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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
gestion estratégica del turismo y la satisfaccion del turista en las Salineras de Maras,
Cusco, durante el afio 2024. El estudio fue de tipo aplicado, con un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental y alcance correlacional. La poblacion estuvo conformada por
turistas que visitaron las Salineras de Maras, y la muestra fue de 385 visitantes,
seleccionados mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta, y el instrumento utilizado fue un cuestionario
estructurado con escala de Likert, cuya confiabilidad fue evaluada mediante el alfa de
Cronbach, obteniendo valores de 0.789 para la variable gestion estratégica y 0.714 para la

satisfaccion del turista, lo que indica una buena consistencia interna.

Los resultados evidenciaron una correlacion positiva fuerte entre la gestion
estratégica del turismo y la satisfaccion del turista, con un coeficiente de Spearman (p =
0.754; p = 0.000), lo que demuestra que una gestion eficiente basada en la planeacion,
organizacion, direccion y control contribuye directamente a elevar la satisfaccion de los
visitantes. De igual forma, cada una de las dimensiones de la gestion estratégica presentd
correlaciones significativas con la satisfaccion, destacando la importancia de una adecuada

planificacion y control de los servicios turisticos.

Se concluye que una gestion estratégica solida y participativa influye positivamente
en la percepcion y experiencia del visitante, mejorando la calidad del servicio y
fortaleciendo la competitividad del destino turistico. Asimismo, se recomienda fortalecer
la coordinacion entre los actores locales y promover la capacitacion continua del personal

para mantener altos estandares de atencion y sostenibilidad del destino.

Palabras clave: gestion estratégica, satisfaccion del turista, turismo, planeacion,

control, Salineras de Maras.
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ABSTRACT

The present research aimed to determine the relationship between strategic tourism
management and tourist satisfaction at the Maras Salt Mines, Cusco, during the year 2024.
The study was applied in nature, with a quantitative approach, non-experimental design,
and correlational scope. The population consisted of tourists visiting the Maras Salt Mines,
and the sample comprised 385 visitors, selected through a probabilistic simple random
sampling method. The data collection technique was the survey, and the instrument used
was a structured Likert-scale questionnaire, whose reliability was assessed using
Cronbach’s alpha, obtaining values of 0.789 for strategic management and 0.714 for tourist

satisfaction, indicating good internal consistency.

The results revealed a positive and significant correlation between strategic tourism
management and tourist satisfaction, with a Spearman’s rho coefficient (p = 0.754; p =
0.000), demonstrating that efficient management—based on planning, organization,
direction, and control—directly contributes to higher visitor satisfaction. Similarly, each
dimension of strategic management showed significant correlations with satisfaction,

highlighting the importance of proper planning and control of tourism services.

It is concluded that a solid and participatory strategic management positively
influences the visitor’s perception and experience, improving service quality and
strengthening the competitiveness of the tourist destination. Furthermore, it is
recommended to reinforce coordination among local stakeholders and promote continuous
staff training to maintain high service standards and ensure the sustainability of the

destination.

Keywords: strategic management, tourist satisfaction, tourism, planning, control,

Maras Salt Mines.
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CAPITULO1
INTRODUCCION
La gestion estratégica del turismo constituye una herramienta clave para fomentar el
desarrollo sostenible de los destinos turisticos, asegurando no solo beneficios econdmicos, sino
también la mejora de la experiencia integral de los visitantes. Entonces, la satisfaccion del turista
es un indicador esencial que refleja la percepcion de calidad de los servicios y la vivencia en el
destino, aspectos determinantes en la fidelizacion y promocion del lugar por parte de los

visitantes.

La presente investigacion tiene como objeto de estudio las salineras de Maras, un
atractivo turistico de relevancia en la region andina del Peru, para analizar la relacion entre la
gestion estratégica y la satisfaccion del turista. Este analisis busca generar conocimiento técnico
y fundamentado sobre estas variables, que seran descritas y correlacionadas a lo largo de la

investigacion.
La estructura de la presente tesis esta organizada en cinco capitulos:

En el Capitulo I — Introduccién: En este capitulo se explica la situacion problematica,
iniciando con la descripcion de la situacion actual que da origen al estudio, se formula el
problema general y los problemas especificos. Asimismo, se justifica la investigacion desde el
enfoque social, practico, teorico y metodoldgico. Se plantea los objetivos generales y especificos

y se establecen los limites de estudio de forma temporal, espacial, conceptual y social.

El Capitulo II — Marco Teodrico: Se sustenta la investigacion mediante una revision de
antecedentes a nivel internacional., nacional y local. Se aborda las bases tedricas de ambas
variables, detallando sus dimensiones, y se incluye un marco conceptual que define los términos

clave. Finalmente se realiza la operacionalizacion de variables para su medicion precisa.

En el Capitulo III — Metodologia: Se describe el enfoque metodologico, que corresponde
a una investigacion basica, con un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de tipo
correlacional. Se define la poblacion, la muestra, y se detalla la técnica de recoleccion de datos,
que fue la encuesta mediante un cuestionario estructurado. Ademas, se presentan las hipotesis

generales y especificas, junto con las técnicas estadisticas utilizadas para su comprobacion.



El Capitulo I'V- Resultados: Se presenta el andlisis de confiabilidad del instrumento
aplicado. Posteriormente, se exponen los resultados segun los objetivos propuestos, incluyendo
el andlisis correlacional entre variables y la verificacion de hipdtesis, acompanadas debidamente

por tablas estadisticas.

En el Capitulo V — Discusion: Se interpretan los resultados mas relevantes, reconociendo
las limitaciones que se presentaron durante el proceso. Ademas, se comparan estos hallazgos con
otros estudios previos y se explican sus posibles aportes tanto al ambito académico como en la

practica.



1.1.Descripcion del Problema

De acuerdo con Diaz (2017) la gestion estratégica se define como una disciplina que
combina habilidades artisticas y cientificas para anticipar y gestionar el cambio de manera
participativa, desarrollando estrategias constantes que aseguren la sostenibilidad de la
organizacion. Esta competencia y responsabilidad deben estar integradas en todos los integrantes
de la entidad, con énfasis en quienes ocupan funciones gerenciales. En el concepto
contemporaneo, la gestion estratégica requiere un enfoque colaborativo a nivel directivo,
proporcionando directrices para la toma de decisiones en los procesos esenciales de la

institucion.

Un fenémeno internacional relevante en el &mbito de la gestion estratégica del turismo es
el "overtourism" o turismo excesivo, que impacta a destinos turisticos altamente concurridos,
tales como Venecia y Barcelona. Este fendmeno representa un desafio critico para la capacidad
de gestion de dichos destinos, ya que genera conflictos con las comunidades locales, ocasiona
dafios al medio ambiente y reduce la calidad de la experiencia turistica. La gestion estratégica en
este contexto requiere la implementacion de politicas orientadas a la redistribucion del flujo de
turistas, el establecimiento de limites de afluencia y la promocion de practicas de turismo

sostenible y responsable (Milano & Novelli, 2019).

La gestion estratégica del turismo en Pert, un problema nacional relevante es el caso del
Santuario Histérico de Machu Picchu. Este sitio enfrenta una serie de desafios asociados al
turismo masivo, tales como la sobrecarga de visitantes, el crecimiento urbano desorganizado en
areas circundantes como Aguas Calientes, y la gestion inadecuada de residuos so6lidos y aguas
residuales. Estos problemas ponen en riesgo tanto la conservacion del patrimonio cultural como
la sostenibilidad de la biodiversidad local. Ademas, la ausencia de planificacion estratégica,
como la implementacion de planes maestros adecuados o estudios de capacidad de carga,
dificulta la adopcion de medidas sostenibles. La UNESCO ha instado al gobierno peruano a
regular estas actividades y a fortalecer los sistemas de monitoreo y control de la afluencia
turistica. No obstante, persisten desafios significativos en la integracion de politicas sostenibles
que promuevan la participacion comunitaria y la preservacion del patrimonio (Pezua & Valencia,

2006).



La satisfaccion del turista se origina a partir de una evaluacion comparativa entre las
expectativas previas a la visita y la experiencia real en el destino turistico. De acuerdo con Pizam
y Mansfeld (2006), esta satisfaccion no solo depende de la calidad del servicio proporcionado,
sino también de factores emocionales y personales, como la atencion brindada, la autenticidad de
la experiencia y la relacion calidad-precio. Un nivel elevado de satisfaccion incrementa las

probabilidades de que los turistas repitan su visita y recomienden el destino a otras personas.

En diversos diferentes destinos internacionales como los europeos y asiaticos, se observa
que paises como Grecia, con un indice de satisfaccion general del turista del 87%, lidera la
clasificacion en 2022, donde es seguida por Chipre con un 85,55%, Croacia con un 85,55%,
Espafia con un 84,1% Italia con un 83,15 y Turquia con un 80,5%, seguidamente, Francia obtuvo
el valor mas bajo entre los paises con un 78,4%.Ademas, en el apartado de satisfaccion hotelera,
Grecia registro 86,8% seguida por Croacia y Chipre con un 84,1% respectivamente. (Podolskyi,

2022) .

En Peru segin Fernandez (2023) en destinos nacionales como Huaraz (Ancash), surge
como problematica central el hecho de que, aunque una mayoria significativa de turistas reporta
estar satisfecha, una proporcion que destaca al no alcanzar niveles de satisfaccion plena. Segiin
un estudio realizado en 2023, el 72,4 % de los visitantes indico estar “altamente satisfecho” con
los servicios turisticos, lo que implica que cerca del 27,6% restante no alcanzo el grado de
satisfaccion plena. Esta brecha se atribuye a deficiencias en la calidad del servicio,
infraestructura limitada, poca capacitacion del personal y falta de atencion a detalles criticos en
la experiencia del turista. Asimismo, se detectd que estos elementos impactan negativamente en
la percepcion general del destino y en la intencidn de repetir la visita, lo cual representa un

desafio para la conectividad de la region y la fidelidad del visitante.

En la ciudad del Cusco, la gestion estratégica del turismo y la satisfaccion del turista
enfrenta importantes retos. A pesar de su valioso patrimonio cultural e historico, el destino
experimenta una sobrecarga turistica, especialmente durante las temporadas altas, lo que
deteriora la calidad de la experiencia de los visitantes. La congestion en sitios clave como la
Plaza de Armas y el Templo de Qorikancha, junto con deficiencias en la infraestructura y en los
servicios turisticos, contribuyen a la insatisfaccion de los turistas. Asimismo, la carencia de una

planificacion estratégica adecuada para la distribucion de los flujos turisticos entre los diferentes



atractivos de la ciudad provoca la saturacion de algunos puntos turisticos, relegando a otros
recursos potenciales. Este escenario, combinado con una gestion ineficaz de los residuos, altos
niveles de ruido y el aumento de los precios, afecta negativamente la percepcion de los turistas
sobre la sostenibilidad y la autenticidad de su experiencia en Cusco (Hernandez & Gonzales,

2020).

Diversos estudios académicos destacan que Cusco, al depender principalmente del
turismo cultural hacia Machu Picchu, enfrenta desafios en su capacidad para atender
adecuadamente la creciente demanda sin sacrificar la experiencia del visitante ni la calidad del
entorno. Un estudio sobre "Collaborative Tourism Planning" Ladkin & Bertramini (2002) sefiala
que la falta de coordinacion entre actores locales —autoridades, empresas y comunidades—
genera inconsistencias en la planificacion turistica, infraestructura y oferta de servicios, lo cual
puede traducirse en niveles reducidos de satisfaccion del turista esto debido a que la
planificacion turistica en Cusco no incorpora mecanismos efectivos de cooperacion entre los
sectores publico, privado y comunitario, lo que genera servicios fragmentados y baja calidad
percibida por el turista. y A pesar de la oferta cultural y patrimonial, existe una percepcion de
que el destino no maximiza oportunidades de fidelizacion ni aprovecha el potencial econémico
debido a deficiencias en organizacion y

gobernanza.
Diagnostico

En las Salineras de Maras se identifican problemas relacionados con la gestion estratégica
del turismo, tales como una limitada planificacion turistica, deficiencias en la organizacion de los
servicios y escaso control de la experiencia del visitante, lo cual incide en la satisfaccion del

turista.

Uno de los problemas principales radica en la sobreproduccion de sal desde las gestiones
anteriores, especificamente en los afios 2022 y 2023. Esta sobreproduccion no ha sido gestionada
de manera eficiente, generando un excedente de cristales de sal que no encuentra una salida
comercial adecuada. La falta de planificacion ha resultado en un almacenamiento ineficiente y en

dificultades para mantener estdndares optimos de calidad e inocuidad.



Ademas, la falta de control en los procesos de produccion ha derivado en la presencia de
residuos quimicos y microbioldgicos en la sal, lo que ha impedido la obtencion de certificaciones
de calidad requeridas para su comercializacion en mercados nacionales e internacionales. A
pesar de que la empresa ha incorporado tecnologia para mejorar el envasado, no ha logrado
garantizar la inocuidad del producto. Como consecuencia, ha enfrentado sanciones impuestas por
el Ministerio de Salud, lo que ha limitado sus oportunidades de exportacion y ha afectado su

imagen ante los consumidores.

Sobre el turismo, la gestion inadecuada de la empresa ha impactado la experiencia del
visitante. Se han reportado problemas relacionados con la administracion de boletos de ingreso,
incluyendo actos de corrupcion y la negacion de descuentos a ciertos grupos. Asimismo, los
trabajadores, en su mayoria personal temporal sin formacién especializada, no cuentan con
capacitacion adecuada en atencion al turista, lo que afecta la percepcion del servicio y disminuye

la satisfaccion de los visitantes.

Otro aspecto critico es la ausencia de un marco legal sdlido para proteger los intereses de
la empresa. La dependencia de asesorias temporales ha impedido el desarrollo de estrategias
sostenibles a largo plazo, limitando la capacidad de la empresa para diversificar mercados y

fortalecer su posicionamiento en la industria turistica y de exportacion.
Prondstico

Si la problematica en la gestion estratégica de las Salineras de Maras persiste, los efectos
negativos en la produccion de sal artesanal y en el turismo cultural asociado a las Salineras de

Maras se intensificaran.

En el corto plazo, la empresa continuara enfrentando sanciones regulatorias y pérdidas
econdmicas debido a su incapacidad para cumplir con estandares de calidad e inocuidad exigidos
por los mercados internacionales. Ademas, la falta de planificacion en la produccion
incrementara el problema del almacenamiento de excedentes, generando mayores costos

operativos y afectando la rentabilidad del negocio.

A mediano plazo, la insuficiente capacitacion del personal y la alta rotacion laboral
podrian derivar en un deterioro continuo de la experiencia del visitante, afectando la reputacion

del destino y reduciendo el flujo de turistas. Esto impactaria directamente en los ingresos



generados por el turismo, disminuyendo las oportunidades econdmicas tanto para la empresa

como para la comunidad local.

A largo plazo, la ausencia de un marco legal solido y la dependencia de asesorias
externas seguirdn limitando la capacidad de la empresa para establecer estrategias sostenibles.
Ademas, la falta de innovacion en la oferta turistica y la deficiente promocion del destino
podrian debilitar el posicionamiento de las Salineras de Maras como atractivo turistico,
afectando la economia de las comunidades de Maras y Pichingoto, que dependen en gran medida

de esta actividad.
Control Pronéstico

Para mitigar estas problematicas y mejorar la gestion estratégica de las Salineras de
Maras, es necesario implementar medidas integrales que aborden tanto la produccion de sal
como la gestion turistica del destino. En el ambito productivo, se propone optimizar la
planificacion de la produccion para evitar la sobreproduccion y mejorar la gestion del
almacenamiento de sal. Ademas, se deben automatizar procesos de supervision y obtener
certificaciones internacionales como ISO 22000, lo que permitiria fortalecer la competitividad en
los mercados internacionales, ademas de desarrollar estrategias de comercializacion para reducir
el stock acumulado de sal, diversificando los canales de distribucion y explorando nuevas

oportunidades de exportacion.

