccion del turista respecto a los
elementos

tangibles en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 2024.

OE2: Analizar el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
fiabilidad en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional
de Tingo Maria, Hudnuco 2024.

OEs: Analizar el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
capacidad de respuesta en el sector Cueva de las Lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024.

OEa4: Analizar el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
seguridad en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional
de Tingo Maria, Huanuco 2024.

OEs: Analizar el nivel de satisfaccion del turista respecto a la

empatia en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional
de Tingo Maria, Hudnuco 2024.

JUSTIFICACION

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Dado que no se ha ejecutado ninguna investigacion anterior de este
tipo en la poblacidn de estudio, la investigacion que se ejecut6 tuvo una
importancia considerable para las futuras investigaciones y sirven como
una guia de estudio para su elaboracion. Asimismo, la investigacion se
disefié en funcién de una metodologia internacional como es servperf,
misma que ha sido validada en varias ramas de los servicios como son

salud, educacion, turismo y otros.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Dicho estudio se fundament6 en poder conocer el nivel de
satisfaccion del turista en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria, mediante instrumentos, como el cuestionario,
estos resultados pueden ser evaluados por la reserva ecolégica para que
posterior a ello puedan ser tomados dentro de sus estrategias para el

mejoramiento de sus servicios, generando mayores niveles de
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1.5.

satisfaccion turistica que permitan al Parque Nacional de Tingo Maria
posicionarse como un atractivo turistico con los mas altos estandares
para recibir turistas, no solamente locales, sino también internacionales

y aumentando el valor de marca de la misma.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para ejecutar la variable satisfaccion del turista y obtener
respuestas de la poblacion de estudio, la presente investigacion aplico
aspectos metodoldgicos que sean necesarios para la recaudacion de
datos y posteriormente aplicarlos en el estudio. Este estudio también
sirve de base para otras investigaciones descriptivas. Asimismo, se
aplico el instrumento desarrollado por Cronin y Taylor para evaluar el
servicio desde la perspectiva del cliente, mediante estos resultados es
posible analizar la satisfaccion de los turistas ya que, se obtienen
opiniones de los diferentes aspectos del sector Cueva de las Lechuzas

del Parque Nacional de Tingo Maria.

LIMITACIONES
La falta de honestidad de los encuestados y los que decidan no

responder a las preguntas fueron las principales limitaciones. Por otro lado,

los tiempos del investigador en el proceso de recoleccion de datos, debido a

que compartio sus obligaciones diarias y laborales con el de la investigacion.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Contreras (2021), en su investigacion: la medicion de la calidad del
servicio en destinos turisticos: una revision desde Colombia, tuvo como
objetivo principal realizar una revision de literatura sobre la medicién de
la calidad del servicio en destinos turisticos a nivel internacional y para
Colombia. Los investigadores han descubierto las escalas de medicion
gue se suelen emplear y los aspectos que constituyen la calidad del
servicio en los lugares turisticos estudiados. El analisis se llevé a cabo
mediante un enfoque sistematico de revision bibliogréafica, en el que las
publicaciones se seleccionaron a partir de palabras clave relacionadas
con el tema investigado. Los resultados indican que la medicién de la
calidad del servicio es un insumo valioso para la adecuada toma de
decisiones por parte de las entidades gubernamentales y privadas del
turismo. Se concluye que la calidad del servicio en el destino es un tema
de estudio interesante que permite identificar los puntos fuertes y débiles
de un destino turistico desde la perspectiva del turista. Ademas, los
investigadores han introducido nuevas dimensiones para evaluar la
calidad del servicio percibida en el destino, apartdndose de las técnicas
habituales. El presente analisis ha identificado las nuevas dimensiones
propuestas para evaluar la calidad del servicio de un destino. Los
elementos incluidos son el alojamiento, las actividades, la hospitalidad,
la limpieza y la higiene, el transporte, la accesibilidad, la seguridad, las
atracciones, el nivel de precios, la sensacién de seguridad, los idiomas,
los servicios, los restaurantes, los bares, los servicios auxiliares, el

patrimonio y la cultura, y la experiencia turistica.

Viera (2020), en su investigacion: la satisfaccion del turista aleméan
en el Puerto de la Cruz, tuvo como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion y perfil del turista aleman que visita este municipio. La

metodologia se basé en un trabajo de campo, se aplicé la técnica de la
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encuesta que estuvo compuesta por 17 preguntas de distintas técnicas,
como las preguntas cerradas, de opciéon multiple y otros; los cuales se
aplicaron a 30 turistas alemanes. De acuerdo a los hallazgos derivados
de la investigacion, se ha podido determinar el grado de satisfacciony la
propension a sugerir Puerto de la Cruz. A pesar de que prevalece la idea
de que el Puerto de la Cruz se ha visto eclipsado por la aparicion del sur
de la isla de Tenerife como alternativa viable y el consiguiente auge del
turismo de masas desde la década de los sesenta, resulta curioso
constatar que este destino turistico sigue cosechando un importante
nivel de satisfaccion entre los visitantes. Ello se pone de manifiesto en la
valoracion favorable de los servicios del municipio, los precios, las costas

y el medio ambiente.

Pimentel (2019), en su investigacion: el nivel de satisfaccion
turistica en la provincia de Valencia, tuvo como objetivo analizar el nivel
de satisfaccion de los turistas y medir la calidad ofrecida. La
investigacion es de tipo aplicada y se obtuvo los datos mediante revision
bibliografica académica y métodos estadisticos, ademas se utiliz6 la
técnica de la encuesta y el instrumento. La poblacién estuvo compuesta
por 669 turistas y visitantes que ingresaron en los meses de agosto y
setiembre del 2018, algunas encuestas fueron de manera presencial y
otra por el formulario de Google; por otra parte, la muestra fue
considerada por la misma cantidad. El autor concluye que visitantes y
turistas presentan un eminente indice de satisfaccion con los lugares
mencionados, esto es gracias a la percepcion de la seguridad y de la
relacion calidad — precio que interpretan los turistas, asi como el hecho
gue se encuentren predispuestos en volver a las zonas turisticas en
fechas de actividades culturales, mas aun cuando el turismo es completo

y todos los miembros de familia, lo pueden disfrutar.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Arévalo y Arévalo (2021), en su investigacion: relacion entre el nivel
de satisfaccion del turista y la calidad en el servicio de guiado en el Valle
del Alto Mayo, regién San Martin 2018, tuvo como objetivo establecer la

relacion entre el Nivel de Satisfaccion del Turista y la Calidad en el
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Servicio de guiado. La investigacion tuvo una metodologia de tipo basica,
y descriptiva correlacional, la técnica es el trabajo de campo, la
observacion, la encuesta y el trabajo de gabinete; asi como el
procesamiento y el andlisis de datos. La poblacion estuvo compuesta por
34702 turistas y la muestra por 384 turistas entre nacionales y
extranjeros. La conclusion del autor es que la calidad del servicio de
atencién al cliente de la guia principal del Valle del Alto Mayo fue
satisfactoria. Esta conclusibn se basa en los datos fidedignos
compartidos por cada uno de los guias, la vestimenta ordenada y

apropiada de los empleados y su eficaz capacidad de respuesta.

Guevara (2020), en su investigacion titulada: relacion entre la
Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Turista, su Evaluaciéon en el
Ambito del Turismo Arqueoldgico de la Provincia de Lambayeque, tuvo
como proposito general determinar la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion que percibe el turista. Se trata de un estudio de
tipo descriptivo correlacional, de disefio no experimental, transversal —
correlacional; la técnica fue la encuesta, la observacion, el analisis de
documento y el instrumento fue un cuestionario que se aplicé a una
muestra de 383 turistas. Los resultados indican que un total de 143
turistas (37,3%) expresaron un alto nivel de satisfaccion con la
informacion ofrecida en los atractivos turisticos arqueoldgicos. Esto
puede atribuirse a los diligentes esfuerzos del personal de servicios
turisticos por garantizar que los visitantes estén bien informados sobre
las circunstancias de su visita, asi como dispuestos a ayudar. Ademas,
112 turistas (29,2%) declararon estar satisfechos con las precauciones
de seguridad implementadas en los focos arqueolégicos de
Lambayeque. Por ultimo, 124 turistas (32,4%) se mostraron satisfechos
con el trato y el nivel de confianza que recibieron de los empleados del

servicio de atencion al visitante.

Matos y Olano (2020), en su estudio: la calidad de servicio de
guiado y su influencia en la satisfaccion de los turistas nacionales en el
Museo Convento San Francisco y Catacumbas - Lima, 2019, el cual tuvo

como proposito determinar la influencia de la calidad de servicio de
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guiado en la satisfaccion de los turistas. La presente investigacion utilizo
una metodologia cuantitativa, concretamente un disefio de investigacion
correlacional. Este disefo fue de naturaleza no experimental y continua.
El principal método de recogida de datos empleado fue una técnica de
sondeo, utilizando una encuesta de 15 preguntas. La encuesta se
administré a una muestra de 384 visitantes que acudian al museo por
primera vez. Los resultados del estudio indican que existe una relacion
positiva entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los
visitantes nacionales que visitan el Museo Convento San Francisco y
Catacumbas. Ademas, se demostro que el nivel entre el servicio tiene un
impacto beneficioso en las expectativas de los clientes, los precios de

los servicios y la opinidn de los turistas.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Blas (2021), en su investigacion: calidad de los servicios turisticos
y satisfaccion del turista que visita la Laguna de los Milagros — Leoncio
Prado — Huanuco 2021, dicha investigacion tuvo como objetivo describir
calidad de los servicios turisticos y la satisfaccion de los turistas. La
metodologia aplicada en este estudio tuvo un enfoque cuantitativo y fue
de nivel descriptivo, con un disefilo no experimental transversal, la
muestra de estudio estuvo conformada por 384 visitantes al lugar
turistico y se utilizO como técnica la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los resultados indican que el 2,06% de los encuestados
expresaron un alto nivel de insatisfaccion con la calidad proporcionada
por el servicio de alojamiento del campamento. Ademas, el 12,76% de
los encuestados considera que el servicio es insuficiente, mientras que
el 23,44% lo considera suficiente o insuficiente. La mayoria de los
encuestados, un 58,85%, considera que el servicio es aceptable, y una
pequefia proporcion del 2,86% expresa un alto grado de satisfaccién con
el nivel de servicio. Por otra parte, cabe sefialar que una proporcion
significativa de visitantes, a saber, el 9,64%, expresa una insatisfaccion

total con el nivel de servicio prestado.
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Villacorta y Penadillo (2020), en su estudio: calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion del turista que visita el Hotel Paraiso Azul — Tingo
Maria 2019, dicha investigacion tuvo como propdsito determinar la
asociacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del
turista. La investigacion se basa en una metodologia no experimental,
de tipo descriptivo — correlacional, de analisis descriptivo, la técnica fue
la encuesta y el instrumento el cuestionario. La poblacion fue de 120
personas y la muestra de 92 personas que visitaban el Hotel Paraiso
Azul. El estudio arroj6 datos estadisticos suficientes para apoyar la
afirmacion de que existe una relacion significativa entre el nivel de
servicio y el grado de satisfaccion. Esta conclusion se ve respaldada por
un valor de correlacion de 0,542, que indica una conexion beneficiosa
sustancial. El estudio se realizd sobre un grupo representativo de 92
turistas, lo que sugiere que la calidad del servicio esta realmente
asociada de forma significativa con los niveles de satisfaccion de los

visitantes del Hotel Paraiso Azul.

