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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación titulado, NIVEL DE SATISFACCION 

DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS 

PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022. Permitió determinar el nivel de satisfacción 

de los turistas que visitan el Lago YACUMAMA. Por otro lado, el método 

empleado para este informe es el Diseño No Experimental; Tipo de 

investigación Aplicada, sus niveles de investigación Descriptivo y Explicativo. 

Con un Enfoque Cualitativo. Que permitió conocer el nivel de satisfacción de 

los turistas en relación a la actividad de pesca deportiva.   

Con el paso del tiempo, se han propuesto múltiples métodos para medir 

la calidad del servicio, pero SERVQUAL está ampliamente considerado como 

el enfoque más preciso y aceptado. SERVQUAL postula que la calidad del 

servicio es el resultado de un proceso de evaluación del cliente que implica la 

comparación de sus percepciones con sus expectativas y niveles de 

satisfacción. Por ello, esta investigación pretende validar la aplicación del 

SERVQUAL en un sector de gran importancia para el país utilizando un 

cuestionario estructurado y validado de acuerdo con la teoría.  

Las técnicas empleadas en el estudio incluyeron la observación directa 

durante el trabajo de campo, lo que permitió evaluar las interacciones del guía 

oficial de turismo con los turistas. Se realizaron entrevistas para recabar 

información sobre la actitud, la aptitud, la experiencia y los conocimientos del 

guía, así como para solicitar sugerencias de mejora del servicio de guía con 

el fin de mejorar su actuación con los turistas. También se administraron 

encuestas a los turistas encontrados en la atracción turística durante el trabajo 

de campo. Además, se utilizó una cámara digital para captar imágenes y 

detalles en la zona de estudio.  

Y Como resultado del presente trabajo de investigación, se pudo 

determinar que el nivel de satisfacción de los turistas que visitan en Lago 

YACUMAMA es bueno.  

Palabras claves: lago, nivel, satisfacción, turista. 
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ABSTRACT 

 

The present research work entitled, LEVEL OF SATISFACTION OF 

TOURISTS IN YACUMAMA LAKE OF THE DISTRICT LAS PIEDRAS, IN THE 

PERIOD 2022. It allowed to determine the level of satisfaction of tourists who 

visit YACUMAMA Lake. On the other hand, the method used for this report is 

the Non-Experimental Design; Type of Applied Research, its research levels 

Descriptive and Explanatory. With a Qualitative Approach. That allowed to 

know the level of satisfaction of the tourists in relation to the activity of sport 

fishing. 

Over time, multiple methods have been proposed to measure service quality, 

but SERVQUAL is widely regarded as the most precise and accepted 

approach. SERVQUAL posits that service quality results from a customer 

evaluation process involving a comparison of their perceptions to their 

expectations and satisfaction levels. As such, this investigation aims to 

validate the application of SERVQUAL in a sector of great importance to the 

country using a structured and validated questionnaire in accordance with 

theory.  

The techniques utilized in the study included direct observation during 

fieldwork, which allowed for an assessment of the official tourist guide's 

interactions with tourists. Interviews were conducted to gather information on 

the guide's attitude, aptitude, experience, and knowledge, as well as to solicit 

suggestions for improving the guiding service to enhance the guide's 

performance with tourists. Surveys were also administered to tourists 

encountered at the tourist attraction during fieldwork. Additionally, a digital 

camera was used to capture images and details in the study area. 

And As a result of this research work, it was possible to determine that the 

level of satisfaction of tourists who visit YACUMAMA Lake is good. 

Keywords: lake, level, satisfaction, tourist. 
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INTRODUCCION 

 

El presente trabajo de investigación que lleva por título “NIVEL DE 

SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL 

DISTRITO LAS PIEDRAS, EN El PERIODO 2022”. Dado el análisis sobre 

planteamiento del problema, del Nivel de satisfacción de los turistas en el Lago 

YACUMAMA en el Distrito las Piedras. El objetivo de la investigación es 

determinar el nivel de satisfacción que tienen los turistas al visitar el Lago 

YACUMAMA.  

La investigación inicia primeramente con la identificación del problema, ¿Cuál 

es el Nivel de satisfacción de los turistas que visitan el LAGO YACUMAMA del 

Distrito las Piedras, en el Periodo 2022?, en ese sentido se busca investigar 

si existe satisfacción significativa de los TURISTAS EN EL LAGO 

YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022. 

El contenido del trabajo fue elaborado con el método SERVQUAL. Y se 

encuentra divido en seis capítulos, para un mejor ordenamiento de cada uno 

de los puntos a tratar: 

En el Capítulo I: Se detalla todo el planteamiento teórico sobre el cual se basa 

este trabajo de investigación, constituido por: El planteamiento del problema, 

Justificación, Objetivos, Hipótesis, las Variables y las consideraciones éticas 

que aseguran la originalidad del proyecto de investigación. 

En el Capítulo II: Se presenta el Marco teórico, los Antecedentes de la 

investigación, Marco Conceptual, así como el detalle del Marco teórico, 

utilizado para el proyecto de investigación. 

En el capítulo III: Veremos la metodología de investigación donde se trabajará 

con una muestra al 100%, siendo esta la técnica e instrumentos de recolección 

de datos.  

En el capítulo IV: Se analiza los resultados de las muestras realizadas en el 

levantamiento de información. 

En el capítulo V: Debatimos el análisis de los resultados, de las muestras 

realizadas. 

En el capítulo VI: Determinamos las conclusiones y sugerencia de los 

resultados obtenidos en el levantamiento de información 
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION 

 

1.1 Descripción del problema 

El turismo es el mayor sector económico en más de 150 países, lo que lo 

convierte en una de las cinco principales fuentes de ingresos económicos 

mundiales. La industria turística peruana tiene un enorme potencial de 

crecimiento gracias a su diversidad cultural y a sus abundantes recursos 

naturales, que atraen a una amplia gama de segmentos de mercado. Su rica 

y variada cultura tradicional ofrece a los visitantes multitud de opciones de 

exploración. El sector turístico fue responsable del 3,9% del PIB nacional en 

2019 y proporcionó empleo a casi 1,5 millones de personas tanto directa como 

indirectamente. Además, aportó ventajas no cuantificables como el avance 

cultural, la visibilidad mundial y un mayor atractivo para la inversión. (PERU, 

2021) 

 

El sector turístico es un componente esencial de nuestra economía, ya 

que representa el 10,4% del PIB mundial. También es un actor importante en 

el comercio internacional, ya que representa el 6% de las exportaciones de 

servicios y figura entre los cinco primeros sectores de exportación, sólo por 

detrás del petróleo y otros productos químicos. Al crear una media de 235 

millones de puestos de trabajo, esta industria reduce considerablemente las 

tasas de desempleo. Los países en desarrollo y subdesarrollados consideran 

el turismo como una actividad económica de primer orden por su 

sostenibilidad y su potencial para generar importantes beneficios económicos. 

(PEREZ, 2019) 

 

Según el informe del MINCETUR (2019), la industria del turismo en el Perú 

viene creciendo consistentemente en 100,000 visitantes anuales, 

posicionándose como un notable actor económico solo superado por el sector 

minero. (Pérez L. L., 2018) 
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El sector turístico nacional de Perú se reactivará para el periodo 2021-

2023, según ha aprobado el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 

(MINCETUR). El objetivo general de la estrategia, plasmada en la Resolución 

Viceministerial Nº 0004-2021-MINCETUR/VMT, es posicionar al Perú como 

un destino único, resaltando sus abundantes recursos culturales y naturales. 

De este modo, la estrategia pretende mejorar la reputación del Perú y hacer 

realidad su visión de convertirse en un destino turístico de renombre mundial, 

sostenible, competitivo, de alta calidad y seguro. (MINCETUR, RESOLUCION 

VICEMINISTERIAL, 2021) 

 

 

En cuanto el turismo se establece en una región o localidad, tiene un 

efecto transformador en las actividades económicas y provoca un cambio de 

perspectiva en la gestión de los recursos naturales, así como en las actitudes 

hacia las diferentes culturas y visiones del mundo.  

 

 

En el 2019, el MINCETUR informó que el turismo en el Perú ha venido 

aumentando gradualmente a un ritmo de alrededor de 100,000 turistas por 

año, posicionándose como un factor económico importante, solo superado por 

la industria minera.  

 
 

El objetivo de este modelo es evaluar el nivel de satisfacción de los 

usuarios de servicios turísticos a partir de su experiencia durante las visitas al 

lugar e identificar los factores clave que influyen en dicha satisfacción. 

 

La satisfacción es un antecedente de la calidad del servicio percibido: el 

nivel de satisfacción con cada experiencia de servicio (satisfacción) va 

generando una actitud general a largo plazo (calidad del servicio percibida). 

(ARGUELLES, 2006). 

 
 

Según Oliver (1980), la satisfacción es un estado emocional positivo que 

surge de la interacción entre un consumidor y un bien o servicio, y es el 
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resultado de la evaluación de esa experiencia. (Westbrook, 1987). (Santos, 

2016). 

 
 

 
 

En consecuencia, de lo mencionado anteriormente, el nivel de 

satisfacción, es importante para el crecimiento del turismo local. Podríamos 

decir que desarrollar la conciencia turística contribuye a mejorar la calidad del 

servicio turístico; generando a su vez fuente de ingreso en la economía local 

y regional.  

 
 

 

Es importante resaltar,  que en la Región Madre de Dios se observo un 

crecimiento  importante  del  turismo,  interesados  en  los  atractivos  muy  poco 

impactado. Siendo el Lago Sandoval como atractivo principal. Sin embargo, 

es necesario mencionar; que los Pobladores de la Asociación de Agricultores 

Ecológicos de Santa Teresa, en estos últimos años están contribuyendo con 

la diversificación del turismo, siendo prioridad el Lago YACUMAMA, un 

ecosistema de conservación, en la que resalta como actividad principal la 

Pesca deportiva.  

Por lo tanto, esta tesis  se justifica, como una forma de investigar y 

analizar la importancia y la contribución del nivel de satisfacción de los 

Turistas en el Lago YACUMAMA.  
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1.2    Formulación del problema 

  

1.2.1 Problema general 

 

¿Cuál es el Nivel de satisfacción de los Turistas que visitan el Lago 

YACUMAMA del Distrito las Piedras, en el periodo 2022? 

 

1.2.2 Problemas específicos 

 

a) ¿Cuál es el nivel de satisfacción en la atención y servicio prestado por el 

Guía? 

 

b) ¿Cuál es el nivel de satisfacción que origina la pesca deportiva de 

Pirañas? 

