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RESUMEN

Dados los cambios ocurridos en la Gltima década de este milenio, con la globalizacion y
la modernizacion poniendo cada dia nuevas herramientas para acceder a muchas fuentes
de informacién, directo en la pama de nuestras manos; para una industria tan versétil
como € turismo, le fue imposible no acelerar su crecimiento, asi como de todos los
factores que esta actividad conlleva, sobre todo le fue imposible a las preferencias y

factores que influyen en |as personas de hoy en dia pararealizarlo.

Esta tesis nace entonces como consecuencia de cubrir la necesidad de conocer, mediante
investigacion exhaustiva, las motivaciones principales que hacen que los turistas hayan
visitado nuestra ciudad, de tal manera que seamos capaces de contribuir a identificar los
factores que deben potenciarse para continuar en el largo camino de la excelencia como
destino; ademas de conocer un estimado de cuanta satisfaccion de las expectativas es la

gue lograla oferta turistica actual en esta ciudad de Iquitos.

Empleando entonces para dicho estudio un método cuantitativo, no experimental, con un
disefio descriptivo correlacional que hizo posible un andlisis bivariado de las de los datos
recopilados; llegamos a una conclusién que en pocas palabras, es un reflgjo de larealidad
de una parte de la industria que opera en nuestra ciudad y que con carencias, a veces mas
gue virtudes, puja constantemente para convertirse en un pilar solido del desarrollo de
nuestra economia regional para que de esta manera pueda tornarse en una de las

actividades que més apreciemos como loretanos.

Esperamos entonces como autores, esta tesis marque un precedente en el estudio de estos
aspectos propuestos, ya que sugieren ser muy importantes para la actualidad y también ha
de servir para e futuro, cuando este mundo ahora interconectado y veloz, cambie

nuevamente nuestra perspectiva.
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INTRODUCCION

El turismo se ha convertido en una actividad que esta incluida en los proyectos de
desarrollo de la gran mayoria de las naciones y regiones del mundo. @

En la actualidad €l mercado turistico se caracteriza por una elevada heterogeneidad que
unido a su creciente globalizacion y a impacto que estan teniendo las TICs en €
comportamiento de los consumidores estéan propiciando una demanda cada vez mas
diversa, exigente y fragmentada. En este escenario, resulta obvio que tratar de satisfacer a
todos los individuos con una Unica oferta dificilmente conducira a su satisfaccion ya que
sus necesidades, recursos, actitudes y comportamientos de compra pueden y de hecho son
muy diferentes. @

En consecuencia, la actividad turistica a nivel mundial también esta caracterizada por las
nuevas tendencias de consumo (busqueda de experiencias, contacto con la naturaeza,
culturay aprendizaje), por lo cual es muy importante precisar los intereses, las actitudes y

las preferencias de los turistas, que cada vez se vuelven mas exigentes y especializados.
(©)

El turismo es una de las actividades que desempefia un papel cada vez mas significativo
en la politica publica de desarrollo del pais, ya que contribuye en e crecimiento
econdémico, en la generacion de empleos, en los ingresos por divisas, en el desarrollo de
las localidades, entre otros. Es decir, constituye una importante alternativa para €
desarrollo econémico y social de algunas ciudades ya que requiere de una estructura
minima para la atraccién de turistas, pudiendo tener beneficios directos para las
comunidades locales. (5

Y particularmente para el caso de la localidad de Iquitos, € turismo se convierte en una
opcion para diversificar su economiay lograr beneficios multiples y pueden contribuir a
unamejora econémicay social de los destinos. ©

En e caso del turismo, la satisfaccion del turista es reconocida como un factor clave en la
construccion de la competitividad de los destinos (Organizacion Mundia del Turismo,
1997). Sin embargo, la decision depende de diferentes el ementos que € turista potencial
quiere satisfacer mediante diferentes tipos de vige, segin la posicion del turista en un
abanico de motivaciones. Sencillamente, las motivaciones dependen principa mente del
caracter de las personas y son determinadas por necesidades més especificas que orientan
la eleccion hacia diferentes tipos de vigjes. ()

Generalmente, los individuos que visitan un destino turistico en particular, obtienen un
nivel de satisfaccion més alto o més bagjo, independientemente de la razén por la cual
visitaron ese destino sino dependiendo de la evaluacién de los aspectos de su visita d
destino, los cuales estdn més relacionados con su motivacion por vigjar.



La motivacion es una variable objeto de estudio, muy importante en & campo del
turismo, el cua se viene empleando como una herramienta para segmentar el mercado.
Nos permite conocer porque las personas vigjan y las razones que le movilizan a ello.

Por otro lado, es preciso remarcar, que, en este mercado turistico altamente competitivo,
la satisfaccion turistica es otro factor muy importante para conseguir mejor imagen del
destino, atraer alos turistas y generar lealtad en nuestro destino. La satisfaccion turistica
esta fuertemente relacionada con los atributos del destino, incluyendo el atractivo del
destino en si y e nivel de apoyo de laindustria turistica.

Muchos factores o variables puedan influir sobre el éxito turistico de un destino, e foco
de las estrategias y las acciones debe ser aguel que mas se relaciona con la satisfaccion
del turista ya que priorizarlos puede optimizar los recursos empleados vy
consecuentemente generar NUEVOS recursos para emplear tanto en la oferta turistica como
en las demandas social es existentes. ®

Diversos autores tratan la importancia de la satisfaccion del turista ya que es un factor
que afecta directamente laimagen de un destino, €l regreso del turistay la recomendacion
a otros turistas potenciales. Asi mismo, es de suma importancia para las empresas y
destinos que quieren obtener |os beneficios provenientes de un turismo desarrollado. ©

Por lo que podria afirmarse, que tanto la motivacion y satisfaccion del turista son
elementos fundamentales para la consolidacion del turismo y la optimizacion de los
recursos empleados. Ademés, la insatisfaccion puede tener efecto no slo sobre la
persona en quien se provoco ese sentimiento, Sino que puede repercutir en otras personas
diferentes que, conjuntamente, podrén tener importancia sobre las pretensiones del
destino. 19

En ese sentido los factores motivacionales y € grado de satisfaccion del turista, son 2
variables esenciales que necesitan ser estudiadas en la presente investigacion, dado a que
existen pocas investigaciones y las cuales son responsables del comportamiento
individual del turista.

Y considerando que, a nivel local, nuestros recursos y servicios turisticos son limitados
para la plena satisfaccion de los turistas, resulta importante conocer, cuaes son los
factores que motivan a turista visitar la ciudad de Iquitos los cuales deben ser priorizados
paramejorar laofertaturisticay por ende lograr satisfacer al turista.

Es por dlo, que amerita desarrollar € presente estudio de investigacion, dado a que a
través de los resultados que se obtengan, se contribuiran al desarrollo del conocimiento y
contar con una nueva herramienta actualizada de indicadores y cifras més confiables; e
cual permitird a los organismos gestores del sector Turismo, propiciar la creacion o
fortalecer ciertas estrategias acciones, que motiven alos turistas a visitar més la ciudad de
Iquitos y, méas aun, a trabgjar con los elementos de cada uno de estos factores que son
valorados por los turistas y que pueden influir sobre su satisfaccion. Asi mismo, a partir
de los resultados que se obtengan del estudio, estos podrian representar un area de

9



oportunidad y con ello proponer mejoras que permitan, incrementar la calidad de los
servicios turisticos, y por ende mejorar la calidad de vida del poblador Iquitefio, a través
de la generacion de empleo y disminuir la brecha de pobreza.

Dentro de este contexto, e objetivo de la presente investigacion serd determinar la
relacion entre los factores motivacionales y € grado de satisfaccion de los turistas, una
vez visitado nuestro destino.

10



1. PLANEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Proposito dela Investigacion

Actualmente e desarrollo sostenible de la actividad turistica representa una
politica de estado en muchos paises incluyendo a Perq, tal como lo establece
la Ley General del Turismo (2009), € cua dentro de su marco declara de
interés nacional al turismo y su tratamiento como una politica prioritaria del
Estado. 9

Y de acuerdo con € Plan Estratégico Nacional de Turismo 2012 — 2021
(PENTUR) (MINCETUR, 2004), e turismo se constituye en la tercera
actividad econdmica de mayor importancia en el Per, motivo por € cual
existe un gran interés por impulsarlo.

El Pert por su diversidad geogréfica, cultural, ambiental, etc., tiene motivos 'y
atractivos diferentes en cada zona de su territorio. Sin embargo, a pesar de ser
una actividad propia del sector privado, donde €l Estado es € ente encargado
de proveer los servicios bésicos, infraestructura y regularizacion de los
mismos para un optimo desarrollo, hoy en dia no se esta viendo a turismo
como alternativa econdémica de nuestra region.

El Perd aun no vende su Amazonia como destino turistico, los pocos que nos
visitan, por casualidad del destino llegan, expresan su admiracion,
satisfaccion y emocion por haber conocido esta maravilla escondida del Per.

Loreto tiene mucho que ofrecer y mostrar, sobre todo naturaleza viva en todo
su esplendor, que muchos paises quisieran tenerlo dentro su territorio. Aparte
de los atractivos naturales que tenemos para mostrar, debemos tener otros
atractivos interesantes para vender. Debemos también preparar a nuestra
gente para € buen mango de esta actividad gue involucra a todas las
actividades de un pueblo.

Si bien e rio Amazonas ha sido declarado Maravilla Natural, también es
cierto que este titulo lo compartimos con 7 paises, en nuestro territorio lo
compartimos con otras regiones amazoénicas. Por |o tanto, debemos hacer los
esfuerzos para competir con ellos. Los otros paises y las otras regiones nos
estén llevando ladelantera. (12

Iquitos particularmente se promociona como destino turistico, pero no trabgja
para serlo reamente. Sus puntos urbanos atractivos y pintorescos para un
foraneo lucen descuidados, registran un indice delincuencial mayor a resto de
la ciudad y ademéas no cuentan con elementos que persuadan a visitante a
permanecer en ellos.

11



12

Adicionalmente, la ciudad de Iquitos afronta un problema de caos vehicular y
pistas deterioradas por unas obras de alcantarillado inconclusas. Los reportes
sobre asaltos a embarcaciones en e rio Amazonas también se suelen dar a
menudo, para no hablar de los asaltos a los turistas en generd. Y la Amazonia
como ecosistema tiene amenazas permanentes, como los de derrames de
petroleo, deforestacion, contaminacidn de los rios, y sobre todo, indiferencia
gubernamental hacia todos estos temas. (13)

Para hacer més atractivo e interesante la estancia de nuestros visitantes
nacionales e internacionales, es necesario conocer |os factores motivacionales
y € grado de satisfaccion del turista que visita la ciudad de Iquitos y sus
alrededores.

Formulacién del Propdsito dela lnvestigacion
General:

¢Qué relacion existe entre los factores motivacionales y el grado de
satisfaccion del turista que visita la ciudad de Iquitos, durante € periodo
20172

Especificos:

1. ¢(Cudles son los factores mativacionales (hedonistas y de descanso,
relacional/social, monumental y gastrondmica, de busqueda de nuevas
experiencias y de conveniencia/utilitaria) que hacen que € turista visite la
ciudad de Iquitos, durante €l periodo 2017?

2. ¢Cud es e grado de satisfaccion (acceso a la informacién, servicio de

transporte y hospedaje, percepcion de seguridad, y trato recibido) del
turistaque visitala ciudad de Iquitos, durante el periodo 2017?