Ramirez (2019), en su estudio: factores prevalentes del turismo en
las costumbres de las comunidades nativas del distrito de Yarinacocha,
Ucayali 2014, dicha investigacion tuvo como propdésito determinar como
factores prevalentes del turismo afectan la cultura de las comunidades
nativas. La investigacion se basa en una metodologia no experimental,
descriptivo, correlacional y explicativo, la técnica fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario que se empleé a una muestra de 20
autoridades y ex autoridades de las comunidades nativas. El estudio
determind que existe una relacion positiva significativa entre los factores
clave relacionados con el turismo y las practicas culturales de las
comunidades indigenas del distrito de Yarinacocha. Esto sugiere que los
gobiernos locales han implementado estrategias de gestion efectivas,
enfocadas en promover, invertir y asegurar la viabilidad del turismo a
largo plazo. Ademas, reconocen al turismo como un medio viable para
generar empleo y fomentan activamente las inversiones publicas y

privadas para promover el crecimiento econémico dentro de los barrios.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. CLASIFICACION DEL TURISMO

Ibanez y Villa (2011), expresan que el turismo esta clasificado en
turismo receptivo, que es aquel turismo que recibe a un flujo de visitantes
por un tiempo mayor o igual de 24 horas y los motivos pueden ser por
negocio salud, turismo y trabajo, otros; el turismo emisor, por su parte es
todo lo contrario al primero, es decir, es la salida de visitantes a otro
lugar; el turismo extranjero, es todo aquel que recibe turista de otra
nacionalidad; el turismo nacional, es aquel que se realiza dentro de un
pais y esta conformado por ciudadanos de una misma regién o ciudad,
ademas esto incluye a aquellos turistas que viven en otro pais y vienen
de visita a su pais de origen y por ultimo, el turismo interno, comprende
a la actividad turistica que realizan los residentes dentro de un pais, sin

importar su nacionalidad.

Morillo (2011) clasifica el turismo en muchos tipos, entre los que se
incluyen el turismo de vacaciones, de negocios, deportivo,
personalizado, gastrondémico, cientifico, de salud, religioso, cultural,

estudiantil, de amigos o familia y de aventuras, se detalla:

e Turismo de vacaciones: Descanso, disfrute o actividades de ocio El
turismo se considera a menudo como un fenbmeno prevalente,
estrechamente alineado con el significado convencional de turismo
que se refiere a la modificacion del mundo natural durante el tiempo
de ocio. Del mismo modo, la clasificacion del turismo puede variar
en funcién del entorno geografico, incluyendo el turismo de playa,
selva, montafa y rural. Ademas, esta clasificacion puede afinarse
aun mas incorporando factores demograficos de los turistas, como
la edad, la profesion, el estado civil y el lugar de origen.

e Turismo de aventura: Implica viajar a regiones o lugares poco
explorados o visitados como la Antéartida, el desierto del Sahara,
selvas, etc. Permite la practica de actividades extremas o que
desafian a la naturaleza (alpinismo, submarinismo, etc.), por lo que
también es una forma de turismo de naturaleza. El principal

atractivo de este tipo de turismo es la observacion de la fauna y la
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flora, sobre todo en parques nacionales. El turismo de aventura
requiere la presencia de zonas geograficas Unicas e hitos
naturales, complementados con una serie de servicios como el
alojamiento y el transporte, al tiempo que ofrece un valor afiadido
a través de la provision de equipos especializados y orientacion. En
palabras de Francés (2003), este tipo de turismo es el que buscan
las personas adineradas.
El ecoturismo: Normalmente, el ecoturismo pone un énfasis
restringido en entornos o lugares naturales cuando el objetivo
principal es establecer una proximidad con el mundo natural. Sin
embargo, el ecoturismo se ha generalizado e incluye muchos
enfoques y lugares, como bosques, selvas, rios y lagos, terrenos y
desiertos. Entre las actividades incluidas en este ambito figuran la
navegacion, los safaris, la silvicultura, la caza, la fotografia, la
recoleccion de flora y la investigacion sobre la flora.
El agroturismo: El agroturismo se refiere al fenébmeno por el que las
personas se desplazan a diversos destinos con la intencion
especifica de adquirir conocimientos sobre procesos y sistemas
agricolas, como el cultivo y la cosecha, asi como de conocer de
primera mano la vida rural. La rentabilidad del turismo rural en las
zonas agricolas ha aumentado considerablemente debido al
consumo de productos locales por parte de los visitantes.
El turismo deportivo: El turismo deportivo se refiere al acto de viajar
con el propésito de participar o ser espectador de eventos atléticos
reconocidos y apoyados por grupos deportivos, instituciones y
entidades recreativas de todo el mundo. Este tipo de turismo tiene
varias subcategorias, como el turismo de invierno, el turismo
acuatico, la pesca, la equitacion y el ciclismo, entre otras
actividades. El turismo deportivo suele ser una empresa lucrativa,
aunque requiere importantes gastos en infraestructuras deportivas.
Ademas, cabe sefialar que el turismo contribuye a la creacién de
empleo, lo que se traduce en cambios significativos y previsibles en
términos de numero y duracién de los visitantes. El turismo
deportivo atrae sobre todo a los mas jovenes, pero cada vez son
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mas los ciudadanos de edad avanzada, los jubilados y las personas
en edad de jubilacion que participan en organizaciones deportivas.
El turismo religioso: turismo religioso: La motivacion para visitar
monumentos, templos, lugares o actividades que significan una
creencia surge de un sentimiento de interés y fascinacion. Las
peregrinaciones que los fieles realizan a lugares sagrados para
cumplir compromisos religiosos, son ejemplos de turismo religioso.
Dada la escasez de actividades de entretenimiento, la falta de lujo
en las instalaciones de comida y alojamiento, y la corta estancia, el
turismo religioso se ha promocionado normalmente entre las
personas mayores Y los viajeros de bajos ingresos y rentas.
Turismo cultural y estudiantil: La motivacion principal es la
aspiracion del turista a ampliar sus conocimientos y sus
sentimientos estéticos visitando monumentos, museos y lugares
similares. Estos lugares ofrecen oportunidades para adquirir
conocimientos, obtener satisfacciones y participar en reflexiones
directas, que no pueden lograrse adecuadamente mediante
encuentros superficiales o rapidos con ejemplares. Estos
encuentros facilitan la creacién de representaciones visuales que
transmiten principios y convicciones. Por el contrario, el turismo
estudiantil pretende potenciar el desarrollo intelectual a través de la
interaccidn con otras culturas. Esta forma de turismo incluye viajes
en grupo realizados por estudiantes, a menudo acompafados por
profesores, con el propoésito de visitar lugares significativos para
ampliar sus conocimientos. Un beneficio adicional de este tipo de
viajes es la capacidad del estudiante de transmitir sus impresiones
sobre el lugar visitado a sus familiares y amigos, generando asi un
importante efecto amplificador. Este tipo de turismo requiere
opciones de alojamiento asequibles, como centros juveniles o
campamentos, acompafiados de comedores de autoservicio y
amplias instalaciones recreativas.

Turismo de congreso y convenciones: El turismo de congresos y
conferencias, al igual que los viajes de afinidad, tiene importancia
a la luz del intrincado y rapido progreso de los avances y
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conocimientos cientificos. Facilita el intercambio de ideas,
innovaciones técnicas y avances de la ciencia entre diversos
grupos y expertos. En la actualidad, hay ciudades que se dedican
especificamente a acoger y organizar conferencias y muchos otros
tipos de reuniones.

Turismo cientifico y de salud: incluye los viajes realizados con el
objetivo de realizar estudios en instituciones académicas
especificas, bibliotecas, institutos de investigacion, archivos y otros
lugares dedicados a actividades mentales y cientificas. Por el
contrario, el turismo sanitario puede considerarse un hecho social
cuando los individuos estan motivados por el deseo de mejorar,
mantener, defender o restablecer su bienestar. El nacimiento del
turismo médico puede atribuirse a la diversificacion mundial de las
especialidades médicas. Este fendmeno ha demostrado ser
increiblemente lucrativo, ya que a menudo implica el
acomparfamiento del turista por sus familiares y amigos, lo que se
traduce en estancias prolongadas.

Turismo convencional y turismo alternativo: pueden distinguirse en
funcién de los tipos de bienes y actividades que ofrecen. El turismo
convencional engloba principalmente la oferta habitual de las
sociedades urbanas e industriales, que satisface las demandas y
suministros de un gran namero de turistas. Por el contrario, los
vigjes alternativos se refieren a enfoques emergentes del ocio que
implican la participacion en entornos naturales inalterados vy
conservados. El principal atractivo de esta forma de turismo reside
en su énfasis en la naturaleza y su asequibilidad. Abarca una
amplia gama de opciones y modalidades, como vacaciones,
turismo social, ecoldgico, rural y de aventura. Estas actividades
pueden realizarse en diversos entornos rurales y campestres,
incluidas montafias y zonas dedicadas al turismo de aventura y

deportivo.