 

 

1.3 Objetivos de la Investigación 

 

1.3.1 Objetivo general 

 

Determinar el Nivel de satisfacción de los Turistas al visitar el Lago 

YACUMAMA. del Distrito las Piedras, periodo 2022. 

 

1.3.2 Objetivos específicos 

 

a) Describir el Nivel de satisfacción de los Turistas en relación a la atención 

y servició prestado por el Guía. 

b) Identificar el Nivel de satisfacción que origina la pesca deportiva de 

Pirañas. 
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1.4 Variables de la investigación  

 

1.4.1 Variable  

 

Nivel de Satisfacción 

1.5 Operacionalización de variables  

 

VARIABLE DIMENCIONES INDICADORES 

Nivel de satisfacción 

fiabilidad Trabajo de Guías y Actividad de 

Pesca de Pirañas 

Sensibilidad Trabajo de Guías 

Seguridad Trabajo de Guías y Actividad de 

Pesca de Pirañas 

Empatía Trabajo del Guía 

Elementos Tangibles Excursión de Pesca de Pirañas 

 

1.6   Hipótesis  

 

1.6.1 Hipótesis General 

 

Los Turistas que visitan el Lago YACUMAMA experimentan 

satisfacción por los servicios recibidos durante la visita. 

 

1.6.2   Hipótesis Específicas  

 

a) La satisfacción experimentada por los turistas con respecto al servicio 

prestado por el guía es óptima. 

 

b) La satisfacción de los turistas con respecto a la pesca deportiva de 

Pirañas es óptima. 
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1.7  Justificación e importancia 
 

La investigación propuesta es crucial ya que busca comprender el grado 

de satisfacción de los visitantes al Lago YACUMAMA. De esta manera se 

podrá determinar el nivel de satisfacción de los visitantes al Lago de 

YACUMAMA en el Distrito de Las Piedras para el año 2022. La importancia 

de esta investigación radica en que permitirá potenciar el turismo regional y 

nacional, así como promover la incorporación del Lago de YACUMAMA al 

portafolio turístico de la Región Madre de Dios. 

 

El tema de investigación se justifica por la necesidad de abordar los 

niveles de satisfacción de los visitantes al Lago YACUMAMA en el distrito de 

Las Piedras durante el período 2022. El objetivo es establecer una estrategia 

de evaluación basada en las mejores prácticas de la industria para mejorar y 

asegurar la calidad de los servicios turísticos prestados en diversas ciudades 

de todo el país. 

 

La investigación se centra en el sector turístico, que, por su propia 

naturaleza, ha pasado a ser una de las actividades económicas más 

significativas y destacadas de los últimos tiempos. 

 

 

El departamento de Madre de Dios posee un gran potencial turístico 

debido a su riqueza y diversidad de sus recursos naturales y culturales. 

Situado en la selva baja del sur de Perú, es el tercer departamento más 

extenso del país, con 3 provincias y 11 distritos; en el cual nuestro trabajo de 

investigación estará enfocado en el Centro Poblado Santa Teresa; Distrito de 

las Piedras.  

El Distrito de las Piedra es una zona con gran potencial turístico, al contar 

con recursos naturales que vienen siendo aprovechados en estos últimos 

años, donde el Lago YACUMAMA es uno de ellos. El Lago YACUMAMA en 

su  parte más profunda mide 3 m, es allí donde se realiza la actividad de pesca 

deportiva de Pirañas, sabiendo que en este podemos pescar la Piraña más 

pequeña dentro del grupo de las Pirañas , la PIRAÑA DE VIENTRE 

AMARILLO “pygocentrus nattereri”, en la actualidad este Lago es un atractivo 
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turístico en proceso de consolidarse dentro de la oferta turística del Distrito las 

Piedra, en la actualidad agencia de viajes y turismo del el boulevard, realizan 

tours a turistas Extranjeros, Nacionales y  Locales en este Lago; generando 

así el incremento de la activad pesca deportiva. 

 

Con nuestro trabajo de investigación aportaremos en el conocimiento del 

NIVEL DE SATISFACCION. De la actividad de pesca de Pirañas en el LAGO 

YACUMAMA, para determinar su idoneidad como nuevo atractivo turístico. 

 

1.8    Consideraciones Éticas  

 

El desarrollo del trabajo de investigación no afecta los principios éticos y es 

en la medida permitida en el campo del turismo y el código global de ética 

turística, además, la investigación se realizará de acuerdo con la normativa de 

la Universidad, La tesis beneficia a la industria turística y a las agencias de 

viajes y turismo; por otro lado, se ha revisado previamente el consentimiento 

informado al momento de aplicar nuestras herramientas, el objetivo del 

estudio es informar sobre el presente. Las encuestas y la población no están 

obligadas a responder a nuestras herramientas, son libres de participar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



22 
 

CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes de estudio  

2.1.1 Antecedentes internacionales   

 

    (Carlos Javier Andrade J. M., 2020) “Análisis Y Evaluación De La Pesca 

Deportiva Como Atractivo Turístico En El Noroeste De Santa Cruz”, El turismo 

de especial interés (TIE) engloba la pesca deportiva, que es una actividad de 

gran importancia a escala mundial. La provincia de Santa Cruz dispone de 

lugares de destino consolidados, así como de zonas potenciales para el 

desarrollo de este sector. Aunque la pesca deportiva tiene un gran potencial 

como actividad, ha experimentado un crecimiento global y contribuye 

visiblemente al desarrollo sostenible en la zona noroeste de la provincia, 

adyacente a la RN40. Sin embargo, no existen diagnósticos ni inventarios de 

los lugares en los que actualmente se desarrolla la actividad o en los que 

potencialmente podría llevarse a cabo, lo cual es fundamental para tener una

 gestión y promoción eficaces. Se empleó la metodología de "Inventario

 y Jerarquización de Recursos y Atractivos Turísticos", basada en las 

sugerencias de OEA-Cicatur (1978) y Mincetur (2006), junto con criterios de 

categorización y valoración ajustados a las características específicas de la 

región, que fueron adaptadas por el equipo responsable de esta propuesta. 

(Navarro et al., 2014; Mazzoni y Ferrari, 2014; Ferrari et al., 2015). Se 

presentan los resultados del estudio, centrándose en los lugares de pesca que 

se utilizan actualmente con fines turísticos. Para ello, se entrevistó a 

informadores clave de los sectores público y privado y se recopiló información 

para apoyar un enfoque holístico de planificación turística que se ajuste a los 

objetivos de desarrollo sostenible. 
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 (Eco. Glenda Gutiérrez Candela, 2019)  “La Calidad De Servicio Y La 

Satisfacción De Los Clientes De La Empresa Greenandes Ecuador”, 

este trabajo se llevo a cabo en una una empresa situada en Guayaquil. Para 

ello, se utilizará el  modelo científico SERVQUAL para comprender las 

expectativas  y  percepciones  de  los  clientes  exportadores  hacia  los 

servicios  de  la  empresa.  El  estudio  se  lleva  a  cabo  cuantitativamente 

utilizando el modelo SERVQUAL, centrándose en el GAP 5, que representa 

la diferencia entre la calidad de servicio percibida y la calidad de servicio 

esperada. Para esta investigación se empleó un método cuantitativo, 

descriptivo y deductivo. El instrumento seleccionado para este estudio fue una 

encuesta,  que  se  administró  a  180  clientes  exportadores.  Para  analizar  los 

datos  se  uso  el  programa estadístico  SPSS,  mientras  que  para  tabular  los 

resultados  se  empleó  el  programa  Microsoft  Office.  Los  resultados  de  la 

investigación indican que la percepción de los clientes sobre la calidad del 

servicio  prestado por  Greenandes Ecuador  está  por  debajo de sus 

expectativas. Las dimensiones confiabilidad y capacidad de respuesta 

presentaron altas brechas negativas que requieren ser minimizadas. Para 

mejorar la situación, la empresa necesita mejorar sus procesos y asignar 

responsabilidades claras a las áreas que interactúan con los clientes. 

Además, la implementación de estrategias de servicio centradas en el cliente 

para los clientes exportadores también podría ayudar. 

 

      (Meza Cuellar, 2017) “Valoración Socioeconómica De La Pesca Deportiva 

Y Preferencia Por Capturar Dorado (Coryphaena Hippurus) En La Zona De 

Los Barriles- Buenavista, Baja California Sur, Por El Método Costo De Viaje”, 

El objetivo de este estudio fue examinar la correlación entre el impacto 

económico producido por la pesca deportiva y la inclinación hacia la captura 

de dorado (Coryphaena hippurus) en la región de Los Barriles y Buenavista. 

Durante 2016, se recopiló información a través de encuestas presenciales 

realizadas a turistas que visitaron la zona y a proveedores de servicios de la 

flota de pesca deportiva. Los resultados del estudio mostraron que, si bien el 

pez dorado es una especie muy apreciada para esta actividad, la preferencia 
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por su captura tiene un valor marginal bajo (0,00024). Por lo tanto, se puede 

concluir que la actividad recreativa no se demanda en función de una única 

especie, sino de la variedad y abundancia de especies objetivo a lo largo de 

la mayor parte del año, lo que hace que el lugar sea atractivo para los 

aficionados a la pesca entre los turistas. Además, la inclinación y actitud de 

los habitantes locales hacia los servicios turísticos sirven de motor para la 

continuidad de la actividad en LB-Bv, BCS. 

 

(Soraya, 2017) “Análisis De Los Niveles De Calidad De Atención Al Cliente Y 

Su Incidencia En La Satisfacción De Los Turistas Extranjeros, Usuarios De 

Los Restaurantes De La Calle Charles Binford, En Santa Cruz – Galápagos”,  

La calidad del servicio prestado por un restaurante es una parte fundamental 

para alcanzar el éxito. Abarca el grado de satisfacción experimentado por un 

cliente en relación con la atención recibida, la eficacia del servicio prestado y 

la forma en que se prestó el servicio. Para alcanzar el éxito, los restaurantes 

deben asegurarse de que sus clientes se sientan satisfechos y bien atendidos. 

El objetivo de este estudio es analizar los niveles de calidad del servicio al 

cliente en los restaurantes ubicados en la calle Charles Binford de la ciudad 

de Santa Cruz, provincia de Galápagos. El estudio consistirá en realizar 

encuestas a los clientes para recabar información sobre sus experiencias, y 

analizar los resultados para identificar áreas de mejora. En general, la mejora 

de la calidad del servicio prestado por los restaurantes puede conducir a una 

mayor fidelidad de los clientes, a una publicidad boca a boca positiva y, en 

última instancia, a un aumento de la rentabilidad. Dedicando tiempo a conocer 

las necesidades y preferencias de los clientes, los restaurantes pueden 

ofrecer una experiencia gastronómica memorable que haga que los clientes 

vuelvan a por más.  A partir de las encuestas realizadas entre el personal del 

restaurante y los clientes, se descubrió que el problema central era la mala 

atención al cliente, que provocaba retrasos en la entrega de los pedidos y 

experiencias insatisfactorias para los clientes. Los resultados indicaron que el 

personal carecía de formación adecuada para ofrecer un servicio de calidad. 

