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Introduccién

Examinar la satisfaccion de los clientes apenas haya disfrutado del servicio brindado es
de suma importancia en todo sector, pero en especial en el sector turismo, ya sea en los
servicios individuales como en los destinos. Esta satisfaccion incide en la actitud hacia el
servicio y en futuras decisiones sobre el repetir 0 no su experiencia. Si el turista se siente
insatisfecho, es muy probable que no repita su visita al destino visitado o no recomiende a
sus amistades el destino visitado mencionando cosas positivas sobre su imagen. Asi mismo
se tiene que considerar que los turistas de este siglo tienen muchas alternativas para elegir
y son muy capaces para tomar una decision, son cada vez mas estrictos poniendo mas
énfasis en la calidad ofrecida, estando en la busqueda de experimentar y sentir experiencias
de calidad.

La calidad es el resultado de todo proceso que involucra las exigencias, necesidades y
expectativas de los clientes en relacion de los servicios y productos que recibe a un precio
razonable. Una mayor calidad por parte de un establecimiento turistico o de una region

turistica podra implicar una mayor satisfaccion de los clientes. Recomendar

Kuélap es una ciudad fortificada preincaica, construida por una antigua civilizacién a
3000 metros sobre el nivel del mar, esta civilizacion se llama Chillaos y se ubica en la actual
Luya provincia de Amazonas. Hoy en dia, la fortaleza de Kuélap se ha transformado en un
potencial turistico por sus majestuosas construcciones de piedra, y debido a que se ha
implementado el primer teleférico en el Perd, con lo que se puede aprovechar este recurso
turistico, para asi darles a los turistas una experiencia de calidad, con el fin de que se

sientan satisfechos por su visita.

Es por esto, que el objetivo principal de la presente investigacion es determinar cual es
la relacion entre la calidad de la experiencia y la satisfaccion de los turistas en el complejo
arqueoldgico Kuélap, para lo cual se analiz6 si existe alguna relacién entre estas variables,
con la finalidad de que las personas encargadas del sitio arqueolégico mejoren el servicio
que otorgan a los turistas nacionales y extranjeros, para que su experiencia sea mejor y por

ende su satisfaccion sea mayor.

En el primer capitulo, se planted y se identifico la problematica con la finalidad de estudiar
los puntos criticos. De igual manera, se mencionan los antecedentes en base a diferentes

estudios, asi mismo se identifican los objetivos, generales y especificos, e hipotesis,



generales y especificos, que sirvieron de ayuda para la comprobacion de las hipétesis

planteadas.

En el segundo capitulo, se describe cual es la metodologia (de tipo cuantitativo) que se
usa especificando el tipo de investigacion que se utiliza el cual fue correlacional, asi como
el disefio no experimental transversal y se mencionaran cuales son las variables tomadas
en cuenta para esta investigacién. De igual manera, se delimita la poblacién, la muestra
(turistas nacionales) y los instrumentos de los autores Wu, H. C., y Li, T. (2017) para la
variable “calidad de la experiencia” y Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014) para la variable

“satisfaccion del turista”.

En el tercer capitulo, se presentan el analisis de los resultados de los cuestionarios, la
contrastacion de las hipétesis, donde se desarroll6 la prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirnov, la correlacién Rho de Spearman y la contrastacion de las hipotesis, asi mismo se
presenta la discusion, las conclusiones y las recomendaciones; finalizando con las
referencias bibliograficas y anexos, como la matriz de consistencia y los cuestionarios, para

la realizacién de esta investigacion.



Capitulo |
1.1. Planteamiento de investigacion
1.1.1. Planteamiento del problema.

La calidad de la experiencia es importante para la satisfaccion de los turistas de los
complejos arqueoldgicos, basados en que las empresas turisticas se centran cada vez mas
en crear y gestionar experiencias para los turistas. En esencia, los turistas no compran
simplemente productos y servicios; mas bien, buscan y consumen principalmente
experiencias atractivas. Los complejos arqueolégicos, son ejemplos clésicos de
experiencias “extraordinarias”, es decir, experiencias fuera de lo comun que ocurren fuera
de la rutina diaria y son capaces de generar reacciones cognitivas y emocionales. Por lo
tanto, los complejos arqueoldgicos son esencialmente un mercado de experiencias y los
turistas proporcionan los “lugares mentales” donde ocurre la experiencia y por lo tanto
hacen que se sientan satisfechos por visitar el complejo arqueolégico (Moon, H. & Han, H.,
2019).