25



2.2.2. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

En comparaciéon con otras categorias de servicios, los servicios
turisticos se distinguen por una serie de caracteristicas. Las principales
caracteristicas son cuatro (Tompson, 2006):

¢ Intangibles: Se refiere al hecho de que los servicios no pueden
probarse, tocarse, oirse u olerse antes de la compra; en
consecuencia, no pueden almacenarse, ni guardarse, ni exponerse
en un escaparate para ser adquiridos por un cliente (como ocurre
con los bienes o productos tangibles). Por consiguiente, este
aspecto de los servicios es el que los distingue. Esta cualidad de
los servicios genera una gran incertidumbre para los turistas, ya
gue son incapaces de predecir el nivel exacto de satisfaccion que
experimentaran tras adquirir el paquete turistico de algun servicio
en concreto. Para reducir esta ambigiedad, los compradores
intentan influir en la calidad del servicio, hacen inferencias
meticulosas sobre la calidad basandose en la ubicacion de la
empresa, el personal, el equipo, los materiales de comunicacion,
los simbolos y el servicio que observan. Por lo tanto, es
responsabilidad del proveedor de servicios gestionar las pistas y
hacer tangible lo intangible.

¢ Inseparabilidad: Los bienes se fabrican, se venden y se consumen.
En el caso de los servicios, con frecuencia se producen, venden y
consumen simultdneamente; es decir, su producciéon y consumo
son actividades inextricables. Por ejemplo, si el turista busca
realizar un viaje al lugar turistico de sus suefios, es necesario que
tome un vuelo para llegar al lugar y presenciar la experiencia, los
sonidos, los colores, olores y formas. Asi, pues, esta relacion
proveedor-cliente es una caracteristica del marketing de servicios,
al igual que el consumidor, el proveedor influye en el resultado de
la comercializacion.

e Heterogeneidad: La heterogeneidad denota la tendencia de los
servicios a ser menos estandarizados o uniformes que los
productos. En otras palabras, cada servicio esta supeditado a quién
lo presta, cuando y donde debido al factor humano; quién participa
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en la produccion y la prestacion. Por ejemplo, si al llegar al lugar
turistico sofiado para el turista, el guia turistico o la persona a
cargo, no es una persona servicial, amable o no expresa sus
costumbres, la manipulacién de su lenguaje de origen, entre otros
factores sustanciales, pues es probable que el turista se
decepcione, debido a que la experiencia no sera completa. Esta
condicién dificulta que el turista pueda prever la calidad de un
producto antes de consumirlo. Para superar esta circunstancia, los
proveedores de servicios pueden estandarizar sus procesos de
servicio y formar continuamente a sus empleados en todo lo
necesario para producir servicios estandarizados, ademas es
necesario que se cumpla con lo que se promete.

e Perecedero: El término perecedero se utiliza para describir los
servicios debido a su incapacidad inherente para ser conservados,
almacenados o mantenidos en inventario. Por tanto, la cuestion de
la permanencia solo se plantea en situaciones en las que la
demanda de un servicio experimenta fluctuaciones, pero no plantea
problemas si la necesidad es constante. En consecuencia, los
gestores de servicios se enfrentan a retos en ambitos como la
publicidad, la planificacion de productos, la programacién y la
fijacion de precios como consecuencia de las fluctuaciones

impredecibles de la demanda y la oferta.

2.2.3. NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA

Satisfaccion

Thompson (2005) afirma que la satisfaccion es una necesidad
crucial para las organizaciones, ya que les permite establecer una
presencia en la psique del consumidor y posicionarse eficazmente dentro
del segmento de mercado deseado.

La satisfaccion es un concepto que se refiere al estado de estar
satisfecho, que denota la consecucion o superacion de los elementos o

actividades deseados tal y como los percibe el cliente (Jordan, 2022).
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Nivel de satisfaccion

La medicidn de la satisfaccion del cliente se basa en la evaluacion
gue este hace de los beneficios que le proporciona un determinado
servicio o bien, en relacion con sus expectativas relacionadas con el bien
0 servicio en cuestion. Por lo tanto, el nivel de satisfaccion puede
definirse como la diferencia entre el valor percibido y lo previsto
inicialmente (Ruiz, 2003).

Kotler y Keller (2012) ofrecen una definicion de la satisfaccion del
cliente como una reaccién emocional, caracterizada por la alegria o la
decepcidn, que surge de la comparacion entre las experiencias reales
con el producto y los resultados previstos y las expectativas
preexistentes de beneficios. En caso de que los resultados no cumplan
los estandares previstos por el cliente, este experimenta una sensacion
de insatisfaccion.

Segun Torres et al. (2008), el concepto al que se hace referencia
es la evaluacion integral de los distintos elementos que engloban la
interaccion del usuario con el servicio. Esta evaluacion se basa en la
experiencia del consumidor al consumir el servicio o utilizarlo durante un
periodo de tiempo. Este concepto engloba el punto de vista del
consumidor sobre el servicio que ha obtenido, asi como las expectativas
gue se establecieron en un principio. Su finalidad es evaluar si la
experiencia del cliente ha cumplido o superado sus expectativas
iniciales, o si se ha quedado corta.

Segun Cadotte et al. (1987), el grado de placer se deriva de un
procedimiento mental en el que los individuos evalldan y comparan sus
experiencias de viaje anteriores con el bien o servicio que han utilizado
0 consumido en un momento determinado.

Oliver (1980) menciona que es el estado psicoldgico del cliente que
se produce de la discrepancia entre las expectativas que este espera
con los sentimientos previos acerca de su experiencia de consumo.
Entonces, es la sensacion que siente el turista a las diferencias entre lo
gue espera y lo que percibe de los productos o lugares de un sitio

turistico.
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Beneficios de la satisfaccion

Thompson (2005) sefiala que existen algunos beneficios para la
organizacion que logra satisfacer a sus clientes, entre estos es posible
gue se genere mayores ventas, se difunda a nuevos clientes y se
posicione en el mercado, veamos:

e Primer beneficio: El cliente que se encuentra satisfecho, es un
cliente que por lo general vuelve a consumir o es un cliente que en
Su mayoria regresa a la tienda. Por lo tanto, la empresa tiene como
beneficio la preferencia o lealtad del cliente, lo que hace que en
proximas ocasiones exista la posibilidad de vender més productos
y generar una grata experiencia para el cliente.

e Segundo beneficio: El cliente al llevarse una experiencia
inolvidable, comunica este momento a sus familiares o amigos. En
este caso la empresa se beneficia al verse difundido por los clientes
o por las redes sociales, se propaga la buena informacion siendo
posible que llegue a futuros clientes.

e Tercer beneficio: El cliente satisfecho deja a un lado a la
competencia y encuentra como Unica opcion a la empresa, es decir,
antes de cualquier otra sugerencia, prioriza y recomienda el lugar

donde se sintié mayor satisfecho.

Determinantes de la satisfaccion
Segun Noll (2004) los turistas consideran que los destinos de alta
calidad son aquellos que utilizan una serie de determinantes de manera
eficiente, también consideran que son costosos. Matos (2014) por su
parte, considera una serie de determinantes que son causantes de la
satisfaccion de los turistas; en este caso como son bienes de
experiencia, se es consciente de la calidad del bien, después de haber
realizado la experiencia de compra o consumo. Entonces:
e La reputacion: La reputacibn es un agregado histérico que
cuantifica un conjunto de percepciones de cualidades mas notables
de las organizaciones y contribuye al posicionamiento de un

territorio a través de una imagen turistica o de marca positiva. Los
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territorios con una reputacion positiva son capaces de atraer mas
visitantes, mientras que un territorio con una reputacion negativa
perdera su imagen favorable en la industria turistica. La reputacion
mejora la percepcién de la calidad de los productos ofrecidos en
una region, asi, los turistas se dejan influir con frecuencia por la
marca de una region, creyendo que esta satisfara sus expectativas.
De este modo, la reputacion contribuird a reducir el componente de
riesgo percibido que, a su vez, se ha demostrado que la reputacion
positiva de un proveedor de servicios tiene un impacto directo en la
satisfaccion de los turistas.

El precio: Este conocimiento imperfecto y asimétrico que
predomina en el mercado, y que se traduce en grados de agrado,
es una valoracion previa de lo que un visitante desea comprar sin
perder su funcion de medida del coste. Segun las investigaciones
realizadas en el ambito académico, la fijacion de precios puede
considerarse generadora de un impacto de atraccion en lugar de
tener un impacto inhibidor en la eleccion de las zonas. Debido a la
naturaleza fastuosa de las atracciones turisticas, los costes pueden
interpretarse como un reflejo del valor y la calidad de las
comodidades y los servicios; en consecuencia, el coste es una
herramienta de medicién, y cuando la experiencia global coincide
con el coste, el visitante experimenta altos niveles de satisfaccion.
La publicidad: La definicion de publicidad suele ser que se trata de
un tipo de interaccion financiada y desvinculada en la que se
controla el mensaje y se utilizan los medios de comunicacion para
convencer o influir en un gran grupo de posibles consumidores
utilizando tacticas y recursos corporativos. En este sentido, la
publicidad como marca de excelencia ofrece la oportunidad de
captar esas imagenes tomadas del entorno turistico y utilizadas
para influir en los juicios sobre qué comprar y adonde ir. La
satisfaccion del turista aumentara cuando se difunda mas
publicidad auténtica relacionada con el turismo en la zona. En
consecuencia, dado que contribuye a mejorar la reputacion de una
region, la publicidad es crucial en el procedimiento de formacion de
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expectativas. Afectara directa y favorablemente al grado de
satisfaccion del visitante si esos objetivos se cumplen durante toda
la estancia.