12



1.3. Objetivosdelalnvestigacion
General

Determinar la relacion que existe entre los factores motivacionales y €
grado de satisfaccion del turista que visita la ciudad de Iquitos, durante €
periodo 2017.

Especificos:

» |dentificar los factores motivacionales (hedonistas y de descanso,
relacional/social, monumental y gastronomica, de blsgueda de nuevas
experiencias y de conveniencia/utilitaria) del turista que visita la ciudad
de lquitos, durante €l periodo 2017.

» Estimar el grado de satisfaccion (acceso a la informacion, servicio de
transporte y hospedaje, percepcion de seguridad, y trato recibido) del
turista que visitala ciudad de Iquitos, durante e periodo 2017.

13



14.

1.5

Hipotesis
General:

Existe relacion estadisticamente significativa entre los factores
motivacionales:. hedonista y de descanso, relacional/social, monumental y
gastronémica, de blsqueda de nuevas experiencias y de
conveniencia/utilitaria y €l grado de satisfacciéon del turista que visita la
ciudad de Iquitos, periodo 2017.

Especifica:

Los factores motivacionales. hedonistas y de descanso, relacional/social,
monumentales y gastronémicas, de blsgueda de nuevas experiencias y de
conveniencia/utilitaria, son valorados por e turista en la categoria de
satisfecho.

Operacionalizacion de Variables, I ndicadores e i ndices:
Variable | ndependiente (X)

Factores Motivacionales. - Definida como la variable independiente del
estudio, en la que € turista toma la decision de vigar hasta la ciudad de
Iquitos por motivos internos.

Indicador es;

a) Motivacion hedonistay de descanso.

b) Motivacion relacional/social.

¢) Motivacion monumental y gastrondmica.

d) Motivacion de busgueda de nuevas experiencias.
€) Motivacion de conveniencia/utilitaria.

Indice:

Acuerdo (1 punto)
Desacuerdo (0 punto)

Variable Dependiente (Y)

Grado de Satisfaccion de Turista. - Definido como la variable
dependiente del estudio, donde €l turista emite un juicio valorativo, sea de
naturaleza cognitiva o de carécter afectivo o emocional, de su experiencia
con el servicio recibido durante su estadia en laciudad de Iquitos.

14



1.6.

I ndicador es;

a) Acceso alainformacion.

b) Servicio de transporte y hospedaje.
c) Percepcion de seguridad.

d) Trato recibido.

Indice:

a) Satisfecho (cuando € turista alcance un puntgje en la escala de Likert
entre 60 a 80 puntos).

b) Insatisfecho (cuando € turista alcance un puntaje en la escala de Likert
menor o igual a 59 puntos).

I dentificacion del método de investigacion

El méodo empleado en € estudio fue € cuantitativo, porque se utilizo la
recoleccién de datos, basado en la medicién numéricay e andlisis estadistico para
probar la hipétesis, con la finalidad de determinar la relacién entre los Factores
Motivacionales y e Grado de Satisfaccion del Turista, que visita la ciudad de
[quitos.

El tipo de estudio fue el no experimental, porque no fue necesaria la manipulacion
de las variables, permitiéndonos la verificacion de la hipétesis.

El disefio utilizado en e estudio fue e descriptivo correlacional y de corte
transversal; porque nos permitio describir y explicar de qué manera se relacionan
las variables en estudio y obtener la informacién tal como se encuentra en la
redidad, en un tiempo y espacio determinado. 4

El diagrama del disefio fue & siguiente:

r

n/vox
\

Oy
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1.7.

1.8.

Donde:

n =Muestra

Ox =Variable Independiente (Factores Motivacionales).
Ov =Variable Dependiente (Grado de Satisfaccion)

r  =Relacion que se busca entre ambas variables a estudiar.

Mar co Poblacional y Poblacion.
Marco Poblacional

Para e estudio se utilizd e Registro segun reporte estadistico del Turismo,
MINCETUR - Per(; donde refieren que la ciudad de lquitos fue visitada
aproximadamente por una totalidad de 233,034 entre turistas nacionaes y
extranjeros de enero a octubre del 2016. (19

Poblacion

Para €l presente estudio la poblacion accesible estuvo conformada por la totalidad
de los turistas nacionales y extranjeros que visitaron la ciudad de lquitos y sus
alrededores, reportados por e MINCETUR - Perd.

Marco Muestral y Muestra
Marco Muestral:

Para € estudio se tom6 como referencia trabgjar con e 0,1 % del marco
poblacional (equivaente a 233 turistas), dado a que no se encontraron registros de
cifras (promedio) actualizadas sobre lavisita de turistas ala ciudad de Iquitos.

Muestra:

Para determinar e tamafio de la muestra, se aplicd la formula de poblaciones
infinitas.

Foérmula:

Z?(I
s

16



Donde:
n =Tamano de muestra

Z?0 =Coeficiente de confiabilidad con un nivel de confianza del 95%, que
equivale a1.96

p e =Proporcién estimada que se considera 0.5 (50%) porque no se cuenta con
datos sobre el comportamiento de la variable en estudio.

ge =Esladiferenciade 1 - 0.5=0.5 (50%)

E? =Esd nivel de error o precision para generalizar los resultados del estudio, se
determind usando €l valor de a 0.05

Reemplazando la Formula:

(1.96)*(0.5)0.5)
(0.05)

_ (3.8416)0.5)0.5)

(0.025)
i 0.9604
0.0025
n =384
Ajuste del tamafio dela muestra
Formula:
1
n= "
1+
N
Donde:

n = Tamano de la muestra

N = Poblacién de referencia

17



1.9.

Reemplazando la Formula:

n= 384= 384 = 384 =1454=145
1+384= 1+164 2.64
233

El tamafio de la muestra estuvo conformado por 145 turistas (nacionales y
extranjeros) que visitaron la ciudad de Iquitos.

Fuentes de recoleccion de datos

Para la recoleccion de los datos se solicitd la autorizacion respectiva al
administrador de los diferentes Hoteles de la Ciudad de Iquitos y en los
alrededores de la plaza principal o boulevard; y e consentimiento informado a
cadaturista previa aplicacion del respectivo instrumento de recoleccion de datos.

La aplicacion del instrumento estuvo a cargo de los investigadores, € mismo que
permitio recol ectar |os datos durante mes y medio.

Las técnicas empleadas fueron la encuesta y la entrevista a los sujetos de la
muestra, utilizando como instrumentos una Lista de Chequeo y una Escala de
Likert que fueron estructurados por los investigadores. La Lista de Chequeo
incluyd dos partes: la primera correspondi6 a la presentacion del investigador, y la
segunda parte relacionada a medir los factores motivacionales: hedonista y de
descanso conformada por 6 elementos; relacional/social conformada por 3
elementos; monumental y gastrondmica, conformada por 3 elementos; de
blusqueda de nuevas experiencias, conformada por 3 elementos y de
conveniencia/utilitaria conformada por 2 elementos, haciendo un total de 17
items, con dos escalas (Acuerdo y Desacuerdo). La Escala de Likert, que permitio
medir e grado de satisfaccion del turista frente a los factores motivacionales,
incluyd los siguientes aspectos: acceso a la informacion, servicios de transporte y
hospedaje, percepcion de seguridad y trato recibido; conformada por 20 items, con
una escala valorativa de Satisfecho (cuando alcance a responder de 60 a 80 puntos
en laescalade Likert), e Insatisfecho (cuando acance a responder menor o igual
a 59 puntos); las cuales fueron sometidas a validez y confiabilidad.

Se procedi6 a determinar la validez de la Lista de Chequeo y la Escala de Likert,
mediante el méodo Delphi o juicio de expertos, para lo cua se solicito la
participacion de 8 profesiondes con experticia en e é&ea de turismo;
posteriormente se sometio ala prueba de correlacion de Pearson. La confiabilidad
se determind a través de la prueba piloto, a un 10% del total de la muestra, los
mismos que no participaron en € estudio; posteriormente se sometio a la
aplicacion del Coeficiente Alfa de Cronbach. La Lista de Chequeo obtuvo una
validez de 88% y de confiabilidad un valor de 80.6%. La Escala de Likert, obtuvo
unavalidez de 84% y confiabilidad de 82,0%.
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2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
A nivel Internacional

Carvache, W. et al (Ecuador, 2017) en su estudio “Andlisis del Perfil y
Satisfaccion del Turista que visita Montafitas — Ecuador™; cuyo objetivo fue
andlizar € perfil de los turistas extranjeros que visitan Montafiitas, asi como las
motivaciones que los llevan a visitar € destino y la percepcion de satisfaccion de
los servicios turisticos ofertados en e baneario. La muestra estuvo conformada
por 408 turistas extranjeros encuestados, obteniendo los siguientes resultados:
55,9% fueron hombres y 44,1 mujeres; 35% procedian de América del Sur, 31%
de Europay 24% de América del Norte;76,8% solterosy 13,2% casados. Los dos
grupos més representados en cuanto ala edad, 1o conformaron los grupos entre 20
a 29 anos, con e 62% y entre 30 a 39 afios, con 21,8%; con estudios universitarios
67,9% y 19,1% estudios secundarios; en cuanto a la ocupacion, 22,9% fueron
estudiantes y 19,4% profesionales independientes. En lo que respecta a las
motivaciones més valoradas fueron disfrutar del sol y la playa con 4,22; seguidos
de descansar con un 3,99 y la menos valorada fue visitas a familiares y amigos
con 1,92. Asi mismo, € 97,5% de turistas sefidlaron que recomendarian € destino,
mientras que e 2,5% no recomendarian; esto indica el ato nivel de satisfaccion
del turista en €l destino. En cuanto a la valoracion de servicios turisticos fueron:
ubicacion de los hospedajes turisticos (4,08), servicio de acceso a internet (3,99),
y la atencién del personal (3,92) estos indican que es ata la satisfaccion por la
ubicacion de los establecimientos hoteleros., las menos valoradas, aunque su
satisfaccion fue media, fueron: e disefio arquitectonico (3,59), calidad de la
informacién recibida (3,69). La calidad de las comidas y bebidas (3,84) y la
atencion del persona (3,78), estos indican que es media — ata la satisfaccion por
la calidad de las comidas y bebidas, siendo la gastronomia un atractivo turistico
intangible. (19

Olague, J. (México, 2015) en su estudio “La imagen del destino y la
motivacién de viaje como determinantes de la satisfaccion y lealtad del
turismo urbano de ocio en Monterrey”; el objetivo fue medir la relacion de la
motivacion de vigie y la imagen del destino y e efecto determinante de éstas
sobre la satisfaccion del turista a Monterrey, como destino urbano de ocio y ala
vez e efecto determinante de esta satisfaccion sobre la lealtad a destino. El tipo
de investigacion fue correlacional — causal y e disefio fue el no experimenta y
transaccional; el tamafio de la muestra 379. Obtuvo los resultados siguientes: la
motivacion de vigje de los turistas que visitan Monterrey quedaria integrada por
tres componentes, todos ellos factores de atraccion (pull), en esta categoria
guedarian incluidos los sitios culturales e historicos, los sitios turisticos y
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finamente & ambiente de ciudad metropolitana. De acuerdo con la valoracion
dada por los turistas, e motivo mas importante estaria dado por la visita a los
atractivos turisticos de la ciudad con una puntuacion media de 4.33, en segundo
orden de importancia estaria el ambiente de metrépoli de la ciudad con puntgje
medio de 4.05 y en tercer sitio los atractivos culturales e historicos con puntgje
medio de 4.02. Asi pues, podria decirse que los turistas dan unaimportancia alta a
estos atractivos y se sienten adtamente satisfechos de su visita a destino
Monterrey, acanzando una puntuaciéon media de 4.63, lo cua indica que la
experiencia en la ciudad cumple con las expectativas del visitante. En cuanto ala
relacion entre motivacion y satisfaccion del turista, se obtuvo un coeficiente de

correlacion (B) de 0.030348 cuyo resultado no es estadisticamente significativo.
an