En cuanto a la gestion turistica, se recomienda establecer programas de formacion
continua para el personal, con el fin de mejorar la atencion al turista y fortalecer la calidad del
servicio. Es importante reducir la alta rotacion laboral mediante contratos mas estables y
beneficios atractivos para el personal local. Se debe digitalizar el sistema de cobro de boletos
turisticos para evitar actos de corrupcion y optimizar la rendicion de cuentas, ademas de
redisefiar la experiencia del visitante, incorporando elementos educativos y culturales que
destaquen la importancia del proceso artesanal de produccion de sal y su valor patrimonial. Por
ultimo, es crucial contratar asesoria legal permanente para establecer un marco normativo sélido
que proteja los intereses de la empresa y garantice su sostenibilidad a largo plazo, desarrollando
un plan estratégico integral que enfoque en el crecimiento sostenible de la produccion y el

turismo.



Si la empresa no implementa estrategias adecuadas para mejorar la planificacion, el
control de calidad y la experiencia del visitante, su competitividad seguird deteriorandose. Por
ello, resulta urgente replantear las estrategias de gestion, incorporando practicas de calidad,
sostenibilidad y eficiencia operativa, con el objetivo de garantizar el desarrollo integral de la

empresa y el fortalecimiento del turismo en la region.

1.2.Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General
(Cual es la relacion entre la Gestion Estratégica del turismo y la Satisfaccion del

turista en las salineras de Maras, 20247

1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢Qué relacion existe entre la planeacion y la Satisfaccion del turista en las
salineras de Maras, 20247

b) (Cual es la relacion entre la organizacion y la Satisfaccion del turista en las
salineras de Maras, 2024?

c) (Qué relacidn existe entre la direccion y la Satisfaccion del turista en las salineras
de Maras, 2024?

d) ¢Cual es la relacion entre el control y la Satisfaccion del turista en las salineras de

Maras, 2024?

1.3.Justificacion
1.3.1. Relevancia social
La presente investigacion titulada “Gestion Estratégica del Turismo y Satisfaccion
del Turista en las Salineras de Maras, 2024” encuentra su justificacion en la relevancia
social, al constituir un aporte significativo para el desarrollo del sector empresarial en el

distrito de Maras, perteneciente a la provincia de Urubamba y al departamento del Cusco.

1.3.2. Implicancias Practica

Desde el enfoque practico, la presente investigacion tiene como propdsito abordar de
manera efectiva la problematica relacionada con la gestion turistica y la optimizacion del
producto turistico representado por las Salineras de Maras. Los resultados permitiran

identificar aspectos criticos de la gestion estratégica que el inciden en la satisfaccion del



turista, lo cual orientara hacia la implementacion de estrategias sostenibles para el desarrollo
de productos y servicios, con el objetivo de incrementar los niveles de satisfaccion de los

visitantes que acuden a este destino.

1.3.3. Valor Teorico

Desde una perspectiva teorica, el presente trabajo tiene valor porque presentara
evidencia cientifica sobre la relacion entre la gestion estratégica del turismo y la satisfaccion
del turista en las Salineras de Maras, considerando las particularidades del destino. Esto
permitird profundizar en la comprension de como las acciones estratégicas de planificacion,
organizacion y manejo de flujo turistico, influyen en la percepcion y experiencia del

visitante.

1.3.4. Valor Metodologico

El valor metodolédgico de esta investigacion radica en que los métodos aplicados
permitiran obtener informacidn precisa sobre la gestion estratégica del turismo y la
satisfaccion del turista en las Salineras de Maras. El disefio de los procedimientos utilizados
facilitara el andlisis objetivo de las percepciones de los visitantes y de las practicas de gestion
implementadas en el destino. Asimismo, estos enfoques constituiran una referencia para
futuras investigaciones que evalten la efectividad de estrategias turisticas en contextos
similares y contribuiran al fortalecimiento de los procesos metodoldgicos en estudios

relacionados con la gestion y la experiencia del turista.

1.4.0bjetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo general
-Determinar la relacion entre la Gestion Estratégica y la Satisfaccion del turista en las

salineras de Maras ,2024.

1.4.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacion entre la planeacion y la Satisfaccion del turista en las salineras de
Maras, 2024.

b) Analizar la relacion entre la organizacion y la Satisfaccion del turista en las salineras de

Maras ,2024.
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c) Medir la relacion entre la direccion y la Satisfaccion del turista en las salineras de Maras
,2024.
d) Determinar la relacion entre el control y la Satisfaccion del turista en las salineras de

Maras ,2024.
1.5.Delimitacion de la investigacion

1.5.1. Delimitaciéon temporal

La presente investigacion se llevd a cabo durante el afio 2024, abarcando de manera
sistematica el periodo comprendido entre los meses de enero y diciembre. Este intervalo
temporal permitid la recopilacion de datos representativos para el andlisis integral de la

problematica estudiada.

1.5.2. Delimitacion espacial

La presente investigacion abarcé las Salineras de Maras, ubicadas en el distrito de Maras,
dentro de la provincia de Urubamba y pertenecientes a la region del Cusco. El estudio se centro
especificamente en el area turistica administrada por la empresa Marasal S. A, entidad
responsable de la gestion, control de acceso y operacion de circuito turistico. Este ambito
geografico fue seleccionado por su relevancia como destino turistico y su potencial para el

desarrollo de estrategias de gestion turistica sostenible.
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1.5.3. Delimitacion Conceptual

La delimitacion conceptual se enfocd en dos variables principales: la gestion estratégica
del turismo y la satisfaccion del turista. Para analizar la gestion estratégica se consideraron las
dimensiones de planeacion, organizacion, direccion y control, las cuales permitieron evaluar
coémo gestionar los recursos y procesos turisticos de las Salineras de Maras. Por otro lado, la
satisfaccion del turista fue abordada a través de las dimensiones de calidad de servicio,
expectativas, valor percibido y confianza, lo que permitié6 comprender la experiencia del visitante
desde una perspectiva integral. Esta delimitacion facilito un estudio mas enfocado y coherente
con la realidad turistica del ano 2024 en las salineras de Maras, ubicada en el distrito de Maras,

provincia de Urubamba, region Cusca.

1.5.4. Delimitacion social

La presente investigacion involucro exclusivamente en los turistas que visitaron las
Salineras de Maras, asi como en los trabajadores y gestores directamente involucrados en la
gestion y operacion de este atractivo turistico. Este enfoque permiti6 analizar las percepciones,

necesidades y expectativas de estos grupos, con el objetivo de generar propuestas especificas que
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contribuyan a una mejor gestion estratégica y aumenten la satisfaccion del turista en las Salineras

de Maras.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes empiricos de la Investigacion
2.1.2. Antecedentes Internacionales

Antecedente 1

Legoén (2024) realizo un estudio titulado “Gestion de servicios y satisfaccion del turista
en organizaciones comunitarias en los cantones Guamote y Riobamba, provincia de
Chimborazo”. El objetivo de investigacion fue determinar la relacion entre la gestion de
servicios turisticos comunitarios y la satisfaccion de los visitantes en dichas localidades de la
provincia de Chimborazo, Ecuador. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, con un
disefio no experimental, transversal y correlacional. La poblacion estuvo conformada por turistas
que visitaron las organizaciones comunitarias de los cantones Guamote y Riobamba, mientras
que la muestra fue seleccionada mediante un muestreo no probabilistico intencional. Se utilizo6 la
encuesta como técnica de recoleccion de datos, aplicando cuestionarios estructurados para medir
ambas variables. Los resultados mostraron que la gestion de los servicios comunitarios influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los turistas, destacando que una adecuada
organizacion y calidad en los servicios incrementa la percepcion positiva de la experiencia. En
conclusion, se establecid que existe una relacion directa y significativa entre la gestion de

servicios turisticos comunitarios y la satisfaccion de los turistas en la provincia de Chimborazo.
Antecedente 2

Mahmudin (2024) realiz6 un estudio titulado “Strategic Management of Tourist Services:
Implications for Business Performance and Customer Satisfaction in Komodo National Park™.
(Gestion estratégica de los servicios turisticos: implicancias para el desempefio empresarial
y la satisfaccion del cliente en el Parque Nacional de Komodo.)El Parque Nacional de
Komodo esta ubicado en Indonesia, concretamente en el archipiélago de las Islas Menores de la
Sonda. El objetivo de la investigacion fue analizar como la gestion estratégica de los servicios
turisticos en el Parque Nacional de Komodo, influia tanto en el rendimiento empresarial de las
organizaciones turisticas como en la satisfaccion de los visitantes. La metodologia empleada fue

de enfoque cuantitativo con un disefio correlacional, aplicando encuestas a empresarios locales
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del sector turistico y a turistas nacionales e internacionales que visitaron el parque. Los
resultados evidenciaron que una adecuada planificacion estratégica de los servicios incluyendo
calidad, innovacién y sostenibilidad tenia un efecto positivo significativo sobre la satisfaccion de
los turistas, lo que a su vez fortalecia el rendimiento y la competitividad de las empresas
vinculadas al destino. En conclusion, se establecid que la gestion estratégica de servicios
turisticos constituye un factor clave tanto para mejorar la experiencia del visitante como para
garantizar la sostenibilidad y rentabilidad de las organizaciones que operan en el Parque

Nacional de Komodo.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Antecedente 1

Rafael (2020),realizo la investigacion titulada “Implementacion de un sistema de
informacion de gestion estratégica para mejorar el servicio de atencion al turista en el hotel
Casa Blanca — La Merced Chanchamayo”, ubicado en el distrito de San Ramoén, provincia de
Chanchamayo, en el departamento de Junin, Perti. Se plante6 como problema general: ;Como la
implantacion de un sistema de informacion de gestion estratégica mejora el nivel de atencion al
cliente en el Hotel Casa Blanca — La Merced Chanchamayo? El objetivo general fue implementar
un sistema de informacidn de gestion estratégica con el fin de optimizar la atencion al cliente. La
investigacion se desarrolld bajo un enfoque cientifico, con tipo de investigacion aplicada, nivel
descriptivo-explicativo y disefio pre experimental. La poblacion estuvo constituida por 174
clientes que arriban mensualmente al hotel, con un tamafio de muestra de 120 clientes
seleccionados de manera aleatoria. La recoleccion de datos permitié determinar que la
implementacion del sistema de informacion de gestion estratégica contribuy6 a mejorar
significativamente la atencion al cliente en el hotel, evidenciando que este tipo de herramientas

facilita la gestion estratégica orientada al servicio y la satisfaccion del turista.
Antecedente 2

Yarma (2023),en su investigacion titulada “Gestion de los Atractivos Turisticos y su
Influencia en el Nivel de Satisfaccion de los Turistas de la Ciudad de Ica, 2019”, abordo el
problema de investigacion relacionado de como la gestion de los atractivos turisticos influye en
la satisfaccion de los visitantes en la ciudad de Ica. El objetivo general fue analizar la gestion de

los atractivos turisticos y su impacto en el nivel de satisfaccion de los turistas, considerando
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aspectos como la infraestructura, la accesibilidad, la atencion al visitante y la promocion del
destino. La investigacion se desarrollo bajo un enfoque cientifico, con tipo de investigacion
aplicada, nivel descriptivo-explicativo y disefio no experimental, empleando técnicas de
recoleccion de datos dirigidas a turistas que visitaron Ica durante el afio 2019. Los resultados
evidenciaron que una adecuada planificacion y gestion de los atractivos turisticos contribuye
significativamente a incrementar la satisfaccion de los visitantes, favoreciendo experiencias
positivas y fomentando la fidelizacion de los turistas. Asimismo, se determin6 que los elementos
de gestion, tales como la disponibilidad de informacion turistica, la limpieza, la sefalizacion y la
calidad del servicio, influyen de manera directa en la percepcion general del turista. Se concluye
que una gestion eficiente y estratégica de los atractivos turisticos no solo mejora la satisfaccion
del visitante, sino que también fortalece la competitividad del destino y promueve un desarrollo

sostenible del turismo en la ciudad de Ica.
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2.1.3 Antecedentes Locales
Antecedente 1

Florez (2020), en su investigacion titulada “Gestion empresarial del Comité de servicios
Turisticos Integrados Cusco-COSITUC y su relacion con la satisfaccion del turista -2018”,
tuvo como propdsito principal analizar la relacion existente entre gestion empresarial y la
satisfaccion del turista en los servicios ofrecidos por el comité DE Servicios Turisticos
Integrados Cusco -COSITUC.La hipoétesis formulada planteo la existencia de una relacion

significativa entre ambas variables.

El estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo y empleo un disefio descriptivo-
correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 43 trabajadores del COSITUC Y 173,048

turistas que visitaron a la ciudad del Cusco durante el afio 2018.

Los resultados demostraron una relacion directa y significativa entre la gestion empresarial y la
satisfaccion del turista en relacion con los servicios comprendidos en el boleto turistico
administrada por el COSITUC. Se determino que el valor p obtenido (0.002 < 0.05) permitid
rechazar la hipotesis nula, evidenciando una asociacion lineal estadisticamente significativa, casi
perfecta y directamente proporcional (r = 0.99, p < 0.05) entre la gestion empresarial del comité
y la satisfaccion de los visitantes .Finalmente se concluyod que el fortalecimiento de la gestion
empresarial representa un factor determinante para mejorar la percepcion y satisfaccion de los

turistas que adquirieron el boleto turistico del COSITUC.
Antecedente 2

Porcel (2024) desarrollo la tesis titulada “La gestion turistica y la satisfaccion del turista que
visita los atractivos del distrito de Calca, Cusco, 2023”, presentada a la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega. El objetivo principal fue analizar la relacion entre diversos componentes
de la gestion turistica especificadamente, planificacion, recurso humano y factor econdmico y su

efecto en la satisfaccion del turista en relacion con estos mismos factores.

La metodologia fue de corte cuantitativo, con disefio no experimental y correlacional. Para ello,
se aplicaron encuestas a turistas que visitaron atractivos del distrito de Calca, complementadas
con entrevistas a actores clave del sector turistico local; ademas, se realizo un analisis estadistico

de los datos recogidos. Las dimensiones evaluadas incluyeron: (a) planificacion; (b) recurso
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humano; (¢) factor econdmico, en la variable de gestion turistica; y, para la variable satisfaccion
del turista, se midieron percepciones relacionadas a la planificacion, al recurso humano y al

factor econdmico.

Los resultados revelaron que una planificacion turistica eficaz, el personal turistico capacitado y
una gestion econdmica solida se asociaron con niveles mas altos de satisfaccion del turista. Los
visitantes valoraron especialmente la calidad del servicio ofrecido y la precision de la
informacion recibida antes y durante su visita. En consecuencia, se concluy6 que una gestion
turistica integral y bien estructurada es clave para elevar la satisfaccion del visitante y favorecer
el éxito del turismo en el distrito de Calca, aportando ademas recomendaciones practicas para

mejorar la gestion local.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1 Teoria clasica o racional de la estrategia en el turismo
En el &mbito de la gestion turistica, la teoria clasica o racional sostiene que la

estrategia es un proceso deliberado y planificado.

Chandler (1962) plante6 que la estructura de una organizacion se determina a partir
de la estrategia definida lo que en el turismo se traduce en disefiar planes que alinean

recursos y actividades con los objetivos del turismo.

Posteriormente, Ansoff (1965) reforzé esta vision al sefalar que la estrategia debe
guiarse por un analisis sistematico del entorno interno y externo, identificando
oportunidades y amenazas en el turismo esto implicaria estudiar el mercado coma y la
competencia coma la estacionalidad y las tendencias globales de viaje para formular

decisiones adecuadas.

Mas adelante, Porter (1980) afiadi6 que las organizaciones pueden alcanzar ventajas
competitivas sostenibles a través de estrategias como el liderazgo en costos, la
diferenciacion en el enfoque. Aplicada al turismo un destino puede diferenciarse mediante
experiencias unicas como control de costos operativos o atencion de segmentos especificos

del mercado.