La calidad percibida: La calidad percibida engloba varios factores e
implica la evaluacién global que hacen los turistas respecto a sus
expectativas sobre el destino. En este escenario concreto, a
diferencia de otras formas de sefializacion, el consumidor, que en
este contexto se refiere al turista, tiene la capacidad de evaluar la
excelencia percibida de un producto o servicio con o sin realizar un
consumo real. Las nociones preconcebidas que los turistas tienen
antes de participar en la totalidad de su experiencia turistica
abarcan varios aspectos clave, como la recepcion inicial, la gama
de atracciones turisticas disponibles, los elementos culturales, la
imagen general del destino, el suministro de informacion, las
diversas actividades recreativas que se ofrecen, el compromiso con
la preservacién y restauracion del medio ambiente, las medidas de
seguridad establecidas para los ciudadanos y el nivel de
colaboracion y coordinacion entre las organizaciones tanto
privadas como publicas que participan en la industria del turismo.
Los activos especificos: Las inversiones en determinados activos
son indicativas del compromiso de una empresa por distinguir su
oferta de productos y servicios en el mercado, ya que pone de
relieve el valor adicional que la empresa pretende aportar al activo
en cuestion. En este escenario, las impresiones de los visitantes
experimentaran una influencia positiva de la regién que destina
importantes recursos a mejorar la percepciéon publica de la ciudad
y destino turistico. En consecuencia, los distintos agentes
implicados en la regién deben administrar eficazmente su atractivo
en el menor tiempo posible. El grado de atractivo de los territorios
situados en reservas, montafias o lagos depende sobre todo de la
eficacia de las inversiones realizadas por los defensores de la
conservacion de los recursos naturales. Estas inversiones se han
identificado como factores determinantes para garantizar la
satisfaccion de los visitantes. Por lo tanto, el atractivo de una
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region, incluido su atractivo natural y paisajistico inherente, asi
como su encanto urbano, que se conserva eficazmente gracias a
los esfuerzos de los administradores territoriales, constituyen
determinantes fundamentales que influyen en la satisfaccion de los
visitantes.

e Los aspectos medioambientales: EI turismo es una via
prometedora de desarrollo y crecimiento regional en todo el mundo.
Sin embargo, la expansion de las actividades turisticas en estos
lugares puede dar lugar a ramificaciones econémicas y ecoldgicas
adversas. El marketing tiene una influencia sustancial tanto en la
exacerbacion como en la posible resolucién de la degradacion
medioambiental. Sin embargo, para que el marketing contribuya
eficazmente a la preservaciéon del entorno natural es fundamental
gue los consumidores se impliquen activamente y reconozcan la
necesidad de emprender practicas sostenibles. De ahi que el
atractivo de una region desempefie un papel fundamental a la hora
de cautivar a posibles turistas, y que tanto los activos naturales

como los ecoldgicos sirvan como recursos vitales a este respecto.

Dimensiones de la satisfaccion del turista
En este trabajo, se utiliza el método servperf para calcular la
satisfaccion del turista de acuerdo a factores claves de la calidad de los

servicios ofrecidos (Calle, 2018).

El modelo servperf, desarrollado por Cronin y Taylor que toma
como base el modelo servqual, evitando una gran confusion por parte
los encuestados cuando son evaluados de acuerdo a expectativas y
percepciones y utilizando las mismas dimensiones, con la diferencia de
gue toma solo la parte de percepciones como mejor aproximacion a la
satisfaccion, definida como la calidad de servicio es lo que el cliente

percibe del nivel de desempefio del servicio prestado.

Cronin y Taylor proponen el modelo servperf como mejor
alternativa al modelo servqual, tomando las mismas dimensiones del

modelo servqual, pero eliminando la parte de expectativas, trabajando
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de esta manera solo con la parte de percepciones; estas dimensiones
son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia (Zeithaml, et al., 2009; citado por Matsumoto, 2014).

a) Los elementos tangibles: Los aspectos fisicos de la oferta del
servicio, como, personal, equipos y las instalaciones materiales de
comunicacién. Esos elementos surgen la percepcion de la calidad
de servicio de forma directa o requieren una idea de lo mismo.

b) La fiabilidad: Es la capacidad de cumplir de manera confiable y
diligente el servicio prometido. Por la implicacion en cumplir la
promesa y prestar sin errores.

c) La capacidad de respuesta: La disposicion del personal para
ofrecer un servicio rapido y ayudar a los usuarios. Tener la voluntad
de atender al cliente de forma pronta.

d) La seguridad: Los empleados muestran conocimientos, atencion y
habilidades que inspiran credibilidad y confianza. Cortesia
combinada con erudicion en el lugar de trabajo. Consiste en darle
el permiso al individuo apto, capacitado y con las habilidades
requeridas.

e) La empatia: Definida como el servicio personalizado que brindan
las empresas. Consiste en entender al cliente y brindar soluciones

apropiadas para satisfacer sus necesidades.

2.2.4. PARQUE NACIONAL DE TINGO MARIA

Categoria actual

La Ley N° 15574, promulgada el 14 de mayo de 1965, designa
como Parques Nacionales a las montafias La Bella Durmiente y la Cueva
de las lechuzas, en la ciudad de Tingo Maria. Estas areas estan ubicadas
en el distrito de Mariano Damaso Beraun, provincia de Leoncio Prado,
departamento de Huanuco. La ley también incluye los bosques aledafios

gue colindan con estas formaciones naturales.

El Parque Nacional de Tingo Maria se distingue por su terreno
accidentado, con fuertes pendientes en las tierras altas y escasez de
amplios valles, como el del alto Huallaga. Esta region alberga los
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caracteristicos bosques de Yungas, a veces conocidos como selva alta.
Un grupo de expertos y funcionarios de la administracion de las Areas
Naturales Protegidas (ANP) evaluaron muchos factores a la hora de
determinar los limites del parque. Estos factores incluian la exclusion de
regiones alteradas, desarboladas, habitadas, llanas o aptas para la
agricultura, especialmente a lo largo de las costas de los rios Huallaga y
Monzon. (Brack, 1986).

De acuerdo con la Ley de Areas Naturales Protegidas, sus normas
correspondientes y el plan director de las Areas Naturales Protegidas
(ANP), los parques nacionales se definen como regiones que sirven de
ejemplo de los diversos elementos naturales y sistemas ecoldgicos
significativos que se encuentran en el pais. Estas areas protegidas
salvaguardan la salud ecolégica de uno o mas ecosistemas, las
interacciones entre plantas y animales salvajes, los procesos naturales
de crecimiento y cambio, y otras caracteristicas relacionadas del paisaje

y la cultura, de una forma que no puede tocarse ni medirse fisicamente.

En la actualidad, esta forma de turismo se dirige sobre todo al
mercado nacional e interno, que representaba alrededor del 70% en
2009. Entre 2009 y 2017, los mercados nacional, local y mundial
experimentaron un crecimiento debido a la construccion de una carretera
de 6,5 km a la region turistica. Ademas, la promocion de programas
estatales y nacionales de turismo para pequefias y medianas empresas
contribuy6 a este aumento. La Cueva de las Lechuzas es el lugar mas
cercano a la ciudad de Tingo Maria, a solo 10 minutos en auto. Esta
proximidad la ha convertido en el destino turistico mas conocido de la
ciudad (SERNANP, 2017).

DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Atracciones turisticas: es el conjunto de cosas que pueden convertirse

en un producto turistico y atraer a los turistas para visitar una zona
especifica. De esta forma, se convierte en un lugar turistico (Ibafez y
Villa, 2011).
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. Calidad de servicio: un buen servicio al cliente cumple con todas las
expectativas y necesidades del cliente. Su disefio debe ser funcional,
adecuado, efectivo y satisfacer las necesidades del consumidor (Torres
et al., 2008).

. Capacidad de respuesta: se refiere a la actitud que el guia turistico
muestra para ayudar a sus clientes y para suministrar un servicio rapido
(Matsumoto, 2014).

. Comodidad turistica: valoracion personal o subjetiva de la experiencia
gue tuvo el turista y que generalmente es valorada a través de escalas
de medicion de su sentirse a gusto y comodo con la atencién recibida
(Nivela et al., 2022).

. Elemento tangible: todos aquellos productos fisicos que intervienen en
la prestacién del servicio, tales como edificacidn, equipos, tecnologias e

insumos del proceso (Matsumoto, 2014).

. Empatia turistica: tiene el objetivo de ayudar a comprender mejor al
potencial turista a través de un conocimiento profundo de su entorno, su

vision del mundo, deseos y necesidades (lbafiez y Villa, 2011).

. Estado de conservacion: permite el rescate y revalorizacion de las
costumbres locales, sin comprometer su espacio y promoviendo la

tolerancia entre culturas diferentes (Nivela et al., 2022).

. Expectativas: las expectativas del cliente son las esperanzas que el
comprador tiene acerca del servicio o producto de la empresa, los
satisfagan. Eso también implica la experiencia durante la compra o0 uso
del producto (Calle, 2018).

. Fiabilidad: probabilidad de que un sistema produzca los resultados
esperados, que no es lo mismo que estar disponible, hace referencia a
la ausencia de errores (Matsumoto, 2014).

10.Guia turistico: persona encargada de dirigir un grupo de turistas o

viajeros y mostrarles los atractivos de la zona, ya sea a través de un tour,

ruta o visita (Nivela et al., 2022).
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11.Informacion turistica: corresponde a aquellos servicios publicos,

dependientes por regla general de organismos publicos o instituciones,
que tienen como mision informar, facilitar y orientar al turista durante su
estancia vacacional o viajes facilitando gratuitamente informacion
(Ibéfez y Villa, 2011).

12.Insatisfecho: la insatisfaccion del cliente resulta de experiencias

desagradables debido a expectativas incumplidas o diferentes a sus
necesidades o experiencias previas (Matos, 2014).

13.Percepcidn: la percepcion del cliente son valoraciones subjetivas que

surgen tras experimentar los servicios o productos, por lo que también
se le conoce como experiencia o0 servicio percibidos ya que, abarca
todas las experiencias directas o indirectas del cliente (Matsumoto,
2014).

14.Seguridad turistica: la proteccion de la vida, de la salud, de la integridad

fisica, psicologica y econdémica de los visitantes, prestadores de servicios
y miembros de las comunidades receptoras. Conjunto de medidas
implementadas en un lugar turistico con el propdsito de salvaguardar la

integridad fisica y emocional de los visitantes (Korstanje, 2016).

15.Sefalizacién: sistema de comunicacidon visual sintetizado en un

2.4.

conjunto de sefiales o simbolos que cumplen la funcion de guiar, orientar
U organizar a una persona o conjunto de personas en aquellos puntos
del espacio (Matos, 2014).