Alba, J. (Espafia, 2014) en su estudio “Andlisis de los factores que motivan al
turista visitar Islas Canarias’; cuyo objetivo fue encontrar y corroborar las
posibles relaciones existentes entre un determinado perfil socio-econémico del
turistay aquellas variables de la oferta turistica Canaria. La muestra fueron 36,092
encuestados obteniendo |os siguientes resultados: € principal motivo de eleccién
de Canarias es “disfrutar las vacaciones”, puesto que el 94,61% de los turistas
aseguran haber elegido Canarias por dicho motivo. El segundo y tercer motivo,
aunque con mucha diferencia con respecto al primero, son “viaje de negocios y
motivos profesionales” con un 2,29% y “motivos familiares” con un 1,95%. En
cuanto a grado de satisfaccion que obtuvieron los turistas de diferentes
nacionalidades (Alemania, Reino Unido, Espaiia, Suecia, Noruega y Holanda) con
respecto a los diferentes elementos que conforman la oferta turistica de Canarias
fueron valoraciones de motivacion de caracter favorable. Es decir, las mas
representativas y solo las respuestas positivas (bien= 8; bastante bien= 9 y muy
bien= 10). Las variables que han obtenido un valor de coeficiente (B) mayor que
cero, y por tanto un valor para €l exponencial del coeficiente (B) > 1, son:
“Aspecto de eleccion clima o sol”, “Alojamiento Hotel”, “Alojamiento>3
estrellas” y “Fuente de Informacidn visitas anteriores”; concluyendo que estos
resultados sugieren que incrementa la probabilidad de que un turista visite laisla
de Gran Canaria frente ala probabilidad de que visite cualquier otraisla. 18

Portillo, E. (Espafia, 2013) en su estudio “Satisfaccion y Motivacion Turisticas
en la Costa del Sol”; cuyo objetivo fue analizar |as relaciones existentes entre las
diferentes dimensiones motivacionales de los turistas que visitan la Costa del Sol
y la satisfaccion global del destino. La muestra fue un total de 144 turistas que
visitaron Malaga y Torremolinos; destacando, un ato predominio de mujeres
(59.70%) sobre los hombres (40.30%); con una edad media de entre 16 -77 afios
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(media: 40,72; S.D.: 17,43); con mayor presencia de turistas procedentes de paises
comunitarios distintos a Espafia (46%), seguido de turistas espafioles (42%) y
turistas procedentes de paises no comunitarios (12%). En cuanto a la correlacion
de cada dimension motivacional (hedonista, social, cultural, utilitaria) con la
satisfaccion total encontré que no existe diferencia en dos de los cuatro factores
obtenidos con respecto al grado de satisfaccion; estos son la motivacion socid y la
motivacion utilitaria. En cambio, encontrd diferencias muy significativas en las
correlaciones de los otros dos factores ya que la motivacion hedonista y la
motivacion cultural obtienen un resultado fuertemente positivo. La motivacion
cultural es la variable mas significativa de todas por 1o que la satisfaccién de la
visita a la Costa del Sol aumenta en la medida en que lo hace la motivacion
cultural. La motivacion hedonista, a igua que la cultural, es una variable muy
significativa en este andlisis, cuanto mayor es la motivaciéon hedonista, esto es,
cuanto mas ganas tiene € turista de descansar y liberarse de las tensiones en la
vida cotidiana visitando las Costadel Sol, mayor es su satisfaccion global. (19

Cabanilla, E. (Ecuador, 2012) realizo un “Estudio de la Satisfaccion del
turista en Quito”; cuyo objetivo fue ir creando un perfil fundamento en la
satisfaccion del cliente, algado de solo valores numéricos y demograficos e
interpretaciones de crecimiento o decrecimiento que se obtienen de la entrada de
pasagjeros en este destino. Los resultados obtenidos fueron: e mercado americano
se consolida como principal cliente de Quito en esta ocasién ocupa e 75%
destacando los siguientes paises como principales visitantes. Estados Unidos
(21,25%), Argentina (19,25%), Chile (11,75%) y Colombia (8,25%). Se observa
un aumento en Europa del 5% de turistas, por lo tanto, la cifra alcanza al 24%,
siendo Espana (6,75%), Alemania (4,5%) e Itdia (2,75%) los paises més
destacados. El resto de porcentajes son minoritarios de paises como: Austraiay
Libano. Un 77% opina que la limpieza de la ciudad es buena, Asi mismo, la
satisfaccion expresada por los turistas  sobre € ruido en la ciudad es bueno
(45%); la calidad de paisgje refiere un (53%) de bueno; un 58% de las personas
encuestadas aseguran que la accesibilidad a los atractivos (aeropuertos o vias) es
satisfactoria; un 66% del trasporte (publico y turistico) dan un servicio de calidad,
acercandolos a los diferentes puntos turisticos que tiene la ciudad; un 57%
respondio no estar satisfecho con la seguridad ciudadana; €l 62% respondi6 bueno
la calidad del producto; un 52% respondid bueno en cuanto a diversidad: arte,
cultura, naturaleza y aventuras, compras y entretenimiento. En cuanto a los
Motivos: un 27% vinieron por la oferta cultural (atractivos culturales); un 26%
por los entornos naturales de la ciudad; un 8% por € precio econdmico; un 16%
por la oferta de ocio; 9% por la posibilidad de descanso y un 16% por otros
motivos (trabajo, familia, voluntario, investigaciones, etc.) (20
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A nivel Nacional

Garay, R. (Lima, 2015) en su estudio “Implementacion de un Circuito
Turistico Oscuro en Lima Metropolitana y sus efectos en las M otivaciones del
Turista”; cuyo objetivo fue implementar un circuito turistico oscuro para €l
fortalecimiento de la motivacion en Lima Metropolitana. La investigacion es
aplicada de nivel experimental con un disefio Pre- experimental porque se medira
lamotivacion antes 'y después del circuito turistico oscuro. Con una muestra de 40
personas en la cual se midio la motivacion del turista antes y después de haber
recibido dicho circuito en Lima Metropolitana — Barrios Altos. La técnica
empleada fue la encuesta por medio de cuestionarios. Resultados: €l 73.3% de los
encuestados dijeron que € turismo oscuro es una modalidad de turismo de su
agrado y €l 70% de los encuestados dijeron que planificaron con anticipacion su
llegada, esto quiere decir que la poblacion participaria activamente debido a que
estamodalidad de turismo es de su agrado. (9

Laguerre, A. (Lima, 2016) en su estudio “Motivaciones del Backpacker
proveniente de argentina que se hospeda en hostales del Distrito de
Miraflores”; cuyo objetivo fue identificar las motivaciones de visitaa Pert de
los Backpacker provenientes de Argentina que se hospedan en hostales de
Miraflores Lima-Peru. El tipo de estudio fue descriptivo, la muestra estuvo
conformada por 6 turistas. La técnica empleada fue por medio de entrevistas a
profundidad semi-estructuradas la cual parte de una pauta o guia de
preguntas conteniendo un total de 12 preguntas pudiendo variar en €l transcurso
de las entrevistas obtuvo como resultados lo siguiente: las principales
motivaciones Push (empuje) para ellos, parte de un sentimiento de ganar
experiencia, conocer destinos nuevos, gente de diferentes lugares, desafiar
nuevas dificultades sin tener en cuenta limitaciones como € dinero o e tiempo.
En cuanto a las motivaciones Pull (atraccién) se pudo observar que para los
backpackers argentinos, € Per( es un destino adecuado para cualquier mochilero
gue quiera conocer un pais en e cual encontrara diversidad cultural, gastronomica
y sobre todo gente amable, dispuesta a acoger a turista que quiera conocer y
disfrutar de nuestro pais. (%2

A nivel Local

No existen estudios relacionados con las variables ainvestigar.
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2.2. Teoriasrelacionadas al sector Turismo
Turismo

La etimologia de la palabra turismo viene del vocablo inglés tour; vige, que
deriva de la palabra francesa tour; vigjero o excursion circular, la cua procede a
su vez del latin tornare.

Historia delasdefiniciones

En 1911, e Austriaco Slhattenhofen define a turismo por los procesos que se
relacionan con € arribo, estancia, gastos y partida del turista en un lugar
determinado.

Después de la Primera Guerra Mundial, desde la Escuela Berlinesa, surgen por
parte de catedrati cos dos nuevas definiciones:

* Es un avance sobre el espacio por las personas que arriban a un lugar donde no
tienen un lugar de residencia. (Glusksman)

* Es un movimiento de personas que abandonan temporamente su lugar de
residencia por cualquier motivo relacionado con el espiritu, su cuerpo o profesion.
(Schwink y Borman)

Tomando como base el concepto del movimiento de personas, Morgenroth
(contemporaneo de los catedréaticos anteriores) define a turismo como un tréfico
de personas que se algjan de su lugar de residencia, para detenerse en otro lugar
para satisfacer sus necesidades vitales y de cultura, o para llevar a cabo deseos de
diversa indole, Unicamente como consumidores de bienes econdémicos y
culturales. (Diccionario de Economia Politica)

También desde Alemania, Bormann suma la concepcion de no considerar los
vigjes realizados para trasladarse a trabajo como turismo y Josef Stradner, aporta
la definicion de turismo que comprende la necesidad de satisfacer una necesidad
de lujo, (& turista por motivo propio se detiene en un lugar, que no es € de su
residenciay con su presenciaalli no persigue ninguin fin econémico).

En 1955, De Arrillga, define a turismo como todo desplazamiento temporal,
determinado por causas genas a lucro, € conjunto de bienes, servicios y
organizacion que en cada Nacién determinan y hacen posible esos
desplazamientos, y las relaciones y hechos que entre estos y los vigjeros tienen
lugar.

Por su parte la Academia Internacional de Turismo de Montecarlo, define al
turismo por medio de dos tépicos:

+ Conjunto de actividades humanas que tienen e objeto de llevar a cabo esta
clasedeviges.
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+ Industria que participa en la satisfaccion del turista.

De la torre Padilla, define: "El turismo es un fendmeno socia que consiste en €l
desplazamiento voluntario y tempora de individuos 0 grupos de personas que,
fundamentalmente por motivos de recreacion, descanso, cultura o salud, se
trasladan de su lugar de residencia habitual a otro, en e gque no gercen ninguna
actividad lucrativa ni remunerada, generando mltiples interrelaciones de
importancia social, econémicay cultural”.

En 1982, Mathieson y Wall, 1o definen como: "Movimiento tempora de la gente,
por periodos inferiores a un afio, a destinos fuera de su lugar de residencia'y de
trabajo, |as actividades comprendidas durante su estancia y las facilidades creadas
para satisfacer |as necesidades de los turistas.”