En su aplicacion practica, Ruhanen (2010) explica que esta teoria se refleja en la
planificacion estratégica de destinos turisticos coma y donde se define una vision, objetivos de
largo plazo, asignacion de recursos y sistemas de control para evaluar resultados. Este enfoque
permite que los destinos se posicionen de manera competitiva, manteniendo la sostenibilidad y la

satisfaccion del visitante.

2.2.2. Gestion estratégica
Seglin Medina (2021),la gestion estratégica combina una perspectiva interdisciplinaria de
la administracion, integrando ideas y teorias de diversas disciplinas como la economia,
sociologia y psicologia aplicadas al marketing, finanzas y operaciones, con un enfoque en el

desempefio organizacional y el papel de los gerentes en su configuracion.
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De acuerdo con Morales y Leon (2014) , la gestion estratégica implica desarrollar
estrategias competitivas para implementar politicas y crear una estructura organizacional que

facilite una asignacion eficiente de recursos, permitiendo alcanzar con éxito dichas estrategias.

Por otro lado, Ortiz (2017), menciona que la gestion estratégica en el turismo consiste en
un enfoque sistematico que abarca la formulacion, ejecucion y evaluacion de decisiones,
orientado a que las organizaciones turisticas logren objetivos a largo plazo. Este proceso integra
funciones clave de gestion, como recursos humanos, finanzas, operaciones y sistemas de

informacion, asegurando un rendimiento sostenible en el tiempo.

La gestion estratégica es un proceso integral que implica la planificacion, organizacion,
direccion y control de recursos y actividades turisticas, con el objetivo de desarrollar destinos

sostenibles y competitivos. (Pax Genuine Tourism Advisors., 2023)

2.2.3. Caracteristicas principales de la Gestion Estratégica
Seglin Porter (1996) ,la gestion estratégica se basa en la creacion de una posicion
competitiva Unica y valiosa, lograda mediante la seleccion y combinacion de actividades
distintas que generen ventajas sostenibles. Este enfoque requiere no solo determinar qué acciones
emprender, sino también qué decisiones evitar, destacando la importancia de los compromisos en
la competencia. Ademas, enfatiza que el éxito estratégico radica en la coherencia y el ajuste entre

las actividades de la organizacion, asegurando asi un rendimiento superior a largo plazo.

Asimismo, Mintzberg (1994),sostiene que la gestion estratégica no debe considerarse
solo como un proceso planificado y estructurado, sino como un patrén emergente de decisiones y
acciones que surgen a medida que la organizacion interactia con su entorno. En este sentido,
resalta que la estrategia debe ser flexible, permitiendo a las organizaciones adaptarse y responder
a cambios imprevistos, en lugar de seguir una planificacion rigida. De igual manera, subraya la
importancia de ajustar las estrategias continuamente en funciéon de nuevas oportunidades y

desafios, lo que permite a la organizacion mantenerse competitiva en un contexto dindmico.

Por otro lado, segiin Chandler (1992), la gestion estratégica se define por la formulacion
de decisiones clave y politicas que orientan el comportamiento organizacional en el largo plazo.
Una de las caracteristicas esenciales de la gestion estratégica es la alineacion entre la estructura

organizativa y las decisiones estratégicas. Esto permite que la organizacion aproveche



20

adecuadamente los recursos disponibles y las oportunidades del mercado. Chandler también
enfatiza que la planificacidon y ejecucion de la estrategia deben considerarse un proceso dinamico
y continuo, que se adapta y ajusta conforme a las variaciones internas y externas de la

organizacion.

2.2.4. Etapas o proceso de la Gestion Estratégica
Segun Porter (1996), la gestion estratégica implica varios procesos clave que guian a las

organizaciones hacia la consecucion de sus objetivos.

En primer lugar, se encuentra el analisis estratégico, donde la organizacion lleva a cabo
una evaluacion exhaustiva tanto del entorno interno como externo. Este analisis permite
identificar las oportunidades y amenazas externas, asi como las fortalezas y debilidades internas,

proporcionando una base solida para la toma de decisiones estratégicas.

A continuacion, se desarrolla la formulacion de estrategias, que es el proceso en el cual la
organizacion establece objetivos claros y define las acciones necesarias para alcanzarlos. En esta
etapa, se decide como la organizacion se diferenciard de sus competidores y qué recursos seran

esenciales para implementar la estrategia de manera efectiva.

Luego, sigue la implementacion de estrategias, donde la planificacion se pone en accion.
Esto incluye la asignacion de recursos, la adaptacion de la estructura organizativa y la alineacion
de los equipos para garantizar que todas las actividades se desarrollen segun lo previsto,

maximizando la eficiencia y efectividad en la ejecucion.

Finalmente, la evaluacion y control se convierte en un proceso continuo para asegurar
que los objetivos estratégicos se estén alcanzando. Esta etapa implica la medicion del
desempefio, la comparacion con los objetivos establecidos y la toma de decisiones para ajustar la

estrategia si es necesario, con el fin de mantener la organizacion alineada con su vision y mision.

En complemento a lo anterior, Hitt et al. (2019), proponen un enfoque estructurado para
la gestion estratégica que se desarrolla en cuatro etapas principales. Para comenzar, destacan la
etapa de analisis estratégico, la cual se enfoca en examinar tanto el entorno externo como el
interno de la organizacion. El proposito de esta etapa es identificar las oportunidades y amenazas
externas, asi como las fortalezas y debilidades internas, aspectos esenciales para fundamentar

decisiones estratégicas adecuadas.
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A continuacion, los autores resaltan la importancia de la formulacion de estrategias, que
implica definir la vision, mision y los objetivos estratégicos de la organizacion. Ademads, en esta
etapa se disefian estrategias competitivas y corporativas orientadas al logro de metas

organizacionales y al fortalecimiento de la competitividad.

Seguidamente, se encuentra la implementacion de estrategias, considerada por los autores
como una fase clave del proceso, ya que consiste en llevar las estrategias formuladas a la accion.
Para ello, resulta fundamental la asignacion eficiente de recursos y la motivacion de las personas

involucradas, asegurando que las estrategias se ejecuten de manera efectiva.

Finalmente, el proceso de gestion estratégica concluye con la evaluacion y el control,
donde se analizan los resultados obtenidos, compardandolos con los objetivos previamente
establecidos. En caso de ser necesario, se implementan ajustes que permitan mejorar el

desempefio y mantener la competitividad organizacional en un entorno dindmico y cambiante.

2.2.5. Importancia de la Gestion Estratégica
Ansoff (1957) , conocido como el "padre de la gestion estratégica", argumenta que esta
disciplina es crucial para que las organizaciones identifiquen y aprovechen oportunidades de
crecimiento en mercados existentes y nuevos. Introduce la matriz de Ansoff, una herramienta
que ayuda a las empresas a decidir entre estrategias de penetracion de mercado, desarrollo de
productos, desarrollo de mercado o diversificacion, facilitando una planificacion estratégica mas

estructurada y alineada con los objetivos corporativos.

Chandler (1962) enfatiza que la gestion estratégica es fundamental para que las empresas
definan una estructura organizativa que se alinee con su estrategia a largo plazo. Afirma que "la
estructura sigue a la estrategia", sugiriendo que las organizaciones deben adaptar su
configuracion interna para respaldar sus objetivos estratégicos, lo que les permite mejorar la

eficiencia operativa y mantener una ventaja competitiva en el mercado.

2.2.6. Dimensiones de la gestion estratégicas

A. Planeacion

En la gestion estratégica, la planificacion es esencial para definir la direccion y objetivos
de una organizacion. Segin Drucker (1954), la planificacion estratégica es un proceso continuo

que implica tomar decisiones empresariales presentes de manera sistematica, con el mayor
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conocimiento posible del futuro, organizar los esfuerzos necesarios para implementar estas
decisiones y medir los resultados en funcion de las expectativas a través de un sistema

organizado.

Por otro lado, Mintzberg (1994) argumenta que la estrategia no puede ser completamente
planificada, ya que la planificacion se centra en el analisis, mientras que la estrategia se basa en
la sintesis. El sostiene que la verdadera estrategia emerge a medida que la organizacion aprende

y se adapta a los cambios mas rapidamente que sus competidores.
Los indicadores de planeacién son los siguientes:

e Objetivos: Segiin Ander-Egg (1993), los objetivos representan las metas que se espera
alcanzar en un periodo determinado, estableciendo los resultados deseados a través de
acciones planificadas.

e Planes de accion: Segun Covey (1989), un plan de accion es un instrumento que ayuda a
alcanzar objetivos personales y profesionales, y es esencial para la eficacia y la
productividad.

e Evaluacion de riesgos: La evaluacion de riesgos implica un proceso sistematico en el
que se identifican, analizan y valoran los posibles peligros que podrian afectar a una
organizacion, con el proposito de implementar medidas que mitiguen o eliminen dichos
riesgos, (Gémez & Pérez, 2020).

B. Organizacion

Segtin Koontz y Weihrich (1999), la organizacion implica identificar y clasificar las
actividades necesarias para alcanzar objetivos, asignarlas a grupos especificos, delegar autoridad,

coordinar y establecer una estructura organizacional.

Por otro lado, Robbins (2013) describe una organizacién como una entidad social
coordinada que se une para lograr un objetivo comiin, donde los gerentes son responsables de

planificar, controlar y dirigir diversas tareas para alcanzar los resultados esperados.
Los indicadores de la organizacién son:

e Estructura organizativa: Mintzberg (1988), en su obra La estructuracion de las

organizaciones, analiza como las organizaciones se estructuran para alcanzar sus
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objetivos. Propone que la estructura organizacional se compone de cinco partes
fundamentales: el apice estratégico, la linea media, el nucleo de operaciones, la
tecnoestructura y el equipo de apoyo. Ademas, identifica seis mecanismos de
coordinacion que las organizaciones utilizan para integrar y coordinar su trabajo:
adaptacion mutua, supervision directa, normalizacion de procesos de trabajo,
normalizacion de resultados, normalizacion de habilidades y normalizacion de
normas. Mintzberg también describe diferentes configuraciones estructurales,
como la estructura simple, la burocracia maquinal, la burocracia profesional, la
forma divisional y la adhocracia, cada una adecuada a distintos contextos
organizacionales.

e Asignacion de tareas: Fayol (1887), sostiene que la division del trabajo es un
principio clave dentro de la administracion, cuyo propo6sito es incrementar la
eficiencia y la productividad en las organizaciones. Segun el autor, al asignar
tareas especificas a cada individuo en funcion de sus habilidades y competencias,
se logra un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles, reduciendo el
esfuerzo innecesario y mejorando la calidad de los resultados. Ademas, Fayol
destaca que una adecuada distribucion de responsabilidades no solo optimiza el
desempefio individual, sino que también favorece la coordinacion y el orden
dentro de la estructura organizativa, aspectos fundamentales para el buen
funcionamiento de cualquier empresa o institucion.

e Comunicacion interna: Tessi (2013), define la comunicacion interna como una
disciplina esencial para la gestién organizacional, que surgi6 en respuesta a
problemas laborales y organizacionales que afectaban a los trabajadores. Segun
Tessi, la comunicacion interna comprende un conjunto de actividades destinadas a
crear y mantener buenas relaciones entre los miembros de una organizacion,
utilizando diversos medios internos para mantenerlos informados, integrados y
motivados, con el fin de que contribuyan al logro de los objetivos
organizacionales.

C. Direccion
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Drucker (1954), concibe la direccion como el proceso de tomar decisiones y lograr que
otros también las tomen, enfatizando la importancia de la toma de decisiones y la acciéon en la

consecucion de los objetivos organizacionales.

Mintzberg (1994), define la direccion estratégica como el conjunto de decisiones y
acciones que se utilizan para formular e implementar estrategias especificas, permitiendo que la

organizacion se adapte a su entorno de manera competitiva y alcance sus metas.
La direccién toma los siguientes indicadores:

e Liderazgo participativo: Vroom y Yetton (1973), en su modelo de liderazgo
participativo, proponen que los lideres deben involucrar activamente a los
miembros de su equipo en el proceso de toma de decisiones. Este enfoque enfatiza
la importancia de la participacion y colaboracion para mejorar la calidad de las
decisiones y fomentar el compromiso del equipo.

e Toma de decisiones: Wharton (2001) describe la toma de decisiones como un
proceso que implica definir claramente el propdsito de la decision, listar las
opciones disponibles, evaluar los pros y contras de cada alternativa, seleccionar la
opcion mas adecuada y convertir esa eleccion en accion. Este enfoque
estructurado busca asegurar que las decisiones sean bien fundamentadas y
efectivas.

e Resolucion de conflictos: Guzman y Albert (2006) sostienen que la resolucion de
conflictos implica poner fin a situaciones de tension y disputa de manera pacifica
y constructiva. Destacan la importancia de habilidades como la negociacion, la
mediacion y una comunicacion efectiva para alcanzar soluciones que sean
aceptables para todas las partes involucradas.

D. Control

En el &mbito de la administracion, el concepto de control ha sido abordado por diversos
autores, quienes han aportado definiciones que destacan diferentes aspectos de esta funcion

esencial.

Fayol (1916) ,define el control como el proceso de verificar que todo ocurra de acuerdo

con el plan adoptado, las instrucciones emitidas y los principios establecidos. Este enfoque



25

subraya la importancia de asegurar que las actividades se realicen conforme a lo previsto,

permitiendo identificar y corregir desviaciones para prevenir su recurrencia.

Por otro lado, Terry (1953)describe el control como el proceso para determinar lo que se
esta llevando a cabo, evaluarlo y, si es necesario, aplicar medidas correctivas, de manera que la
ejecucion se desarrolle de acuerdo con lo planeado. Esta perspectiva enfatiza la evaluacion
continua de las actividades y la implementacion de acciones correctivas para garantizar el

cumplimiento de los objetivos establecidos.
El control se sostiene de los indicadores, como:

e Monitoreo de desempeiio: Segiin Rawlings (2009), el monitoreo se define como
un proceso continuo de recopilacion y andlisis de informacion que sirve para
evaluar el desempefio de un proyecto, programa o politica, basandose en los
resultados obtenidos.

¢ Indicadores de rendimiento: Barone et al. (2011) ,afirman que los indicadores
clave de rendimiento son herramientas que proporcionan criterios para determinar
st los objetivos se estan alcanzando, ofreciendo una vision del rendimiento de las
operaciones de negocio.

e Cumplimiento de normas: El Ministerio de Economia y Finanzas del Pert
(2008),sefiala que la formulacion de indicadores de desempefio sigue una
secuencia de anélisis que comienza con la identificacion de definiciones
fundamentales del planeamiento estratégico, como la mision, los objetivos y los
productos principales, lo que permite evaluar el cumplimiento de las normas

establecidas.

2.2.7. Satisfaccion del turista
2.2.7.1. Teoria Sightseeing tourist motivation and satisfaction (Motivacion y
satisfaccion en los turistas de excursion)
Dunn Ross e Isso-Ahola (1991) proponen que la satisfaccion del turista esta
estrechamente vinculada a las motivaciones y los beneficios percibidos durante la experiencia
personal. Los autores identifican varias facetas psicologicas del turismo, como conocimientos,

escape, interaccion social, seguridad y aspectos practicos, las cuales contribuyen de manera
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diferenciada a la satisfaccion global. Segtin se enfoque, la satisfaccion no solo es el resultado de
evaluar servicios sino también de cumplir motivaciones internas que el turista lleva consigo al

destino.

En su modelo, cada una de estas facetas produce una satisfaccion parcial (“facet
satisfaction”), y la combinacién acumulada de estas determina la satisfaccion global del visitante.
Ross e Isso Ahola concluyen que incluso si algunas facetas son negativas, las positivas pueden

compensar, generando una valoracion global satisfactoria del destino.