VARIABLE

2.4.1. VARIABLE UNICA
Satisfaccion del turista
Dimensiones:
¢ Elementos tangibles
e Fiabilidad
e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores items Escala de
medicién
Nivel Elementos Senfializacion e El Parque Nacional de Tingo Maria tiene infraestructura turistica con Totalmente en
satisfaccion del tangibles iluminacién sefializacion e iluminacién acorde con el entorno. desacuerdo (1)
turista Estado de Las instalaciones fisicas del Parque Nacional de Tingo Maria estan En desacuerdo
conservacion conservadas y preservadas para el uso del visitante. 2
Apariencia del guia  Los colaboradores del Parque Nacional de Tingo Maria estan uniformados Ni de acuerdo
y debidamente aseados. ni en
Comodidad El Parque Nacional de Tingo Maria cuenta con todas las instalaciones, desacuerdo (3)
facilidades y servicios que necesito para disfrutar de un ambiente De acuerdo (4)
cémodo. Totalmente de
Fiabilidad Tiempos adecuados El personal del Parque Nacional de Tingo Maria cumple con las acuerdo (5)

Capacidad de
respuesta

Experiencia de la
visita

Honestidad
Cumplimiento

Informacién precisa

Apropiado y rapido
servicio

Guia absuelve
dudas

Capacidad de
respuesta

actividades turisticas en el tiempo ofrecido.

Cuando usted tiene un problema, el personal del Parque Nacional de
Tingo Maria muestra interés en solucionarlo.

El personal del Parque Nacional de Tingo Maria le parece honesto.

El personal del Parque Nacional de Tingo Maria cumple con el tour
completo de visita.

El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria realiza un registro de visitas.

El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria informa a los clientes cuando los servicios se van a realizar.
Usted recibi6 un servicio apropiado y rapido de los colaboradores del
sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional
de Tingo Maria estan dispuestos a responder las peticiones de los
clientes.

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional
de Tingo Maria estan dispuestos a responder las peticiones de los
visitantes.
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Seguridad

Empatia

Confianza
Seguridad
Capacitacion

Guia trasmite
confianza

Nivel de empatia
Guia personalizado
Ambiente agradable
Grado de interés

Disposicién de
ayuda

Usted confia en los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria, para una siguiente visita.

Usted percibe seguridad en sus transacciones con los colaboradores del
sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional
de Tingo Maria estan capacitados y entrenados en sus actividades.

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional
de Tingo Maria respetan la informacion privada y confidencial de los
turistas.

El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria es empatico con los turistas.

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional
de Tingo Maria entregan atencion personalizada en sus servicios.

En las diversas areas del sector Cueva de las lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria existe un ambiente agradable.

El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria considera los intereses del visitante como suyos.

El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria siempre esté dispuesto a ayudar a sus visitantes.
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CAPITULO llI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio corresponde es aplicada, debido a su objetivo de
abordar la resolucion de problemas. En el contexto de la investigacion
aplicada, el objetivo primordial del investigador es abordar un problema
identificado y obtener soluciones a preguntas bien definidas. En esencia, el
objetivo primordial de la investigacién aplicada reside en la resolucion
pragmatica de problemas mediante la exploracion de conocimientos
novedosos, como ejemplifica el objetivo de recopilar informacién sobre los
niveles de satisfaccidon de los turistas que visitan el Parque Nacional de Tingo

Maria (Sanchez, Reyes y Mejia, 2018).

3.1.1. ENFOQUE

El estudio se concentra en un enfoque cuantitativo, Hernandez et
al. (2010) manifiesta que dicho enfoque hace hincapié en la recopilacion
de datos utilizando mediciones numéricas. Su objetivo es identificar

patrones de comportamiento y evaluar teorias.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Este estudio se enmarca en el ambito de la investigacion
descriptiva, que implica la descripcidén de acciones, elementos, procesos
y personas con gran detalle para conocer el contexto, las normas y las
actitudes predominante. Hernandez et al. (2014) afirman que estas
investigaciones se derivan de la observacion y analisis de fendbmenos o
situaciones que ocurren dentro de un contexto temporal y espacial
definido. El objetivo principal de estos trabajos es recopilar datos
empiricos sobre la naturaleza contextual de dichos fendmenos o

eventos.

3.1.3. DISENO
El estudio tuvo un disefio no experimental, de acuerdo con
Hernandez et al. (2014) manifiestan que este disefio se da cuando el

problema se observa en su contexto original, se lleva a cabo sin alterar
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ni manipular ninguna variable. Ademas, este estudio adopta un disefio
transversal, ya que estuvo orientado en el analisis de los datos recogidos

durante un periodo de tiempo especifico o en un momento singular.

El siguiente esquema corresponde a este tipo de disefio:

Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional Tingo Maria

Turistas Contexto

M O

Donde:
M: Muestra de estudio.
O: Observacion (variable en estudio) recogida de la muestra.
3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Al respecto Hurtado y Toro (2005) definen la poblacién como el
conjunto de individuos, eventos, objetos o animales que son objeto de
estudio. Representa la totalidad del fenémeno investigado,
compartiendo las unidades poblacionales una caracteristica comun.

La poblacion en esta investigacion estuvo considerada por los
turistas nacionales al Parque Nacional de Tingo Maria. El parque
nacional de Tingo Maria cuenta con tres sectores: Sector turistico Cueva
de las Lechuzas, sector turistico Tres de Mayo y el sector turistico
Quincearfiera, el cual segln datos del Servicio Nacional de Areas
Naturales Protegidas por el Estado — SERNANP en el periodo enero —
diciembre 2023 se registraron un total de 124 266 fueron turistas

nacionales.

Tabla 2

Poblacion total de visitantes al Parque Nacional de Tingo Maria — Afio 2023

Parque Nacional de Tingo Maria

Afio Turista N° Visitantes

2023 Nacional 124 266
Fuente: SERNANP
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3.2.2. MUESTRA

Al respecto Hurtado y Toro (2005) afirman que la muestra es el
subconjunto que representa a la poblacion, formado por objetos e
individuos seleccionados, cada uno de los cuales representa un
elemento del universo global. Para determinar la muestra es necesario
establecer las caracteristicas definitorias de la poblacion.

El nimero de muestras se eligi6 mediante el muestreo
probabilistico aleatorio simple, determinado por la siguiente férmula: el
algoritmo de célculo para averiguar los porcentajes de una poblacion

singular.

N=NXZ2xpxQq

(N-1)e?+2z2xpxq

n= Muestra

Z=Nivel de confianza 95%
P=Probabilidad de éxito 50%
Q=Probabilidad de fracaso 50%
N= Poblacion

e=Error de estimacion

Célculo:

124 266 x (1.96)2x 0.5 x 0.5 = 382.97
n= (124 266-1) (0.05) 2+ (1.96) 2 x 0.5 x 0.5

n= 383 Turistas nacionales al Parque Nacional de Tingo Maria

De los cuales se considero solo turistas nacionales, en el periodo
del 30 de marzo al 30 de mayo del 2024.

Criterios de inclusion

e Turistas nacionales del sector turistico Cueva de las lechuzas.
e Turistas nacionales que quieran participar del estudio de
manera voluntaria.

e Turistas nacionales mayores de 18 afos.
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Criterios de exclusion

e Turistas nacionales del sector turistico Tres de Mayo y el sector
turistico Quinceairiera.
e Turistas nacionales que no quieran participar del estudio.

e Turistas nacionales menores de edad.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

La encuesta: Terreros (2021) define la encuesta como una
metodologia de investigacion empleada para recopilar informacién,
datos y comentarios mediante un conjunto estructurado de preguntas
especificas. El objetivo principal de la realizacién de encuestas es hacer
inferencias sobre una poblacién, grupo de referencia o muestra
representativa. Las respuestas obtenidas proporcionaron el proceso de
interpretacion y analisis, proporcionando una comprension global que
puede informar la toma de decision y el progreso de planes estratégicos

0 acciones especificas.

3.3.2. INSTRUMENTO

El cuestionario: Segun Osorio (1998), el cuestionario es una
herramienta de evaluacidon que puede abarcar dimensiones cuantitativas
y cualitativas mediante el empleo de un conjunto de preguntas abiertas
o cerradas. Su caracteristica distintiva radica en su capacidad para
recabar informacion de los sujetos de una manera menos extensa e
impersonal en comparacion con las entrevistas cara a cara. Al mismo
tiempo, facilita la consulta rapida y rentable de una poblacion

considerable.

En ese sentido se utilizé un cuestionario desarrollado con el método
servperf. De modo que estuvo conformada por 22 items que sirven como
indicadores de las distintas dimensiones o criterios que los visitantes

consideran al evaluar el servicio turistico.

Por otro lado, para la validacion del instrumento, se conté un
instrumento que ya posee una validacién y confiabilidad respectiva, o

cual fue se encontrd viable para su aplicacién.
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3.4. TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Se empled Microsoft Excel para estructurar y categorizar la informacién
recopilada mediante el cuestionario. Esta herramienta resulté ser util para
manejar grandes volimenes de datos, permitiendo la creacion de tablas y

gréaficos que facilitaron una primera interpretacion de los datos obtenidos.

3.5. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE
INFORMACION
Procesos electronicos: Este enfoque implica la utilizacion de
ordenadores y aplicaciones informaticas para ejecutar los procedimientos

necesarios y lograr el resultado previsto.

El analisis estadistico implica el examen y la interpretacion de
informacion cualitativa o cuantitativa derivada de la investigacion de un
subconjunto representativo de una poblacion mas amplia. Se utilizé la

herramienta de software estadistico SPSS.