Concluimos con la definicion que nos brinda la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT): "El turismo comprende las actividades que realizan las personas
durante sus vigjes y estancias en lugares distintos a de su entorno habitual, por un
periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia, con fines de ocio, por
Negocios o por otros motivos." (%3

Segun la Secretaria de Turismo (2007), € turismo es la actividad que involucra el
desplazamiento temporal de personas de su lugar de origen (turistas), y la
recepcion de los visitantes por una cierta comunidad (anfitriones). 24

Componentes de las definiciones

En la mayoria de las definiciones de turismo hay palabras que son denominadores
comunes, a detadlar: Actividad, Espacio, Tiempo, Sujeto, Motivaciones y
Condiciones complementarias.

a) Actividad

Eslo que readiza €l turista, comprende el consumo, la formacién cultural que
puede realizar, lainteraccion con el medio que o rodea, etc.

b) Espacio

Todas las definiciones concuerdan con que € turismo se desarrolla en un
medio que no sea e habitua o e de residenciadd turista.

c) Tiempo

Se determina al turista por € tiempo de su estancia en X lugar; "...periodo
consecutivo inferior aun afio y mayor aun dia..."
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d) Sujeto

Es la persona que redliza la actividad turistica, se debe conocer la definicién de
turismo para calificar auna persona de "turista’ en un lugar.

€) Motivaciones

Las motivaciones dependen de la persona, pueden ser variadas, pero siempre
excluyendo la actividad o fin lucrativo en el lugar de destino.

f) Condiciones Complementarias

El Turista rediza su actividad voluntariamente y la relacion con € lugar
visitado, hablando econdmicamente, no es otra que la de consumo. (25

2.3. Teoriasreacionadas al tema de estudio
Motivaciéon Turistica

L as teorias sobre la motivacion tienen su origen en lateoria de Maslow (1970) sobre
la naturaleza jerérquica de las necesidades que parte desde las necesidades més
basi cas parala supervivencia hasta llegar a un proceso de auto-conocimiento.

La jerarquia de necesidades de Maslow determina cinco niveles segin un orden de
prioridades, de tal forma que sélo cuando estén satisfechas las necesidades de nivel
inferior, las siguientes tendran poder motivador.

Los niveles de las necesidades se escalonan de abajo a arriba, siendo de nivel inferior
las de abgjo (Ver Fig. 1)

Piramide delas necesidades de MASL OW
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FISIOLOGICAS
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Esta teoria permite dar respuesta a tres el ementos esenciales de la conducta en €l entorno
turistico, conocido como € ciclo turistico: las razones para vigjar, o por que; la eleccion
especifica, o donde; y los resultados obtenidos, o satisfaccion de la visita (Castafio,
Moreno, Garcia & Crego, 2003). En cuanto a las razones de vigje y la eleccion especifica
de un destino, € concepto de motivacion ha sido clasificado en dos grandes categorias o
fuerzas: la necesidad de escape y la necesidad de blsgueda.

Seguin Pearce (1982) expone su modelo de la carrera de vigie en e que las elecciones del
turista responden de igual manera que una jerarquia de necesidades, donde sefiala que la
motivacion es un proceso dinamico en € cua e consumidor cambia su motivacion en
funcion a la experiencia, es decir, va cambiando segun la edad, circunstancias o
experiencias pasadas, €l estatus, etc. Es decir, € individuo sigue un proceso de
aprendizaje a través de la experiencia turistica o que le faculta para determinar qué
destino 0 atraccion le satisface, pudiendo llegar incluso a la aparicién de nuevas
motivaciones. (Ver fig. 2)

Piramide delas M otivaciones Turisticas de Pear ce
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Otro de los modelos elaborados sobre motivacion turistica es la teoria de Crompton
(1979). Su teoria es una de las mas Utiles para entender los comportamientos y las
motivaciones de los turistas. Es decir, nos permite conocer la relacion entre la motivacion
y el destino turistico, entre las razones que alguien tiene para vigar y la elegir € lugar
visitado. (Ver fig. 3)

26



FACTORES FACTORES

DE DE
EMPUIJE ATRACCION
MOTIVACION TURISTICA

Crompton (1979), afirma que los factores de empuije (pushfactors) estan relacionados con
aspectos internos o emocionales. Por gemplo, los deseos intrinsecos del individuo
ligados a factores internos y emocionales. Tales motivaciones incluyen e deseo de
descansar, aventura, relgjacion, salud, interaccion social, etc. En cambio, los factores de
atraccion (pullfactors) estan conectados con los aspectos externos, cognitivos y de
situacion, esto es, las caracteristicas tangibles del vige tales como laimagen o e grado de
atractivo que posee el destino elegido.

La conceptualizacion de Crompton sobre la motivacion, admite que ésta tiene su origen
en rupturas del equilibrio que se producen en e organismo. Cuando un individuo no
satisface alguna de sus necesidades, genera un estado de tensién que le resulta
desagradable y que le empuja a hacer cosas con la finalidad de satisfacer la necesidad y
restituir e estado de equilibrio (homeostético). Al igua que la conducta del turista, €l
cual decide primero vigar y méas adelante elegir un determinado destino, se gusta a la
misma dindmica de re-equilibrio. Tomar unas vacaciones de placer seria una de las
conductas posibles que permiten la satisfaccion de aguellas necesidades que € individuo
no resuelve en lavida cotidiana. (%9

L as necesidades del turistalas podemos agrupar en los siguientes tipos:

1) Mativaciones fisicas: incluyen las relaciones con e descanso fisico, participacion en
deportes, entretenimiento relgjante, y otras motivaciones relacionadas con la salud.
Todas estas motivaciones tienen un aspecto comun: reducir la tensién mediante
actividades fisicas y conseguir nuevamente e equilibrio fisico y psiquico tras un
periodo de trabajo, gracias a descanso.

2) Motivaciones culturales. se identifican con € deseo de conocer otros paises con otras
culturas, desde € punto de vista historico, monumental y artistico. Asi como conocer
todas las manifestaciones culturales y antropoldgicas relacionadas con la misica, €
folklore, artesania, religion, etc.

3) Mativaciones socidles. € deseo de conocer nuevas personas, visitar amigos o
familiares.
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4) Motivaciones de cambio de actividad y de lugar geogréfico: van encaminada a salir de
laruting, del trabgjo y de la actividad diaria. Romper con la monotonia diaria. Salir del
ambito geografico diario y desplazarse a nuevos paisgjes.

5) Motivaciones de status y de prestigio: se refieren a las necesidades del ego y 4
desarrollo personal. Se incluyen los viges de negocios, convenciones, estudios y
educacion. El deseo de reconocimiento, atencion, apreciacion y buena reputacion
puede satisfacerse através de los vigjes.

6) Motivaciones de diversion y esparcimiento: pueden ser actividades Iudicas de todo
tipo.

7) Mativaciones de seguridad: sentirse seguro en el lugar de destino en cuanto a la
seguridad fisica contra cualquier agresion, y la seguridad contrala enfermedad durante
el vige. Evitan los destinos con un alto riesgo de criminalidad, de inestabilidad
politica, de falta de asistencia hospitaaria, sanitaria, higiénicay médica

Wickens (2002) dice que la motivacién es ala vez socia y psicol6gicamente, ya que los
turistas se crean expectativas por las estrategias de marketing y publicidad de los folletos,
medios de comunicacion. Su motivacion principal es la necesidad de descanso y
recuperacion, € deseo de olvidar €l trabajo, una ruptura con las obligaciones familiares;
asi como e deseo de placer y la ontol 6gi ca seguridad.

OyarzUn (1998) en funcién de la motivacion basicaidentificalas distintas actividades:

a. Asistenciaaeventos culturales: festivales de misica, teatro, cine.

b. Visita a oferta cultural establee museos, galerias, centros culturaes, sitios
arqueol 6gicos.

c. Relacionarse con laculturatradicional: artesania, folclor, costumbres.

Tiposde M otivaciones que llevan alos visitantesa un lugar :

» Necesdad de contacto con la
natural eza.

M otivaciones Per sonales » Necesidad de escapar de las presiones:
colectivas, profesionaes, familiares,
religiosas y sociaes.

» Necesidad de conocimientos.

» Necesidad de encontrar un cierto estilo
de vida familiar, que la vida cotidiana
impide o prohibe.

» Necesidad de reagrupamiento de la

M otivaciones Familiaresy Tribales célulafamiliar en épocavacacional.

» Necesidad de apartarse del grupo
familiar en época vacacional.

» Necesidad de participar en la vida de
los hijos en periodo de formacién,
durante el periodo vacacional.
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M otivaciones sociales

Necesidad de imitacibn o como
situarse en € grupo.

Necesidad de singularidad o como
distinguirse del grupo.

Necesidad de realizarse 0 aspiracion a
la cultura.

Necesidad de ver y de palpar uno
mismo lo que la informacién turistica
nos hafacilitado.

Necesidad de evadirse de los entornos
socios laboral es cotidianos.

» Necesidad de cambio del entorno
habitual humano y de busqueda de
nuevas personas.

YV V V VY

Factoresy VariablesMotivacionales dela Visita

FACTORES ELEMENTOS
~1: Motivaciones hedonistasy de » Disfrutar del entorno natural
Descanso. » Escapar delastensiones
» Descansar, no hacer nada
» Opcion baratadevige
» Por €l buen tiempo
» Disfrutar de las vacacionesy tiempo libre
F2: Motivo relacional/social. » Favorecer nuevas relaciones
» Vigar con familiay amigos
» Cercaniaa lugar deresidencia
F3. Motivaciones monumentales » Visitar monumentos y Patrimonio
y gastronémicas. » Disfrutar de la gastronomia
» Agigtir a actos religiosos o0 fiestas
patronales
F4. Blusqueda de nuevas » Nuevas experiencias y sitios nuevos
experiencias. » Viditar afamiliaresy amigos
» Aumentar culturay formacion
F5: Motivos de conveniencia/ » Por trabajo negocios
Utilitarios. » Practicar agun deporte

El primero de los factores encontrados esta relacionado con la busgueda de un espacio y
de un tiempo de disfrute lgjos de las tensiones de la vida cotidiana, en contacto con la
naturaleza y gastando 1o menos posible. El segundo factor, que hemos denominado
Motivos relacionales y sociaes, se relacionaria con un visitante que concibe e vige
como un instrumento para compartir tiempo y experiencias con personas cercanas de su

29




entorno, fundamentalmente pargja y/o familia. El Factor 3 aglutinaria intereses culturales,
monumentales y gastrondémicos mientras que el Factor 4 tiene que ver con la basgueda de
nuevas experiencias y de nuevos conocimientos aumentando la cultura y la formacién.
Por dltimo, € Factor 5 se relacionaria con motivos que podemos denominar de
conveniencia, como los motivos laborales y la préctica de algiin deporte. (27

LaMedicion dela Motivacion del viaje

De acuerdo con Gnoth (1997) la motivacion puede medirse (al igua que otros
constructos) através de escalas similares a las utilizadas para medir actitudes. En € caso
de los factores cognitivos es de esperarse que dicha medicion vaya relacionada a los
objetos que son parte de la experiencia del turista. En € caso de los factores emocional es
la medicion puede lograrse via la conciencia de la emocion que se experimenta. Como
ultima recomendacién, €l autor recomienda que cualquier escala a utilizar tome en cuenta
lasituacion general y situaciones especificas que e turistavive.

Por su parte Huang (2010) observa que la investigacion de las motivaciones del turista, a
lo largo de varias décadas ha estado sometida a la aternancia entre diversos métodos,
particularmente en lo referente a uso de escalas y a uso del enfoque cuantitativo contra
el cualitativo.

En lo que corresponde al uso de escalas, se observala utilizacion de dos tipos principal es:

1. Auto percepcion. Se compila una lista de enunciados de tipo motivaciona y se
pregunta a entrevistado que tan de acuerdo estd a través de una escalatipo Likert de 5
0 7 puntos. Este tipo de método enfatiza auto percepcion del entrevistado sobre los
enunciados motivacionales.