El turismo se encuentra entre las tres primeras industrias mas grandes del Perd,
especialmente se encuentra dirigida a los centros turisticos, ya que dentro del Peru se
cuenta con alrededor de 120 lugares turisticos, dentro de los cuales se encuentra el
complejo arqueolégico Kuélap (MINCETUR, 2020). Segun un estudio realizado por el
estado peruano, el nivel de satisfaccion de turistas después de haber visitado los diferentes
destinos turisticos es de 94% (PromPeru, 2020). El turismo en el Pert aporta el 3.9% del
PBI, viniendo a ser la tasa mas alta dentro de América del Sur, que contribuya a la economia
del pais y es estimulado y reglamentado por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR, 2020), este sector llega a emplear aproximadamente al 7.4% de la poblacién
econdémicamente activa del Per(, en donde la mayoria pertenece a la hosteleria y

transporte.

A cualquier turista que se le llegue a preguntar sobre su viaje respondera sobre la
experiencia que tuvo al visitar un destino turistico, no platicard acerca del hotel donde se
hospedd, por lo contrario, hablara de las excursiones, de los sitios que conocio, el trato que
le dieron, en otras palabras, no comentara acerca solo de los servicios que recibio, sino de
la experiencia que vivio; la experiencia de un turista se encuentra compuesta por diferentes

interacciones, con diversos prestadores de servicios que intervienen en su viaje, una



experiencia es fomentada por una anterior, son entrelazadas para poder satisfacer a los
turistas, o interfieren, boicotean y consiguen opacar los buenos ratos con inconvenientes,

errores o problemas que se pueden llegar a evitar (PROMPERU, 2020).

A pesar de que el flujo de turistas ha aumentado, este sitio turistico demanda aun de
mejores servicios y conectividad, asi como la falta de herramientas para que les sea mas
facil el traslado, dejando de proveer, ya sean mapas, sefiales, aplicaciones en diferentes
idiomas o sitios web donde puedan estar sefalados las formas de traslado al complejo
arqueoldgico, falta también una oferta de lujo, pero el gran problema son las autoridades
gue no realizan sus funciones adecuadamente, que no saben gestionar, que se olvidan de

este atractivo, que se gestiona el dinero pero al final nunca llega (Plan COPESCO, 2020).

Las Telecabinas Kuélap son muy atractivas y funcionales, pero lamentablemente no
estan teniendo la acogida de los turistas y las cabinas se trasladan vacias en su gran
mayoria, el monumental Kuélap est4d abandonado, los trabajos de reconstruccion
paralizados, la portada tapada por plasticos azules; muchos van a Kuélap a conocer las
Telecabinas, mas no el monumento; otro tema que deberia preocupar, es que no se conoce
si los turistas se sienten satisfechos por el servicio obtenido, basados en el desconocimiento
si los servicios turisticos que ofrece el complejo arqueolégico satisface sus necesidades y
deseos (PROMPERU, 2020).

También deberia preocupar las construcciones que se realizaran en los alrededores del
Tingo, que podrian romper con el ambiente paisajistico y cultural; otro tema es el
pavimentado, del cruce de Leymebamba hacia el Tingo la carretera es muy estrecha
proclive a accidentes si es que se masifica el flujo turistico, el pavimentado también
beneficiard a los pueblos de Maria, Longuita o Choctamal; es de suma necesidad la
reforestacion de bosques, a pesar de la hermosa vista que se tiene de la ecologia desde
las Telecabinas se observa muchos espacios deforestados que implica politicas regionales
de reforestacion, el tema de la sostenibilidad de los vuelos directos desde Lima es otra
preocupacion a futuro (MINCETUR, 2020).

De igual forma los administradores del complejo arqueolégico no toman como prioridad
dar una experiencia de alta calidad y otorgar asi experiencias satisfactorias a los turistas,
dejando de lado el aumentar las intenciones de comportamiento positivo de los turistas,

para que puedan percibir un buen valor y que obtengan una buena impresién del complejo



arqueologico, dado que no realizan evaluaciones posteriores a las visitas de los turistas,

desconociendo si se sienten satisfechos por los servicios recibidos (PROMPERU, 2020).
1.1.2. Formulacién del problema.
1.1.2.1. Problema general.