3.6. ASPECTOS ETICOS

Segun Sanchez et al. (2018), la ética en la ciencia implica adherirse a un
conjunto de comportamientos adecuados al utilizar el conocimiento cientifico.
En este contexto, los principios éticos en la investigacion incluyen fomentar el
respeto hacia la dignidad humana y garantizar la proteccion del derecho al

anonimato y la confidencialidad.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 3
Nivel de satisfaccion del turista en el sector Cueva de las Lechuzas, 2024

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 173 45,1 45,1 45,1
Alto 210 54,9 54,9 100,0

Total 383 100,0 100,0

Figural

Nivel de satisfaccion del turista en el sector Cueva de las Lechuzas, 2024

Porcentaje

Medio Alto

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla 3 y figura 1, se logra apreciar que
el nivel de satisfaccion del turista en el sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024, se encuentra en un nivel alto
con el 54,9%; mientras que el restante 45,1% se encuentran satisfechos en
un nivel medio. En dichos hallazgos se destaca una satisfaccion por parte del
turista, relativamente alta, pero no tan significativa, ya que el nivel medio de
satisfaccion casi llega al 50%, lo cual nos da sefiales a mejorar en lo que
respecta los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

seguridad y la empatia en la zona estudiada.
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Tabla 4
Nivel de satisfaccion del turista respecto a los elementos tangibles en el sector Cueva de las
Lechuzas, 2024

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Valido Medio 213 55,5 55,5 55,5
Alto 170 445 445 100,0

Total 383 100,0 100,0

Figura 2
Nivel de satisfaccion del turista respecto a los elementos tangibles en el sector Cueva de las
Lechuzas, 2024

Porcentaje

Medio Alto

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla 4 y figura 2, se logra apreciar que
el nivel de satisfaccion del turista respecto a los elementos tangibles en el
sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco
2024, se encuentra en un nivel medio con el 55,5%; mientras que el restante
44,5% se encuentran satisfechos en un nivel alto. Dichas cifras nos indicarian
que hay elementos tangibles a mejorar en calidad y eficiencia como son la
sefalizacion e iluminacidn, el estado de conservacion de la zona, la apariencia
del guiay las instalaciones propias que conlleven a una comodidad adecuada

por parte del turista.
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Tabla 5
Nivel de satisfaccion del turista respecto a la fiabilidad en el sector Cueva de las Lechuzas,
2024

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Valido Medio 160 41,9 41,9 41,9
Alto 223 58,1 58,1 100,0

Total 383 100,0 100,0

Figura 3
Nivel de satisfaccion del turista respecto a la fiabilidad en el sector Cueva de las Lechuzas,
2024

Porcentaje

Medio Alto

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la tabla 5 y figura 3, se logra evidenciar
gue el nivel de satisfaccion del turista respecto a la fiabilidad en el sector
Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024,
se encuentra en un nivel alto con el 58,1%; mientras que el restante 41,9% se
encuentran satisfechos en un nivel medio. Dichos hallazgos ponen de relieve
la labor del personal que esta directamente relacionado con los turistas, cuyas
percepciones hacia el cumplimiento de sus actividades, el interés por buscar
soluciones y experiencias satisfactorias, asi como su honestidad, vienen

siendo percibidas favorablemente.
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Tabla 6
Nivel de satisfaccion del turista respecto a la capacidad de respuesta en el sector Cueva de
las Lechuzas, 2024

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vélido Bajo 33 8,6 8,6 8,6
Medio 113 29,4 29,4 38,0
Alto 237 62,0 62,0 100,0

Total 383 100,0 100,0

Figura 4
Nivel de satisfaccion del turista respecto a la capacidad de respuesta en el sector Cueva de
las Lechuzas, 2024

Porcentaje

EBajo Medio Alto

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la tabla 6 y figura 4, se logra evidenciar
qgue el nivel de satisfaccion del turista respecto a la capacidad de respuesta
en el sector Cueva de la Lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria,
Huanuco 2024, se encuentra en un nivel alto con el 62,0%; por otro lado, el
29,4% se encuentran satisfechos en un nivel medio, y un minoritario 8,6%
presentan un nivel bajo de satisfaccion. Dichos hallazgos ponen de relieve la
capacidad de respuesta por parte de los colaboradores de la zona, en cuanto
a la informacion precisa, el rdpido servicio y la predisposicién para absolver
dudas a los visitantes, siendo estas percibidas de manera favorable.
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Tabla 7
Nivel de satisfaccion del turista respecto a la seguridad en el sector Cueva de las Lechuzas,
2024

. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vélido Medio 56 14,6 14,6 14,6
Alto 327 85,4 85,4 100,0

Total 383 100,0 100,0

Figura
Nivel de satisfaccion del turista respecto a la seguridad en el sector Cueva de las Lechuzas,
2024

100 |

80 (&

B0 |

Porcentaje

40 |

20 (&

Medio Alto

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla 7 y figura 5, se logra apreciar que
el nivel de satisfaccion del turista respecto a la seguridad en el sector Cueva
de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024, se
encuentra en un nivel alto con el 85,4%; mientras que el restante 14,6% se
encuentran satisfechos en un nivel medio. Dichos hallazgos ponen de relieve
la seguridad percibida por parte del turista de acuerdo la confianza hacia la
labor de los colaboradores, la realizacion de transacciones, asi como a la
privacidad y confidencialidad percibida de manera favorable hacia el personal

gue brinda sus servicios en la zona estudiada.
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Tabla 8
Nivel de satisfaccion del turista respecto a la empatia en el sector Cueva de las Lechuzas,
2024

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje véalido
acumulado
Valido Bajo 11 2,9 29 29
Medio 65 16,9 16,9 19,8
Alto 307 80,2 80,2 100,0

Total 383 100,0 100,0

Figura 6
Nivel de satisfaccion del turista respecto a la empatia en el sector Cueva de las Lechuzas,
2024

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la tabla 8 y figura 6, se logra evidenciar
gue el nivel de satisfaccion del turista respecto a la empatia en el sector Cueva
de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024, se
encuentra en un nivel alto con el 80,2%; por otro lado, el 16,9% se encuentran
satisfechos en un nivel medio, y un minudsculo 2,9% presentan un nivel bajo
de satisfaccién. Las cifras a las que arribamos nos dan sefiales de un grado
de empatia satisfactorio percibido en los colaboradores de la zona, en cuanto
a la atencion personalizada, el ambiente agradable y el interés por ayudar a

los visitantes turisticos.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo con el objetivo general: Analizar el nivel de satisfaccion del
turista en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de Tingo
Maria, Huanuco 2024. Se logro analizar que el nivel de satisfaccion del turista
se encuentra en un nivel alto con el 54,9% y un nivel medio del 45,1%, cuya
diferencia entre ambas es minima, por lo que nos da sefiales a mejorar en lo
gue respecta los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad y la empatia en la zona estudiada. Dichos hallazgos logran ser
contrastados con lo expuesto por Contreras (2021) quien concluye que la
calidad del servicio en el destino turistico es un tema de estudio interesante
que permite identificar los puntos fuertes y débiles de un destino turistico
desde la perspectiva del turista y su satisfaccion. Sin embargo, puede
discutirse con los hallazgos de Blas (2021) quien llegé a determinar que un
58,85% considera que los servicios turisticos que se ofrece en la Laguna de
los Milagros - Leoncio Prado, 2021 es aceptable, siendo tan solo una pequefia
proporcion del 2,86% quienes expresan un alto grado de satisfaccion con el

nivel de servicio.

Respecto al analisis del nivel de satisfacciébn del turista con los
elementos tangibles en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional
de Tingo Maria, Huanuco 2024; se logr6 analizar que el nivel de satisfaccion
del turista se encuentra en un nivel medio con el 55,5% y un nivel alto del
44,5%, lo cual nos indicarian que hay elementos tangibles a mejorar en
calidad y eficiencia. Al respecto, dichos hallazgos lograr relacionarse con los
resultados de Arévalo y Arévalo (2021) quien concluyé que la calidad del
servicio de atencion al cliente de la guia principal del Valle del Alto Mayo fue
satisfactoria, la cual se baso en los datos fidedignos compartidos por cada uno
de los guias, la vestimenta ordenada y apropiada de los empleados y su eficaz

capacidad de respuesta.

Respecto al analisis del nivel de satisfaccion del turista de acuerdo la
fiabilidad en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de Tingo

Maria, Huanuco 2024, se pudo determinar que el nivel de satisfaccion del
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turista respecto a la fiabilidad se encuentra en un nivel alto con el 58,1% y un
nivel medio del 41,9%. Dichas cifras logran contrastarse con los hallazgos de
Guevara (2020) quien pudo determinar que el 32,4% de visitantes que
practican el turismo arqueolégico en la Provincia de Lambayeque se
mostraron satisfechos con el trato y el nivel de confianza que recibieron de los

empleados del servicio de atencion al visitante.

De acuerdo al andlisis del nivel de satisfaccion del turista respecto a la
capacidad de respuesta en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024, se logré determinar el nivel de
satisfaccion del turista respecto a la capacidad de respuesta se encuentra en
un nivel alto del 62,0%; un nivel medio del 29,4% y un nivel bajo del 8,6%
presentan un nivel bajo de satisfaccion. Hallazgos que logran contrastarse con
las conclusiones de Guevara (2020) quien determiné que el 37,3% de
visitantes que practican el turismo arqueoldgico en la Provincia de
Lambayeque muestran un alto nivel de satisfacciébn con la informacién
ofrecida en los atractivos turisticos, atribuyéndose a los diligentes esfuerzos
del personal de servicios turisticos por garantizar que los visitantes estén bien

informados, asi como en la disposicién de ayudar en cuanto se requiera.

De acuerdo al andlisis del nivel de satisfaccion del turista respecto a la
seguridad en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de Tingo
Maria, Huanuco 2024, se logr6é determinar que el nivel de satisfaccion del
turista respecto a la seguridad, se encuentra en un nivel alto con el 85,4% y
un nivel medio del 14,6%. Dichos hallazgos logran discutirse con lo concluido
por Pimentel (2019) quien destaca que visitantes y turistas presentan un
eminente indice de satisfaccién al Litoral mediterraneo de la provincia de
Valencia gracias a la percepcién de la seguridad y de la relacion calidad —
precio, asi como el hecho que se encuentren predispuestos en volver en

fechas de actividades culturales.
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CONCLUSIONES

Se logré analizar que el nivel de satisfaccién del turista en el sector
Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco
2024, se ubica en un nivel alto con el 54,9% y un nivel medio del 45,1%.
Destacando una satisfaccion por parte del turista relativamente alto, pero
no tan significativa, en lo que respecta los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia en la

zona estudiada.