2.2.7.2. Teoria Two Factor Theory de Frederick Herzberg (1965)

En su teoria, Herzberg (1965) sostiene la satisfaccion y la insatisfaccion en el rubro de
servicios se explica por dos grupos de factores independientes. Los “Factores higiénicos”, como
la infraestructura, limpieza o condiciones de acceso, evitan la insatisfaccion, pero no generan
satisfaccion por si mismos. Por otro lado, los 2los factores motivadores”, como experiencias
unicas, reconocimiento y logro personal, son los incrementan significativamente la satisfaccion
cuando estan presentes. En el campo turistico, esta teoria permite identificar elementos basicos
que deben garantizarse y motivadores que deben potenciarse para mejorar la satisfaccion de los

visitantes.

2.2.7.3. Conceptos de Satisfaccion del turista
La satisfaccion del turista se define como la evaluacion global que combina factores
emocionales y cognitivos, que miden la experiencia de un producto o servicio. (Oliver R. L.,

1980).

Kotler, Bowen & Makens (2005),sostienen que la satisfaccion del turista influye
directamente en la percepcion de un destino, la probabilidad de que el visitante regrese y la

recomendacion a futuros turistas.

Yoon & Uysal (2005) proponen que la satisfaccion turistica se deriva de un modelo que
integra componentes cognitivos y emocionales, donde los visitantes evalian tanto su experiencia

de compra como de consumo.

Bigné & Andreu (2004) , indican que la satisfaccion refleja un fendémeno tanto cognitivo

como emocional, sugiriendo un modelo integrador para explicar la satisfaccion del turista.
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Meng, Tepanon & Uysal (2008), identifican que factores como la amabilidad y la calidad
de los servicios son determinantes en la satisfaccion general del turista, mientras que aspectos

como la gastronomia y la ubicacion también son relevantes en su evaluacion.

Weaver, Weber y McCleary (2007), afirman que, entre los diversos antecedentes que
influyen en la satisfaccion turistica, destacan los andlisis dirigidos a los atributos del servicio
ofrecido, como la identificacion de caracteristicas especiales que un servicio turistico necesita

para tener €xito.

2.2.7.4. Elementos basicos de la Satisfaccion del Turista

De acuerdo con Kotler, Bowen y Makens (2005)), la satisfaccion del turista es el
resultado de multiples factores, entre ellos, la calidad del servicio, el valor percibido, y la
comparacion entre las expectativas del visitante y la experiencia vivida en el destino. Estos
elementos son cruciales para determinar la impresion general del turista, la cual influye en su

decision de regresar al lugar o de recomendarlo a otras personas.

2.2.7.5. Importancia de la Satisfaccion del Turista

La satisfaccion del turista es un elemento clave en la industria del turismo, ya que afecta
tanto la percepcion del destino como la fidelizacion del visitante. De acuerdo con Meng,
Tepanon y Uysal (2008), una experiencia positiva puede fortalecer la imagen del destino y
aumentar la probabilidad de que el turista regrese. Ademas, los turistas satisfechos tienden a
compartir recomendaciones favorables con otras personas, lo que puede atraer a nuevos

visitantes.

Por otra parte, Kotler, Bowen y Makens (2005), enfatizan que la satisfaccion del turista
es un factor determinante para el éxito a largo plazo de los destinos turisticos. Una experiencia
placentera no solo incentiva las visitas repetidas, sino que también contribuye a la promocion del
destino a través de la boca a boca, lo que reduce la necesidad de grandes inversiones en

marketing.

Asimismo, Alegre y Cladera (2009),sostienen que la repeticion de visitas por parte de
turistas satisfechos ayuda a consolidar la estabilidad del destino. Esto se debe a que los viajeros
que tienen experiencias favorables generan impresiones positivas sobre el lugar y, al regresar,

refuerzan su conexion con el destino.



28

En conclusion, diversos estudios resaltan la importancia de la satisfaccion del turista

como un factor clave para la sostenibilidad y crecimiento del sector turistico. Su influencia se

extiende desde la fidelizacion del visitante hasta la promocion del destino mediante

recomendaciones personales.

2.2.7.6. Dimensiones de la Satisfaccion del Turista

a) Calidad de servicio

La calidad del servicio ha sido definida de diversas maneras por distintos autores.

Segun Kotler (2000), la calidad del servicio se refiere al grado en que un servicio

satisface las necesidades, deseos y expectativas del cliente.

Por otro lado, Parasuraman, et al. (1985), la conceptualizan como la discrepancia

percibida entre las expectativas del cliente y su percepcion de lo que realmente recibid.

Los indicadores de esta dimension son las siguientes:

Tiempo de espera: Zendesk (2023) , sostiene que el tiempo de espera es un
factor determinante en la eficiencia del servicio al cliente, pues si este es
prolongado, la satisfaccion del usuario puede disminuir significativamente.
Minimizar los tiempos de espera se considera una estrategia clave para mejorar la
experiencia del cliente y fortalecer su lealtad hacia la empresa.

Resolucion de problemas: La resolucion de problemas en el servicio al cliente
implica abordar y solucionar las inquietudes o dificultades que los clientes
experimentan al interactuar con una empresa. Segiin Morales Ospina (2019), una
atencion al cliente efectivo se basa en estrategias que permiten a las
organizaciones satisfacer las necesidades de los clientes, asegurando asi su
sostenibilidad y eficiencia a lo largo del tiempo. Implementar soluciones rapidas y
personalizadas es esencial para mantener la satisfaccion y lealtad del cliente.
Capacidad de respuesta; La capacidad de respuesta en el servicio al cliente se
define como la disposicion y prontitud de una empresa para asistir a sus clientes
de manera oportuna. Segun Alcaide (2010), esta dimension del servicio implica
ofrecer atencidn rapida, responder de inmediato a las solicitudes de los clientes,

ser flexible para adaptarse a sus necesidades, enviar informacion de manera agil y
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contar con suficiente personal para brindar un servicio eficiente. Una alta
capacidad de respuesta es fundamental para cumplir con las expectativas de los

clientes y mejorar su experiencia con la empresa.

b) Expectativas

Las expectativas en el contexto del servicio al cliente se entienden como los estandares o

referencias que los clientes utilizan para evaluar la calidad de un servicio.

Segun Oliver y Winer (1997), las expectativas actuan como un punto de comparacion,

categorizado por el nivel de deseo y el grado de abstraccion.

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) ,sostienen que las expectativas de

los clientes son percepciones sobre lo que un servicio deberia proporcionar y sirven como puntos

de referencia contra los cuales se juzga el desempefio real del servicio.

Cumplimiento de promesas: El cumplimiento de promesas es un aspecto fundamental
en la gestion empresarial, ya que contribuye a fortalecer la confianza y la credibilidad de
una organizacion. Segin Sota (2023), las empresas establecen compromisos con distintos
grupos de interés, incluyendo clientes, accionistas y proveedores, por lo que honrar
dichas promesas resulta esencial para mantener relaciones so6lidas y preservar una
reputacion favorable.

Nivel de personalizacion: En cuanto al nivel de personalizacion, Abraham y Edelman
(2024) ,sostienen que las organizaciones que emplean datos y experiencias para adaptar
sus servicios a las necesidades individuales de los clientes generan mayores niveles de
compromiso y fidelizacion. Para lograrlo, las empresas deben enfocarse en comprender a
sus clientes, anticipar sus expectativas y ofrecer soluciones que les proporcionen valor de
manera constante.

Calidad percibida Segiin Gonzélez y Calderdn (2021), la calidad percibida se define
como la evaluacion subjetiva que el cliente realiza sobre un producto o servicio,
basandose en sus expectativas y experiencias previas. Esta percepcion influye
directamente en la satisfaccion del cliente y en su decision de repetir la compra o

recomendar el servicio.

C. Valor percibido
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Segun Zeithaml (1988), el valor percibido se define como la evaluacion general que el

consumidor realiza sobre la utilidad de un producto, basada en la percepcion de lo que se recibe

y lo que se da. Esta perspectiva enfatiza la naturaleza subjetiva del valor, que varia entre

individuos y situaciones.

Por otro lado, Holbrook (1999),propone que el valor percibido es una experiencia

interactiva y relativista, que surge de la preferencia del consumidor por un producto o servicio.

Esta vision destaca que el valor es una construccion que depende de la interaccion entre el

consumidor y el producto, y que puede variar segun el contexto y el momento.

Los indicadores que se tomaron cuenta son:

Relacion calidad- precio: Segiin Gutiérrez (1988), la relacion entre el precio y la
calidad objetiva de un producto es débil, lo que indica que el precio no siempre es un
indicador confiable de la calidad. Este analisis se basa en una revision de estudios
empiricos que evaluan la correspondencia real entre estos dos factores.

Beneficios obtenidos: Villalba (2005), plantea que los beneficios obtenidos a través de
promociones de ventas se perciben como un valor agregado en la experiencia del
consumidor. Segun el autor, estos beneficios pueden manifestarse tanto en la exposicion a
la promocidén como en la participacion activa en ella, lo que influye en la percepcion de
valor y en la toma de decisiones de compra.

Comparacion con la competencia: Segun Porter (1980), el analisis de la competencia
implica evaluar cinco fuerzas que determinan la intensidad competitiva y la rentabilidad
de un mercado: la rivalidad entre competidores existentes, la amenaza de nuevos
entrantes, la amenaza de productos o servicios sustitutos, el poder de negociacion de los
proveedores y el poder de negociacion de los clientes. Este enfoque permite a las
empresas comprender su posicion en el mercado y desarrollar estrategias para obtener
una ventaja competitiva.

Confianza

Segtn Niklas Luhmann (1996), la confianza es esencial para la interaccion social, ya que

reduce la complejidad y la incertidumbre en las relaciones humanas. Este enfoque destaca la

importancia de la credibilidad en los demas para facilitar las interacciones sociales.



31

Por otro lado, Francis Fukuyama (1955), sostiene que la confianza es un activo valioso
estrechamente relacionado con el éxito econdmico. Desde esta perspectiva, la confianza facilita
la cooperacion y el compromiso en las relaciones sociales, lo que contribuye al desarrollo

econdmico y social.
Tenemos los siguientes indicadores:

e Fiabilidad del servicio turistico: Segun Contreras (2021), la fiabilidad en el servicio
turistico se refiere a la capacidad de un destino para ofrecer servicios consistentes y
cumplir con las expectativas de los turistas, lo que es esencial para la satisfaccion del
cliente y la reputacion del destino.

e Adecuacion de las instalaciones y servicios: Alvarez (2005) ,sostiene que la calidad en
el turismo no solo implica la satisfaccion de los turistas con los distintos servicios, sino
también la contribucion al desarrollo sostenible de las sociedades locales, lo que incluye
la adecuacion de las instalaciones y servicios ofrecidos.

e Conocimiento y ‘profesionalismo del personal: Hussain et al. (2023), destacan que la
calidad del servicio al cliente es fundamental para la satisfaccion y fidelizacion de los
visitantes, y enfatizan que el conocimiento y profesionalismo del personal contribuyen

significativamente a la diferenciacion y posicionamiento de un destino turistico

2.3. Marco Conceptual

e Atractivo turistico: Se refiere a un lugar objeto o evento que despierte interés o
motivacion en los visitantes, ya sea por su valor cultural, historico, natural o
recreativo, impulsando asi el desplazamiento turistico y generando actividad
econdmica vinculada a servicios como alojamiento, gastronomia y transporte
(Pérez Porto & Merino, 2021)

¢ Benchmarking turistico: El benchmarking turistico es una metodologia
estructurada y continua que permite comparar productos, servicios y practicas de
un destino u organizacién del sector frente a los lideres del sector. Su propdsito es
identificar las mejores practicas con el fin de mejorar la eficiencia operativa, la
calidad de servicio y la competitividad del destino o entidad estudiada. Segtin
Camp (1989),esta herramienta consiste en la busqueda de la mejor practica que

lleva a un rendimiento superior, destacando la importancia de entender por qué
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otros consiguen resultados mas efectivos y luego aplicar esos aprendizajes a la
propia gestion turistica.

Capacidad de carga turistica: La capacidad de carga turistica s entiende como
un sistema de indicadores multidimensionales que integran aspectos fisicos,
sociales y econdmicos, destinado a informar de manera continua a los gestores
sobre el nivel de uso sostenible que puede soportar un destino sin comprometer
su equilibrio ambiental ni la satisfaccion den los visitantes ,esta herramienta
permite planificar limites de uso turistico con la mision de preservar el entorno y
mantener el atractivo del destino en el corto ,mediano y largo plazo
(Lopez-Bonilla & Lopez-Bonilla, 2008) .

Comercializacion turistica: Rodriguez y Marquez (2024) describen la
comercializacion turistica como un proceso a través del cual las memorias
colectivas entendidas como narrativas historicas y culturales compartidas por una
comunidad, son transformadas en productos o experiencias con potencial
turistico, el enfoque busca gestionar adaptaciones y conflictos entre identidad
colectiva y demanda turistica ,generando estrategias para promover destinos de
manera conscientes y sostenible ,alineadas con las dindmicas culturales locales.
Comunidad anfitriona: Bigné et al. (2021) plantean que la comunidad anfitriona
debe integrase activamente en la planificacion del turismo, evaluando
continuamente el nivel de satisfaccion de los residentes y su percepcion de los
visitantes. Dentro del overtourism sugiere que una respuesta efectiva implica
monitorear las reacciones locales ante la actividad turistica y emplear estos datos
como criterio prioritario de evaluacion, mas alld del mero crecimiento del
nimero de visitantes.

Demanda turistica: Mathieson y Wall (1982) definen la demanda turistica como
el conjunto de actividades, bienes y servicios requeridos por las personas que
viajan fueran de su entorno habitual, durante un periodo determinado, con fines
recreativos, de ocio o negocios. Esta demanda esta influenciada por factores
econdémicos, sociales y psicologicos.

Oferta Turistica: Segun Buhalis (2000),la oferta turistica se compone de una

combinacion de servicios, productos y experiencias disponibles en un destino, que
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estan disefiados para satisfacer las necesidades de los turistas. Esta oferta incluye
tanto elementos tangibles, como alojamiento y transporte, como intangibles, como
la hospitalidad y la cultura local.

Patrimonio cultural: Segun Prats (2005),el patrimonio cultural fue entendido
como una construccion social e historica, creada con fines especificos y sujeta a
cambios segun los valore y contextos de cada época.

Producto turistico: De la Colina (s.f) menciona que el producto turistico se
concibe como un conjunto integrado de elementos tangibles e intangibles
disefiados para satisfacer los deseos y expectativas del visitante. Este estd
compuesto principalmente por atractivos, facilidades de accesorios accesos, que
influyen recursos turisticos, infraestructura y servicios ofrecidos por empresas del
sector. Su finalidad es generar una experiencia que combina aspectos naturales,
cudl historicos y culturales del destino, complementadas con servicios adecuados
que garanticen la organizacién y disfrute del viaje.

Promocion turistica: Segiin Davila et al. (2021)La promocion turistica se
concibe como un conjunto de acciones y herramientas orientadas a incentivar el
desplazamiento de turistas y a mejorar el desempeiio de la industria turistica,
abreme difundir informacion sobre la oferta de servicios y atractivos de un
destino. Este proceso busca generar interés en los potenciales visitantes como
cumplir sus expectativas y favorecer el desarrollo econémico y social de la
comunidad receptora.