Para abordar este problema, se propone un plan de formación que incluye 
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talleres demostrativos para mejorar la calidad del servicio y promover el 

desarrollo económico de estos establecimientos. 

 

      (Valencia, 2016) “Desarrollo De Pesca Deportiva Turística En Los 

Recintos Ubicados A Orillas Del Río Los Tintos Pertenecientes A La Parroquia 

Tarifa Del Cantón Samborondón”, El proyecto tiene como objetivo brindar un 

servicio turístico que aproveche los recursos naturales presentes en la 

parroquia TARIFA. Las excursiones consisten en el descenso en canoa por el 

río LOS TINTOS, que atraviesa las localidades de LA ISLA, GUACHAPELI y 

MARGARITA. Durante la excursión, los turistas tendrán la oportunidad de 

participar en una actividad de pesca deportiva dirigida por un instructor. El 

instructor también actuará como guía turístico, proporcionando información 

sobre la historia, la flora, la fauna y otros temas de interés de la zona visitada. 

Nuestro servicio pretende fidelizar al cliente con una imagen fresca, 

destacando el ECOTURISMO como principal atractivo para el turista. Dado 

que este tipo de turismo es limitado cerca de la ciudad, ofrecer pesca deportiva 

sin tener que viajar a la costa ecuatoriana será una experiencia única. Para 

analizar las alternativas que nos ayudarán a alcanzar los resultados del 

proyecto, hemos empleado una parte de la Metodología del Marco Lógico, tal 

como se describe en los documentos del ILPES-CEPAL. La ejecución de este 

proyecto tendrá un importante impacto social positivo en la comunidad local 

al mejorar la calidad de vida de sus residentes. Además, el impacto positivo 

del proyecto en la comunidad influirá en la administración municipal y 

gubernamental para que destinen más inversiones a proyectos similares. 

 

2.1.2 Antecedentes nacionales 

 

     (Leonor, 2020) Dado que el turismo es la principal fuente de ingresos en

 divisas de nuestro país,  es de suma importancia  ofrecer  un  servicio  de 

calidad a los visitantes extranjeros. Por lo tanto, el objetivo de este estudio 

es evaluar el nivel de satisfacción de los turistas con el uso de los servicios 

turísticos.
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Este estudio es cuantitativa y de carácter descriptivo. El diseño de la 

investigación es transversal y no experimental. Para recoger los datos se 

utilizó una técnica de encuesta, en la que se administró un cuestionario 

previamente clasificado a una muestra de 300 turistas. Según el estudio, los 

servicios turísticos que se prestan en la ciudad del Cusco tienen un índice de 

satisfacción del 33,1% entre los turistas, con un 27,9% adicional que está 

completamente satisfecho. Sin embargo, también se encontró que el 10,2% 

de los turistas expresaron su insatisfacción con los servicios turísticos en 

Cusco. El nivel de satisfacción de los turistas extranjeros es en general bueno 

con una ligera tendencia a regular. En resumen, los resultados del análisis 

factorial indican que el 33,1% de los turistas están satisfechos con los 

servicios turísticos prestados en la ciudad del Cusco, el 27,9% están 

completamente satisfechos y el 10,2% de los turistas están insatisfechos con 

los servicios turísticos disponibles en la ciudad del Cusco. 

 

     (Castro Montoya, 2020) El proyecto tuvo como objetivo evaluar el nivel 

de satisfacción de los turistas nacionales que necesitan el servicio de guías 

en los dos atractivos turísticos mencionados. Para lograr este objetivo, se

 utilizó el método deductivo- inductivo, el cual ayudó a analizar la realidad 

del servicio de guías en ambos puntos turísticos de Trujillo. Adicionalmente, 

este  enfoque  ayudó  a  identificar  las  limitaciones  que  impiden  el  óptimo 

desarrollo de este servicio. Además, reconoció a los guías oficiales de 

turismo  de  ambos  atractivos  como  los  principales  responsables  del 

mediocre  estado  actual  del  servicio  de  guías.  Los  resultados  del  estudio 

indican  que  el  nivel  de  satisfacción  de  los  turistas  nacionales  con  el 

servicio  de  guía  es  medio.  Esto  se  atribuye  a  la  inadecuada  capacidad  de 

explicación,  la  falta  de  experiencia  y  los  conocimientos  del  guía.  En 

consecuencia, el 46% de los turistas nacionales consideró que el servicio de 

guía en ambas atracciones turísticas era mediocre. En cuanto a la 

importancia del papel del guía en el servicio turístico recibido, el 42% de los 

participantes la percibió como moderada, mientras que el 27% la consideró 

muy baja. Además, el 59% de los turistas nacionales opinó que el servicio de 
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guías carece de las condiciones de formación adecuadas para realizar visitas 

guiadas en ambas atracciones turísticas. 

 

(Baluarte  Navarro,  2019)  ,  En  la  actualidad,  la  calidad  de  los 

servicios turísticos se considera uno de los factores primordiales en el 

desarrollo del turismo, ya que la percepción de dichos servicios posee
un impacto significativo en la satisfacción del turista. Este estudio de 

investigación es de carácter descriptivo, con el objetivo principal de analizar 

la calidad de los servicios turísticos y el nivel de satisfacción de los turistas 

con respecto a dichos servicios. La investigación concluye que tanto los 

turistas nacionales como extranjeros que visitan la localidad de Padrecocha 

están sólo moderadamente satisfechos con la calidad de los servicios 

turísticos prestados. Para mejorar la situación, se sugiere capacitar al 

personal, garantizar equipos de seguridad para el transporte, mejorar la 

información turística y planificar actividades con la participación de la 

población local. La mejora de la calidad de los servicios en la ciudad es un 

componente crucial para lograr beneficios mutuos. 

 

     (Casos Chavez, 2019) El objetivo principal de este estudio es investigar 

la  correlación  entre  la  calidad  del  servicio  y  la  satisfacción  del  turista  en  la 

Casa de la Cultura del Distrito Municipal de Catacaos en el año 2017. Se 

trata de un estudio descriptivo-correlacional de diseño no experimental, que 

pretende establecer la conexión entre la calidad del servicio y la satisfacción 

del turista en la mencionada localidad. Los resultados revelaron que el 19,5% 

(16) de los turistas tuvieron un bajo nivel de satisfacción y calidad de servicio 

durante su visita a la Casa de la Cultura del Distrito Municipal de Catacaos. El 

17,1% (14) de los turistas experimentaron un nivel moderado de calidad de 

servicio y un nivel bajo de satisfacción, mientras que el 11% (9) de ellos 
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reportaron un nivel moderado de calidad de servicio y satisfacción del turista 

durante su visita a la Casa de la Cultura del Distrito Municipal de Catacaos. 

 

     (Perez Perez, 2017) “Nivel De Satisfacción Del Turista Nacional Que Visita 

El Distrito De Cajamarca -2017”, El objetivo principal de este estudio fue 

conocer el nivel de satisfacción de los turistas que visitaron el distrito de 

Cajamarca. Para lograr este objetivo, se realizó una investigación empírica 

que consistió en la distribución de 337 cuestionarios entre turistas nacionales 

que visitaron los siguientes puntos turísticos: Plaza de Armas, Cumbe Mayo, 

Santa Apolonia, Museo Belén y Criptas San Francisco. Además, se realizó 

una minuciosa observación de diversos servicios relacionados con las 

actividades de ocio y el proceso de disfrute del tiempo libre en el destino. En 

fin, esta investigación discute los resultados más notables, enfatizando que 

existen variaciones significativas en la satisfacción de los turistas entre las 

diversas características de los servicios prestados por los empresarios del 

sector turístico en el destino. Los resultados indican que el nivel de 

satisfacción de los turistas que visitaron el distrito de Cajamarca es, en 

general, medio. Esto se debe a la insuficiente infraestructura turística en 

diversos atractivos turísticos, así como a la mala calidad del servicio y atención 

brindada por restaurantes, hoteles y agencias de viajes. La mayoría del 

personal no está capacitado, tiene escasas habilidades de servicio y, por lo 

tanto, no cumple con las expectativas de los turistas.  

        

2.1.3 Antecedentes locales  
 

(Olivos Roque, 2018) “Nivel De Satisfaccion Del Turista Del Sitio De 

Observacion De La Collpa Chuncho, Reserva Nacional Tambopata”, Este 

estudio tiene como objetivo evaluar el nivel de satisfacción de los turistas 

respecto a su visita y sugerir formas para que las partes responsables 

involucradas, incluyendo el Sernanp y los operadores turísticos locales, 

mejoren el sitio de observación de Collpa Chuncho para una mejor experiencia 

turística. Como estudio descriptivo, se entrevistó a 65 turistas extranjeros y 

nacionales mediante un método de muestreo no probabilístico, con variables 
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de género (masculino y femenino) y grupos de edad (18 años o más). Como 

conclusión de este estudio de investigación, se puede deducir que el Sitio de 

Observación de Collpa Chuncho, situado en la Reserva Nacional de 

Tambopata, carece de cualquier tipo de comodidad o servicios turísticos para 

la estancia diaria de tres horas de los turistas. Además, la limpieza del lugar 

no es del todo satisfactoria. Por lo tanto, es necesario proporcionar 

instalaciones sanitarias adecuadas para garantizar una estancia cómoda a los 

turistas en el Sitio de Observación de Collpa Chuncho en la Reserva Nacional 

de Tambopata. 

      (Solis Chalco, 2018) “Percepción Y Nivel De Satisfacción Del Voluntarista 

En La Asociación Fauna Forever, Secret Forest Tambopata 2018”, 51 

voluntarios de la Asociación Fauna Forever participaron como población de 

muestreo en esta investigación cualitativa y descriptiva. Esta investigación 

tiene como objetivo conocer el perfil de los voluntarios y sus niveles de 

satisfacción, ya que existe un desconocimiento sobre el perfil del voluntario y 

no se han realizado estudios previos sobre su percepción y niveles de 

satisfacción respecto a los programas y servicios que presta la Asociación 

Fauna Forever. El análisis sistemático de los datos indica claramente que los 

programas implementados tienen un impacto positivo sustancial en la 

percepción y el nivel de satisfacción de los voluntarios. Por lo tanto, se puede 

deducir que los voluntarios expresan su satisfacción con los programas 

llevados a cabo en la Asociación Fauna Forever. Además, según las 

respuestas a la encuesta, es evidente que los voluntarios expresan su deseo 

de participar en actividades de investigación adicionales que impliquen la 

aplicación de diversas metodologías de investigación en varias tareas. Según 

el estudio, se puede deducir que el perfil de la demanda de la Asociación 

Fauna Forever en 2018 estaba compuesto por voluntarios jóvenes, tanto 

hombres como mujeres, con edades comprendidas entre los 21 y los 26 años. 