¢ Cual es la relacion entre la calidad de la experiencia y la satisfaccion del turista nacional
del complejo arqueolégico Kuélap 2020?

1.1.2.2. Problemas especificos.

¢,Cudl es la relacion entre la calidad de interaccién en la satisfaccion del turista nacional

del complejo arqueoldgico Kuélap 2020?

¢, Cual es la relacion entre la calidad del entorno fisico en la satisfaccion del turista

nacional del complejo arqueolégico Kuélap 2020?

¢, Cudl es la relacion entre la calidad del resultado en la satisfaccion del turista nacional
del complejo arqueolégico Kuélap 2020?

¢,Cudl es la relacion entre la calidad de acceso en la satisfaccion del turista nacional del
complejo arqueolégico Kuélap 2020?

1.1.3. Justificacion de la investigacion.

Kuélap ha sido reconocido a nivel internacional como un sitio simbdlico para el turismo
cultural, lo que se refleja en el aumento de turistas nacionales y extranjeros en los Ultimos
tres afios. Los turistas acuden en masa al castillo fortificado de Kuélap en la regién
amazonica, que se ha convertido en uno de los destinos mas ventajosos del norte de Per(.
Este complejo construido por la cultura Chachapoyas esta ubicado en el noreste de los
Andes peruanos y es uno de los destinos mas buscados por los turistas que aman la historia

preincaica del pais.

La fortaleza de Kuélap se caracteriza por magnificas obras producidas por enormes
cantos rodados, fundamentalmente es una gran plataforma construida por el hombre de
unos 600 metros de largo y su muro exterior alcanza los 19 metros de altura en algunos

lugares. Segun un informe de visita a la joya arquitectonica de Amazonas, 102,905 turistas



visitaron en 2017, aumentando a 110,068 turistas en 2018 y 104,074 turistas visitaron en

2019, lo que es un aumento importante comparandolo con las 56,010 visitas en 2016.

La presente investigacion tiene como enfoque tedrico la evaluacion de la relacion entre
la calidad de la experiencia y la satisfaccion del turista nacional en el complejo arqueolégico
Kuélap, asi como la de determinar si existe o no relacién y grado de relacién por parte de
las dimensiones de la calidad de la experiencia (calidad de interaccion, calidad del entorno

fisico, calidad del resultado y calidad de acceso) en la satisfaccidn del turista.

En la actualidad, existen diferentes destinos turisticos dentro del territorio nacional, cada
uno de ellos con diferentes tipos de servicio. Estos diferentes tipos de servicio hace que los
turistas nacionales tengan diferentes alternativas para escoger y conocer. El turista realiza
evaluaciones de diversos elementos antes de decidir qué destino turistico visitar: precio,
accesibilidad, confianza, clima, entre otros. Estos elementos, si son acompafiados de una
buena atencién que reciban por los profesionales del lugar, hara que los turistas vuelvan o

recomienden este lugar turistico.

Al término del desarrollo de esta investigacion, se llegara a reunir datos claves para
conocer la relacion entre la calidad de la experiencia y la satisfaccién de los turistas, dado
que el saber como generarle una experiencia de calidad para que se lleguen a sentirse
satisfechos es de vital importancia, a raiz de lo que significaria el visitar este destino
turistico. La informacién que se llegue a recolectar se basa en que si los turistas nacionales

se sienten satisfechos por el viaje realizado al complejo arqueoldgico.

De acuerdo con las relaciones que se encontraron por parte de la calidad de la
experiencia en la satisfaccion de los turistas, se llegan a plantear nuevas estrategias que
favorezcan al complejo arqueoldgico Kuélap, para que asi puedan corregir la atencién hacia

los turistas nacionales y el acceso hacia este mismo.

Como uno de los favorecidos de esta investigacion sera el mismo complejo arqueoldgico,
puesto que sabran cuales son las incomodidades que tienen los turistas al momento de
realizar su visita por los servicios recibidos de principio a fin y asi poder elaborar
recomendaciones. Otro de los favorecidos serén los turistas que visiten este complejo
arqueoldgico, puesto que a raiz de que las personas encargadas del complejo veran si
aplican mejoras en los procesos hacia sus turistas para que asi se sientan satisfechos y

puedan recomendar a otros viajeros este destino turistico. De igual forma se veran



beneficiados los pueblos aledafios al complejo arqueoldgico Kuélap, dado que con las

mejoras que se den en el complejo y el flujo de turistas, veran crecer su nivel econémico.