Se logré analizar que el nivel de satisfaccion del turista respecto a los
elementos tangibles en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024, se ubica en un nivel medio con
el 55,5% y un nivel alto del 44,5%.

Se logr6 analizar que el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
fiabilidad en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Hudnuco 2024, se ubica en un nivel alto con el 58,1% y un

nivel medio del 41,9%.

Se pudo analizar que el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
capacidad de respuesta en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria, Huanuco 2024, se ubica en un nivel alto con el
62,0%, un nivel medio del 29,4% y un nivel bajo del 8,6%.

Se pudo analizar que el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
seguridad en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 2024, se ubica en un nivel alto con el 85,4% y un

nivel medio del 14,6%.

Se pudo analizar que el nivel de satisfaccion del turista respecto a la
empatia en el sector Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 2024, se ubica en un nivel alto con el 80,2%, un

nivel medio del 16,9% y un nivel bajo del 2,9%.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo de la provincia de Leoncio Prado y Regién Huéanuco,
trabajar en conjunto con las demas autoridades pertinentes del sector
Cueva de las Lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, para
desarrollar estrategias adecuadas para la promocion del turismo en
todos los ambitos, creando una cultura turistica en la poblacion.

Se recomienda a las autoridades regionales y municipales desarrollar
estrategias y acciones de conservacion de la riqueza turistica del sector
Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, mejorando
la infraestructura, su sefializacion y dotando de material adecuado a los
guias turisticos, como afiches, revistas, guias entre otros, de manera que
los visitantes a dichas zonas se sientan cdmodos y vivan una experiencia
inolvidable.

Se recomienda a los colaboradores, al personal y los encargados por
velar el desarrollo turistico del sector Cueva de las lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria, gestionar capacitaciones y formar una cultura
de servicio de calidad hacia el visitante, teniendo en cuenta los valores
adecuados para con el trato, la honestidad y la preocupacién por
brindarles todo lo mejor al visitante turistico.

Se recomienda los directivos y agentes turisticos del sector Cueva de las
lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, implementar
capacitaciones y talleres que mejoren los procesos de respuesta hacia
los visitantes turisticos, tomando en cuenta la entrega de informacion
adecuada, la absolucion de dudas y un servicio rapido y eficiente que
garantice el confort del turista.

Se recomienda a la autoridades municipales y regionales afianzar la
seguridad del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, en todos los ambitos, desde capacitaciones para el
personal turistico que brinda seguridad y confianza; mejora de la
infraestructura y que esto brinde seguridad al visitante, como mejorar los
canales de telecomunicacion que permitan obtener transacciones

seguras.
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Se recomienda a la autoridades municipales y regionales del sector
Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, asi como a
los directivos de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo a
fortalecer los procesos de mejora en cuanto al trato con el turista,
creando una cultura de servicio adecuada en toda la poblacion, a través
de capacitaciones, campafias y estrategias que fortalezcan el buen trato

y la empatia hacia el visitante turistico.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES

METODOLOGIA

Nivel de satisfaccion
del turista en el
sector cueva de las
lechuzas del parque
nacional de tingo
maria, Huanuco
2024

Problema general

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion del
turista en el sector Cueva de las
Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 20247

Problemas especificos

PE1: ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion
del turista respecto a los elementos
tangibles en el sector Cueva de las
Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 20247

PE2: ¢;Cuél es el nivel de satisfaccion
del turista respecto a la fiabilidad en
el sector Cueva de las Lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria,
Huanuco 20247

PE3: ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion
del turista respecto a la capacidad de
respuesta en el sector Cueva de las
Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 20247

PE4: ;Cudl es el nivel de satisfaccion
del turista respecto a la seguridad en
el sector Cueva de las Lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria,
Huéanuco 20247

PES5: ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion
del turista respecto a la empatia en el

Objetivo general

Analizar el nivel de satisfaccion del
turista en el sector Cueva de las
Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 2024.

Objetivos especificos

OE1l: Analizar el nivel de
satisfaccion del turista respecto a
los elementos tangibles en el sector
Cueva de las Lechuzas del Parque
Nacional de Tingo Maria, Huanuco
2024,

OE2: Analizar el nivel de
satisfaccion del turista respecto a la
fiabilidad en el sector Cueva de las
Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 2024.

OE3: Analizar el nivel de
satisfaccion del turista respecto a la
capacidad de respuesta en el
sector Cueva de las Lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria,
Huanuco 2024.

OE4: Analizar el nivel de
satisfaccion del turista respecto a la
seguridad en el sector Cueva de las
Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 2024.

Variable Unica

Nivel de satisfaccion
del turista

Dimensiones

- Elementos
tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de
respuesta

- Seguridad

- Empatia

Tipo: Aplicada

Enfoque:
Cuantitativo

Alcance:
Descriptivo

Disefio: No
experimental

Poblacién:
La poblaciéon de
estudio esta

conformada por 124
266 turistas entre
turistas nacionales y

extranjeros.

Muestra:

La muestra de
estudio esta
conformada por los
384 Turistas
determinados a

través de un muestro
probabilistico.
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sector Cueva de las Lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria,
Huanuco 2024?

OE5: Analizar el nivel de
satisfaccion del turista respecto a la
empatia en el sector Cueva de las
Lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria, Huanuco 2024.
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ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UuDH UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TURISTAS QUE VISITAN EL PARQUE
NACIONAL DE TINGO MARIA

La presente encuesta tiene fines académicos, cuyos resultados seran
expuestos como fundamento para sustentar una tesis respecto: NIVEL DE
SATISFACCION DEL TURISTA EN EL SECTOR CUEVA DE LAS
LECHUZAS DEL PARQUE NACIONAL DE TINGO MARIA, HUANUCO 2024

Sirvase a marcar con una (X), segun corresponda o sea conveniente:
1) Totalmente en desacuerdo. 2) En desacuerdo. 3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo. 4) De acuerdo. 5) Totalmente de acuerdo

N° | ITEMS VALORACION
D1: Elementos Tangibles 1 2 3 4 5
El sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de
1 | Tingo Maria tiene infraestructura turistica con
sefializacion e iluminacién acorde con el entorno.
Las instalaciones fisicas del sector Cueva de las
2 | lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria estan
conservadas y preservadas para el uso del visitante.
Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del
3 | Parque Nacional de Tingo Maria estan uniformados y
debidamente aseados.
El sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de
Tingo Maria cuenta con todas las instalaciones,
facilidades y servicios que necesito para disfrutar de un
ambiente comodo.

D2: Fiabilidad 1 2 3 4 5
El personal del sector Cueva de las lechuzas del
5 | Parque Nacional de Tingo Maria cumple con las
actividades turisticas en el tiempo ofrecido.
Cuando usted tiene un problema, el personal del sector
6 | Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo
Maria muestra interés en solucionarlo.
El personal del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria le parece honesto.
El personal del sector Cueva de las lechuzas del
8 | Parque Nacional de Tingo Maria cumple con el tour
completo de visita.
El personal del sector Cueva de las lechuzas del
9 | Parque Nacional de Tingo Maria realiza un registro de
visitas.

D3: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5
El personal del sector Cueva de las lechuzas del
10 | Parque Nacional de Tingo Maria informa a los clientes
cuando los servicios se van a realizar.
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11

Usted recibi6 un servicio apropiado y rapido de los
colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria

12

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria estan dispuestos a
responder las peticiones de los clientes.

13

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria estan dispuestos a
responder las peticiones de los visitantes.

D4: Seguridad

14

Usted confia en los colaboradores del sector Cueva de
las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria, para
una siguiente visita.

15

Usted percibe seguridad en sus transacciones con los
colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria

16

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria estan capacitados y
entrenados en sus actividades.

17

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria respetan la
informacion privada y confidencial de los turistas.

D5: Empatia

18

El personal del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria es empatico con los
turistas.

19

Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria entregan atencion
personalizada en sus servicios.

20

En las diversas areas del sector Cueva de las lechuzas
del Parque Nacional de Tingo Maria existe un ambiente
agradable.

21

El personal del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria considera los intereses
del visitante como suyos.

22

El personal del sector Cueva de las lechuzas del
Parque Nacional de Tingo Maria siempre esta
dispuesto a ayudar a sus visitantes.

Baremos de puntuacion:

Gracias

SATISFACCION

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de
respuesta

Seguridad

Empatia

Alto

88 - 110

16 -20

20-25

16 - 20

16 - 20

20-25

Medio

45 — 87

9-15

11-19

9-15

9-15

11-19

Bajo

22 - 44

4-8

5-10

4-8

4-8

5-10
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ANEXO 3
AUTORIZACION PARA LA EJECUCION DEL ESTUDIO

P, Servicio Nacional de
» Ministerio del Ambiente Areas Naturales
Protegidas por el Estado

“Aflo del Bicenfenano, de [z consolidacion de nuestra Independeancia, y de la conmemoracidn de les haerolcas
baralas de Junin y Ayacucho”

Tingo Maria, 22 de marzo de 2023
CARTA N° 06-2024-SERNAMNP-PNTMA

Senor:

KEVIN ANTOMNY WALDIVIESO BALDEON
Responsable de la investigacidn

Erosente.-
Asunto Autorizacidn de ingreso al ANP Parque Macional Tingo Maria
para realizar investigacion.
Referencia: Solicitud de investigacion S/N, de fecha de recepcion 21 de marzo

de 2024 (CUT 2024-000600:5)

De mi mayor consideracian. =

Tengo el agrado de dirigimne a usted, para saludarlo cordialmente y. a la vez, en relacion al
docurmento de referencia, mediante el cual se solicita a la jefatura del Parque Nacional Tingo
Marla autorizacion para realizar investigacion fitulado “Nivel de Satisfaccion del Turista del
Pargue MNacional de Tingo Maria, Hudnuco 20247, en el sector Cueva de Las Lechuzas, por el
periodo de dos (2) meses, que comprende del 30 de marzo al 30 de mayo de 2024

En tal sentido, el SERNANFP a través de la Jefatura del Parque Macional Tingo Maria, acorde
con sus funciones y competencias establecidas mediante Decreto Supremo N® 006-2008-
MIMAM, la Ley N° 26834, su Reglamento Decreto Supremo M 038- 2001-AG vy Resolucion
Presidencial M° 214-2021-SERNANP, AUTORIZA el ingreso al Area Matural Protegida Parque
Macional Tingo Maria, al sector Cueva de Las Lechuzas, para realizar investigacion
denominada “Mivel de Satisfaccidn del Turista del Parque Macional de Tingo Maria, Huanuco
2024", por el periodo de dos (2) meses, que comprende del 30 de marzo al 30 de mayo de
2024, tal como se detalla a continuacidn:

Cuadro 1. Relacidn de personas que conforman el eguipo de investigacion
Apellidos y Mombra Documento de identidad Nacionalidad

VALDIVIESO BALDEOMN KEWVIN AMTOMNY 72850323 Peruano

La persona autorizada durante su permanencia en el ANP Pargue Macional Tingo Maria, se
compromete a lo siguiente:

1. Entregar una copia de la presente autorizacidn al encargado del puesto de vigilancia vy
control Cueva de Las Lechuzas.