Además, se observó que más del 50% de los 51 voluntarios procedían de 

Estados Unidos. 
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(Puertas, 2017) “Calidad Del Servicio Y Nivel De Satisfacción Del Turista 

Que Visita Wasaí Lodge, Madre De Dios 2017”, El objetivo del estudio es 

examinar cómo afecta la calidad de los servicios turísticos a la satisfacción de 

los turistas que visitaron Wasaí Lodge en 2017. La investigación se centra en 

tres áreas clave que son esenciales para garantizar experiencias turísticas de 

alta calidad: Servicio guiado, Alojamiento y Restaurante. El tamaño de la 

muestra comprende 290 turistas que visitaron el lodge entre enero y octubre, 

y fueron encuestados para recopilar datos. A partir de la evaluación de tres 

áreas de la empresa, a saber, restaurante, alojamiento y guía, se puede 

concluir que la calidad tiene un impacto significativo en la satisfacción de los 

turistas en Wasaí Lodge. Así lo corrobora un índice de aprobación del 86%, lo 

que representa 249 turistas encuestados. Con respecto al restaurante los 

turistas valoraron más la limpieza e higiene de la comida que la variedad de 

platos ofrecidos. El servicio amable de camareros y personal de cocina recibió 

una gran aceptación, mostrando su carisma y amabilidad al servir. El 

desayuno estilo americano con tortillas, café y leche fue la principal elección 

de los turistas, mientras que para el almuerzo se prefirieron platos gourmet y 

criollos, y algunos prefirieron platos vegetarianos o típicos. Los servicios de 

restauración obtuvieron un 69% de aprobación entre los 200 turistas 

encuestados. Los amplios conocimientos del guía y su claridad a la hora de 

resolver dudas fueron notables en los servicios guiados, junto con su 

amabilidad y empatía con el grupo. Aunque el dominio del inglés recibió una 

valoración inferior, la amabilidad y el conocimiento general de la atracción se 

tradujeron en un elevado índice de aprobación del 94% entre los 273 turistas 

encuestados. En el servicio de alojamiento, el trato amable del personal 

obtuvo el porcentaje más alto, lo que les convierte en el mejor socio de Wasaí 

Lodge. Aunque la decoración de las habitaciones es excelente, hay que 

mejorar la limpieza y tomar medidas para evitar la entrada de mosquitos. No 

obstante, la calidad del alojamiento obtuvo un mayor porcentaje de aprobación 

entre los turistas, con un 95%, lo que representa 276 encuestados. 
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      (Merma Diaz, 2016) “El Recurso Humano Y Su Influencia En El Nivel De 

Satisfacción Del Turista En El Albergue Explore’ Inn, Distrito De Tambopata, 

Región Madre De Dios, 2016”, El estudio realizado en el albergue Explore's 

Inn se considera factible por la aceptación de la gente y la disponibilidad de 

recursos humanos, materiales y económicos de los investigadores. Esta 

investigación se caracteriza por ser no experimental, con un diseño 

transversal y un enfoque cuantitativo utilizando un diseño descriptivo 

correlacional. Comprender qué valoran los turistas es crucial para priorizar los 

factores que contribuyen significativamente a alcanzar el objetivo establecido, 

dada la competencia entre destinos. El estudio realizado en el albergue 

Explore's Inn reveló que los recursos humanos desempeñan un papel 

significativo en la determinación de los niveles de satisfacción de los turistas. 

La población de la muestra estaba formada por 154 trabajadores y turistas, y 

se empleó una técnica de muestreo de conveniencia no probabilística, en la 

que la población total sirvió de muestra. El estudio también reveló que la 

calidad de los recursos humanos del albergue es responsable del 85,60% de 

la satisfacción general de los turistas. 

 

2.2 Marco teórico  

2.2.1 Satisfacción del turista  

 

La satisfacción del cliente viene determinada por el grado en que influye 

en el estado de ánimo de un individuo la comparación de sus expectativas 

sobre las prestaciones de un producto o servicio con su experiencia percibida. 

(Armstrong, 2007). 

 

2.2.2 Método servqual  
 

Eduardo Castillo Morales (2009), señala que la escala multidimensional 

SERVQUAL fue establecida en 1988 por Valerie Zeithaml, Parasuraman y 

Leonard Berry con el apoyo del Marketing Science Institute. Posteriormente, 
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la escala fue mejorada en 1992 por el Instituto Latinoamericano para la 

Calidad de los Servicios y Michelsen Consulting. 

Las cinco dimensiones utilizadas para medir la calidad del servicio, según 

Eduardo Castillo Morales (2009), se consideran cruciales para la aplicación 

de la escala SERVQUAL. Se describen a continuación: 

• Confiabilidad, se refiere a la capacidad de prestar el servicio acordado 

con precisión y exactitud. 

• Responsabilidad, se caracteriza por la disposición a ayudar a los clientes 

y prestarles un servicio rápido. 

• Seguridad, se define por la pericia de los empleados en su función, su 

cortesía y su capacidad para infundir confianza. 

• Empatía, Este término describe la capacidad de ofrecer atención y 

cuidados individualizados a los clientes. 

• Bienes materiales o tangibles, se refiere a los aspectos visuales de la 

organización que percibe el cliente, como el aspecto de las instalaciones 

físicas, el equipamiento, el personal y los materiales de comunicación. 

 (Casillo Morales, 2009). 

 

2.2.3 Actividad de pesca deportiva 
 

La actividad conocida como pesca deportiva consiste en utilizar artes y 

métodos de pesca no dañinos para capturar diversas especies de peces de 

agua dulce o salada, con el objetivo de disfrutar de la experiencia más que de 

lucrarse con los peces capturados. Además, en esta actividad se da prioridad 

a la conservación de la fauna piscícola.   

 

La pesca deportiva no sólo implica devolver las especies capturadas a su 

hábitat, sino que también requiere un entorno natural con paisajes de gran 

calidad y condiciones adecuadas para proporcionar una experiencia 

satisfactoria. Su finalidad no es adquirir alimentos, sino disfrutar de 

actividades recreativas y de satisfacción personal, lo que puede ayudar a 

aliviar el estrés. (Carlos Javier Andrade J. M., 2020). 
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2.2.4 Servicio prestado por el guía  
 

Los guías turísticos desempeñan un papel importante en la creación de 

una experiencia memorable para los turistas. Actúan como puente entre el 

país anfitrión y los visitantes, facilitando el intercambio cultural y promoviendo 

el entendimiento. Para ser eficaz, un guía turístico debe estar bien informado, 

ser elocuente y responder a las necesidades de los turistas. Debe tener un 

excelente dominio de la lengua local y comprender las costumbres y 

tradiciones locales. Además, los guías turísticos deben ser capaces de 

comunicarse eficazmente y proporcionar información precisa y relevante a los 

turistas. También deben poseer sólidas habilidades interpersonales, como la 

capacidad de escuchar activamente, establecer una buena relación y 

adaptarse a diferentes personalidades y culturas. Además, los guías turísticos 

deben ser pacientes, flexibles y creativos a la hora de encontrar soluciones a 

situaciones imprevistas. En resumen, un buen guía turístico debe ser una 

combinación de embajador cultural, educador y solucionador de problemas. 

Debe poseer un conjunto único de habilidades y cualidades para prestar un 

servicio de alta calidad que satisfaga las expectativas de los turistas y mejore 

la reputación del país anfitrión. (CALTUR, 2007).  

 

2.2.5 Operadores turísticos 
 

De acuerdo la OMT (1998), los operadores turísticos actúan como 

intermediarios entre el consumidor final (turistas o demanda turística) y el 

producto turístico (destinos y bienes o servicios turísticos). Además, pueden 

ampliar sus servicios de intermediación para incluir otras ofertas 

complementarias, como restaurantes, hoteles y diversos tipos de alojamiento. 

(OMT, 2018). 

 

2.2.6 Turismo de naturaleza 
 

El turismo de naturaleza ofrece a los visitantes la oportunidad de 

relacionarse con el mundo natural, conectar con el medio ambiente y apreciar 

la belleza de la naturaleza. Los viajeros pueden explorar zonas protegidas y 
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no protegidas, como bosques, montañas, humedales y otros paisajes 

naturales, para descubrir la abundancia de flora y fauna. Mediante actividades 

como el senderismo, la observación de aves y los safaris, el turismo de 

naturaleza promueve la conservación y el uso sostenible de los recursos 

naturales. Este tipo de turismo también apoya a las economías locales, 

creando puestos de trabajo y fomentando el desarrollo de iniciativas de 

ecoturismo. Tanto si se busca aventura como relax, el turismo de naturaleza 

ofrece una experiencia de viaje única y gratificante que conecta a las personas 

con el mundo natural y fomenta un aprecio más profundo por el medio 

ambiente. (Ramirez Cespedes, 2018). 

 

2.2.7 Reactivación turística   

   

El objetivo es aumentar la competitividad turística mediante el 

reconocimiento de los destinos que cumplen las normas de bioseguridad. 

Además, es importante innovar la oferta turística y artesanal para satisfacer 

las nuevas expectativas del turista post-pandémico y adaptarse a la "Nueva 

Normalidad". Además, hay que reducir el déficit de infraestructuras turísticas 

públicas.     (Castro, 2021). 

 

2.2.8 Teoría de la calidad  

 

Lujo no equivale a calidad. En cambio, la calidad se define por su grado 

de uniformidad y fiabilidad predecibles, así como por su bajo coste y 

adecuación al mercado. En esencia, la calidad es todo lo que un consumidor 

requiere y desea. Dado que las necesidades y deseos de los consumidores 

evolucionan constantemente, la definición de calidad debe redefinirse 

continuamente en función de sus demandas. (Deming, 1986).  

 

 

 



35 
 

2.2.9 Contribución del turismo 

 

Son los efectos económicos, sociales y culturales que la actividad 

turística tiene en una región o país determinado. Económicamente, el 

turismo puede generar empleos, aumentar los ingresos y la inversión en 

infraestructura turística. Socialmente, puede mejorar la calidad de vida de 

las comunidades locales y fomentar la preservación de la cultura y el 

patrimonio. Culturalmente, el turismo puede ayudar a promover el 

intercambio cultural y el entendimiento entre diferentes grupos de personas. 