Esta investigacion a su vez les dara la oportunidad de elaborar estrategias a las personas
encargadas de Kuélap de cdmo aprovechar los recursos de una mejor manera para
otorgarles a los turistas una experiencia de calidad y lograr turistas mas satisfechos,
obteniendo un crecimiento del flujo de los turistas. Asi mismo se espera que esta
investigacion sirva en el futuro como base para que otras investigaciones se realicen en el
ambito del turismo, y cabe mencionar que esta investigacion es de utilidad para cubrir la
brecha académica que existe en el Perl acerca de las variables en estudio.

1.2. Marco referencial
1.2.1. Antecedentes.

En seguida se muestran los antecedentes de diversas investigaciones que tomaron la
decision de estudiar tanto la calidad de la experiencia y la satisfaccion del turista como:
Cole, S. T., y Scott, D. (2004), Chen, C. F., y Chen, F. S. (2010), Rajaratnam, S. D.,
Munikrishnan, U. T., Sharif, S. P., y Nair, V. (2014), entre otros, cabe mencionar que no se
encuentra en la actualidad estudios que se hallan realizado en el Pert donde se estudien

ambas variables a la vez y en lugares turisticos o0 complejos arqueol6gicos.

En el articulo cientifico de Cole, S. T., y Scott, D. (2004) denominado “Examining the
mediating role of experience quality in a model of tourist experiences.” Se ha demostrado
que la calidad del desempefio conduce a la calidad de la experiencia, el rol mediador de la
calidad de la experiencia en el efecto de la calidad del desempefio en la satisfaccién general
y las intenciones de revision no se ha investigado completamente. En este documento, la
satisfaccion se concibe en el contexto de una experiencia turistica que es acumulativa o
secuencial. Se identifican cuatro etapas principales de esta experiencia: la calidad del
desempefio, la calidad de la experiencia, la satisfaccién general y las intenciones de
revision. Utilizando datos de una encuesta turistica en el noreste de Ohio, se examina el
papel mediador de la calidad de la experiencia. Los resultados indican que la experiencia
turistica es acumulativa en el sentido de que la calidad del desempefio conduce a la calidad
de la experiencia, lo que a su vez contribuye a la satisfaccion y revisa las intenciones.
Ademas, la calidad de la experiencia media completamente la relacion entre la calidad del

desempefio y la satisfaccion general. Por lo tanto, los promotores deben enfatizar



particularmente las dimensiones de la experiencia de la calidad, lo que beneficia a los

turistas cuando visitan la atraccion.

En el articulo cientifico de los investigadores Chen, C. F., y Chen, F. S. (2010) titulado
“Experience quality, perceived value, satisfaction and behavioral intentions for heritage
tourists.” Este documento examina la experiencia de los visitantes del turismo del
patrimonio e investiga las relaciones entre la calidad de esas experiencias, el valor
percibido, la satisfaccion y las intenciones de comportamiento. Un total de 447 encuestados
completaron una encuesta realizada en cuatro sitios principales de patrimonio en Tainan,
Taiwan. Utilizando la técnica de modelado de ecuaciones estructurales (SEM), los
resultados revelan los efectos directos de la calidad de la experiencia en el valor percibido
y la satisfacciéon. Sin embargo, son los efectos indirectos y no los efectos directos de la
calidad de la experiencia los que impactan en las intenciones de comportamiento cuando
estan mediados por el valor percibido y la satisfaccion. En general, "calidad de
experiencia/valor percibido/satisfaccion/intenciones de comportamiento” parece ser que se

relacionan.