Jefatura del Parque Nacsomal Tingo Marnia Sede Central SERMANP
Jr. Elias Mabama N° 200 Timgo Maria - Huanuco Calle Dsecisiete N® 155
Telefono: 62 — 563559 Urb. El Palomar, San kidro, Lima — 7

Teléfono: (511) 225 -2803
Fax: (511} 225 -1053
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Servicio Nacional de
Ministerio del Ambiente Arsas Naturales

Protegidas por el Estado

“Aflo del Bicenfenario, de la consoldacidn de nuesira Independencis, ¥ de la conmemaoracidn de las heroicas
batalas de Junin y Ayacucho”

2. Esta prohibido el ingreso y el uso de bolsas de plastico de un solo uso, sorbetes plasticos y
envases de tecnopor para bebidas y alimentos de consumo humano en el ANP.

3. Mo colectar (capturar y/o extraer) muestras bioldgicas.
4. Mo alterar el entorno o instalar algin tipo de infraestructura en el ANP.

Finalmente, le comunicamos que el PNTM = SERNANP, no asume |la responsabilidad por
los posibles accidentes o dafios que pudiera sufrir su personal antes autorizadas durante
su permanencia en el interior del ANP, debiendo tomar las precauciones debidas del caso.

Sin otro en particular, aprovecho la cportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracidn y estima personal.

Atentamente,

T R et

P R —

L Facha: 268 204 155234 28

Ing. Loranzo Luis Flores Cordeno

Jele dal Pargue Nacional Tingo Maria
SERMAMP

Jefatura del Parque Macional Tingo Maria Sede Central SERNANF
Ir. Elsas Mabama N° 2% Tingo Maria - Huanuco Calle Deecisicte N™ 355
Telefono: 62 - 563559 Urb. El Palomar, San kEadro, Lima - 27

Teléfono: (511) 225 2203
Fax: (511) 225 -1053
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ANEXO 4
BASE DE DATOS

*Tabulacién Tingo Marfa[1].sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o x
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Markeling directo  Graficos  Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHE - B HEE EBOE 0% %
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacidn Medida Rol

1 VARO00001 Numérico 8 0 El sector Cueva de |as lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria tiene infraestructura turistica con sefializacién e iluminacién acorde con el entormo. {1, Totalmente en de__. Ninguno 8 &5 Nominal “w Entrada =
2 VARO00002 Numérico 8 0 Las instalaciones fisicas del sector Cueva de las lechuzas del Parque Macional de Tingo Maria estan conservadas y preservadas para el uso del visitante. {1, Totalmente en de__. Ninguno 8 & Nominal “w Entrada
3 VARO00003 Numérico 8 0 Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria estan uniformados y debidamente aseados. {1, Totalmente en de_. Ninguno 8 & Nominal “w Entrada
4 VARO00004 Numérico 8 0 El sector Cueva de las lechuzas del Parque Macional de Tingo Maria cuenta con todas las instalaciones, facilidades y senvicios que necesito para disfrut. . {1, Totalmente en de . Ninguno 8 & Nominal “w Entrada
5 VARO00005 Numérico 8 0 El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria cumple con las actividades turisticas en el tiempo ofrecido. {1, Totalmente en de__. Ninguno 8 & Nominal “w Entrada
6 VARO00006 Numérico 8 0 Cuando usted tiene un problema, el personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria muestra interés en solucionarlo. {1, Totalmente en de__. Ninguno 8 & Nominal “w Entrada
7 VARO0000T Numérico 8 0 El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria le parece honesto. {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 & Nominal “ Entrada
VAR00008 Numérico 8 0 El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria cumple con el tour completo de visita. {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 & Nominal “ Entrada
2 VAR00003 Numérico 8 0 El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria realiza un registro de visitas_ {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 & Nominal “ Entrada
10 VARO00010 Numérica 8 0 El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria informa a los clientes cuando los senicios se van a realizar. {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 & Nominal “ Entrada
11 VAR00011 Numérica 8 0 Usted recibid un senicio apropiado y rdpido de los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 & Nominal “ Entrada
12 VARD0012 Numérico 8 0 Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria estan dispuestos a responder las peticiones de los clientes_ {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada
13 VARD0013 Numérico 8 0 Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria estan dispuestos a responder las peticiones de los visitantes. {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada
14 VARD0014 Numérico 8 0 Usted confia en los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque MNacional de Tingo Maria, para una siguiente visita. {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 &5 Nominal “w Entrada
15 VARD0015 Numérico 8 0 Usted percibe seguridad en sus transacciones con los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 &5 Nominal “w Entrada
16 VARD0016 Numérico 8 0 Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria estan capacitados y entrenados en sus actividades_ {1. Totalmente en de_. Ninguno 8 &5 Nominal “w Entrada
17 VAR0D001T Numérico 8 0 Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tinge Maria respetan la informacidn privada y confidencial de los turistas. {1. Totalmente en de... Ninguno 8 & Nominal ™ Entrada
18 VAR00018 Numérico 8 0 El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Macional de Tingo Maria es empatico con los turistas. {1. Totalmente en de... Ninguno 8 & Nominal ™ Entrada
19 VAR00019 Numérico 8 0 Los colaboradores del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria entregan atencidn personalizada en sus semvicios. {1. Totalmente en de... Ninguno 8 & Nominal ™ Entrada
20 VAR00020 Numérico 8 0 En las diversas areas del sector Cueva de las lechuzas del Parque Macional de Tingo Maria existe un ambiente agradable. {1. Totalmente en de... Ninguno 8 & Nominal ™ Entrada £
21 VARO00021 Numérico 8 0 El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tingo Maria considera los intereses del visitante como suyos. {1. Totalmente en de... Minguno 8 & Nominal “w Entrada
22 VAR00022 Numérico 8 0 El personal del sector Cueva de las lechuzas del Parque Nacional de Tinge Maria siempre esta dispuesto a ayudar a sus visitantes. {1. Totalmente en de... Minguno 8 & Nominal “w Entrada
23 D1 Numérico 8 0 Elementos tangibles Minguno Ninguno 10 & Escala “w Entrada
24 D2 Numérico 8 0 Fiabilidad MNinguno Ninguno 10 & Escala “w Entrada
25 D3 Numérico 8 0 Capacidad de respuesta MNinguno Ninguno 10 & Escala “w Entrada
26 D4 MNumérico 8 0 Seguridad MNinguno Ninguno 10 & Escala “w Entrada
27 D5 MNumérico 8 0 Empatia MNinguno Ninguno 10 & Escala “w Entrada
28 V1 Numérico 8 0 Nivel de Satisfaccidn Minguno Ninguno 10 & Escala “w Entrada
29 V1A Numérico 5 0 Nivel de Satisfaccién (Agrupada) {1, Bajo}.... Ninguno 10 d:l Ordinal “ Entrada
30 D1A Numérico 5 0 Elementos tangibles (Agrupada) {1, Bajo}.... Ninguno 10 i Ordinal “ Entrada
31 D2A Numérico 5 0 Fiabilidad (Agrupada) {1, Bajo}.... Ninguno 10 i Ordinal “ Entrada
32 D3A Numérico 5 0 Capacidad de respuesta (Agrupada) {1, Bajo}.... Ninguno 10 i Ordinal “ Entrada
33 D4A Numérico 5 0 Seguridad (Agrupada) {1. Bajoj... Ninguno 10 il Ordinal “w Entrada
34 D5A Numérico 5 0 Empatia (Agrupada) {1. Bajoj... Ninguno 10 il Ordinal “w Entrada
35
36
37
38 L

(A1 I
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#3 “Tabulacién Tingo Maria[11.sav [ConjuntoDatos1] - 1BM PSS Statistics Editor de datos _ a X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHe M e~ BLA0 M HE B

385: VAROD003

Visible: 24 de 34 variables

VAR0000| , VAR0000| , VAR000D| , VARDOOD ., VARDOOO ., VARO00O| , VAR000O| , VARO00D| , VARDOOO , VARODO1 ., VARODU| , VARO00H| o VAR0OO1| , VARDOO1 , VARODO1 . VAROO| ., VARO0D1| o VAR0OO1 ., VARDDO1 . VARDD02 . VAR000Z) , VAR00O2
&7 & & & & & & & & & & & & & & & & & & & &

2 3 4 5 3 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2
16 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente =
17 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
18 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
19 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
20 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
21 Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente = Totalmente = Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente
22 Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente = Totalmente = Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente
23 Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente = Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente
24 Totalmente . Totalmente  Totalments  Totalmente  Totalmente  Totalmente = Totalmente  Totalments . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente
25 Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente ..
26 Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente. .. Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente ..
27 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
28 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
29 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
30 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
Kl Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
32 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
33 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
34 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
35 Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente ~ Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalment
36 Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente
37 Totalmente . Totalmente  Totalments  Totalmente  Totalmente  Totalmente = Totalmente  Totalments . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente
38 Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente ..
39 Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente ..
40 Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente. .. Totalmente . Totalmente._. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente ..
4 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
42 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
43 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
44 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente .. Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalment
45 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
46 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
47 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
48 Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente = Totalmente = Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente
49 Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente
50 Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente = Totalmente = Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente
51 Totalmente . Totalmente  Totalments . Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente ~ Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente = Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . |5
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