2. Vaoracion de laimportancia. Se compila una lista de items o enunciados y se solicita
a entrevistado por € nivel de importancia de cada uno.

La segunda alternativa se produce con respecto a uso de metodologias cuantitativas en
oposicion alas metodol ogias cualitativas:

En e primer caso se realizan revisiones de la literatura existente para compilar una serie
de items en un cuestionario que después se utiliza para recoger datos que se procesan
utilizando una variedad de técnicas estadisticas (andisis factorial, andlisis de varianza,
regresion, etc.). El problema con este enfoque, sefida Huang (2010), es que no hay
manera de estar seguros del empate entre la mente del investigador y la mente de los
entrevistados, lo cual podria dgjar fuera factores importantes en la mente del turista pero
gue no aparecen en e instrumento. En el segundo caso se utilizan entrevistas con diverso
grado de estructuracion con preguntas abiertas. Las narrativas son posteriormente
codificadas para un andlisis de contenido que sirven para obtener conclusiones. Este tipo
de enfoque es més adecuado si € estudio es de corte exploratorio. (28
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Escala de medicion de las motivaciones

Para andlizar la motivacion de los visitantes, se adaptara una escala en la que se
incluyeron una serie de variables que comprendian tanto factores internos como externos,
siguiendo la distincion establecida por Crompton (1979) entre motivos de arrastre y
motivos de empuje. A través de ello se tratara de recoger las razones de vigie méas
frecuente y relevante analizado en investigaciones previas adaptandolas y teniendo en
cuenta a las caracteristicas especificas del destino y de los visitantes. Tras la realizacion
de un cuestionario o pre test se seleccionardn un total de 17 items en una escala de
medicion detipo Likert de 1 a5 puntos.

Satisfaccion del Turista

La satisfaccion del consumidor o turista se puede definir como un juicio, bien de
natural eza cognitiva o bien de caracter afectivo o emocional, que deriva de la experiencia
del individuo con e producto o servicio (Oliver, 1997).

Para Lagunas y Palacios (2009), la satisfaccion es considerado como un objetivo
estratégico prioritario, ya que permite medir € éxito del producto existiendo un acuerdo
generalizado sobre su importancia, tanto a nivel general como en e caso concreto del
turismo, aunque no exista un consenso sobre su definicion, su dimensionalidad o sobre la
forma de hacerlo operativo. Asi mismo, encuentran como primer y principal indicador de
satisfaccion la amabilidad y € trato de los empleados, y resultados parecidos obtienen
Hartline, Woodldridge y Jones (2003).

Devesay Paacios (2005) concluyen que € nivel de satisfaccion depende de dos factores:
el factor humano y la valoracion de la accesibilidad de servicios siendo € primero € que
mas determina la satisfaccion a pesar de la motivacion eminentemente cultural de los
visitantes encuestados. (%%

Tipos de Satisfaccion

(Arnould, Price y Zinkhan, 2004) destacan que hay distintos tipos de satisfaccion puesto
gue, ademas de estar asociada a una sensacion de realizacion por € cumplimiento de las
necesidades propias, dependiendo del tipo de servicio, se puede asociar a otros
sentimientos, tales como:

» Contento: respuesta pasiva de los consumidores a servicios en los que no piensan
mucho o que reciben de manera rutinaria.

> Placer: la satisfaccion se asocia a este sentimiento cuando se habla de servicios que
hacen sentir bien a consumidor o que se asocian a una sensacion de felicidad.
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> Delete: la satisfaccion puede significar deleite en aquellos servicios que sorprenden
positivamente al consumidor.

> Alivio: se asocia a esta sensacion cuando la eliminacién de algo negativo conduce ala
satisfaccion.

~ Ambivalencia: se asocia a este sentimiento cuando el servicio genera una mezcla de
experiencias positivas y negativas parael consumidor. 0

Factores para la Satisfaccion del Turista

(Bardin, 1977) considera ciertos elementos como relevantes para la satisfaccion del
turistay los agrupa en cinco factores y son los siguientes:

1) Accesos. incluyendo condiciones de las carreteras en un radio de 100 Km, y
sefiaizacion;

2) Costos: incluyendo pegjes y combustible o pasges, estadias, aimentacion y
recreacion.

3) Atractivos Naturales.

4) Atractivos Artificiales. incluyendo bares y restaurantes, shoppings, cines,
monumentos historicos, artisticosy religiosos.

5) Infraestructura: incluyendo hospedage, acceso a la informacién, comunicacion,
calles y avenidas, saneamiento y seguridad. 1)

Indicadores de Satisfaccion del Turista

Existen un conjunto de indicadores de satisfaccidn, que pueden considerarse y son las
siguientes:

a) Sefializacion turistica,

b) Sefidizacion viaria,

c) Carreteras'y comunicaciones,

d) Estado delascales,

e) Tréfico,

f) Aparcamientos,

g) Transporte publico,

h) Accesibilidad,

i) Seguridad ciudadana,

j) Ofertade alojamiento,

K) Restaurantes,

I) Profesionalidad de hosteleria,

m) Precios,

n) Horarios de tiendas,

0) Hospitalidad y trato,
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p) Conservacion del patrimonio,

g) Entorno urbano,

r) Entorno natural,

s) Tranquilidad,

t) Actividades culturales,

u) Espacios culturales paraturismo,

V) Instalaciones de ocio y diversion,

w) Visitas guiadas,

X) Puntos de informacion, folletos/mapas, webs/internet (32

Niveles de Satisfaccion

Luego de redlizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los clientes
experimentan uno de éstos tres nivel es de satisfaccion:

a) Insatisfaccion: Se produce cuando € desempefio percibido del producto no alcanza
las expectativas del cliente.

b) Satisfaccion: Se produce cuando € desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas del cliente.

c) Complacencia: Se produce cuando € desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente. 3

M edicion de la Satisfaccion Turistica

El nivel de la satisfaccion turistica con un vigje particular es € resultado de diferentes
factores en e cua son generalmente evaluados tanto la comparacion entre la percepcion
del turista del producto y servicios que recibe, y las expectativas generadas antes y
durante e vigje.

Como resultado de su importancia, se han realizado numerosos estudios para medir el
grado de satisfaccion turistica, pero muy pocos han centrado en e andlisis de los
antecedentes de esta variable y la posible relacion entre ellos. En un mercado competitivo
tan alto como el nuestro, ser capaz de ofrecer un destino turistico atractivo implica tener
un conocimiento profundo de los siguientes aspectos. |0s motivos que llevan a un turista
aelegir un destino en particular entre todas las alternativas; las actividades que se ofrecen
al turista en €l destino; y el grado de satisfaccién con el producto o servicio que € turista
recibe.

Seglin Woodruff (1997) resalta la fuerte relacion que existe para €l consumidor entre €l
valor y su satisfaccion pues en la medida en que e producto es percibido como "de
valor", e consumidor logra sus objetivos y la satisfaccidn es una consecuencia natural.
Asi, €l factor critico para que los clientes compren repetidas veces un mismo bien y
transiten el camino hacia lafidelidad es |a satisfaccion que obtiene con su uso.
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Para determinar los diferentes grados de satisfaccion del cliente, se puede usar
siguiente modelo:

Figura 2: Modelo parala medicion de la satisfaccion del cliente

Fuente: Kotler & Keller (2006)

Segun este modelo, si e valor recibido por un determinado cliente fue menor que € valor
gue esperaba recibir queda insatisfecho con el producto y, por lo tanto, la probabilidad de
gue repita la compratiende a disminuir. La informacién necesaria para medir el grado de
satisfaccion del cliente puede ser obtenida mediante indicadores que sean relevantes para
cadatipo de producto. ¢4

Para aplicarla, se necesita primero obtener: 1) el vaor o rendimiento percibido y 2) las
expectativas o valor esperado que tenia € cliente antes de la compra. Luego, se les asigna
un valor alos resultados obtenidos, por jemplo, para e rendimiento o valor percibido se
puede utilizar los siguientes pardmetros. Excelente = 10, Bueno = 7, Regular = 5, Mao
= 3. En € caso de las expectativas o valor esperado, se pueden utilizar los siguientes
valores.  Expectativas Elevadas = 3,  Expectativas Moderadas = 2,  Expectativas
Bajas = 1. Para e nivel o grado de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escaa:
Complacido: De8 a10, Satisfecho:de5a7e Insatisfecho: Igual o menor a4.

Finalmente, se aplicalaférmula. Por g emplo: tenemos como resultado del rendimiento o
valor percibido ha sido "bueno” (valor: 7), pero que las expectativas o valor esperado que
tenian los clientes eran muy "elevadas’ (Vaor: 3), se redlizala siguiente operacion:

7-3=4
Lo que significaque € cliente estd& INSATISFECHO. 9
Tiposde Medicion dela Satisfaccion
Existen dos tipos de medicion de la satisfaccion del cliente:

1. Mediciones Indirectas. aquellas que incluyen el seguimiento y monitoreo de los
registros de ventas, utilidades y quejas de los clientes. Las empresas que solo
dependen de las mediciones indirectas adoptan un método pasivo para determinar si
las percepciones de los clientes cumplen o superan sus expectativas.
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2. Mediciones Directas. aquellas que se obtienen por medio de encuestas de
satisfaccion del cliente.

Sin embargo, es preciso enfatizar que estas mediciones, no estan estandarizadas por las
empresas.

M étodos de Escalas
Existen varios métodos de escal as, pero las més comunes son las siguientes:

1. Método de las Escalas (que varian de 5 puntos a 100 puntos). Las preguntas que se
formulan también varian (preguntas de generales a especificas), asi como también los
métodos para la recoleccion de datos (Entrevistas personales o cuestionarios). Sin
embargo, los problemas de este método son evidentes, ya que las puntuaciones no
son las mismas para todos los clientes, aunque la calificacién proporciona cierta
informacién general, no ofrece sugerencias especificas sobre megioras que pueden
incrementar la satisfaccion del cliente. Por gemplo, la escada de 5 puntos que
normalmente son las siguientes: Muy insatisfecho (1) Algo insatisfecho (2) Neutro
(3) Algo satisfecho (4) Muy satisfecho (5).

2. Método combinado: Este método utiliza las calificaciones cuantitativas obtenidas con
el método “muy insatisfecho/muy satisfecho” y agrega un andlisis cualitativo de los
resultados obtenidos de los encuestados que indicaron estar “muy satisfecho”. Los
clientes que marcaron las otras aternativas, informan alaempresaque € nivel delos
servicios funciona a niveles menores de |o esperado y dan sugerencias.

Por otro lado, las encuestas de satisfaccion del cliente arrojan beneficios valiosos por si
mismos. Las encuestas proporcionan un medio forma de retroalimentacion de los
clientes a la empresa, la cual puede identificar problemas redes y potenciales. Las
encuestas de satisfaccion también comunican alos clientes sobre sus operaciones.

En conclusién, varios autores sostienen que la satisfaccion es la evaluacion que reaiza el
cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si, ese producto o0 servicio
respondio a sus necesidades y expectativas. Se presume que a fracasar en €
cumplimiento de las necesidades y las expectativas € resultado que se obtiene es la
insatisfaccion con dicho producto o servicio. (9

En la presente investigacion, se utilizd para medir la variable dependiente (grado de
satisfaccion del turista), una escala de medicion conformada de 20 items tipo Likert
correspondiente a cuatro aspectos de valoracion frente al factor motivacional: acceso ala
informacion, servicio de transporte y hospedaje, percepcion de seguridad y trato recibido.
(370
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Relacién causal entre motivacion y grado de satisfaccion del turista

La literatura del campo del turismo revela que hay muy pocos estudios que hayan
analizado la relacion causal entre la motivacion turistica y € nivel de satisfaccion
turistica.