En el articulo cientifico de Yao, Y. (2013) titulado “Assessing tourist experience
satisfaction with a heritage destination.” Se ocupa de comprender las relaciones entre la
motivacién del patrimonio, la experiencia de viaje y la satisfaccién general. Intenta descubrir
como interactian la motivacion turistica, el rendimiento del atributo de destino y la
participacion emocional del turista y, al mismo tiempo, contribuyen a una experiencia
turistica de patrimonio satisfactoria. La investigacion empirica se realizé en la ciudad de
Nanjing, China, como un caso de un destino de patrimonio. Se recopilaron un total de 282
cuestionarios validos con una tasa de respuesta de alrededor del 55%. El analisis factorial
y el andlisis de mediacién se llevaron a cabo mediante el uso de soluciones estadisticas de
productos y servicios (SPSS) 20.0. Los resultados descubrieron tres dimensiones de los
atributos del patrimonio, a saber, la representatividad del producto del patrimonio, el
atractivo del producto del patrimonio y las instalaciones y servicios. Se encontrd que las
tres dimensiones de los atributos contribuyen significativamente a la satisfaccion de la
experiencia turistica, y el atractivo del producto del patrimonio es el que mas contribuye. La
investigacion sefial6 ademéas que el grado en que los turistas estaban emocionalmente
involucrados con un destino de patrimonio también podria afectar la satisfaccion de su
experiencia. Ademas, el estudio indic6 que la motivacion del patrimonio parecia no tener un

efecto directo en la determinacion de la satisfaccion del turista; méas bien, con el efecto



mediador de la evaluacion del atributo de destino y la participacion emocional del turista
con el destino, la contribucion de la motivacion del patrimonio hacia la satisfaccion se volvio
significativa. En otras palabras, la motivacion puede influir positivamente en la satisfaccion
del destino del patrimonio solo cuando las expectativas de los turistas de una experiencia
de patrimonio se cumplieron y los turistas estaban realmente involucrados en actividades
turisticas. Los resultados de esta investigacion contribuyen tanto conceptual como
practicamente a la planificacion y gestion de destinos de turismo patrimonial para crear una

experiencia patrimonial satisfactoria.

En el articulo cientifico de Hui-Chuan, H., y Hua, K. M. (2014) denominado “A Study on
Tourist Satisfaction in Sanyi.” Sanyi es una de las "10 mejores ciudades turisticas"
seleccionadas por la Oficina de Turismo de Taiwan en marzo de 2012. Presentado por la
industria del tallado en madera, Sanyi se ha convertido en un destino turistico de renombre
internacional. Ademas, la satisfaccion del turista es un factor clave que afecta la intencién
de revision. Por lo tanto, este estudio investigo la satisfaccion del turista en Sanyi mediante
una encuesta mediante un muestreo aleatorio. La tasa de retorno vélida fue del 100%. Se
utiliz6 SPSS para Windows 18.0 para realizar analisis estadisticos. Los resultados de la
investigacion y los resultados son los siguientes: en términos de las dimensiones de la
satisfaccion del turista, la puntuacion de "relajacion fisica y mental" es la mas alta. En la
dimensidn de la relajacion fisica y mental, la puntuacion de "relajacion del estado de animo
y alivio del estrés" es la mas alta, mientras que la de "ser atraido a un lugar por su reputacion
de lugar escénico y deseo de satisfaccion" es la mas baja; La edad, el nivel de educacion,
la ocupacion y los ingresos mensuales tienen un efecto significativo en la satisfaccion de
los turistas con la calidad del servicio. Los resultados de la investigacién pueden servir como
referencia para las autoridades competentes de varias unidades en Sanyi, operadores y

estudios de seguimiento.

En el articulo cientifico de Rajaratnam, S. D., Munikrishnan, U. T., Sharif, S. P., y Nair,
V. (2014) titulado “Service quality and previous experience as a moderator in determining
tourists’ satisfaction with rural tourism destinations in Malaysia: A partial least squares
approach.” Se examind la percepcion de los turistas de la calidad del servicio en los destinos
de turismo rural sobre la satisfaccion, asi como el efecto moderador de la experiencia previa
en esta relacion. Los datos de 309 cuestionarios validos se analizaron utilizando el método
de modelado de ecuaciones de minimos cuadrados parciales basados en la varianza (PLS-

SEM). La calidad de servicio percibida tiene una influencia positiva significativa en la



satisfaccion del turista. Ademas, la experiencia previa modera la relacion entre la calidad
de servicio percibida y la satisfaccion. Los hallazgos de este estudio ofrecen algunas

implicaciones interesantes para los profesionales e investigadores.