Seialética turistica: Moreno et al., (2023) mencionan que la sefialética turistica
se concibe como un sistema planificado de informacion grafica que organiza y
orienta al visitante dentro de un entorno turistico. Su subjetivo es facilitar el
acceso coma la identificacion y la comprension de los recursos y atractivos
mediante codigos iconicos, cromaticos y lingiiisticos claros coémo, fomentando
una experiencia segura y coherente con las regulaciones del territorio.
Sostenibilidad econdmica: Segiin Martin et al., (2021) la sostenibilidad
economica de un proyecto de inversion se entiende como la capacidad de generar
beneficios econdmicos duraderos para todas las partes interesadas, manteniendo

un equilibrio entre la rentabilidad coma el uso responsable de los recursos y la
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aceptacion social. Su analisis debe considerar el ciclo completo de la inversion,
integrando indicadores financieros, impactos ambientales y sociales, con el
objetivo de garantizar que los beneficios se mantengan a largo plazo y que la
rentabilidad sostenible sea positiva.

e Visitante excursionista: Para Anaya y Palafox (2015) el visitante excursionista
se define como persona que realiza un viaje con destino turistico sin pernoctar
para participar en actividades recreativas, culturales o de consumo, y regresando
al lugar de origen o el medio de transporte que lo traslada, como en el caso del
pasajero de cruceros que deciden en un puerto y el tono al barco el mismo dia.

e Turista: un turista se define como aquella persona que realiza un desplazamiento
temporal fuera de su entorno habitual, permaneciendo en el estilo al menos una
noche y hasta un maximo de un afio con formas como recreacion negocios ,salud,
educacion o cualquier motivo personal, sin intencidon de inmigracion.

(Organizacion Mundial del Turismo , s.f)

2.4. Variables
2.4.1. Conceptualizacion de Variables
Gestion Estratégica: Henry Fayol (1949) quien define la gestion estratégica como un
proceso compuesto por prever y planear el futuro(planeacion), construir la estructura humana y
material de la organizacion(organizacion), dirigir o mandar e influir sobre el personal

(direccion)y supervisar que todo ocurra conforme a las normas y planes establecidos(control).

Satisfaccion del turista: Ardani et al (2022), cuyas aportaciones sobre la calidad del
servicio en el ambito turistico permiten integrar dimensiones clave como la calidad del servicio,
las expectativas, el valor percibido y la confianza, elementos esenciales para entender el
rendimiento de la experiencia del visitante. Dichas dimensiones se articulan en un modelo que
postula como la comparacion entre expectativas y percepciones (servicio percibido), indice sobre
la satisfaccion, mientras que la confianza y el valor percibido median en la experiencia general
del turista, influyendo ademas en su fidelidad y disposicion a recomendar. Este enfoque es
especialmente relevante en &mbitos donde las expectativas previas del turista y su confianza en el

proveedor de servicios determinan su satisfaccion final.
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Tabla 1
Operacionalizacion de Variables
Variable Definicion Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Gestion Henry Fayol (1949) define la La gestion estratégica del Planeacién Objetivos Escala de
Estratégica gestion estratégica como un turismo consiste en Planes de accion Likert
proceso compuesto por la planificar, ejecutar y Evaluacion de riesgos
planeacion, organizacion, supervisar estrategias para
direccion y control, de acuerdo  mejorar un destino o una Organizacién Estructura organizativa
a los planes establecidos. organizacion turistica. Asignacién de tareas
Comunicacion interna
Direccion Liderazgo participativo
Toma de decisiones
Resolucion de conflictos
Control Monitoreo de desempefio
Indicadores de rendimiento
Cumplimiento de normas
Satisfaccion del Turista Ardani et al (2022) dice que la  La satisfaccion del turistaes  Calidad de servicio Tiempo de espera Escala de
satisfaccion del turista es la el grado en el que los Resolucién de problemas Likert

combinacién de factores
emocionales y cognitivos, que
miden la experiencia de un
producto o servicio.

productos y servicios
ofrecidos generan el placer
deseado.

Capacidad de respuesta

Expectativas

Cumplimiento de promesas
Nivel de personalizacién
Calidad percibida

Valor percibido

Relacion calidad- precio
Beneficios obtenidos
Comparacion con la competencia

Confianza

Fiabilidad del servicio turistico
Adecuacion de las instalaciones
y servicios

Conocimiento y
"profesionalismo del personal

Elaboracion propia
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2.5. Hipotesis
2.5.1. Hipotesis General

- Existe relacion significativa entre la gestion Estratégica Del Turismo y la
Satisfaccion del turista en las salineras de Maras, 2024
2.5.2. Hipdtesis Especificas

a) Existe una relacion significativa entre la planeacion y la Satisfaccion
del turista en las salineras de Maras ,2024.

b) Existe una relacion significativa entre la organizacion y la Satisfaccion
del turista en las salineras de Maras ,2024.

c) Existe una relacion significativa entre la direccion y la Satisfaccion del
turista en las salineras de Maras ,2024.

d) Existe una relacion significativa entre el control y la Satisfaccion del

turista en las salineras de Maras ,2024.
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CAPITULO III
METODOLOGIA.

3.1. Tipo de Investigacion

Este estudio es de tipo basica porque se enfoco unicamente en analizar informacién
tedrica de las variables de estudio, con la intencion de aportar nuevo conocimiento que ayuden a
comprender mejor el fendmeno estudiado, de modo que sirva de referencia para futuras

investigaciones.

La investigacion presenta un enfoque cuantitativo, dado que se trata en el analisis de
datos numéricos con el proposito de medir variables y verificar hipotesis a través de la aplicacion

de técnicas estadisticas.

Tamayo y Tamayo (2001) sostiene que la investigacion basica se caracteriza por estudiar
principios y leyes generales con el fin de explicar como funciona un fendémeno, priorizando el

desarrollo de conocimiento antes que la solucion de problema practicos.

Creswell (2014) Sostiene que el enfoque cuantitativo es una forma de investigacion
destinada a evaluar teorias objetivas al examinar las relaciones mediante datos numéricos y

procedimientos estadisticos.

3.2. Alcance de Investigacion

La presente investigacion se clasifica como correlacional, ya que su objetivo principal es
examinar la relacion entre la gestion estratégica del turismo y la satisfaccion del turista en las
Salineras de Maras. A través de este andlisis, se pretende identificar el impacto de la
administracion turistica en la percepcion y experiencia de los visitantes, proporcionando una

comprension mas profunda sobre la interaccion entre ambas variables.

Segtn Hinojosa (2022), instigacion de nivel correlacionado se caracteriza por examinar la
relacion estadistica existente entre 2 variables sin realizar manipulacion alguna de ellas. Este tipo
de estudio busca determinar si un vinculo, asi como la intensidad y direccion de dicha relacion,
utilizando para ello coeficientes de correlacion que puedan variar entre - 1 y + 1, sin incluir

variables externas que alteran los resultados.
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3.3. Diseiio de la investigacion
La investigacion se lleva a cabo mediante un disefio no experimental, orientandose a
observar y describir los fendémenos en su entorno natural, tal como se manifiesta, sin realizar

manipulacion y alteracion de las variables involucradas.

Hernéndez et al., (2010) indican que el disefio de investigacion no experimental es aquel
en el cual el investigador no manipular las variables; simplemente observa los fendmenos tal y
como ocurren en su forma natural para analizarlos sin intervencion directa en el entorno del

estudio.
3.4. Poblacion

Redaccion Pert 21 (2024) sefiala que el flujo de turistas en las Salineras de Maras varia
diariamente entre 1,500 y 2,000 personas, lo que permite estimar una afluencia anual
significativa. En un escenario conservador, el sitio recibiria aproximadamente 547,500 visitantes
al afio, mientras que, en un contexto de mayor afluencia, esta cifra podria alcanzar los 730,000

turistas anuales.

3.5. Muestra

La muestra de la presente investigacion fue constituida por un subconjunto representativo
de la poblacion que fue un total de 385. turistas, el cual fue determinado a través de un muestreo
aleatorio probabilistico. Para garantizar la objetividad y la validez de la seleccion, este
procedimiento se llevd a cabo mediante la aplicacion de una formula estadistica, permitiendo que

cada integrante de la poblacion tenga la misma probabilidad de ser elegido.

La formula que se utilizo fue la siguiente:

___ N+«7'pq
T e2(N—1) + 7% pq

N

Datos:
* N: Turistas anglohablantes =730,000

¢ 7.: Coeficiente de confianza 95%=1.96
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* p: probabilidad de éxito=50%=0.50
* q: probabilidad de fracaso 50%=0.50

* e: error maximo permitido =0.05 %

730000 - (1.96)% - 0.50 - 0.50
(0.05)2(730000 — 1) + (1.96)2 - 0.50 - 0.50

Calculo paso a paso:

1. Numerador:

730000 * 3.84 * 0.50 * 0.50

730000 * 0.96 = 700800

2. Denominador:

(0.0025) * (729999) + (3.84) * 0.50 * 0.50
1824.9975 + 0.96 = 1825.9575

3. Division:

n =700800 / 1825.9575 = 383.9

n =384 — n =385

3.6. Muestreo

La seleccion de los participantes se llevo a cabo mediante un muestreo probabilistico
aleatorio simple, en el cual cada turista de la poblacion total conto con la misma posibilidad de
ser escogido. Este procedimiento se considerd adecuado, ya que permitio asegurar la
representacion de la muestra y disminuir posibles errores en el proceso de recoleccion de

informacion.

3.7. Técnicas de Recoleccion de la Informacion
La presente investigacion empleo la encuesta cerrada, dirigida a los visitantes de las
Salineras de Maras, con el objetivo de evaluar su percepcion y nivel de satisfaccion respecto a la

experiencia turistica.
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3.8. Técnicas de Analisis e Interpretacion de la Informacion

En este estudio se utilizo el siguiente instrumento:

a) Cuestionario, disefiado con preguntas cerradas y escalas de medicion para cuantificar la

satisfaccion de los turistas.

Segun la universidad Veracruzana (s.f), la encuesta se entiende como un método de
investigacion cuantitativa cuya finalidad es recabar informacion de una poblacion mediante el
uso de cuestionarios estructurados, este instrumento se aplica a una muestra representa
representativa para obtener datos estandarizados sobre actitudes, opiniones o comportamientos

de interés sin intervenir en el entorno donde se recopila la informacion

En la presente investigacion la informacion y datos recolectados han sido; interpretados y
analizados a través del uso del software spss26.Este software permitio realizar un analisis
descriptivo de las variables, dimensiones e indicadores asi mismo sirvio para realizar la prueba

de hipotesis a través de un analisis inferencial.

3.9. Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de la hipotesis

Para contrastar las hipotesis que fueron planteadas en el estudio, se aplico
procedimientos estadisticos en funcién al tipo de datos que se recolectaron. Primero, se evalud la
normalidad de ambas variables mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov, puesto que el
tamano de la muestra es de 385 turistas. La prueba dio como resultado que las variables no

seguian una distribucion normal.

En consecuencia, se utiliz6 una prueba no paramétrica, la prueba de correlacion de
Spearman. Este coeficiente permitio analizar la relacion entre la gestion estratégica y la

satisfaccion de los turistas, asi también se evaluo la relacion con las respectivas dimensiones.

Se establecio un nivel de significancia de 0.05 para determinar la validez estadistica. Si el
valor p se ubico por debajo de ese umbral, la hipdtesis nula fue descartada, evidenciando una
relacion significativa entre las variables evaluadas. Por el contrario, cuando el valor p fue igual o
superior a 0.05, se mantuvo la hipotesis nula, lo que reflejé una falta de evidencia estadistica

para afirmar una asociacion relevante.



Esta estrategia permitio analizar cada hipdtesis con precision y sustento metodologico,

garantizando la confiabilidad de los hallazgos obtenidos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. Confiabilidad del instrumento

Tabla 2
Prueba de confiabilidad para el instrumento de Gestion estratégica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.789 12

En la Tabla 2, correspondiente al instrumento de Gestion Estratégica, se obtuvo un valor
de o =0.789, lo que indica una buena confiabilidad, ya que supera el valor minimo aceptable de

0.70.

Tabla 3
Prueba de confiabilidad para el instrumento de Satisfaccion del turista

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
714 12

Por su parte, la Tabla 3, referida al instrumento de Satisfaccion del Turista, muestra un o

= (.714, considerado aceptable para fines de investigacion social.
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4.2. Resultados de acuerdo con sus objetivos

Tabla 4

Tabla cruzada de Gestion estratégica y Satisfaccion del Turista

Tabla cruzada Gestion estratégica*Satisfaccion del Turista

Satisfaccion del Turista

Total
Mala Regular Buena
Recuento 44 4 1 49
Mala

% del total 11.4% 1.0% 0.3% 12.7%

Gestién Recuento 21 247 20 288

. Regular

estrategica % del total 5.5% 64.2% 5.2% 74.8%

Recuento 3 16 29 48

Buena

% del total 0.8% 4.2% 7.5% 12.5%

Recuento 68 267 50 385

Total
% del total 17.7% 69.4% 13.0% 100.0%

Los datos muestran que la mayoria de los turistas percibe una gestion estratégica regular
(74.8%) y, en consecuencia, manifiesta una satisfaccion también regular (69.4%). Se observa que
cuando la gestion es buena, aumenta el porcentaje de turistas satisfechos (7.5%), mientras que

una gestion deficiente se asocia con una baja satisfaccion (11.4%).

Los resultados evidencian que una gestion estratégica mas eficiente se relaciona con

mayores niveles de satisfaccion del visitante.



Figura 2

Grdfico de barras de Gestion estratégica y Satisfaccion del Turista
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El grafico muestra que la mayoria de los turistas perciben una gestion estratégica regular,

la cual se asocia principalmente con niveles regulares de satisfaccion. Asimismo, se observa que

una mejor gestion coincide con una mayor satisfaccion del visitante, mientras que una gestion

deficiente tiende a generar percepciones negativas.

Tabla 5

Tabla cruzada de Planeacion y Satisfaccion del Turista

Tabla cruzada Planeacion *Satisfaccion del Turista

Satisfaccion del Turista

Total
Mala Regular Buena
Recuento 49 92 9 150
Mala
% del total 12.7% 23.9% 2.3% 39.0%
Planeacion
Recuento 14 116 15 145
Regular

% del total 3.6% 30.1% 3.9% 37.7%
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Recuento 5 59 26 90
Buena
% del total 1.3% 15.3% 6.8% 23.4%
Recuento 68 267 50 385
Total
% del total 17.7% 69.4% 13.0% 100.0%

Los resultados muestran que el 39% de los turistas perciben una planeacion deficiente,
mientras que el 37.7% la considera regular y solo el 23.4% la califica como buena. Se observa
que cuando la planeacion es adecuada, aumentan los niveles de satisfaccion del turista (6.8%),
mientras que una planeacion deficiente se asocia principalmente con experiencias regulares o

insatisfactorias (36.6%).

Los datos reflejan que una planeacion mas estructurada y eficiente contribuye a mejorar

la satisfaccion del visitante.

Figura 3
Grdfico de barras de Planeacion y Satisfaccion del Turista
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El grafico evidencia que, a medida que mejora la planeacion, también aumenta la

satisfaccion del turista. La mayoria de los visitantes que perciben una planeacion regular o buena

manifiestan niveles de satisfaccion mas altos, mientras que aquellos que consideran la planeacioén

deficiente presentan mayor insatisfaccion.

Tabla 6

Tabla cruzada de Organizacion y Satisfaccion del Turista

Tabla cruzada Organizacion *Satisfaccion del Turista

Satisfaccion del Turista

Total
Mala Regular Buena
Recuento 39 119 11 169
Mala

% del total 10.1% 30.9% 2.9% 43.9%

Recuento 28 108 22 158
Organizacion  Regular

% del total 7.3% 28.1% 5.7% 41.0%

Recuento 1 40 17 58
Buena

% del total 0.3% 10.4% 4.4% 15.1%

Recuento 68 267 50 385
Total
% del total 17.7% 69.4% 13.0% 100.0%

Los resultados indican que el 43.9% de los turistas percibe una organizacion deficiente,

mientras que el 41% la considera regular y solo el 15.1% la califica como buena. Se aprecia que,

cuando la organizacion mejora, también aumenta la satisfaccion del turista: en los casos de buena

organizacion, un 4.4% de los visitantes reporta una alta satisfaccion.

Los datos reflejan que una organizacion clara y eficiente influye positivamente en la

experiencia del visitante.