Martin y Recio (2006) consideran que la satisfaccion turistica tiene que ver con e
concepto de calidad percibida del servicio, pero, sobre todo, con €l conocimiento de sus
preferencias (las cuales vienen determinadas por las motivaciones individuales).

En la misma linea, Lopes (2006) concluye que la satisfaccion es producto de la
confluencia de las necesidades del turista y las expectativas generadas de modo que,
cuando las expectativas se encuentran frustradas, pueden producirse altos grados de
insatisfaccion.

En la medida en que las motivaciones sean percibidas como conseguidas, la satisfaccion
vinculada a la motivacion aumentara. En cambio, la satisfaccion disminuira en la misma
medida en que se perciban como no confirmadas. En este caso, existiria una relacion
entre lamotivacion y la satisfaccion de los turistas, ya que la satisfaccion podria depender
del cumplimiento de las expectativas que € individuo se haya formado, y esas
expectativas vendrian determinadas por los motivos que dieron lugar al vigje, entre otros
(Devesaet d., 2005).

Existe un conjunto de indicadores de satisfaccion que no estén afectados por las
motivaciones de la visita; y parecen estar presentes como indicador importante en €l
grado de satisfaccion general, se les ha denominado satisfactores generales. En este
importante grupo se encuadran tanto la disponibilidad de los recursos (informacion via
Web o a través de folletos, instalaciones de ocio, accesibilidad, etc.) como factores
humanos e interpersonal es tales como €l trato recibido, la hospitalidad, la profesionalidad
de los empleados o la seguridad.

Yoon & Uysa (2005), estudiaron la relacion entre los factores de empuje y de atraccion
en la motivacion, la satisfaccion y e destino, cuyos resultados mostraron que los turistas
son méas propensos a elegir destinos en los cuaes creen que van a satisfacer sus
necesidades, bien necesidades internas o externas.

Asi mismo, Devesa y Palacios (2006) concluyen que € nivel de satisfaccion depende de
dos factores principales. €l factor humano y la valoracion de la accesibilidad de servicios
siendo € primero e que més determina la satisfaccion a pesar de la motivacion
eminentemente cultural de lamayor parte de los visitantes encuestados.

Segun (Bramwell, 1998; Ross &1so-Ahola, 1991), la satisfaccion del vigje ha sido usada
como una herramienta para evaluar la experiencia de los vigjes.

Por esta razon, es interesante comprobar a través del presente estudio, qué factores de
motivacion tienen més efecto sobre el nivel de satisfaccion.
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3.4. Mar co conceptual
Motivacion

Es un estado subjetivo que mueve a la conducta a una direccion, puede existir desde €l
interior de la persona como la existencia a un deseo o una necesidad y desde € exterior
como la existencia de un fin, meta, u objetivo, llamado también como incentivo en la
medida en que se percibe o advierte como instrumento de satisfaccion del deseo o
necesidad. (8)

Motivacion Turistica

Es la relacion entre la personalidad individual y las actividades turisticas (Dann, 1977;
Gountas & Gountas, 2007). Cabe destacar dos importantes fuerzas simulténeas en la
motivacion turistica: 1a necesidad de escape de la rutina o de un ambiente estresante, y la
necesidad de busgueda de oportunidades para obtener determinadas recompensas
psicolbgicas (Ross & Iso-Ahola, 1991).

Factor es M otivacionales.

Crompton (1979) es € conjunto de motivaciones internos 0 emocionales (deseos
intrinsecos) o de empuje (pushfactors) que incluyen: e deseo de descansar, aventura,
relgjacion, salud, interaccion social, etc. y de atraccion (pullfactors) que estan conectados
con |os aspectos externos, cognitivos y de situacion, esto es, las caracteristicas tangibles
del vige taes como: la imagen o e grado de atractivo que posee €l destino elegido
(Rodriguez et a, 2004). 9

Satisfaccion

Zeithaml et a., (2009) es un juicio de que una caracteristica del servicio o € servicio en
si, proporciona un nivel placentero de realizacion del consumidor (Oliver, 2010), o dicho
de otra forma, es la evaluacion del cliente de un producto o servicio en funcion de si ese
producto o servicio ha cumplido sus necesidades y expectativas.

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar € rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas.”

Satisfaccion del Turista

Es la respuesta de saciedad del cliente o0 un juicio acerca de que un rasgo del producto o
servicio, proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con e
consumo. (40)
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Grado de Satisfaccion

Es € resultado de diferentes factores (Peter & Olson, 1996) en € cual son generamente
evaluados tanto la comparacion entre la percepcion del turista del servicio que recibe,
generadas antes y durante €l vigje. 49

Turismo

Es e conjunto de todos los procesos, sobre todo econdmicos, que ponen en marcha las
llegadas, estancias y las salidas de turistas y desde una determinada comunidad, region o
estado y que se relacionan directamente con ellas.

Turista

Aquella persona que, no siendo residente en una localidad, permanece en ella durante un
periodo de tiempo méas o menos prolongado, pero siempre de un modo transitorio, para
[levar a cabo cuaquier actividad que no sea lucrativa o, en caso de que si |o sea, durante
un periodo de tiempo muy breve. 2
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3. RESULTADOSDE LA INVESTIGACION

Andlisis Univariado

TABLA 1

ELEMENTOSDEL FACTOR MOTIVACIONAL: HEDONISTA'Y DE
DESCANSO DEL TURISTA QUE VISITA LA
CIUDAD DE IQUITOS, 2017.

Elementos Acuerdo Desacuerdo Total
n % n % n %
Disfrutar del entorno natural 78 538 1 0,7 79 545

Escapar de tensiones 22 152 2 1,3 24 165
Descansar, no hacer nada 11 76 4 2,7 15 103
Opcion barata de vigje 2 14 2 14 4 2.8
Por & buen tiempo 2 14 1 0,7 3 2,1
Disfrutar de vacacionesy 18 124 2 14 20 138
tiempo libre

Total 133 91,8 12 82 145 100,0

Fuente: Listade Chegqueo elaborado por investigadores.

En latabla 1 se puede observar que del 100,0% (145) de turistas, €l 91,8% (133)
de ellos que visitaron la ciudad de Iquitos, manifestaron estar de acuerdo con los
elementos considerados  dentro del factor motivacional (Hedonista y de
descanso), siendo e mayor predominio 53,8% (78) disfrutar del entorno natural;
15,2% (22) escapar de tensiones; 12,4% (18) disfrutar de vacaciones y tiempo
libre; 7,6% (11) descansar 0 no hacer nada; 1,4% (2) opcion barata de vige y
1,4% (2) por €l buen tiempo; mientras que un 8,2% (12) de turistas manifestaron
su desacuerdo con ciertos elementos correspondientes a este factor motivacional.
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TABLA 2

ELEMENTOSDEL FACTOR MOTIVACIONAL: RELACIONAL/SOCIAL
DEL TURISTA QUE VISITA LA CIUDAD DE

IQUITOS, 2017.
Elementos Acuerdo Desacuerdo Total
n % n % n %

Favorecer nuevas relaciones 68 469 20 138 88 60,7
Vigjar con familiay amigos 15 103 21 145 36 248
Cercaniaal lugar de 10 69 11 7,6 21 145
residencia

Total 93 641 52 359 145 100,0

Fuente: Listade Chegueo elaborado por investigadores.

En latabla 2 se puede observar que del 100,0% (145) de turistas, el 64,1% (93) de
ellos que visitaron la ciudad de lquitos, manifestaron estar de acuerdo con los
elementos considerados dentro del factor motivacional (Relacional/Socia),
siendo & mayor predominio 46,9% (68) favorecer nuevas relaciones; 10,3% (15)
vigar con familias y amigos; 6,9% (10) cercania a lugar de residencia; mientras
gue un 35,9% (52) de turistas manifestaron su desacuerdo con ciertos e ementos
correspondientes a este factor motivacional.
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TABLA 3

ELEMENTOSDEL FACTOR MOTIVACIONAL: MONUMENTAL
Y GASTRONOMICA DEL TURISTA QUE VISITA
LA CIUDAD DE IQUITOS, 2017.

Elementos Acuerdo  Desacuerdo Total
n % n % n %

Visitar monumentos'y 49 338 13 90 62 428
patrimonios
Disfrutar de la gastronomia 72 49,7 4 2,8 76 525
Asistir aactos religiosos o 4 27 3 2,0 7 47
fiestas patronales

Total 125 862 20 138 145 100,0

Fuente: Listade Chegqueo elaborado por investigadores.

En la tabla 3 se puede observar que del 100,0% (145) de turistas, € 86,2%
(125) de ellos que visitaron la ciudad de Iquitos, manifestaron estar de acuerdo
con los elementos considerados dentro del factor motivacional
(Monumental/gastronémica), siendo € mayor predominio 49,7% (72) disfrutar
de la gastronomia; 33,8% (49) visitar monumentos y patrimonios; 2,7% (4)
asistir a actos religiosos; mientras que un  13,8% (20) de turistas manifestaron
su desacuerdo con ciertos elementos correspondientes a este factor
motivacional .
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TABLA 4

ELEMENTOSDEL FACTOR MOTIVACIONAL: BUSQUEDA DE
NUEVAS EXPERIENCIASDEL TURISTA QUE VISITA
LA CIUDAD DE IQUITOS, 2017.

Elementos Acuerdo Desacuerdo Total
n % n % n %
Nuevas experienciasy 75 51,8 11 7,6 86 59,4
Sitios nuevos
Visitar afamiliaresy 12 8,3 24 16,5 36 24,8
amigos

Aumentar culturay 17 11,7 6 4,1 23 15,8
formacion
Total 104 718 41 282 145 100,0

Fuente: Listade Chequeo elaborado por investigadores.

En la tabla 4 se puede observar que del 100,0% (145) de turistas, €
71,8% (104) de €ellos que visitaron la ciudad de Iquitos, manifestaron
estar de acuerdo con los elementos considerados dentro del factor
motivacional (BuUsgueda de nuevas experiencias), siendo € mayor
predominio 51,8% (75) de buscar nuevas experiencias y sitios nuevos,
11,7% (17) aumentar su cultura y formacion, 8,3% (12) visitar a
familiares y amigos, mientras que un 28,2% (41) de turistas
manifestaron su desacuerdo con ciertos elementos correspondientes a
este factor motivacional.
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TABLA 5

ELEMENTOSDEL FACTOR MOTIVACIONAL: DE
CONVENIENCIA/UTILITARIA DEL TURISTA
QUE VISITA LA CIUDAD
DE IQUITQOS, 2017.

Elementos Acuerdo Desacuerdo Total
n % n % n %
Por trabgo o 12 83 16 110 28 193
negocios
Practicar adgun 41 283 76 524 117 80,7
deporte
Total 53 366 92 634 145 100,0

Fuente: Listade Chegueo elaborado por investigadores.

En latabla 5 se puede observar que del 100,0% (145) de turistas, €
63,4% (92) de ellos que visitaron la ciudad de Iquitos, manifestaron
su desacuerdo con los elementos considerados dentro del factor
motivacional (de conveniencia/utilitarios), de los cuales € mayor
predominio 52,4% (76) fue no practicar algun deporte, e 11,0% (16)
no fue por trabajo 0 negocios, mientras que un 36,6% (53) de turistas
manifestaron estar de acuerdo con los elementos correspondientes a
este factor motivacional.
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TABLA 6

GRADO DE SATISFACCION DEL TURISTA FRENTE
AL FACTOR MOTIVACIONAL: HEDONISTA'Y
DE DESCANSO, QUE VISITA LA CIUDAD
DE IQUITOS, 2017.