En general, la contribución del turismo puede ser positiva si se gestiona 

adecuadamente y se equilibran los beneficios y las posibles consecuencias 

negativas. (Varisco, C., 2008., pág. 111). 

 

2.3 Definición de término  

Actividad turística 
 

El principal objetivo de esta actividad es proporcionar a los turistas una gama 

completa y diversa de servicios que se ajusten a sus necesidades y 

preferencias específicas. Estos servicios incluyen varios tipos de alojamiento, 

como hoteles, complejos turísticos y alquileres vacacionales, así como 

servicios de intermediación que ayudan a reservar transporte y actividades. 

Los restaurantes ofrecen una amplia selección de cocina local e internacional, 

mientras que los centros de información proporcionan a los turistas orientación 

y recomendaciones sobre atracciones y actividades. Los servicios de 

orientación también pueden incluir visitas y excursiones que permiten a los 

turistas explorar y experimentar la cultura y el entorno locales. En última 

instancia, el objetivo es garantizar que los turistas tengan una experiencia 

memorable y agradable mientras participan en los muchos aspectos 

diferentes del turismo. (Madrid, s.f.). 
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Calidad  
 

La calidad se refiere a una serie de aspectos que cumplen las exigencias de 

los clientes y excluyen cualquier deficiencia. La calidad es la idoneidad para 

el uso, que satisface eficazmente las demandas de los clientes. (JURAN, 

1993).  

 

Conocimiento 

 

El conocimiento se refiere al resultado de un proceso de aprendizaje, que 

implica adquirir información valiosa para comprender la realidad mediante la 

razón, la comprensión y la inteligencia. Es el resultado de la acción y el efecto 

de conocer. (Zita, 2019). 

 

Desarrollo 

 

Se refiere al crecimiento, expansión, fortalecimiento, progreso, avance o 

evolución de una cosa. Denota la acción y el resultado de desarrollarse o 

desenvolverse. 

Características del desarrollo 

 

Existen numerosas aplicaciones del término "desarrollo". No obstante, sus 

características generales pueden describirse del siguiente modo: 

• Es un fenómeno universal, significa que se aplica a todas las formas de 

realidad física (biológica), moral, intelectual o social. 

• Es un proceso continuo y diacrónico. 

• El proceso implica la expansión, mejora o fortificación de un asunto o 

procedimiento concreto, independientemente de si progresa positiva o 

negativamente. 

• El proceso pasa por varias etapas, cada una de las cuales implica 

diferentes cambios y niveles de madurez. (Andres Vicente, 2019) 
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Ecoturismo 
 

El ecoturismo es una forma de turismo que se centra en viajar a zonas 

naturales que se encuentran en un estado relativamente intacto con el fin de 

apreciar, disfrutar y estudiar su paisaje, flora y fauna, así como las expresiones 

culturales (actuales y pasadas) que pueden encontrarse en ellas. La actividad 

conocida como ecoturismo o turismo ecológico consiste en hacer turismo sin 

perturbar el equilibrio del entorno ni causar daños a la naturaleza. Es una 

tendencia creciente que pretende armonizar la industria turística con los 

principios ecológicos. (RHODES, 2015). 

 

Expectativas del turista 
 

Una expectativa se refiere a las predicciones de los clientes sobre lo que 

sucederá a lo largo de una experiencia de servicio o a sus deseos sobre lo 

que quieren que suceda. (Zeithmal y Bitner, 1996). Por consiguiente, a efectos 

del presente estudio, las expectativas pueden definirse como los distintos 

resultados previstos que los clientes pueden asociar a la prestación de un 

servicio. (Sandoval L. Z., 2010).  

 

 

Servicio al cliente 
 

El servicio de atención al cliente hace referencia a las actividades 

relacionadas entre sí que un proveedor ofrece para garantizar que el cliente 

obtenga el producto en el lugar y momento adecuados y lo utilice 

correctamente. Es una poderosa herramienta de marketing. (Peel , 2003). 

 

Guía oficial de turismo  
 

 

El título oficial de guía de turismo lo conceden los institutos superiores y los 

centros de enseñanza superior reconocidos oficialmente en nombre de la 

nación a una persona física que haya realizado y aprobado los estudios 

durante un mínimo de 6 semestres académicos. (MINCETUR, Reglamento de

 Guia Oficial de Turismo, 2018). 
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Medio ambiente 
 

 

Según la Organización Mundial del Turismo (OMT), el turismo no se limita a 

un solo tipo de actividad. Por el contrario, abarca una amplia gama de 

actividades recreativas, vacacionales, de ocio o de negocios en las que 

participan las personas cuando están lejos de su lugar habitual de residencia. 

Ya se trate de hacer una visita guiada a una nueva ciudad, relajarse en una 

playa, asistir a una conferencia de negocios o participar en actividades de 

aventura al aire libre, el turismo ofrece algo para todos los gustos. La duración 

de estas actividades puede variar desde una rápida excursión de un día de 24 

horas hasta una estancia más larga de hasta un año, lo que convierte al 

turismo en una industria flexible y adaptable. (CONCEPTOS BASICOS, s.f.). 

Reactivación 
 

El proceso descrito se refiere a la recuperación gradual de una economía tras 

un shock o una recesión, a medida que comienza a funcionar de nuevo y a 

recuperar sus niveles anteriores. Para observar el aumento gradual de la 

actividad económica pueden utilizarse indicadores como el crecimiento del 

PIB, las tasas de empleo y el gasto de los consumidores. (Morales F. C., 

2021). 

Satisfacción 
 

La definición de satisfacción del cliente de Philip Kotler se refiere al estado 

emocional de una persona, satisfecha o decepcionada, resultante de 

comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto con sus 

El medio ambiente comprende los componentes físicos-químicos y biológicos 

de los individuos o del conjunto de la sociedad. Incluye los valores culturales, 

sociales y naturales que existen en un determinado lugar y momento, y que 

influirán en la vida de los seres humanos y de las futuras generaciones. Por 

tanto, el medio ambiente abarca no sólo el espacio físico en el que existe 

la vida, sino también los organismos vivos, los objetos, el agua, el suelo, el aire

 y sus interrelaciones. (Sustentabilidad., 2019). 
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expectativas. A pesar del uso de términos abstractos como placer y 

decepción, la definición es clara y nada ambigua. (KOTLER, 2000). 

 

Turismo 
 

El turismo desempeña un papel crucial en la economía y el desarrollo social 

de los países de todo el mundo. Dado el significativo aumento de la demanda 

turística, el sector ha tenido que buscar soluciones innovadoras y expandirse 

para atender las necesidades de los viajeros. (Cook, T, 2012)  

 

Turista 
 

 

Valores 

 

Los valores son los principios, virtudes o cualidades que distinguen a las 

personas, las acciones o los objetos y que suelen considerarse positivos o 

significativos para un grupo social. Sirven como fuerza motriz para los 

individuos, dando forma a sus comportamientos y a las expresiones de sus 

intereses y emociones, ya que forman parte de su sistema de creencias. 

(Morales A. , 2020). 

Visitante 

 

Se refiere a las personas que efectúan un viaje a un lugar de destino diferente 

de su lugar de domicilio por un tiempo inferior a un año, por cualquier motivo 

que no sea el de trabajar para una organización con sede en ese lugar o país. 

Según la definición de la Organización Mundial del Turismo (OMT), un turista 

es  una  persona,  que  viaja  a  un  país  diferente  de  su  país  de  residencia  y 

permanece en él durante un mínimo de 24 horas y un máximo de 6 meses. 

El motivo de su visita debe ser el ocio, el recreo, el deporte, la salud, la familia,

 el estudio, la peregrinación religiosa o los negocios, sin intención de inmigrar.
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Los viajeros pueden considerarse nacionales si viajan dentro de su propio 

país,  e internacional si  viajan a otro país de origen.(Entorno Turístico Staff, 

2021) 
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CAPITULO III: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 

 

3.1 Tipo de estudio  

El enfoque del presente estudio es un enfoque cualitativo que engloba el 

tipo de investigación aplicada, junto con un nivel descriptivo y explicativo. El 

enfoque cualitativo proporciona un análisis en profundidad del tema de 

investigación, lo que permite una comprensión exhaustiva del problema de 

investigación. Además, la naturaleza aplicada del estudio permite la aplicación 

de los resultados de la investigación en entornos prácticos, mientras que los 

niveles descriptivo y explicativo facilitan la comprensión de los resultados de 

la investigación. 

 

3.2 Diseño del estudio  

 

El enfoque adoptado para recopilar la información consistió en un diseño 

no experimental que implicaba la recogida de datos en un único momento 

antes de analizarlos. (Hernández et al., 2006). 

 

La investigación realizada sin manipulación deliberada de variables se 

denomina investigación no experimental. Consiste principalmente en observar 

fenómenos en su contexto natural y analizarlos posteriormente. (Hernández, 

2010). 

3.3 Población y muestra  

3.3.1 Población 

 

La población de estudios estará constituida por los Visitantes al lago 

yacumama. En periodo de enero a julio de 2022. 
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Cuadro 1: Población Relativa 

AÑOS 2016 2017 2018 2019 2020 2021 A agosto 

de 2022 

TOTAL 

Personas 

registradas 
61 79 88 482 190 417 896 2213 

Fuente: Elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 
 

Población relativa es de 317 personas. 

 

3.3.2.  Muestra  

 

La muestra estará constituida por la población relativa de personas que 

registraron su ingreso desde los años 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021, 

2022. Siendo un total de 317 personas. 

Para calcular el tamaño de la muestra utilizaremos la siguiente formula: 

 

𝒏 =
𝑵 𝑶𝟐 𝒁𝟐  

𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝑶𝟐 𝒁𝟐
 

 

 Donde: 

 n= Tamaño de la muestra 

 N= Tamaño de la población 

 O= Desviación estándar de la población 0.5 

 Z= valor obtenido mediante niveles de confianza. Equivale a 1.96. 

 e= Limite aceptable de error muestral. Varía entre 1% (0.01) y 9% (0.09).
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Reemplazando valores: 

𝒏 =
𝐍 𝐎𝟐 𝐙𝟐  

𝐞𝟐 (𝐍 − 𝟏) + 𝐎𝟐 𝐙𝟐
 

 

𝒏 =
𝟑𝟏𝟕 ∗  𝟎. 𝟓𝟐  ∗  𝟏. 𝟗𝟔𝟐  

𝟎. 𝟎𝟓𝟐 (𝟑𝟏𝟕 − 𝟏) + 𝟎. 𝟓𝟐 ∗  𝟏. 𝟗𝟔𝟐
 

 

𝒏 =
𝟑𝟏𝟕 ∗  𝟎. 𝟐𝟓 ∗  𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔  

𝟎. 𝟎𝟎𝟐𝟓𝟐 (𝟑𝟏𝟔) + 𝟎. 𝟐𝟓 ∗  𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔
 

 

𝒏 =
𝟑𝟎𝟒. 𝟒𝟒𝟔𝟖

𝟎. 𝟕𝟗 + 𝟎. 𝟗𝟔𝟎𝟒
 

 

𝒏 =
𝟑𝟎𝟒. 𝟒𝟒𝟔𝟖

𝟏. 𝟕𝟓𝟎𝟒
 

𝒏 = 𝟏𝟕𝟑. 𝟗𝟐𝟗𝟖 

𝒏 = 𝟏𝟕𝟒 

 

La muestra para determinar el Nivel de Satisfacción de los turistas al lago 

Yacumama, en el distrito las piedras en el periodo 2022, se calculó utilizando 

una encuesta en 174 turistas.  