De acuerdo con el articulo cientifico de Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014) titulado
“Experiential perceived quality of a tourist destination: effects on satisfaction and loyalty of
the tourist: case: Saharan tourism in Tunisia.” Este documento tiene como objetivo, al
principio, estudiar el impacto de la calidad experiencial percibida de un destino turistico en
la satisfaccion del turista. En segundo lugar, pretende examinar la influencia de la
satisfaccion en la intencién de volver atras y difundir un boca a boca positivo sobre este
destino. Para alcanzar este objetivo, hemos realizado un estudio cuantitativo a través de
una encuesta a 152 turistas. Hemos elegido el Sahara tunecino como destino turistico y la
encuesta se realiz6 en algunos hoteles en el area de este destino y en autobuses que
recorren el Sahara. Los resultados han demostrado que la calidad experiencial percibida de
un destino turistico tiene un impacto en la satisfaccion de los turistas. También muestran
gue la satisfaccion influye en la intencién de volver atras y difundir un boca a boca favorable
sobre el destino. Una perspectiva de gestion debe destacarse claramente en este trabajo,
ya que la calidad y la experiencia son dos conceptos esenciales en el sector del turismo.
Por esta razén, los funcionarios de turismo (agencias de viajes, operadores turisticos ...)
deben enfatizar la experiencia que experimentaran los turistas. A través de medios de
comunicacion y no medios. Luego, los profesionales tienen interés en brindar una excelente
calidad experiencial para conocer al turista y ganar su lealtad. Resultdé que un cliente
satisfecho puede recomendar el producto o servicio de la compaiiia o volver a comprarlo.
Este es exactamente el caso para el turista. Puede hablar positivamente sobre un destino

u hotel y regresar a él.

En el articulo cientifico de Jin, N., Lee, S., y Lee, H. (2015) titulado “The effect of
experience quality on perceived value, satisfaction, image and behavioral intention of water
park patrons: New versus repeat visitors.” Este estudio propuso un modelo conceptual para
examinar como las percepciones de los clientes sobre la calidad de las experiencias
influyen en el valor percibido, la imagen del parque acuatico, la satisfaccion del cliente y las
intenciones de comportamiento para los clientes nuevos y recurrentes del parque acuatico
de la industria turistica. Este estudio encuentra que la calidad de las experiencias de los
participantes afecta significativamente el valor percibido, la imagen del parque acuatico y la

satisfaccion del cliente. Ademas, el valor percibido y la imagen del parque acuatico ejercen
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una influencia directa en la satisfaccion del cliente, y también afectan positivamente las
intenciones de comportamiento. Finalmente, los impactos en la satisfaccion del cliente de
la calidad de la experiencia y la imagen del parque acuatico difieren significativamente entre
los clientes nuevos y los clientes habituales.

En el articulo cientifico de Wu, H. C., Cheng, C. C., y Ai, C. H. (2018) titulado “A study of
experiential quality, experiential value, trust, corporate reputation, experiential satisfaction
and behavioral intentions for cruise tourists: The case of Hong Kong.” El propésito de este
estudio es identificar las dimensiones de la calidad experiencial e investigar las relaciones
entre la calidad experiencial, el valor experiencial (valor emocional y valor funcional), la
confianza, la reputacion corporativa, la satisfaccion experiencial y las intenciones de
comportamiento percibidas por los turistas de cruceros. Se utliza un enfoque
multidimensional y jerarquico para examinar las relaciones entre estas construcciones de
orden superior. El andlisis de los datos de 677 encuestados que experimentaron el viaje en
crucero organizado por Bauhinia indica que el modelo propuesto se ajusta bien a los datos.
Los resultados de este andlisis contribuyen a la teoria de la comercializacion de servicios
al proporcionar una vision empirica de la calidad experiencial y las estructuras de
satisfaccion experiencial en la industria de cruceros. Este estudio ayudara a la
administracién de cruceros a desarrollar e implementar una estrategia de servicio orientada
al mercado para lograr una alta calidad de experiencias, mejorar la satisfaccion experiencial
de los turistas de cruceros y crear sus favorables intenciones de comportamiento en el

futuro.