GRADO DE SATISFACCION Total
4 :
(Hedonista y de descanso) N %
Satisfecho 102 70,3
Insatisfecho 43 29,7
Total 145 100,0

Fuente: Escalade Likert elaborado por investigadores.

En la tabla 6 se puede observar que del 100,0% (145) de
turistas que visitaron la ciudad de Iquitos, € 70,3% (102)
manifestaron estar satisfechos con los motivos hedonistay de
descanso y 29,7% (43) manifestaron estar insatisfechos.
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TABLA 7

GRADO DE SATISFACCION DEL TURISTA FRENTE AL
FACTOR MOTIVACIONAL: RELACIONAL/SOCIAL,
QUE VISITA LA CIUDAD DE IQUITQOS, 2017.

GRADO DE SATISFACCION Total
(Relacional/Social) N %
Satisfecho 102 70,3
Insatisfecho 43 29,7
Total 145 100,0

Fuente: Escalade Likert elaborado por investigadores.

En la tabla 7 se puede observar que del 100,0% (145) de
turistas que visitaron la ciudad de Iquitos, € 70,3% (102)
manifestaron estar satisfechos con los motivos relacional/socia
y 29,7% (43) manifestaron estar insatisfechos.
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TABLA 8

GRADO DE SATISFACCION DEL TURISTA FRENTE
AL FACTOR MOTIVACIONAL: MONUMENTAL/
GASTRONOMICA, QUE VISITA LA
CIUDAD DE IQUITQOS, 2017.

GRADO DE Total
SATISFACCION N o
(Monumentalesy 0

Gastrondémicas)
Satisfecho 123 84,8
Insatisfecho 22 15,2
Total 145  100,0

Fuente: Escala Likert elaborado por investigadores.

En la tabla 8 se puede observar que del 100,0% (145) de
turistas que visitaron la ciudad de Iquitos, & 84,8% (123)
manifestaron  estar  satisfechos con los  motivos
monumental/gastronémica y € 15,2% (22) manifestaron estar
insatisfechos.
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TABLA 9

GRADO DE SATISFACCION DEL TURISTA FRENTE AL
FACTOR MOTIVACIONAL : BUSQUEDA DE
NUEVASEXPERIENCIAS, QUE VISITA
LA CIUDAD DE IQUITOS, 2017.

GRADO DE SATISFACCION Total
(Busqueda de nuevas %
experiencias) n 0
Satisfecho 75 517
Insatisfecho 70 483
Total 145 100,0

Fuente: Escalade Likert elaborado por investigadores.

En latabla 9 se puede observar que del 100,0% (145) de turistas
que visitaron la ciudad de Iquitos, € 51,7% (75) manifestaron
estar satisfechos con la busqueda de nuevas experiencias y 48,3%
(70) manifestaron estar insatisfechos.
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TABLA 10

GRADO DE SATISFACCION DEL TURISTA FRENTE AL
FACTOR MOTIVACIONAL: CONVENIENCIA/
UTILITARIA QUE VISITA LA CIUDAD
DE IQUITOS, 2017.

GRADO DE SATISFACCION Total
(Conveniencia/Utilitaria)
n %
Satisfecho 71 490
Insatisfecho 74 51,0
Total 145 100,0

Fuente: Escalade Likert elaborado por investigadores.

En la tabla 10 se puede observar que del 100,0% (145) de
turistas que visitaron la ciudad de Iquitos, e 51,0% (74)
manifestaron estar insatisfechos con & motivo de
conveniencia/utilitaria 'y 49,0% (71) manifestaron estar
satisfechos.
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ANALISISBIVARIADO

TABLA 1

FACTOR MOTIVACIONAL: HEDONISTA'Y DE DESCANSO Y GRADO

DE SATISFACCION DEL TURISTA QUE VISITA
LA CIUDAD DE IQUITOS, 2017.

FACTORES GRADO DE SATISFACCION
MOTIVACIONALES: Satisfecho I nsatisfecho Total
HEDONISTA Y DE n % n % n %
DESCANSO
Acuerdo 129 89,0 4 2,8 133 918
Desacuerdo 5 34 7 48 12 8,2
Total 134 92,4 11 7,6 145 100,0

Fuente: Listade Chequeo y Escalade Likert elaborado por investigadores.

En latabla 1, se observa que del 100,0% (145) de turistas que visitan la ciudad de
Iquitos, & 92,4% (134) manifestaron estar satisfechos, de los cuales el 89,0% (129)
manifestaron estar de acuerdo con € factor motivacional hedonista y de descanso.
Al redlizar € andlisis estadistico para determinar larelacion, se obtuvo X?c=48.057,
paraun gl = 1, y una p= 0.000; por lo que acepta la hipotesis planteada, es decir
existe relacion estadisticamente significativa entre el factor motivacional: hedonista
y de descanso y € grado de satisfaccion del turista que visitala ciudad de I quitos.

Estos resultados concuerdan con Portillo, E (Espafia, 2013) quien encontro
diferencia muy significativa entre la motivacion hedonista y € grado de
satisfaccion del turista,
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TABLA 2

FACTOR MOTIVACIONAL: RELACIONAL/SOCIAL Y GRADO DE
SATISFACCION DEL TURISTA QUE VISITA LA
CIUDAD DE IQUITQOS, 2017.

FACTOR GRADO DE SATISFACCION
MOTIVACIONAL: Satisfecho I nsatisfecho Total
RELACIONAL/SOCIAL n % n % n %
Acuerdo 62 427 31 214 93 64,1
Desacuerdo 40 27,6 12 8,3 52 359
Total 102 70,3 43 29,7 145 100,0

Fuente: Escalade Likert y Listade Chegqueo elaborado por investigadores.

En latabla 2, se observa que del 100,0% (145) de turistas que visitan la ciudad de
Iquitos, & 70,3% (102) manifestaron estar satisfechos, de los cuales el 42,7% (62)
manifestaron estar de acuerdo con el factor motivaciona relacional/social. Al
redizar € andlisis estadistico para determinar la relacion, se obtuvo un X2c=1.682,
paraun gl = 1, y unap= 0.195; por lo que se rechaza la hipétesis planteada, es decir
no existe relacion estadisticamente significativa entre el factor motivacional:
relacional/socia y el grado de satisfaccion del turista que visitala ciudad de Iquitos.

Estos resultados concuerdan con Portillo, E (Espafia, 2013), quien encontré que no
existe diferencia entre la motivacion socia y el grado de satisfaccion del turista.
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TABLA 3

FACTOR MOTIVACIONAL: MONUMENTAL/GASTRONOMICA
Y GRADO DE SATISFACCION DEL TURISTA QUE
VISITA LA CIUDAD DE IQUITQOS, 2017.

FACTOR GRADO DE
MOTIVACIONAL: SATISFACCION Total
MONUMENTAL Y Satisfecho I nsatisfecho
GASTRONOMICA n % n % n %
Acuerdo 118 814 7 48 125 86,2
Desacuerdo 5 34 15 104 20 138
Total 123 848 22 152 145 100,0

Fuente: Escalade Likert y Lista de Chequeo elaborado por investigadores.

En latabla 3, se observa que del 100,0% (145) de turistas que visitan la ciudad
de Iquitos, e 84,8% (123) manifestaron estar satisfechos, de los cuaes €
81,4% (118) manifestaron estar de acuerdo con el factor motivacional
monumental es/gastrondémicas. Al redlizar €l andlisis estadistico para determinar
la relacion, se obtuvo un X2c=64.521, para un gl = 1, y una p= 0.000; por lo
que se acepta la hipétesis planteada, es decir existe relacion estadisticamente
significativa entre el factor motivacional: monumental/gastronémicay el grado
de satisfaccion del turista que visitala ciudad de Iquitos.

Estos resultados concuerdan con Portillo, E (Espafia, 2013), quien encontré
diferencia muy significativa entre la motivacion cultural y el grado de
satisfaccion. Asimismo, Carvache, W et a (Ecuador, 2017), encontré una
satisfaccion ata por la calidad de las comidas y bebidas y considera que la
gastronomia es un atractivo turistico intangible.
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TABLA 4

FACTOR MOTIVACIONAL : BUSQUEDA DE NUEVASEXPERIENCIAS
Y GRADO DE SATISFACCION DEL TURISTA QUE
VISITA LA CIUDAD DE IQUITQOS, 2017.

FACTOR GRADO DE SATISFACCION
MOTIVACIONAL: Total
BUSQUEDA DE Satisfecho I nsatisfecho
NUEVAS n % n % n %
EXPERIENCIAS
Acuerdo 68 46,9 36 248 104 71,7
Desacuerdo 7 4.8 34 23,5 41 28,3
Total 75 51,7 70 483 145 100,0

Fuente: Escalade Likert y Lista de Chequeo elaborado por investigadores.

En latabla 4, se observa que del 100,0% (145) de turistas que visitan la ciudad de
Iquitos, € 51,7% (75) manifestaron estar satisfechos, de los cuales e 46,94% (68)
manifestaron estar de acuerdo con e factor motivacional busqueda de nuevas
experiencias. Al redizar € andlisis estadistico para determinar la relacion, se
obtuvo un X?c=27.487, para un gl = 1, y una p= 0.000; por lo que se acepta la
hipotesis planteada, es decir existe relacion estadisticamente significativa entre e
factor motivacional: busqueda de nuevas experiencias y € grado de satisfaccion
del turistaque visitala ciudad de Iquitos.

Estos resultados obtenidos no pueden ser contrastados por no existir estudios
similares.

Sin embargo, nos permite afirmar que ambas variables son dependientes, dado a
gue €l turista al momento de elegir su destino, considera a la busgueda de nuevas
experiencias como un motivo interno y alavez expresa su satisfaccion hacia este
factor motivacional.
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TABLA 5

FACTOR MOTIVACIONAL: CONVENIENCIA/UTILITARIOY GRADO
DE SATISFACCION DEL TURISTA QUE VISITA LA
CIUDAD DE IQUITQOS, 2017.

FACTOR MOTIVACIONAL: GRADO DE
CONVENIENCIA/UTILITARIA SATISFACCION Total
Satisfecho I nsatisfecho
n % n % n %
Acuerdo 24 166 29 200 53 36,6
Desacuerdo 47 324 45 310 92 634
Total 71 490 74 51,0 145 100,0

Fuente: Escalade Likert y Listade Chegqueo elaborado por investigadores.

En latabla 5, se observa que del 100,0% (145) de turistas que visitan la ciudad de
Iquitos, € 51,0% (74) manifestaron estar insatisfechos, de los cuales el 31,0%
(45) manifestaron no estar de acuerdo con e factor motivacional
conveniencialutilitaria. Al redlizar e andlisis estadistico para determinar la
relacion, se obtuvo un X?c= 0.453, para un gl = 1, y una p= 0.501; por lo que se
rechaza la hipétesis planteada, es decir no existe relacion estadisticamente
significativa entre el factor motivacional: conveniencia/utilitaria y € grado de
satisfaccion del turista que visitala ciudad de Iquitos.