Figura 4
Grdfico de barras de Organizacion y Satisfaccion del Turista
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El grafico muestra que la mayoria de los turistas perciben una organizacion deficiente o
regular, asociandose estos niveles con una satisfaccion predominantemente regular o baja. En
cambio, cuando la organizacidn es buena, se incrementa la proporcion de turistas satisfechos.
Esto evidencia que una organizacion adecuada contribuye positivamente a la satisfaccion del

visitante.

Tabla 7

Tabla cruzada de Direccion y Satisfaccion del Turista
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Tabla cruzada Direccion *Satisfaccion del Turista

Satisfaccion del Turista

Total
Mala Regular Buena
Recuento 39 32 1 72
Mala
Direccién % del total 10.1% 8.3% 0.3% 18.7%

Regular Recuento 25 150 21 196
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% del total 6.5% 39.0% 5.5% 50.9%
Recuento 4 85 28 117
Buena
% del total 1.0% 22.1% 7.3% 30.4%
Recuento 68 267 50 385
Total
% del total 17.7% 69.4% 13.0% 100.0%

Los resultados indican que el 50.9% de los turistas percibe una direccion regular,
mientras que un 30.4% la considera buena y un 18.7% la califica como deficiente. Se aprecia
que, cuando la direccion es adecuada, aumenta la proporcion de turistas satisfechos (7.3%), en

contraste con los bajos niveles de satisfaccion asociados a una direccion deficiente (10.1%).

Los datos evidencian que una direccion efectiva y orientada al servicio incide

positivamente en la satisfaccion del visitante.

Figura 5
Grdfico de barras de Direccion y Satisfaccion del Turista
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El grafico evidencia que, a medida que mejora la direccion, también aumenta la
satisfaccion del turista. La mayoria de los visitantes que perciben una direccion regular o buena
expresan niveles de satisfaccion mas altos, mientras que una direccion deficiente se relaciona con

experiencias poco satisfactorias.

Tabla 8

Tabla cruzada de Control y Satisfaccion del Turista

Tabla cruzada Control*Satisfaccion del Turista

Satisfaccion del Turista

Total
Mala Regular Buena
Recuento 50 53 5 108
Mala

% del total 13.0% 13.8% 1.3% 28.1%

Recuento 15 114 20 149
Control Regular

% del total 3.9% 29.6% 5.2% 38.7%

Recuento 3 100 25 128
Buena

% del total 0.8% 26.0% 6.5% 33.2%

Recuento 68 267 50 385
Total
% del total 17.7% 69.4% 13.0% 100.0%

Los resultados muestran que el 38.7% de los turistas percibe un control regular, seguido
de un 33.2% que lo considera bueno, y un 28.1% que lo califica como deficiente. Se observa que,
a medida que mejora el control, aumenta la satisfaccion del turista: los niveles mas altos de
satisfaccion se concentran en los casos donde el control es bueno (6.5%), mientras que los mas

bajos corresponden a un control deficiente (13%).

Los datos confirman que un control adecuado contribuye significativamente a elevar la

satisfaccion del visitante.



Figura 6

Grdfico de barras de Control y Satisfaccion del Turista
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El grafico muestra que los niveles altos de satisfaccion se asocian principalmente con una

buena gestion del control, mientras que una falta de control genera percepciones menos

favorables. Se observa que, al fortalecerse los mecanismos de control, mejora la experiencia del

visitante.
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4.3. Analisis de correlaciones
Tabla 9

Prueba de normalidad de variables y dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Organizacion ,127 385 ,000 ,954 385 ,000
Direccion ,121 385 ,000 ,965 385 ,000
Control ,108 385 ,000 ,969 385 ,000
Planeacion 117 385 ,000 ,960 385 ,000
Gestion estratégica ,071 385 ,000 ,990 385 ,012
Calidad de servicio ,107 385 ,000 ,968 385 ,000
Expectativas ,110 385 ,000 ,970 385 ,000
Valor percibido ,106 385 ,000 975 385 ,000
Confianza 118 385 ,000 957 385 ,000
Satisfacciondel 7, 385,000 985 385 000

Turista

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Con el proposito de seleccionar el andlisis estadistico mas adecuado, se examino la
distribucién de los datos correspondientes a las variables gestion estratégica y satisfaccion del
turista, incluidas sus respectivas dimensiones. La evaluacion de normalidad resulta esencial para
determinar la pertinencia de aplicar técnicas paramétricas. Dado que la muestra estuvo
conformada por 385 participantes, se recurrio a la prueba de Kolmogorov-Smirnov,
recomendada para muestras de gran tamafno. Como medida complementaria, se utiliz6 también la
prueba de Shapiro-Wilk, habitualmente empleada en muestras pequefias, con el fin de contrastar

y reforzar los resultados obtenidos.

Ambas pruebas establecieron como hipoétesis nula (Ho) que los datos seguian una

distribucion normal. El criterio de decision se baso en el nivel de significancia: si el valor p era
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mayor a 0.05, se aceptaba la normalidad; en caso contrario, se rechazaba. Los analisis revelaron
valores de significancia inferiores a 0.05 en todas las variables, tanto en Kolmogorov-Smirnov
como en Shapiro-Wilk. Por ejemplo, para la variable gestion estratégica y la satisfaccion del
turista se registrd un valor p de 0.000 en Kolmogorov-Smirnov. Todos estos valores confirmaron

la ausencia de normalidad.

Ante estos resultados, se concluyd que ninguna de las variables presentd una distribucion
normal, lo cual respald6 la decision metodologica de aplicar pruebas estadisticas no
paramétricas. En este sentido, se optd por la correlacion de Spearman para el andlisis inferencial,
ya que esta prueba resulta adecuada para variables de tipo ordinal o de intervalo que no cumplen
con el supuesto de normalidad. Esta eleccion aseguro la validez de los contrastes de hipdtesis

realizados en el estudio.
Hipotesis general

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion Estratégica Del Turismo y la

Satisfaccion del turista en las salineras de Maras, 2024.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion Estratégica Del Turismo y la

Satisfaccion del turista en las salineras de Maras, 2024.

Tabla 10

Contraste de la hipotesis general: Relacion entre Gestion estratégica y Satisfaccion del Turista

Correlaciones
Gestion Satisfaccion del
estratégica Turista
Coeficiente de correlacion 1.000 754"
Gestion ) .
estratégica Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de correlacion 754" 1.000
Satisfaccion del ) .
Turista Sig. (bilateral) .000
N 385 385

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Con la finalidad de verificar la hip6tesis general planteada en la investigacion, se recurrid
a la prueba de correlacion de Spearman para analizar la relacion entre la gestion estratégica del
turismo y la satisfaccion de los turistas en las salineras Maras, 2024. Esta técnica estadistica fue
seleccionada debido a que las variables estudiadas no presentaron una distribuciéon normal, como

se habia demostrado previamente mediante los respectivos analisis de normalidad.

La Tabla 10 permitié evidenciar una relacion positiva y significativa desde el punto de
vista estadistico entre la gestion estratégica del turismo y la satisfaccion de los turistas, al

obtenerse un coeficiente de Spearman de (p) = 0.754 y un valor p de 0.000.

El valor de p = 0.754 indic6 una correlacion directa y solida entre la gestion estratégica
del turismo y la satisfaccion de los turistas. Este resultado reflejé que, al aumentar la gestion
estratégica, también se incrementaba la satisfaccion del turista en las salineras de Maras. La
relacion fue considerada fuerte por situarse por encima del umbral convencional de 0.70, y su

direccion fue positiva al contar con un coeficiente mayor que cero.

El valor de significancia estadistica (p = 0.000) resulté menor que el nivel critico
adoptado (a = 0.05), lo cual condujo al rechazo de la hipdtesis nula y a la aceptacion de la
hipdtesis alternativa. A partir de ello, se concluy6 que la gestion estratégica en el turismo

mantuvo una relacion significativa con la satisfaccion de los turistas sujetos al estudio.
Hipotesis especifica 1

Ha: Existe una relacion significativa entre la planeacion y la Satisfaccion del turista en

las salineras de Maras, 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la planeacion y la Satisfaccion del turista

en las salineras de Maras, 2024.

Tabla 11

Contraste de la hipdtesis especifica 1: Relacion entre Planeacion y Satisfaccion del Turista

Correlaciones

Satisfaccion del

Planeacion )
Turista
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Coeficiente de

. 1.000 540"
correlacion
Plancacién Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman :
Satisfaccion del
Turista Sig. (bilateral) .000
N 385 385

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con el proposito de contrastar la primera hip6tesis especifica del estudio, se aplico la
correlacion de Spearman para analizar la relacion entre la planeacion y la satisfaccion del turista

en las salineras de Maras, dado que las variables no siguen una distribucion normal.

El analisis revel6 un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.540 y un valor p de
0.000. Este resultado indica una relacion positiva de magnitud moderada entre planeacion y la
satisfaccion del turista en las salineras de Maras. Ademads, dado que el valor de significancia fue
inferior al nivel critico de 0.05, se procedio al rechazo de la hipdtesis nula, lo cual respalda la
existencia de una asociacion estadisticamente significativa entre ambas variables en el contexto

evaluado.

En consecuencia, se concluyd que existio una relacion estadisticamente significativa y de
intensidad moderada entre la planeacion y la satisfaccion del turista en las salineras de Maras.
Esto implica que un adecuado nivel de planeacion contribuy6 de manera proporcional al
incremento del grado de satisfaccion de los visitantes, lo cual resalta la importancia de una

gestion planificada para optimizar la experiencia turistica en este destino.
Hipotesis especifica 2

Ha: Existe una relacion significativa entre la organizacion y la Satisfaccion del turista en

las salineras de Maras, 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la organizacion y la Satisfaccion del turista

en las salineras de Maras, 2024.
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Tabla 12

Contraste de la hipotesis especifica 2: Relacion entre Organizacion y Satisfaccion del Turista

Correlaciones
Oreanizacién Satisfaccion del
g Turista
Coeﬁc1en‘t$: de 1.000 355
correlacion
Organizacion Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman :
Satisfaccion del
Turista Sig. (bilateral) .000
N 385 385

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con el proposito de contrastar la segunda hipotesis especifica del estudio, se aplico la
correlacion de Spearman para analizar la relacion entre la organizacion y la satisfaccion del

turista en las salineras de Maras, dado que las variables no siguen una distribucién normal.

El analisis reveld un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.355 y un valor p de
0.000. Este resultado indico una relacion positiva debil entre la organizacion y la satisfaccion del
turista en las salineras de Maras. No obstante, debido a que el valor de significancia fue inferior
al nivel critico de 0.05, se procedio al rechazo de la hipotesis nula, respaldando la existencia de

una asociacion estadisticamente significativa entre ambas variables en el contexto evaluado.

En consecuencia, se concluyd que existi6 una relacion estadisticamente significativa,
pero de baja intensidad entre la organizacion y la satisfaccion del turista. Esto sugiere que, si
bien una mejor organizacion contribuy6 en cierta medida al incremento de la satisfaccion de los
visitantes, su efecto fue limitado. Aun asi, se resalta la importancia de optimizar los aspectos

organizativos para fortalecer la experiencia del turista en las salineras de Maras.
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Hipdtesis especifica 3

Ha: Existe una relacion significativa entre la direccion y la Satisfaccion del turista en las

salineras de Maras, 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la direccion y la Satisfaccion del turista en

las salineras de Maras, 2024.

Tabla 13

Contraste de la hipotesis especifica 3: Relacion entre Direccion y Satisfaccion del Turista

Correlaciones
Direccion Satisfacgi(')n
del Turista
Coeficiente de correlacion 1.000 342"
Direccion Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de correlacion 342" 1.000
Satisfaccion del Turista Sig. (bilateral) .000
N 385 385

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con la finalidad de evaluar la tercera hipotesis especifica del estudio, se emple6 la prueba
de correlacion de Spearman para examinar la relacion existente entre la direccion y la
satisfaccion del turista en las salineras de Maras en el afio 2024, dado que las variables

analizadas no seguian una distribucion normal.

Los datos obtenidos reflejaron un coeficiente de Spearman de 0.342, con un valor de
significancia p = 0.000. Este resultado permiti6 identificar una correlacion positiva débil entre la
variable direccion y la satisfaccion del turista. Al ser el valor de p inferior al umbral establecido
(0 =0.05), se procedio con el rechazo de la hipdtesis nula, confirmando una asociacion

significativa desde el punto de vista estadistico.

Se concluyé que la direccion y la satisfaccion del turista estuvieron vinculadas por una

relacion positiva y estadisticamente significativa de baja magnitud. A pesar de que la correlacion
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no fue fuerte, los hallazgos apuntaron a que la forma en que se ejerce la direccion influye
parcialmente en la experiencia del turista, por lo que se recomienda reforzar la calidad del

liderazgo y la gestion como estrategia para elevar los niveles de satisfaccion en este destino.

Hipdtesis especifica 4

Ha: Existe una relacion significativa entre el control y la Satisfaccion del turista en las

salineras de Maras ,2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre el control y la Satisfaccion del turista en las

salineras de Maras ,2024.

Tabla 14

Contraste de la hipotesis especifica 4: Relacion entre Control y Satisfaccion del Turista

Correlaciones
Conial i

Coeficiente de correlacion 1.000 546"

Control Sig. (bilateral) . .000

Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de correlacion 546" 1.000

Satisfaccion del Turista Sig. (bilateral) .000
N 385 385

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Para analizar la cuarta hipdtesis especifica del estudio, se recurri6 al coeficiente de
correlacion de Spearman, ya que las variables “control” y “satisfaccion del turista” no mostraron
un comportamiento normal en su distribucion. Esta herramienta estadistica facilit6 la evaluacion

del vinculo entre ambos factores en el entorno de las salineras de Maras, durante el afio 2024.

El analisis revel6 un coeficiente de Spearman de 0.546, con un nivel de significancia p =
0.000, lo cual reflejé una correlacion positiva moderada entre las variables estudiadas. Debido a

que el valor p fue inferior al criterio de significancia a = 0.05, se desestimo la hipotesis nula,
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dando paso a la aceptacion de la alternativa, concluyéndose que si existia un vinculo

significativo entre el control ejercido y la satisfaccion del turista.

Como resultado, se concluyd que una mejora en la gestion del control se asociaba con un
incremento en los niveles de satisfaccion del visitante. Este resultado sefialdo que una
administracion efectiva basada en la supervision, el seguimiento y la evaluacion constante de las

actividades turisticas tuvo un impacto significativo en la mejora de la experiencia turistica.
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CAPITULO VI
DISCUSION

5.1. Descripcion de los hallazgos mas relevantes y significativos

Primer hallazgo:

En relacion con el objetivo general ,se evidencio que la gestion estratégica del turismo
implementada en las Salineras de Maras en 2024 tuvo un impacto notable en la satisfaccion del
turista .Los hallazgos mostraron que, aunque los visitantes percibieron una experiencia positiva,
existieron aspectos que podrian fortalecerse para mejorar la calidad del servicio .Este resultado
subraya la importancia de contar con estrategias claras y coherentes que permitan ofrecer una
experiencia turistica memorable y competitiva, adaptada a las expectativas que visitan este

patrimonio cultural .
Segundo hallazgo:

Respecto al primer objetivo especifico, se observo que la planeacion de las actividades
turisticas influyo directamente en la satisfaccion de los visitantes. Los turistas valoraron la
organizacion de los recorridos, la claridad de la informacion durante su visita. Sin embargo se
evidencio que una mejor planificacion de los horarios, sefalizacion y manejo de flujos podria
hacer que la experiencia sea mas comoda y completa. Este resultado permite reconocer que la
planeacion no solo ordena las actividades, sino que también contribuye a que el visitante perciba

un servicio mas profesional y confiable.
Tercer hallazgo:

En cuanto al segundo objetivo, sobre la organizacion los resultados mostraron que la
coordinacion interna del personal y la distribucion adecuada de las tareas tuvieron un papel
importante en la satisfaccion de los turistas .Aunque la mayoria de los visitantes califico este
aspecto como positivo, algunos sefialaron pequefios inconvenientes relacionados con la atencion
en altas horas de demanda .Esto sugiere que fortalecer la organizacion operativa ayudaria a
mantener un ritmo de atencion mas constante ,reduciendo tiempos de espera y mejorando la

precepcion de calidad del servicio .
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Cuarto hallazgo:

En relacion al tercer objetivo ,respecto a la direccion .se evidencio que la capacidad de
liderazgo y la toma de decisiones del personal encargado de tomas de decisiones del personal
encargado tuvieron un efecto relevante sobre la satisfaccion de los turistas .Los resultados
indicaron que, aunque las acciones de direccion fueron generalmente apropiadas ,existieron
oportunidades para mejorar la supervision y coordinacién de las actividades .Un liderazgo mas
proactivo y estratégico permitiria que las experiencias turisticas sean mas satisfactorias

,mejorando la percepcion de profesionalismo y confianza entre los visitantes.
Quinto hallazgo:

Finalmente, en lo que respecta al cuarto objetivo sobre el control, se identificd que los
mecanismos de supervision y monitoreo del servicio influyeron directamente en la satisfaccion
del turista. Aunque el control fue percibido como adecuado, los resultados sugirieron que su
fortalecimiento permitiria garantizar una calidad constante en todas las etapas de la experiencia
turistica. Mantener una evaluacion continua de los servicios y corregir a tiempo posibles
deficiencias contribuiria a reforzar la confianza del visitante y a consolidar la imagen positiva de

las Salineras de Maras como un destino organizado y bien gestionado.