 

 3.4 Métodos y técnicas 

3.4.1. Técnicas de recolección y análisis de datos 
 

Para la recolección de datos se utilizó la ENCUESTA, que estaban dirigido 

a los turistas que visitan el Lago YACUMAMA. 
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3.4.2. Instrumentos de recolección de datos 

 

Empleamos los siguientes instrumentos: 

El Formulario de encuesta y entrevista: que realizamos a los turistas y guías 

de turismo. Sistematizamos en un Análisis de interpretación y Diagramas. 

3.5 Tratamientos de datos  

El estudio se realizó a través de salidas de campo para aplicar encuestas 

que se han desarrollado para determinar el nivel de satisfacción del turista en 

el Lago YACUMAMA.  
 

Al tener determinado la Población y la Muestra respectiva, sobre todo haber 

definido el método de este trabajo de investigación, realizamos lo siguiente: 

 

- Nos presentamos ante la Asociación de Agricultores Ecológicos Santa 

Teresa y Solicitamos el premiso respectivo para el desarrollo de 

nuestro trabajo de investigación. 

- Seguidamente procedimos a la Observación, Entrevista y Encuesta.  

- Finalizando esta etapa, comenzamos a desglosar y sistematizar toda 

la información.  

 

Toda la información obtenida de las encuestas realizadas lo digitalizamos 

habiendo uso de programas como Word, Excel, etc. Para un análisis e 

interpretación de las mismas. 
 

Luego de hacer el análisis e interpretación de los resultados de la 

contribución de los operadores turísticos para la reactivación del turismo en la 

ciudad de Puerto Maldonado, representando, mostrando y comparando 

gráficamente los resultados. 
 

Materiales: hojas boom, folder, lapiceros, lápices, tajadores, borradores, 

reglas, plano de ubicación referencial, encuestas, agenda de apuntes. 

Equipos: Laptop, cámara digital y binoculares.  
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN DEL TRABAJO 

DE INVESTIGACIÓN 

 

4.1 Procesamiento, análisis, interpretación y discusión de 

resultados. 

En este capítulo revisamos los resultados obtenidos contrastándolos con las 

teorías académicas consideradas como guía para la presente Tesis: 

Resultados de la encuesta aplicada a visitantes del Lago YACUMAMA del 

Distrito las Piedras en el Periodo 2022, para conocer el Nivel de Satisfacción.  

4.1.1. Resultados de la dimensión Fiabilidad 
 

Tabla 1: Dimensión de Fiabilidad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 1 0.57% 

Casi siempre 61 35.06% 

Siempre 112 64.37% 

TOTAL 174 100.00% 

     

               Fuente: Elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 
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              Gráfico 1: dimensión de fiabilidad  

 

En esta primera pregunta verificamos que el 64% de los encuestados está de 

acuerdo en el que el guía realiza un trabajo de interpretación completo y solo 

el 35.06% considera que el Guía realiza esta labor casi siempre y solo 0.57% 

considera que la interpretación fue completa a veces. Esto coincide con lo 

afirmado por: ARGUELLES, 2006, cuando afirma que “La satisfacción es un 

antecedente de la calidad del servicio percibido: el nivel de satisfacción con 

cada experiencia de servicio (satisfacción) va generando una actitud general 

a largo plazo (calidad del servicio percibida).” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0%1%

35%

64%

¿El Guía cumple con realizar un trabajo de interpretación 
completo? ¿El Guía cumple con realizar un trabajo de 

interpretación completo?

Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre
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Tabla 2: Dimensión de Fiabilidad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 61 35.06% 

Siempre 113 64.94% 

TOTAL 174 100.00% 

              

               Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

           Gráfico  1: dimensión de fiabilidad  

En este cuadro observamos que el 65% de los encuestados opina que el Guía 

si muestra un sincero interés en resolver un problema si este se presenta, 

35% piensa que esto sucede casi siempre. Al comprobar esto hallamos que 

esto corresponde de manera opuesta con lo postulado por (Castro Montoya, 

2020),  Los resultados del estudio indican que el nivel de satisfacción de los 

turistas nacionales con respecto a las visitas guiadas es medio, principalmente 

porque los guías carecen de competencia, experiencia y conocimientos, lo 

que hace que sus explicaciones sean incomprensibles y difíciles de entender. 

De ahí se deduce que el factor humano desempeña un papel fundamental a 

la hora de satisfacer las expectativas de los viajeros. 

0%0%

35%

65%

¿Cuándo el turista tiene un problema, el Guía muestra un sincero interés
en resolverlo? ¿Cuándo el turista tiene un problema, el Guía muestra un
sincero interés en resolverlo?

Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre
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Tabla 3: Dimensión de Fiabilidad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 1 0.57% 

Casi siempre 66 37.93% 

Siempre 107 61.49% 

TOTAL 174 100.00% 

        

             Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

          Gráfico  2: Dimensión de Fiabilidad  

En este cuadro se aprecia que el 61 de los encuestados señalo que la 

empresa desempeña bien el servicio por primera vez con su Guía, así mismo 

un 37.93% señalo que esto ocurre casi siempre. De acuerdo a la teoría de 

Servqual y a lo propuesto por Kaoru Ishikawa, esto significa que el enfoque 

de la empresa está dirigido hacia las personas. Hizo hincapié en implicar a 

todos los miembros de la organización en la resolución de problemas para la 

mejora de la calidad, no sólo a los directivos, lo que constituyó el quid de sus 

ideas. Su método, ya se tratará de herramientas estadísticas o de 

innovaciones organizativas, se guiaba por este propósito. 

 

 

 

0%1%

38%

61%

¿La empresa, debe desempeñar bien el servicio por primera vez con su
Guía? ¿La empresa, debe desempeñar bien el servicio por primera vez con
su Guía?

Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre
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Tabla 4: Dimensión de Fiabilidad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 68 39.08% 

Siempre 106 60.92% 

TOTAL 174 100.00% 

 

              Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

       Gráfico  3: Dimensión de Fiabilidad  

En esta pregunta en la que se evalúa si la empresa proporciona sus servicios 

cuando promete hacerlo a través de su Guía, observamos que el 61% opino 

que esto es así y el 39.08% afirmo que esto sucede así casi siempre. Esto 

significa que la empresa cumple con eficiencia en la prestación de sus 

servicios. Además, según el método Servqual, podemos decir que estos 

resultados de la empresa, ayudan a economizar ya que: Los costes de la mala 

calidad pueden medirse y reducirse mediante un análisis adecuado de causas 

y efectos. Eliminando las causas profundas, el problema puede erradicarse 

eficazmente. Cuanto más cerca se detecte el fallo de un producto o servicio 

dentro del proceso, es decir, cuanto más cerca esté del "cliente-paciente", más 

costoso será corregirlo. Por regla general, a medida que disminuyen los 

0%0%

39%

61%

¿La Empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete 
hacerlo a través de su Guía? ¿La Empresa proporciona sus servicios en el 

momento en que promete hacerlo a través de su Guía?

Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre
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costes del fallo, también pueden reducirse significativamente los esfuerzos de 

evaluación. 

 

 

4.1.2. Resultados de la dimensión Sensibilidad 
 

Tabla 5: Dimensión de Sensibilidad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 55 31.61% 

Siempre 119 68.39% 

TOTAL 174 100.00% 

 

             Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

             Gráfico  4: Dimensión de Sensibilidad  

En esta quinta pregunta se comprobó que el Guía mantiene informados a los 

viajeros de cuando se realizaran los servicios en un 68%, otros viajeros 

opinaron que esto se cumple en un 31.61%. Esto nos indica que la 

transferencia de información de los servicios es oportuna y conveniente para 
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68%

¿El Guía debe mantener informados a los clientes con respecto a
cuándo se ejecutarán los servicios? ¿El Guía debe mantener
informados a los clientes con respecto a cuándo se ejecutarán los
servicios?
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los viajeros. Esto nos lleva a contrastar este hallazgo con las siguientes 

definiciones de calidad: 

La Sociedad Americana de Control de Calidad define el conjunto de 

características y rasgos de cualquier servicio o producto permiten satisfacer 

necesidades establecidas o implícitas. 

ISO 9000: Medida en que las características inherentes a un producto o 

servicio cumplen sus requisitos. 

 

Tabla 6: Dimensión de Sensibilidad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 70 40.23% 

Siempre 104 59.77% 

TOTAL 174 100.00% 

 

                  Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

           Gráfico  5: Dimensión de Sensibilidad  

En esta pregunta se verifica que el 60% de los encuestados, opina que el 

Guía debe dar un servicio rápido y un 40.23% opina que esto casi siempre 

debe ser así, como también afirma: Juran define la calidad como la capacidad 
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Casi siempre

Siempre
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de cumplir los criterios de idoneidad para el uso en términos de diseño, forma, 

disponibilidad, seguridad y practicidad, y se consigue mediante sistemas y 

técnicas de resolución de problemas. A diferencia de Deming, Juran hace 

hincapié en la gestión descendente, los métodos y las técnicas por encima 

del orgullo y la satisfacción de los trabajadores. 

 

Tabla 7: Dimensión de Sensibilidad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 57 32.76% 

Siempre 117 67.24% 

TOTAL 174 100.00% 

 

              Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

             Gráfico  6: Dimensión de Sensibilidad  

En esta tabla se observa que el 67% de los viajeros opina que el Guía, debe 

estar dispuesto a ayudar a los turistas, mientras que un 32.76%. Esto nos 

indica que la calidad evaluada desde la perspectiva de los viajeros se traduce 

en este caso en la disponibilidad del Guía para ayudar. Según Deming de 
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acuerdo a la metodología Servqual: Los clientes se frustran y la reputación de 

las empresas se ve afectada por las incoherencias del comportamiento 

humano en los servicios. Deming abogaba por un ciclo continuo para reducir 

la variación, que implica diseñar el producto o servicio, suministrarlo, probarlo 

y venderlo, seguido de un estudio de mercado y un rediseño para mejorarlo. 