Estos resultados concuerdan con Portillo, E (Espafia, 2013) donde encontré que
no existe diferencia significativa entre la motivacion conveniencia/utilitaria'y e
grado de satisfaccion del turista.
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CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos en el presente estudio de investigacion,
presentamos |as siguientes conclusiones:

1. Enrelacion alos factores motivacionales de los turistas que visitaron la ciudad de
[quitos:

El 91,8% (133) de ellos visitaron la ciudad de Iquitos por motivos considerados
dentro del factor motivacional (Hedonista y de descanso), de los cuales €
mayor predominio 53,8% (78) fue disfrutar del entorno natural; 15,2% (22)
escapar de tensiones; 12,4% (18) disfrutar de vacaciones y tiempo libre; 7,6%
(11) descansar 0 no hacer nada; 1,4% (2) opcion barata de vigie y 1,4% (2) por
el buen tiempo; mientras que un 8,2% (12) de turistas manifestaron su
desacuerdo con este factor motivacional.
El 64,1% (93) de ellos visitaron la ciudad de Iquitos por motivos considerados
dentro del factor motivacional (Relacional/Social), de los cuales € mayor
predominio 46,9% (68) fue favorecer nuevas relaciones; 10,3% (15) vigiar con
familias y amigos, 6,9% (10) cercania a lugar de residencia; mientras que un
359% (52) de turistas manifestaron su desacuerdo con este factor
motivacional .
El 86,2% (125) de ellos visitaron la ciudad de Iquitos por motivos considerados
dentro del factor motivaciona (Relacional/Social), de los cuales e mayor
predominio 49,7% (72) fue disfrutar de la gastronomia; 33,8% (49) visitar
monumentos y patrimonios; 2,7% (4) asistir a actos religiosos, mientras que un
13,8% (145) de turistas manifestaron su desacuerdo con este factor
motivacional .
El 71,8% (104) de ellos visitaron la ciudad de Iquitos por motivos considerados
dentro del factor motivacional (BUsgueda de nuevas experiencias), de los
cuaes el mayor predominio 51,8% (75) fue buscar nuevas experiencias y sitios
nuevosy 11,7% (17) aumentar su culturay formacion; mientras que un 28,2%
(41) de turistas manifestaron su desacuerdo con este factor motivacional.
El 36,6% (53) de ellos visitaron la ciudad de Iquitos por motivos considerados
dentro del factor motivacional (de conveniencia/utilitarios), de los cuales €
mayor predominio 28,3% (41) fue practicar algun deporte y e 8,3% (12) por
trabajo y negocios;, mientras que 63,4% (92) de turistas manifestaron su
desacuerdo con este factor motivacional.

2. En relaciéon ad Grado de Satisfaccion del Turista frente a los factores
motivacionales:
Del 100,0% (145) de turistas que visitaron la ciudad de Iquitos, e 70,3% (102)
manifestaron estar satisfechos con los motivos hedonista y de descanso y
29,7% (43) manifestaron estar insatisfechos.
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Del 100,0% (145) de turistas que visitaron la ciudad de Iquitos, € 70,3% (102)
manifestaron estar satisfechos con los motivos relacional/socia 'y 29,7% (43)
manifestaron estar insatisfechos.

Del 100,0% (145) de turistas que visitaron la ciudad de Iquitos, € 84,8% (123)
manifestaron estar satisfechos con los motivos monumental/gastronomica y
15,2% (22) manifestaron estar insatisfechos.

Del 100,0% (145) de turistas que visitaron la ciudad de Iquitos, € 51,7% (75)
manifestaron estar satisfechos con la blsqueda de nuevas experiencias y 48,3%
(70) manifestaron estar insatisfechos.

Del 100,0% (145) de turistas que visitaron la ciudad de Iquitos, & 51,0% (74)
manifestaron estar insatisfechos con e motivo de conveniencia/utilitarios y
49,0% (71) manifestaron estar satisfechos.

3. Al relacionar los factores motivacionalesy e grado de satisfaccion dd turista:

Se logro determinar que existe relacion estadisticamente significativa entre los
factores motivacionales. hedonista/de descanso, monumental/gastrondmica,
busqueda de nuevas experiencias, y € grado de satisfaccion del turista que
visitalaciudad de Iquitos.

Se logré determinar que no existe relacion estadisticamente significativa entre
los factores motivacionales: relacional/social, de conveniencia/utilitaria, y €
grado de satisfaccion del turista que visitala ciudad de Iquitos.
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1.

3.

RECOMENDACIONES

A la Direccion Regional de Turismo:

Desarrollar continuamente capacitaciones al persona de los operadores turisticos,
hospedajes, restaurantes, guias de turismo, entre otros, dado a que € nivel de
satisfaccion del turista esta relacionado directamente con los motivos hedonista /de
descanso, monumental/gastronémica, busqueda de nuevas experiencias.

A la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contablesy de Negocios (FACEN - UNAP):

A través de la Escuela de Negocios Internacionales y Turismo, desarrollen
actividades de proyeccion social, en las empresas que ofertan y brindan servicios
turisticos, a fin de promover taleres con los trabgjadores, sobre cultura turistica y
trato directo con los visitantes, etc.

A la comunidad cientifica:

Redlicen estudios en esta temética, empleando otras metodologias de investigacion,
gue permitan anadizar las relaciones causales entre otras variables, como:
expectativas, satisfaccion y fidelizacion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES INDICES
DEL PROBLEMA
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monumental |, monumental | gastronémica, de tilitarias.
gastronémica, de y o busqueda de
busqueda  de gastronomica, nuevas
nuevas de blsqueda de |  experienciasy de
experiencias y de nuevas conveniencia
conveniencia/util experiencias 'y | utilitaria, son
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itaria) que hacen
que € turista
visite la ciudad
de [quitos,
durante e
periodo 20177

2) ¢Cudl es e grado
de satisfaccion
(acceso a la
informacion,
servicio de
transporte y
hospedaje,
percepcion  de
seguridad, y trato
recibido) del
turista que visita
la ciudad de
lquitos, durante
€l periodo 2017?

de
conveniencia/u
tilitaria) del
turista que
visita la ciudad
de Iquitos,
durante e
periodo 2017.

2. Estimar e grado
de satisfaccion
(accesos, a la

informacion,
servicio de
transporte y
hospedaje,

percepcion  de
seguridad, y trato

recibido) del
turista que visita
la ciudad de

Iquitos, durante
el periodo 2017.

valorados por €
turista en la
categoria de
satisfecho.

Grado de
Satisfaccion  dé
Turista. - definida
como la variable
dependiente del
estudio, donde €
turista emite un
juicio  vaorativo,
bien de naturaeza
cognitiva o de
carécter afectivo o
emocional,
derivada de su
experiencia con €
servicio, recibido
durante su estadia
en la ciudad de
lquitos.

a)Acceso a la

informacion.

b) Servicio de
transporte  y
hospedaje

¢) Percepcién de
seguridad.

d) Trato recibido.

SATISFECHO
(cuando acance en
la escala de Likert
entre 60 a 80 puntos)
INSATISFECHO
(cuando alcance en
la escala de Likert
menor o igua a 59
puntos.)
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ANEXQOS



INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

ANEXO N° 1
LISTA DE CHEQUEO

FACTORESMOTIVACIONALESDEL TURISTA QUE VISITA LA
CIUDAD DE IQUITOS

CODIGO:

Presentacion:

Muy buenos dias, mi nombre es
.............................................. Egresado de la Facultad de Ciencias,
Econdmicas y de Negocios, de la UNAP; en esta oportunidad me encuentro
realizando un estudio de investigacion titulado: “Factores Motivacionales y
Grado de Satisfaccion del Turista que visita la ciudad de Iquitos, 2017”. Con
el proposito de determinar si existe relacion entre los factores motivacionales
y €l grado de satisfaccion turistica. Para ello requiero su valiosa colaboracion
y recordarle que las respuestas son totalmente anénimas, por o que solicito a
usted responder con veracidad los datos que se obtenga y serviran solo para
fines del estudio de investigacion. De antemano agradezco su valiosa
participacion. El tiempo de duracién aproximada de aplicacion sera de 20
minutos.

| nstrucciones:

Marque con un aspa (x) en la columna, como respuesta a |l as razones 0 motivos
gue le mueven visitarla ciudad de Iquitos.

N° | Motivaciones. Hedonistay de Descanso | Acuerdo | Desacuerdo

Disfrutar del entorno natural

Escapar de las tensiones

Descansar, no hacer nada

Opcion barata de vigje

Por e buen tiempo

Disfrutar de las vacaciones y tiempo libre

SHICHEIIS AN

N° | Motivo relacional/social

7. | Favorecer nuevas relaciones
8. | Vigar con familiay amigos
9. | Cercaniad lugar de residencia.
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NO

M otivaciones monumental
gastrondémica

y

10. | Visitar monumentos y Patrimonio

11. | Disfrutar de la gastronomia.

12. | Asistir aeventos religiosos o fiestas
patronales

N° | Motivaciones de busqueda de nuevas
experiencias

13. | Nuevas experiencias y sitios nuevos

14. | Viditar afamiliares y amigos

15. | Aumentar culturay formacion

N° | Motivaciones de conveniencia/utilitaria

16. | Por trabajo negocios

17. | Practicar algun deporte

iMuchas Gracias por su colaboracién!
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I nstrucciones:

Marque con un aspa (x) en la letra que cree conveniente, como respuesta valorativa

ANEXO N° 2

ESCALA DE LIKERT
GRADO DE SATISFACCION DEL TURISTA FRENTE A SUSMOTIVACIONES

CODIGO:

de satisfaccion frente alas razones 0 motivos que le hicieron visitar esta ciudad.

Escala Valorativa: Muy insatisfecho (1), Algo insatisfecho (2), Algo satisfecho

(3), Muy satisfecho (4).

MOTIVACIONES

GRADO DE SATISFACCION

Escala Vaorativa
Elementos Generdlesde | MS | AS | Al Ml
Satisfaccion. 4 Q3@ @

Hedonistay de descanso

Acceso alainformacion

Servicio de transporte

Percepcion de seguridad

Trato recibido

Relacional/social

Acceso alainformacion

Servicio de transporte

Percepcion de seguridad

Trato recibido

Monumental y

Acceso alainformacion

gastrondémica Servicio de transporte
Percepcion de seguridad
Trato recibido
Busqueda de nuevas Acceso alainformacion
experiencias Servicio de transporte

Percepcion de seguridad

Trato recibido

De conveniencia/utilitaria

Acceso alainformacion

Servicio de transporte

Percepcion de seguridad

Trato recibido
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EVALUACION:
Satisfecho (cuando en |a escala alcance un puntaje entre 60 a 80 puntos)

I nsatisfecho (cuando en la escala a cance un puntaje menor o igual a 59 puntos)

iMuchas Gracias por su colaboracion!
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ANEXO N° 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO

ESTUDIO: “FACTORESMOTIVACIONALESY GRADO DE SATISFACCION
DEL TURISTA QUE VISITA LA CIUDAD DE IQUITOS-2017"

(0 TP , persona adulta con DNI: N°
............................. , me comprometo a participar dentro de la muestra que sera
evauado en € presente estudio, bgjo mi consentimiento y sin haber sido obligado o
coaccionado.

Consiento que € investigador pueda tomar informacion necesaria, para determinar la
relacion entre los Factores Motivacionales y € grado de satisfaccion del turista, que visita
la ciudad de Iquitos; asi mismo seran usadas en presentaciones y/o publicaciones. Declaro
gue € investigador me ha explicado en forma clara e propésito del estudio, como se
desarrollara y los procedimientos a seguir. Y consto que he tenido la oportunidad de

realizar todas las preguntas que considere necesarias antes de aceptar mi participacion.

Firmadel participante:

N° D.N.I Huella Digital

CcODI GO:[ J Fecha:
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