5.2. Limitaciones del estudio

Durante el desarrollo de la investigacion se presentaron diversas limitaciones que, aunque
no afectan de manera significativa los resultados, si influyeron en el proceso de ejecucion, el
estudio se realiz6 en un periodo especifico del afio 2024, por lo que los resultados reflejan la
percepcion de los turistas en ese momento determinado, sin considerar posibles variaciones

estacionales del flujo turistico.

En relacion con la informacion se encontrd escasez de investigaciones previas que
abordaban de manera conjunta ambas variables como Gestion estratégica del turismo y
satisfaccion del turista situacion que dificulta la revision de antecedentes. Finalmente, el alcance
de este estudio se limit6é unicamente al turistico de las Salineras de Maras por lo que los
resultados obtenidos reflejan una realidad especifica y no fueron generalizados a otros destinos

del Cusco.
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5.3. Comparacion critica con la literatura existente y los antecedentes

En relacion con los antecedentes internacionales, el estudio desarrollado por Legén
(2024) en los cantones de Guamote y Riobamba, provincia de Chimborazo, de Ecuador,
evidencio que una adecuada gestion de los servicios turisticos comunitarios influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los visitantes. Estos hallazgos coinciden con los
resultados obtenidos con la presente investigacion donde se comprobd una correlacion positiva
fuerte (p = 0.754) entra en la gestion estratégica en la satisfaccion del turista en las salineras de
Maras. En ambos contextos, la gestion planificada y organizada la gestion planificada y
organizada funciona esta cosa la gestion planificada y organizada Se presenta como un elemento
esencial para mejorar la experiencia del visitante. Sin embargo, mientras el estudio de Legén se
centrd en organizaciones comunitarias, la presente investigacion aborda un entorno turistico mas
estructurado, donde la planificacion, la direccion y el control estratégico adquiere un papel

determinante para garantizar la calidad del servicio.

Por su parte, la investigacion de Mahmudin (2024) sobre la gestion estratégica de los
servicios turisticos en el parque nacional de Komodo de Indonesia concluyo6 que la planificacion
orientada a la calidad, la innovacion y la sostenibilidad generan efectos positivos tanto como en
la competitividad de la empresa del sector. De manera semejante, en las Salineras de Maras se
identificd que las dimensiones de planeacion control y direccidon presentan correlaciones
significativas con la satisfaccion de los visitantes. No obstante, la diferencia radica en que, en el
caso de Komodo, clase sostenibilidad ambiental y la innovacion tecnoldgica son factores claves,
mientras que emanas la efectividad de la gestion se relaciona principalmente con la eficiencia
operativa y la coordinacion interna de los servicios. Esto demuestra que, aunque los principios de
la gestion asiatica son universales su aplicacion depende del contexto socioecondmico y turistico

particular.

En el ambito nacional, el estudio de Rafael (2020) en el hotel Casablanca de la Merced
Chanchamayo evidencié que la implementacion de un sistema de informacion de gestion asidtica
mejord de manera significativa la atencion al cliente. Este resultado es coherente con hallado en
Maras, tendrd una gestion estratégica eficiente se asocié a mayores niveles de la satisfaccion del
turista. Sin embargo, la investigacion de Rafael se enfocd en un entorno hotelero y en el uso de

herramientas tecnologicas mientras que el presente estudio se centra en la gestion turistico de un
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atractivo natural aun asi ambos trabajos coinciden en que la planificacion del control constituye

componentes esenciales para mejorar la calidad de servicio.

Del mismo modo, la investigacion de Yarma (2023) en la ciudad de Ica concluy6 que una
gestion adecuada de los atractivos turisticos, acompanada de una planificacion eficiente y
atencion personalizada, incrementa significativamente la satisfaccion del turista. Este
planteamiento se alinea con los resultados obtenidos en las salineras de Maras, donde la
planeacion y el control demostraron relaciones positivas moderadas con la satisfaccion. No
obstante, mientras en Ica la infraestructura de la formacion del destino desempeiié un papel
central, en malas la satisfaccion se ve mas influida por la organizacion interna y el liderazgo en
la toma de decisiones. Estas diferencias reflejan como los factores contextuales determinan el

enfoque estratégico en la gestion del turismo dentro de cada region.

En cuanto a los antecedentes locales, el estudio de Florez (2020) sobre la gestion
empresarial del comité de servicios turisticos entregados Cusco COSITUC muestra una relacion
casi perfecta entre la gestion y la satisfaccion del turista (r = 0.99, p < 0.05). Este hallazgo guarda
relacion con los resultados de la presente investigacion, aunque con una correlacion ligeramente
menor (p = 0.754). La diferencia puede atribuirse al tipo de institucion analizada: mientras que el
COSITUC opera bajo una estructura organizacion transformar y consolidada, las salineras de
maras presentan una gestion mas localizada y dependiente de la coordinacion comunitaria. A
pesar de ello, ambas investigaciones confirman que las gestiones estratégicas es un elemento

clave para garantizar la satisfaccion del turista.

Finalmente, la investigacion de Porcel (2024) en el distrito de Calca evidencid que la
planificacion, la capacitacion del personal y la gestion econdmica influyen significativamente en
la satisfaccion del turista. Este resultado respalda lo encontrado en las Salineras de Maras, donde
las dimensiones de planeacion y control mostraron correlaciones positivas moderadas con la
satisfaccion del visitante. Sin embargo, mientras en Calca el énfasis recayo en la formacion del
recurso humano y la administracion econdmica, en Maras la atencion se centra en la
coordinacion operativa y el seguimiento del servicio al visitante. Esa diferencia resalta las
particularidades de cada destino dentro del mismo entorno regional, para ambos casos se
reafirma la importancia de la gestion en la estratégica como pilar fundamental para la

sostenibilidad y la calidad del turismo.
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En sintesis, las comparaciones con los estudios previos demuestran que la gestion se
técnica, entendida segin Fayol (1949) como el proceso que integra la planeacion, organizacion,
direccion y control, mantiene una relacion directa y significativa con la satisfaccion del turista.
Tanto los antecedentes revisados como los resultados del presente estudio confirman que una
gestion planificada y orientada a la mejora continua es determinante para generar experiencias
turisticas satisfactorias, sin embargo las diferencias observadas en la intensidad de las
correlaciones sugieren que la efectividad de la gestion depende de factores como el nivel de

profesionalizacion la capacitacion del personal y la estructura organizacional de cada destino.

5.4. Implicancias del estudio

Los resultados de esta investigacion aportan conclusiones importantes tanto a nivel
tedrico como practico para la gestion turistica en las salineras de Maras. En el ambito teorico, la
fuerte relacion encontrada entre la gestion estratégica y la satisfaccion del turista respalda las
ideas de Fayol, Drucker y Porter, quienes sefialan que la planificacion, la organizacion, la
direccion y el control son pilares esenciales para alcanzar una gestion eficiente. Este hallazgo
reafirma que los principios clasicos de la administracion contintian siendo vigentes y aplicables

al ambito turistico actual.

Desde una perspectiva practica, los resultados evidencian que una gestion estratégica
solida contribuye directamente a mejorar la experiencia del visitante. En el caso de Maras, una
adecuada planificacion de las actividades, una organizacion clara y un control constante de los
servicios se traducen en mayores niveles de satisfaccion del turista. Por ello, se resalta la
necesidad de fortalecer la coordinacion entre los actores locales y promover la capacitacion del
personal, con el fin de mantener estandares de calidad y atencion acordes con las expectativas del

visitante.

Asimismo, los hallazgos tienen implicancias relevantes para las autoridades y entidades
vinculadas al turismo. Mejorar la gestion estratégica no solo incrementa la satisfaccion de los
turistas, sino que también impulsa la sostenibilidad del destino y su competitividad frente a otros
atractivos. En este sentido, es fundamental que las politicas publicas fomenten la planificacion

participativa y la profesionalizacion del sector turistico local.
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Finalmente, la investigacion abre la posibilidad de nuevos estudios que profundicen en
aspectos complementarios de la gestion estratégica, como el liderazgo, la innovacion y la
sostenibilidad. Analizar coémo estos factores influyen en la planificacién y el control permitira
disefiar estrategias mas efectivas para garantizar una experiencia turistica de mayor calidad y un

desarrollo sostenible del sector en la region del Cusco



65

CONCLUSIONES

Primera:

Se establecio la relacion entre la gestion estratégica y la satisfaccion del turista en las
Salineras de Maras, obteniéndose un coeficiente de correlacion de Spearman un coeficiente de
correlacion de Spearman (p = 0.754), la que representa una relacion positiva fuerte entre ambas
variables. Este resultado indica que, a medida que mejora la gestion estratégica basada en la
planeacion organizacion direccion y control, también aumenta la satisfaccion de los visitantes.
La significancia bilateral de 0.000 confirma que esta relacion es estadisticamente significativa.
Por consiguiente, se evidencia que una gestion estratégica eficiente no solo optimiza los procesos
internos de atencion, sino que también mejora la percepcion general del turista, fortaleciendo la

competitividad del destino y la calidad en servicio ofrecido.
Segunda:

Se determino la relacion entre planeacion y la satisfaccion del turista, obteniéndose un
coeficiente de correlacion de Spearman (p = 0.540), que indica una relacion positiva moderada,
este resultado demuestra que una adecuada planificacion que considera la definicion de los
objetivos planes de accidon y evaluacion de riesgos contribuye de manera significativa a la
satisfaccion del visitante. Las salineras que aplican estrategias de planeacion estructurada
muestran mayor capacidad para responder a las expectativas del turista, garantizando
experiencias organizadas, El valor de significancia de 0.000 confirma la existencia de una

relacion real y no casual entre ambas variables.
Tercera:

Respecto a la organizacion y la satisfaccion del turista, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman (p = 0.355), que representa una relacion positiva débil pero
significativa. Este resultado indica que la estructura organizativa clara, la adecuada asignacion de
tareas y una comunicacion interna eficiente contribuyen a mejorar, aunque en menor medida, la
experiencia del visitante. Si bien la influencia de la organizacion no es tan fuerte como la de
otras dimensiones, su mejora puede repercutir positivamente en la coordinacion del personal, la

calidad de los servicios y el flujo de atencion turistica.
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Cuarta:

En cuanto a la relacion entre la direccion y la satisfaccion del turista, se identificd un
coeficiente de correlacion de Spearman (p = 0.342), lo que refleja una relacion positiva débil.
Este resultado senala que el liderazgo participativo la toma de decisiones y la capacidad de
resolver conflictos son aspectos que influyen en la percepcion del visitante, aunque su impacto
directo sea limitado. Sin embargo, una direccion efectiva puede fortalecer la motivacion del
personal y la unidn del equipo lo que indirectamente mejora la atencion al turista. La

significancia de 0.000 respalda la existencia de esta asociacion.
Quinta:

Finalmente, se explicé la relacion entre el control y la satisfaccion del turista,
obteniéndose un coeficiente de correlacion de Spearman (p = 0.546), lo que evidencia una
relacion positiva moderada. Este resultado demuestra que un control constante del desempefio, la
evaluacion de la calidad del servicio y la verificacion del cumplimiento de normas son factores
decisivos para garantizar la satisfaccion del visitante. Un sistema de control eficiente permite
detectar errores, hoy corregir deficiencias y mantener estandares elevados de calidad lo cual

proporciona experiencias turisticas mas satisfactorias y sostenibles.
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RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda fortalecer la gestion estratégica del turismo en las salineras de Maras
mediante la implementacion de un plan integral que articule la planeacion, organizacion,
direccion y control en todos los niveles del servicio turistico. Las autoridades locales y los
actores del sector deben coordinar esfuerzos para establecer objetivos comunes, estandarizar
procedimientos y crear mecanismos de seguimiento que garanticen la calidad del servicio y la
satisfaccion del visitante. Asimismo, se sugiere promover la capacitacion continua del personal

para consolidar una gestion basada en la mejora constante.
Segunda:

En relacion con la planeacion, se aconseja elaborar programas turisticos estructurados
que definan metas claras, estrategias sostenibles y cronogramas de ejecucion realistas. La
planificacion debe incluir la evaluacion de riesgos, la gestion de recursos y la anticipacion de la
demanda turistica. Se recomienda también incorporar herramientas tecnoldgicas de monitoreo y
retroalimentacion que permitan ajustar las estrategias de manera oportuna, asegurando que las

actividades turisticas respondan a las expectativas y necesidades del visitante.
Tercera:

Respecto a la organizacion, se propone optimizar la estructura operativa del servicio
turistico, estableciendo roles y responsabilidades bien definidos entre los actores involucrados.
Es fundamental fortalecer la comunicacion interna y la coordinacion entre guias, administradores
y personal de atencion al turista, con el proposito de brindar un servicio coherente y eficiente.
Asimismo, se recomienda implementar manuales de funciones y protocolos de atencioén que

faciliten la gestion diaria y eviten la duplicidad de tareas o la desorganizacion operativa.
Cuarta:

En cuanto a la direccion, se sugiere promover un liderazgo participativo y colaborativo
que fomente la motivacion del personal y la orientacion hacia la excelencia en el servicio. Los

responsables de la gestion turistica deben fortalecer sus habilidades de toma de decisiones,
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comunicacion y resolucion de conflictos, priorizando siempre la calidad en la atencion al turista.
Se recomienda desarrollar talleres de liderazgo y gestion del talento humano que fortalezcan la

capacidad de guiar al equipo hacia objetivos comunes y resultados sostenibles.
Quinta:

En relacion con el control, se recomienda establecer mecanismos permanentes de
supervision y evaluacion del servicio turistico. La creacion de indicadores de desempefio,
encuestas de satisfaccion y auditorias internas permitira identificar debilidades y aplicar mejoras
de manera continua. Ademas, se sugiere implementar sistemas de control de calidad que
aseguren el cumplimiento de los estandares establecidos y garanticen la sostenibilidad de las

salineras de Maras como destino turistico competitivo y confiable.

Finalmente, se recomienda impulsar nuevas investigaciones que amplien el alcance del
presente estudio, incluyendo variables complementarias como la sostenibilidad ambiental, la
innovacion tecnologica o la gestion comunitaria. Profundizar en estos aspectos permitira disefar
estrategias mas integrales que fortalezcan la competitividad turistica de Maras y contribuyan al

desarrollo sostenible del sector en la regioén del Cusco.
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Matriz de consistencia

ANEXOS
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Gestion estratégica del turismo y satisfaccion del turista en las Salineras de Maras, 2024

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables y dimensiones

Metodologia

Problema general

(Cual es la relacion entre la
Gestion Estratégica del turismo
y la Satisfaccion del turista en
las salineras de Maras ,2024?