Sostenía que una mayor calidad conduce a una mayor productividad, lo que 

se traduce en una ventaja competitiva a largo plazo. Según las evidencias 

recabadas el equipo de servicio de la empresa si cumple con las expectativas 

de los clientes. 

 

Tabla 8: Dimensión de Sensibilidad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 68 39.08% 

Siempre 106 60.92% 

TOTAL 174 100.00% 

 

           Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

        Gráfico  7: Dimensión de Sensibilidad  
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En este cuadro observamos que el 61% de los viajeros encuestados 

respondieron que el Guía nunca debe estar demasiado ocupado para atender 

a los turistas y el 39% piensa que esto ocurre casi siempre.  

Según esto podemos afirmar que, en el Lago Yacumama, hay un sistema en 

ciernes en cuanto a manejo de operaciones turísticas que se debe 

consolidar. 

 

4.1.3. Resultados de la dimensión seguridad 
 

Tabla 9: Dimensión de Seguridad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 47 27.01% 

Siempre 127 72.99% 

TOTAL 174 100.00% 

 

           Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

           Gráfico  8: Dimensión de Seguridad  
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En este cuadro se observa que el 73% de los entrevistados, considera que el 

Guía debe infundir confianza en los turistas durante la actividad de pesca de 

pirañas y el 27% considera que esto debe ser así casi siempre. Este aspecto 

está directamente relacionado con la seguridad y a la confianza que el 

prestador de servicio, debe desarrollar en el viajero que atiende.  

 

Tabla 10: Dimensión de Seguridad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 61 35.06% 

Siempre 113 64.94% 

TOTAL 174 100.00% 

 

            Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

 Gráfico  9: Dimensión de Seguridad  

En el presente cuadro observamos que el 65% de los viajeros opina que el 

turista debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa y que solo 

el 35%, opina que esto debe ser así casi siempre. 
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Tabla 11: Dimensión de Seguridad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 68 39.08% 

Siempre 106 60.92% 

TOTAL 174 100.00% 

 

           Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

       Gráfico  10: Dimensión de Seguridad  

En este cuadro observamos que el 61% de los turistas o viajeros opinan que 

el Guía debe ser cortes de manera constante con los turistas o viajeros y el 

39% opina que esto se debe dar casi siempre. Entendiéndose que la cortesía 

del Guía ayuda a construir el vínculo de confianza y seguridad que debería 

ser inherente en este tipo de servicio turístico. 
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Tabla 12: Dimensión de Seguridad  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 42 24.14% 

Siempre 132 75.86% 

TOTAL 174 100.00% 

 

          Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

        Gráfico  11: Dimensión de Seguridad  

En este cuadro el 76% de los turistas opina que el Guía debe tener suficiente 

conocimiento para responder a las preguntas de sus clientes. EL 24.14% 

opina que esto debe darse casi siempre. En este caso el intangible del servicio 

“conocimiento o know how” adquiere relevancia al momento de que los 

turistas o viajeros evalúan la calidad de la interpretación del sitio turístico que 

el Guía logra realizar. 
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4.1.4. Resultados de la dimensión empatía 
 

Tabla 13: Dimensión de Empatía  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 67 38.51% 

Siempre 107 61.49% 

TOTAL 174 100.00% 

 

                   Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

           Gráfico  12: Dimensión de Empatía  

En este cuadro el 61% de los turistas o viajeros opina que el Guía, debe dar 

atención individualizada a los turistas o viajeros y el 39% opina que esto debe 

ser así casi siempre. Esto significa que los turistas colocan sus expectativas 

de calidad en el servicio en el trato personalizado o “tailored service” y este 

aspecto adquiere una importancia clave en que como es calificado el servicio 

del Guía. 
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Tabla 14: Dimensión de Empatía  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 73 41.95% 

Siempre 101 58.05% 

TOTAL 174 100.00% 

Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

           Gráfico  13: Dimensión de Empatía  

En este cuadro el 58% de los turistas opino que la empresa turística debe 

tener empleados que den atención personal a cada uno de los turistas. El 42% 

opino que esto debe darse casi siempre. Esto significa que el tema de la 

atención dedicada o el servicio dedicado es recurrente en los turistas en 

cuanto a la alta valoración que le otorgan como componente de la calidad total 

del producto turístico. 
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Tabla 15: Dimensión de Empatía  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 72 41.38% 

Siempre 102 58.62% 

TOTAL 174 100.00% 

 

                   Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

            Gráfico  14: Dimensión de Empatía  

En este cuadro el 59% de los turistas o viajeros señalan que los Guías deben 

entender las necesidades específicas de los turistas y el 41% opino que esto 

debe darse casi siempre. Estas respuestas indican claramente que los turistas 

requieren de Guías que tengan la capacidad de percibir cuales son las 

necesidades más importantes que ellos pueden tener, esto en un sentido de 

anticipación incluso de estas necesidades que sería lo óptimo en cuanto a 

poder cumplir con las expectativas de servicio de los turistas o viajeros. 
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Tabla 16: Dimensión de Empatía  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 0 0.00% 

Casi siempre 48 27.59% 

Siempre 126 72.41% 

TOTAL 174 100.00% 

 

               Fuente: elaboración propia 

 

             Gráfico  15: Dimensión de Empatía  

En este cuadro se observa que un abrumador 72% de los turistas opino que 

la empresa turística debe tener horarios convenientes para todos los turistas, 

mientras que un 28% opino que esto debe darse casi siempre. En este caso 

podemos decir que el tema de horarios, está más relacionado con el tema de 

disponibilidad para el servicio, un tema que es inherente al servicio turístico, 

pero que también ocasiona problemas de carácter social a los trabajadores de 

las empresas turísticas que muchas veces ven como sus horarios de trabajo 

colisionan con su vida personal o familiar o como se extiende la jornada laboral 

más allá de los previsto en función de las necesidades de atención de la 

empresa. 
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4.1.5. Resultados de la dimensión elementos tangibles 
 

Tabla 17: Dimensión de Elementos Tangibles  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 40 22.99% 

Casi siempre 89 51.15% 

Siempre 45 25.86% 

TOTAL 174 100.00% 

 

                   Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

             Gráfico  16: Dimensión de Elementos Tangibles  

En este cuadro se observa que el 51% de los turistas o viajeros opinaron que 

la empresa debe tener equipos de pesca modernos casi siempre, un 26% 

opino que estos equipos modernos con que debe contar la empresa deben 

estar siempre disponibles y un 23% opino que esta disponibilidad de equipos 

modernos debe ser así a veces. Esta exigencia en cuanto al equipamiento es 

compatible con las expectativas de los turistas de recibir la mejor atención, por 

lo tanto, exigir el mejor equipamiento es parte indisoluble de esto. 
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Tabla 18: Dimensión de Elementos Tangibles  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 5 2.87% 

Casi siempre 87 50.00% 

Siempre 82 47.13% 

TOTAL 174 100.00% 

 

                        Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

Gráfico  17: Dimensión de Elementos Tangibles  

En este cuadro el 50% de los turistas o viajeros entrevistados señalaron que 

las instalaciones de la empresa deben ser atractivas casi siempre, el 47% 

indicaron que esto debe ser así un 3% señalo que a veces las instalaciones 

de la empresa deben ser atractivas. Esto se relaciona con la necesidad de 

disfrute hedonista de los turistas o viajeros que desean contar con un 

ambiente lo más cuidado y atractivo posible como marco para sus 

experiencias turísticas, el mismo que les permitirá comunicar a través de 

fotografías el carácter único o singular de su vivencia, obteniendo así la 

satisfacción de la necesidad de reconocimiento de acuerdo a la teoría de 

Maslow. 
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Tabla 19: Dimensión de Elementos Tangibles  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 1 0.57% 

Casi siempre 68 39.08% 

Siempre 105 60.34% 

TOTAL 174 100.00% 

 

                   Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

            Gráfico  18: Dimensión de Elementos Tangibles  

En este cuadro se observa que el 60% de los turistas opina que los Guías, 

siempre deben verse pulcros, el 39% entiende que esto debe darse casi 

siempre y solo un 1% piensa que esto debe darse a veces. En este caso 

podemos decir que el aspecto personal influye en la relación de confianza que 

se construye entre el Guía y los turistas tanto en cuanto estos fortalezcan este 

vínculo con acciones o gestos como el de lucir limpios y ordenados para la 

realización de su servicio. 
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Tabla 20: Dimensión de Elementos Tangibles  

Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00% 

A veces 4 2.30% 

Casi siempre 82 47.13% 

Siempre 88 50.57% 

TOTAL 174 100.00% 

 

                   Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

 

            Gráfico  19: Dimensión de Elementos Tangibles  

En este cuadro observamos que el 51% de los viajeros encuestados opina 

que los materiales asociados con el servicio deben ser visualmente atractivos 

para los viajeros o turistas, entre estos entiéndase por ejemplo los botes para 

navegar en el Lago Yacumama o los chalecos salvavidas entre otros. Un 47% 

opino que esto debe ser así casi siempre y solo un 2% opino que esto debe 

ser así a veces. 
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4.2 . Prueba de Hipótesis 

4.2.1. Propuesta por análisis de brechas en el servicio.  

Cuadro 2: Percepción de las dimensiones 

promedio fiabilidad 
sensibilida

d 

segurida

d 
empatía 

elementos 

tangibles 

PERCEPCIONE

S 
3.63 3.64 3.69 3.63 3.39 

ESPECTATIVA

S 
3 3 3 3 3 

BRECHAS 0.63 0.64 0.69 0.63 0.39 
 

Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

En el cuadro 1, se observa el promedio en las percepciones en cada una de 

las dimensiones, así como el promedio general en las expectativas, con lo 

cual se determinó las brechas también en cada una de las dimensiones, 

nótese que las brechas son positivas, lo cual indica que los turistas perciben 

que reciben o más que lo ofrecido. 

En las cuatro primeras dimensiones el valor de las brechas está más alejadas 

del cero, eso indica que ha sido significativa la atención al turista y solo en la 

dimensión elementos tangibles ha sido menos significativa. 
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Cuadro 3: Índices de calidad 

  fiabilidad sensibilidad seguridad empatía 
elementos 

tangibles 

importancia 

de la 

dimensión 

20% 20% 20% 25% 15% 

brecha 0.63 0.64 0.69 0.63 0.39 

índice de 

calidad de 

servicio (ICS) 

0.125 0.128 0.137 0.157 0.058 

ICS GLOBAL 0.606         
 

Fuente: elaboración propia (Daniel-Elizabeth) 

 

 

 

 

 

 

 

La  hipótesis  planteada se  concluye  que el  índice  de  calidad  en  el  servicio 

tiene  una  relación  directa  y  positiva  con  la  atención  y  satisfacción  que 

percibieron los turistas. 