En el articulo cientifico de Sangpikul, A. (2018) denominado “The effects of travel
experience dimensions on tourist satisfaction and destination loyalty: the case of an island
destination.” Una de las estrategias de marketing mas efectivas que se ha utilizado
ampliamente en la mayoria de las empresas (incluida la industria del turismo) es fomentar
la lealtad de los clientes para aumentar el nUmero de clientes habituales. Retener a los
clientes existentes es ampliamente aceptado por tener un costo mas bajo que encontrar
nuevos. Ademds, es mas probable que los clientes leales actien como boca a boca de
manera gratuita y traigan mas redes de amigos, familiares y clientes potenciales a un
producto o servicio. En el contexto del turismo, el concepto de lealtad del cliente puede
denominarse "lealtad de destino". En particular, el turismo puede percibirse como un
producto (o destino) que puede revenderse (revisarse) y recomendarse a otras personas.

La lealtad al destino (un comportamiento posterior a la compra) genera ingresos para la

11



industria del turismo. Para examinar el concepto de lealtad de destino, es importante
explorar qué hace a los turistas leales (visitantes repetidos). La revision de la literatura
revela que uno de los factores mas importantes que contribuyen a la lealtad del turista es
la "satisfaccion del turista”. La experiencia de viaje es importante para el destino de la isla,
ya que es uno de los factores clave de competitividad del destino, y la calidad de la
experiencia de viaje es el factor clave que impulsa a las personas a viajar a un destino en
particular. Ademas, los gerentes de destinos en las islas pueden estar interesados en
aprender mas sobre los factores que conducen a una mayor satisfaccion de los turistas y la
lealtad a los destinos para administrar el turismo en las islas de manera adecuada. Por lo
tanto, este estudio apunta a llenar la brecha de conocimiento mediante el examen de los
efectos de las dimensiones de la experiencia de viaje en la satisfaccion del turista y la lealtad
del destino, centrandose en un destino de la isla (Phuket). Al examinar qué dimensiones de
la experiencia de viaje afectan la lealtad del turista, contribuir4 a una mejor comprensién de
los factores determinantes de la lealtad del destino y ampliara la literatura relacionada, en
particular con respecto a los entornos basados en islas. Los hallazgos también ayudaran a
los administradores de destinos de las islas a planificar estrategias de turismo adecuadas

para retener a los turistas leales y mejorar la calidad de las experiencias de destino.

De acuerdo con Moon, H., y Han, H. (2019) en su articulo cientifico “Tourist experience
quality and loyalty to an island destination: The moderating impact of destination image.” El
objetivo de este estudio es explorar las relaciones entre la calidad de la experiencia turistica,
el valor percibido, la sensatez del precio percibido, la satisfaccién del turista con la
experiencia de viaje y la lealtad a un destino en una isla, considerando el efecto moderador
de la imagen del destino. La encuesta fue distribuida en persona en un aeropuerto
internacional. Los hallazgos revelaron que la participacion de los turistas en las excursiones
es el nucleo del valor percibido y la razonabilidad del precio, lo que aumenta la satisfaccion
de los turistas. El valor percibido es un mediador més fuerte entre la participacion y la
satisfaccion que la percepcidn razonable del precio. El efecto moderador de la imagen de
la isla también se descubre. Las implicaciones tedricas y practicas se discuten en base a

los hallazgos.
1.2.2. Marco teérico.

En primer lugar, en el marco tedrico, se definirhd a la calidad de la experiencia, sus
definiciones, importancias, teorias y sus dimensiones, tomando en consideracion a
investigadores como, Palmer (2010), Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014), Moon, H., y
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Han, H. (2019); seguido de la variable de satisfaccidn del turista, sus definiciones y teorias,
en donde se llegé a considerar a investigadores como, Homburg, Koschate y Hoyer (2006)
Herzig, P. J. C. (2017) Sangpikul, A. (2018). Terminando con una breve explicacion del
complejo arqueolégico Kuélap.

1.2.2.1. Calidad de la experiencia.
1.2.2.1.1. Definicion.

De acuerdo con Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014) la calidad de la experiencia son
las reacciones y sentimientos personales subjetivos que sienten los consumidores cuando

consumen 0 usan un servicio.

La calidad de la experiencia, tal como la define Juluri, P. (2015), es una métrica centrada
en el usuario que captura la aceptabilidad general del servicio e incluye los factores de un
extremo a otro. La calidad de la experiencia también se ha definido como el grado de placer

0 molestia que experimenta un usuario de una aplicaciéon o servicio.