Objetivo general

Determinar la relacion entre la
Gestion Estratégica y la
Satisfaccion del turista en las
salineras de Maras ,2024

Hipotesis general

Existe relacion entre la gestion
Estratégica Del Turismo y la
Satisfaccion del turista en las
salineras de Maras ,2024.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipétesis especificas

(Cual es la relacion entre la
planeacion y la Satisfaccion del
turista en las salineras de Maras
,2024?

(Cudl es la relacion entre la
organizacion y la Satisfaccion
del turista en las salineras de
Maras ,2024?

(Cual es la relacion entre la
Direccion y la Satisfaccion del
turista en las salineras de Maras
,2024?

(Cual es la relacion entre el
control y la Satisfaccion del
turista en las salineras de Maras
,2024?

Determinar la relacion entre la
planeacion y la Satisfaccion del
turista en las salineras de Maras
,2024.

Analizar la relacion entre la
organizacion y la Satisfaccion del
turista en las salineras de Maras
,2024.

Medir la relacion entre la
direccion y la Satisfaccion del
turista en las salineras de Maras
,2024.

Determinar la relacion entre el
control y la Satisfaccion del
turista en las salineras de Maras
,2024.

Existe una relacion
significativa entre la
planeacion y la Satisfaccion
del turista en las salineras de
Maras ,2024.

Existe una relacion positiva
entre la organizacion y la
Satisfaccion del turista en las
salineras de Maras ,2024.
Existe una relacion
significativa entre la direccion
y la Satisfaccion del turista en
las salineras de Maras ,2024.
Existe una relacion
significativa entre el control y
la Satisfaccion del turista en
las salineras de Maras ,2024.

-Gestion Estratégica
Planeacion
Organizacion
Direccion

Control

- Satisfaccion del Turista
Calidad de servicio
Expectativas

Valor percibido
Confianza

Tipo: aplicada

Nivel o alcance:

Descriptivo correlacional.

Enfoque: Cuantitativo

Diseiio: No experimental

Unidad de estudio:

Turistas

Poblacion :730.000

Muestra:385

Técnica: encuesta

Instrumento: Cuestionario

Técnica de analisis de datos:
SPSS26.




Matriz de operacionalizacion
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Variables

Dimensiones

Indicadores

Gestion Estratégica:
Henry Fayol (1949)
define la gestion
estratégica como un
proceso compuesto por
la planeacion,
organizacion, direccion
y control, de acuerdo a
los planes establecidos.

Planeacion: Segin Drucker (1954), es un proceso continuo que implica tomar decisiones
empresariales presentes de manera sistematica, con el mayor conocimiento posible del
futuro, organizar los esfuerzos necesarios para implementar estas decisiones y medir los
resultados en funcion de las expectativas a través de un sistema organizado.

Objetivos
Planes de accion
Evaluacion de riesgos

Organizacion: Segun Koontz y Weihrich (1999), la organizacion implica identificar y
clasificar las actividades necesarias para alcanzar objetivos, asignarlas a grupos especificos,
delegar autoridad, coordinar y establecer una estructura organizacional.

Estructura organizativa
Asignacion de tareas
Comunicacion interna

Direccion: Drucker (1954), concibe la direccion como el proceso de tomar decisiones y lograr
que otros también las tomen, enfatizando la importancia de la toma de decisiones y la accién
en la consecucion de los objetivos organizacionales.

Liderazgo participativo
Toma de decisiones
Resolucion de conflictos

Control: Fayol (1916) ,define el control como el proceso de verificar que todo ocurra de
acuerdo con el plan adoptado, las instrucciones emitidas y los principios establecidos. Este
enfoque subraya la importancia de asegurar que las actividades se realicen conforme a lo
previsto, permitiendo identificar y corregir desviaciones para prevenir su recurrencia.

Monitoreo de desempefio
Indicadores de rendimiento
Cumplimiento de normas

Satisfaccion del
turista: Ardani et al
(2022) dice que la
satisfaccion del turista
es la combinacion de
factores emocionales y
cognitivos, que miden
la experiencia de un
producto o servicio.

Calidad de servicio: Segun Kotler (2000), la calidad del servicio se refiere al grado en que
un servicio satisface las necesidades, deseos y expectativas del cliente.

Tiempo de espera
Resolucion de problemas
Capacidad de respuesta

Expectativas: Segun Oliver y Winer (1997), las expectativas actian como un punto de
comparacion, categorizado por el nivel de deseo y el grado de abstraccion.

Cumplimiento de promesas
Nivel de personalizacion
Calidad percibida

Valor percibido: Segun Zeithaml (1988), el valor percibido se define como la evaluacion
general que el consumidor realiza sobre la utilidad de un producto, basada en la percepcion de
lo que se recibe y lo que se da. Esta perspectiva enfatiza la naturaleza subjetiva del valor, que
varia entre individuos y situaciones.

Relacion calidad- precio
Beneficios obtenidos
Comparacion con la
competencia

Confianza: Segun Niklas Luhmann (1996), la confianza es esencial para la interaccion
social, ya que reduce la complejidad y la incertidumbre en las relaciones humanas. Este
enfoque destaca la importancia de la credibilidad en los demas para facilitar las interacciones
sociales.

Fiabilidad del servicio
turistico

Adecuacion de las
instalaciones y servicios
Conocimiento y
"profesionalismo del
personal




Matriz de Instrumento (Validada por 2 expertos)

ESCUELA SUPERIOR KHIPU

Ficha de Validacién por Criterio de Experto
1. Datos Generales

1.1, Apellidos y nombres del Experto : Cérdenas Alvarez Jeanette
1.2. Grado académico / mencién : Licenciada en turismo-Ecologia y Recursos
Naturales
1.3. N* DNI/ Teléfono y/o celular 1 23930569 / 984634737
1.4. Cargo e institucién donde labora : Docente en la Escuela Superior Tecnologica
Privada Khipu
1.5. Autor(es} del instrumento : Yenifer Guevara Condorl
1.6. Lugar y fecha :11/02/25
2. Aspectos de la Evaluacién
Indicadores Criterios M“"m o ‘“’;‘"" "';"
% Estd formulade con lenguaje aspropiade v X
b comprensible.
El instrumento estd organizado y expresado en
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3. Actualidad Ade do al de la ci laylat logia. &
4. Organizacién Presentacion ordenada. K
Comprend pectos de las variables en idad y
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Pretende conseguir datos basado en teorias o
7.Consistencla | o tadet <
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hhas ee Investigacion. >
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o>
0w
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1. Opinion de aplicabilidad
lﬂm Ca“'ma 1
[0,20-0,40] | No vélido, reformular O
~<0,41-0,60] | No valido, modificar | ()
- «0,61-0,80] | Valido, mejorar =5 Q;
®

| <0,81-1,00] | Vilido, aplicar

55

4. Recomendadiones
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ESCUELA SUPERIOR KHIPU

Ficha de Validacién por Criterio de Experto

1. Datos Generales

1.1. Apellidos y nombres del Experto

1.2. Grado académico / mencién

1.3. N° DNI / Teléfono y/o celular
1.4. Cargo e institucién donde labora

Empresas

142617370 / 984652642

: Docente en la Escuela Superior Tecnoldgica Privada

: Deza Motohasi, Oscar Katsuiko
: Magister en Administracion Estratégica de

Khipu
1.5. Autor(es) del instrumento : Yenifer Guevara Condori
1.6. Lugary fecha :12/02/25
2. Aspectos de la Evaluacién
indicadores poume Deﬁilente Aoe;;table Bu;no
— Estd formulado con lenguaje apropiado y .4
comprensible.
2. Objetividad El instrumento estd organizado y expresado en —
comportamientos observables.
3, Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. «
4. Organizacién Presentacién ordenada. 2
5. Suficiencia Comprende .aspectos de las variables en cantidad y
calidad suficiente.
Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos
6. Pertinencia Y
planteados. J
i Pretende conseguir datos basado en teorias o .
3 Sontvten modelos tedricos. -
8. Coherencia | Entre variables, dimensiones, indicadores e items. F |
La estrategia responde al propésito de la
5 Meaguicele investigacién. A
10. Aplicacién Los ‘datos permiten un tratamiento estadistico 3
pertinente.
Conteo total de marcas A B C
Y :

Coeficiente de validez so

1x43xB+5xC _ A IC
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3. Opinién de aplicabilidad

Intervalo Categorfa
[0,20-0,40] No vélido, reformular
<0,41-0,60] No vdlido, modificar
<0,61-0,80] | Vilido, mejorar
<0,81 -1,00] Vilido, aplicar

O

4. Recomendaciones
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DNI. N°42617370
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Matriz de instrumento de la primera variable: Gestion Estratégica
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Dimensiones

Indicadores

Preguntas

Planeacion

Organizacién

Direccion

Objetivos

(Considera que las Salineras de Maras tienen objetivos
claros orientados al desarrollo del turismo?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Planes de accion

(Percibe que existe un plan de accion organizado para
mejorar la experiencia del visitante?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Evaluacion de riesgos

(Cree que el lugar esta preparado para enfrentar posibles
riesgos durante la visita turistica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Estructura organizativa

(Le parece que existe una estructura organizativa
adecuada entre el personal que atiende al turista?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Asignacion de tareas

(Considera que cada miembro del personal cumple
funciones especificas y bien asignadas?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Comunicacion interna

(Percibe que el personal del lugar se comunica
eficazmente entre si para atender al turista?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Liderazgo participativo

(Cree que existe un liderazgo que promueve la
participacion y mejora del servicio turistico?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Toma de decisiones

(Considera que las decisiones en la gestion turistica se
toman de manera adecuada?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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Control

Resolucion de conflictos

(Le parece que el personal resuelve de forma eficiente los
problemas o quejas de los visitantes?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Monitoreo de desempefio

(Ha observado que se supervisa el desempeiio del personal
que brinda servicios turisticos?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Indicadores de rendimiento

(Considera que se utilizan criterios para evaluar la calidad
del servicio turistico?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Cumplimiento de normas

(Percibidé que se aplican y respetan las normas
establecidas para la visita turistica en las Salineras?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion Propia
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Dimension Indicador Pregunta
Calidad de servicio (Como calificaria el tiempo de espera para e Muy deficiente
ingresar o recibir un servicio en las Salineras de o  Deficiente
Tiempo de espera Maras? . Aceptable
. Muy buena
. Excelente
Si tuvo algin problema durante su visita, e Muy deficiente
{como evaluaria la rapidez y eficiencia con la . Deficiente
Resolucion de problemas que fue solucionado? e Aceptable
. Muy buena
. Excelente
(Coémo evaluaria la atencion del personal . Muy deficiente
cuando solicit6 informacion o ayuda? . Deficiente
Capacidad de respuesta . Regular
. Buena
. Excelente
Expectativas (En qué medida la experiencia en las Salineras
de Maras cumplio con sus expectativas segun la e Muy deficiente
o informacion previa que recibio? e Deficiente
Cumplimiento de promesas
. Aceptable
e Muy buena
. Excelente
(Considera que la atencién que recibio fue
personalizada segiin sus necesidades o . Muy deficiente
Nivel de personalizacion preferencias? : Deficiente
. Aceptable
. Muy buena
. Excelente
(Como calificaria la calidad del servicio y la e Muy deficiente
experiencia turistica en las Salineras de Maras? e  Deficiente
Calidad percibida . Aceptable
e Muy buena
. Excelente
Valor percibido (Como considera el costo de la visita en e Muy deficiente
relacion con la experiencia que ofrece? . Deficiente
Relacion calidad- precio . Aceptable
. Muy buena
. Excelente

Beneficios obtenidos

(Qué tan valiosa y enriquecedora considera su
visita a las Salineras de Maras?

Muy deficiente
Deficiente
Aceptable
Muy buena

Excelente
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Comparacion con la competencia

En comparacion con otros destinos similares,
(como calificaria la experiencia en las Salineras
de Maras?

Muy deficiente
Deficiente
Aceptable
Muy buena

Excelente

Confianza

Fiabilidad del servicio turistico

(Como calificaria la seguridad y la atencion
recibida durante su visita a las Salineras de
Maras?

Muy deficiente
Deficiente
Aceptable
Muy buena

Excelente

Adecuacion de las instalaciones y servicios

(Como calificaria las instalaciones y servicios
del lugar en relacion con sus expectativas?

Muy deficiente
Deficiente
Aceptable
Muy buena

Excelente

Conocimiento y profesionalismo del personal

(Como evaluaria el conocimiento del personal
sobre el lugar y la claridad de la informacion
brindada?

Muy deficiente
Deficiente
Aceptable
Muy buena

Excelente
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Instrumento aplicado

Cuestionario
Estimado(a) turista:

Le agradecemos su colaboracion en esta investigacion del Marque con una “X” la opcién que considere adecuada. La

informacion serd confidencial y usada solo con fines académicos.

Ni de
Totalmente En acqerdo De Totalmente
Pregunta en ni en
desacuerdo acuerdo de acuerdo
esacuerdo esacuer
d d d
do

1. ;Considera que las Salineras de Maras tienen objetivos claros orientados al
desarrollo del turismo?

2. (Percibe que existe un plan de accidon organizado para mejorar la
experiencia del visitante?

3. (Cree que el lugar esta preparado para enfrentar posibles riesgos durante la
visita turistica?

4. (Le parece que existe una estructura organizativa adecuada entre el personal
que atiende al turista?

5. (Considera que cada miembro del personal cumple funciones especificas y
bien asignadas?

6. (Percibe que el personal del lugar se comunica eficazmente entre si para
atender al turista?

7. (Cree que existe un liderazgo que promueve la participacion y mejora del
servicio turistico?

8. (Considera que las decisiones en la gestion turistica se toman de manera
adecuada?

9. (Le parece que el personal resuelve de forma eficiente los problemas o
quejas de los visitantes?
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10.

(Ha observado que se supervisa el desempefio del personal que brinda
servicios turisticos?

11.

(Considera que se utilizan criterios para evaluar la calidad del servicio
turistico?

12.

(Percibid que se aplican y respetan las normas establecidas para la visita
turistica en las Salineras?

Pregunta

Muy
deficiente

Deficiente

Regular

Buena

Excelente

13.

(Como calificaria el tiempo de espera para ingresar o recibir un servicio en
las Salineras de Maras?

14.

Si tuvo alglin problema durante su visita, ;como evaluaria la rapidez y
eficiencia con la que fue solucionado?

15.

(Como evaluaria la atencion del personal cuando solicit6é informacion o
ayuda?

16.

(En qué medida la experiencia en las Salineras de Maras cumplio con sus
expectativas segun la informacion previa que recibio?

17.

(Considera que la atencion que recibi6 fue personalizada segtn sus
necesidades o preferencias?

18.

(Como calificaria la calidad del servicio y la experiencia turistica en las
Salineras de Maras?

19.

(Como considera el costo de la visita en relacion con la experiencia que
ofrece?

20.

(Qué tan valiosa y enriquecedora considera su visita a las Salineras de
Maras?

21.

En comparacion con otros destinos similares, ;como calificaria la
experiencia en las Salineras de Maras?

22.

(Como calificaria la seguridad y la atencion recibida durante su visita a las
Salineras de Maras?

23.

(Cémo calificaria las instalaciones y servicios del lugar en relacion con sus
expectativas?

24.

(Cémo evaluaria el conocimiento del personal sobre el lugar y la claridad de
la informacioén brindada?

jGracias por su gentil colaboracion!
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Panel Fotografico

ECS? L

Lo XS

Nota: Primera Visita a las salineras de Maras.

Nota: segunda visita a las salineras De Maras
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Nota: constancia firmada y otorgada por el presidente Ronal Acurio Mejia presidente del

directorio de la empresa MARASAL S.A

Nota: Aplicacion de cuestionario a turistas internacionales



Nota: Aplicacion de cuestionario a turistas locales
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Nota: constancia de autorizacion para investigacion.
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Nota: observacion de ingreso e instalaciones