En el cuadro 2, se obtuvo los índices de calidad de servicio de acuerdo a la 

importancia de cada dimensión, y se observa que todos son positivos lo cual 

indica que la atención percibida supero a las expectativas que tenían los 

turistas. La  percepciones de los turistas  es de 0.606. 
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Cuadro 4: Percepción y Expectativa 

 

Fuente: elaboración propia (Elizabeth-Daniel) 

 

De acuerdo a la gráfica que se muestra, se observa que los turistas en 

promedio reciben más de lo que esperaban y en la dimensión donde se debe 

poner mayor atención para mejorar es la dimensión elementos tangibles, ya 

que a los turistas no les parecen muy atractivas o seguras algunas partes de 

las instalaciones. 
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CONCLUSIONES 
 

01 Se logró determinar el nivel de satisfacción de los turistas al visitar el Lago 

YACUMAMA, encontrando que entre los diferentes aspectos que se 

evaluaron que el nivel de satisfacción, está entre los más altos en la escala 

de valoración para servicios turísticos y varía entre el 50% y el 60%, como, 

por ejemplo: 

- El Guía cumple un trabajo de interpretación completo en el que alcanzó 

un porcentaje de 64%, esto indica que la experiencia es muy 

gratificante para los turistas o viajeros ya que gracias a una buena 

interpretación turística el proceso de experiencia – lúdica y de 

aprendizaje es todo un éxito. 

- El Guía si muestra un sincero interés en resolver un problema si este 

se presenta, que tuvo un porcentaje positivo de afirmación del 65%. 

Esto es un indicador indiscutible de que existe un servicio dedicado o 

esmerado para el disfrute de los turistas o viajeros. 

- La empresa desempeña bien el servicio por primera vez con su Guía, 

en este postulado la aceptación positiva o conformidad fue del 61%. 

Esto significa que la eficiencia es un factor presente en la operatividad 

de los servicios ofrecidos en el Lago Yacumama y sobre todo en el de 

Guiado. 

 

02 En cuanto al nivel de satisfacción de los turistas en relación a la atención 

y servicio prestado por los Guías, podemos concluir que los resultados 

son muy favorables a la labor de los Guías en el Lago YACUMAMA. Por 

ello podemos citar los siguientes resultados como testimonio: 

- La empresa proporciona sus servicios cuando promete hacerlo a 

través de su Guía, observamos que el 61% opino que esto es así, esto 

significa que el Guía, está disponible en los horarios previstos para las 

actividades del Tour en el Lago YACUMAMA y obviamente esto 

redunda en el nivel de satisfacción.  

- En el caso de la pregunta 19, los turistas entrevistados respondieron 

que:” el 60% de los turistas opina que los Guías, se ven pulcros” y 



70 
 

esto que obra a favor del cumplimiento de las expectativas de los 

turistas nos lleva a concluir que la imagen de los Guías pasa a ser un 

componente que asegura no solo la satisfacción si no también el 

sentimiento de seguridad de los turistas con relación al servicio que 

reciben.  

- En la pregunta 3, el 61% de los encuestados señalo que la empresa 

desempeña bien el servicio por primera vez con su Guía, lo que es un 

indicador muy evidente de que el nivel de satisfacción alcanza los 

niveles óptimos que aseguran que los turistas pueden recomendar el 

Lago YACUMAMA o regresar a disfrutar de él.  

 

03 Se logró identificar que la actividad de pesca en el Lago YACUMAMA, 

proporciona niveles óptimos de satisfacción, esto se concluyó a partir 

de la respuesta a la pregunta 17 la que indica:  

- 51% de los turistas o viajeros opinaron que la empresa tiene equipos 

de pesca modernos casi siempre, un 26% opino que estos equipos 

modernos con que debe contar la empresa deben estar siempre 

disponibles y un 23% opino que esta disponibilidad de equipos 

modernos debe ser así a veces. El hecho de contar con equipos 

modernos de pesca y guías competentes con conocimiento 

suficiente para realizar la actividad con éxito suma mucho a la hora 

de elevar las ratios de satisfacción de los turistas. 

 

Finalmente podemos concluir que el nivel de satisfacción de los turistas o 

viajeros en el Lago YACUMAMA con relación a los servicios ofrecidos, sobre 

todo el de Guiado, que implica la interpretación turística y actividades como la 

pesca de pirañas proporciona un alto nivel de satisfacción que está muy bien 

representado por la respuesta positiva de los encuestados, que supera el 

61%, por lo tanto creemos que este atractivo turístico debería recibir más 

atención tanto del sector privado como del sector público que se ocupan de 

esta actividad en nuestra región. 
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RECOMENDACIONES 
 

01 Recomendamos estructurar más el servicio en el sentido de establecer 

protocolos para su implementación y de este modo obtener la 

excelencia en la prestación de servicios en el Lago YACUMAMA. 

 

02 Se recomienda a la Dirección Regional de Comercio Exterior y Turismo 

de Madre de Dios (DIRCETUR), desarrolle un programa de promoción 

turística para este atractivo, en el que convoque el apoyo de 

PROMPERU e iPerú.  

 

03 Se recomienda desarrollar mejor infraestructura de puerto para las 

embarcaciones que dan servicio en el Lago YACUMAMA. 

 

04 Se recomienda desarrollar cartillas informativas para los turistas o 

viajeros que llegan al Lago YACUMAMA, en inglés y español, sobre las 

potencialidades ecoturísticas del Lago, destacando las especies más 

interesantes de flora y fauna que su ecosistema hospeda. 

 

05 Se recomienda establecer por escrito los protocolos para la actividad 

de pesca de Pirañas y al mismo tiempo difundirlo entre los operadores 

que utilizan este atractivo para luego poder ejercer un control y 

monitoreo de esta actividad en el Lago, asegurando de esta manera 

que se ocasione el menor impacto posible en la ictiofauna del Lago 

YACUMAMA. 

 

06 Se recomienda contar con Guías de sitio permanentes que faciliten la 

visitan de turistas o viajeros independientes que lleguen a este atractivo 

turístico. 

 

07 Se recomienda a la directiva de administración del Lago YACUMAMA, 

desarrollar alianzas estratégicas con Agencias de Viajes y Turismo, 

Locales y Nacionales para incrementar el número de visitantes. 

08 Se recomienda mejorar la señalética turística y de seguridad en el Lago 

YACUMAMA. 
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09 Se recomienda a la junta directiva del Lago YACUMAMA, proponer a 

la UNAMAD, el desarrollo de un convenio marco para el desarrollo de 

investigación científica, practicas pre- profesionales y clases prácticas, 

de estudiantes de las diferentes carreras de la Universidad. 

 

10 Se recomienda a la directiva del Lago YACUMAMA, constituirse como 

Operador Turístico, para comercializar sus servicios a nivel local, 

nacional e internacional. 

 

11 Se recomienda a la Junta directiva del Lago YACUMAMA, desarrollar 

un plan de manejo ambiental para el lago, que incluya el componente 

turístico. 

 

12 Finalmente se recomienda a la directiva del Lago YACUMAMA, 

vincularse con mayor fuerza con las instituciones públicas y privadas 

de la región, para mapear los actores estratégicos que permitan 

afianzar su desarrollo como empresa con futuro sostenible. 
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 Anexo 01: Matriz De Operacionalización De Las Variables 

 

TIPO DE 

VARIABLE 

NOMBRE DE 

LA VARIABLE 
DIMENSIONES INDICADORES 

V
A

R
IA

B
L

E
 1

 

N
IV

E
L

 D
E

 S
A

T
IS

F
A

C
C

IÓ
N

 

fiabilidad 
Trabajo de Guías y Actividad de Pesca 

de Pirañas 

Sensibilidad Trabajo de Guías 

Seguridad 
Trabajo de Guías y Actividad de Pesca 

de Pirañas 

Empatía Trabajo del Guía 

Elementos 

Tangibles 
Excursión de Pesca de Pirañas 
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Anexo 02: Matriz de consistencia 

TITULO: “Nivel de satisfacción de los Turistas en el Lago Yacumama del Distrito las Piedras, en el periodo 2022 

 

 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÌA 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

Problema general 

 

¿Cuál es el Nivel de 

satisfacción de los turistas 

que visitan el Lago 

Yacumama en el Distrito las 

Piedras, en el periodo 2022? 

Problemas específicos 

 

¿Cuál es el nivel de 

satisfacción en la atención y 

servicio prestado por el 

guía? 

¿Cuál es el nivel de 

satisfacción que origina la 

pesca deportiva de pirañas? 

 

 

Objetivo general 

 

Determinar el Nivel de 

satisfacción de los turistas al 

visitar el lago yacumama. Del 

distrito las piedras, periodo 

2022. 

 

Objetivos específicos 

 

Describir el nivel de 

satisfacción de los turistas en 

relación a la atención y servició 

prestado por el guía. 

Identificar el nivel de 

satisfacción que origina la 

pesca deportiva de pirañas. 

 

 

 

Hipótesis general 

 

Los Turistas que visitan el 

Lago YACUMAMA 

experimentan satisfacción por 

los servicios recibidos durante 

la visita 

 

Hipótesis específicas 

 

La satisfacción experimentada 

por los turistas con respecto al 

servicio prestado por el guía es 

óptima. 

 

La satisfacción de los turistas 

con respecto a la pesca 

deportiva de pirañas es óptima. 

➢  

 

 

Variable 1  

 

NIVEL DE 

SATISFACCION 

 

 

 

 

 

 

FIABILIDAD 

 

 

 

SENSIBILIDAD 

 

 

 

SEGURIDAD 

 

 

 

EMPATÍA 

 

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

 

Trabajo de Guías 

y Actividad de 

Pesca de Pirañas. 

 

 

Trabajo de Guías. 

 

Trabajo de Guías 

y Actividad de 

Pesca de Pirañas. 

 

Trabajo del Guía 

 

Excursión de 

Pesca de Pirañas. 

 

 

Método  

 

Descriptivo y 

Explicativo 

 

Diseño 

 

No Experimental 

Tipo de 

investigación 

Aplicada,  

Con un Enfoque 

Cualitativo. 

 

 

 

 

 

 

 

Población 

  

317 Turistas que 

visitaron el lago 

yacumama. 

.  

 

 

Muestra 

 

174 Turistas 

encuestados. 
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Anexo 03: Instrumento 

 

 

 

 

 



93 
 

 

 

 

 

 



94 
 

Anexo 04: Solicitud de autorizacion para realización de estudio 
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Anexo 05: Solicitud de validación de instrumentos 
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Anexo 06: Fichas de validación 
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Anexo 07: Consentimiento informado 
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