Para Wu, H. C., y Li, T. (2017) la calidad de la experiencia se define como un juicio
percibido sobre la excelencia o superioridad de la experiencia turistica.

Berrios, J. (2018) define la calidad de la experiencia como la aceptabilidad general de un

servicio, tal como la percibe subjetivamente el usuario final.

Para los investigadores Moon, H., y Han, H. (2019) la calidad de la experiencia se define
como la evaluacién de la experiencia general en un establecimiento durante un periodo de

tiempo.
1.2.2.1.2. Importancia de las emociones en la experiencia del cliente.

Existe una gran cantidad de investigaciones que describen el papel crucial que
desempefian las emociones en la creacion de la experiencia del cliente (Berry, Carbone &
Haeckel, 2002; Gentile, Spiller & Noci, 2007; Palmer, 2010). Palmer (2010) sostiene que las
demostraciones emocionales son verdaderos indicadores de lo que los clientes consideran
importante y deben tratarse como una valiosa fuente de informacién para evaluar sus
respuestas a los estimulos. Ademas, se dice que el vinculo emocional que se forma entre
el cliente y el proveedor de servicios tiene mas peso para dictar el comportamiento futuro

que las percepciones cognitivas de calidad o satisfaccion por los servicios prestados
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(Palmer, 2010). Por lo tanto, es mas probable que un cliente con inversion emaocional
continde comprando servicios de un determinado minorista, incluso cuando se enfrentan a
fluctuaciones en la calidad del producto o la satisfaccion del cliente. Las emociones tienen
la capacidad de desempefiar un papel dominante para influir en los clientes y guiar sus
experiencias mientras se relacionan con destino. Tanto es asi que Berry, Carbone y
Haeckel (2002) han pedido a las empresas que adopten el uso de ciertas herramientas
analiticas que permiten que la experiencia del cliente se examine exclusivamente a través

de los estados emocionales que los clientes realizan durante el tiempo de transicion.
1.2.2.1.3. Teoria.
Teoria del comportamiento planificado de Petty, Unnava y Strathman (1991)

La preocupacibn mas importante para los investigadores interesados en el
comportamiento del consumidor era predecir como las actitudes influyen en las intenciones
del comportamiento del consumidor. Mientras tanto, muchos otros investigadores sugirieron
que las actitudes de los consumidores hacia el servicio que iban a consumir eran mas

predictivas de sus comportamientos de consumo real en ciertas circunstancias.

Para investigar la relacion entre las actitudes de los consumidores hacia los servicios
que iban a consumir y sus intenciones de comportamiento, se establecieron varios marcos
tedricos. Los marcos mas conocidos fueron la teoria de la accién razonada y la teoria del

comportamiento planificado.

La teoria de la conducta planificada afirma que las intenciones de los consumidores de
realizar diversas conductas relacionadas con el consumo estaban altamente previstas con
precision por las actitudes hacia la conducta, las normas subjetivas y el control de la
conducta percibida. Las intenciones de los consumidores, junto con su control de
comportamiento percibido, dieron como resultado diferencias sustanciales en los

comportamientos de consumo de los consumidores.

Ajzen y Fishbein (1980) argumentaron que la teoria del comportamiento planificado se
consideraba una extension de la teoria de la accién razonada, ya que trataba de las
limitaciones del marco de la teoria de la accion razonada sobre la cual las personas tenian
un control volitivo incompleto. Del mismo modo, Montano, Kasprzyk, Glanz, Rimer y
Viswanath (2015) declararon que la teoria del comportamiento planificado se consideraba

una extension de la teoria de la accion razonada porque suponia que el mejor predictor de
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un comportamiento era la intencion conductual como la teoria de la accion razonada. pero
amplié su marco para incluir el constructo de control percibido sobre el desempefio del
comportamiento. Ademas, Montano et al., (2015) afirmaron que, como una extension de la
teoria de la accién razonada, la teoria del comportamiento planificado enfatizaba las
construcciones teoricas asociadas con los factores motivacionales individuales y
consideraba estos factores determinantes para calcular la probabilidad de realizar un

comportamiento de compra.
1.2.2.1.4. Dimensiones.

Existen varios estudios de investigacién sobre la calidad de la experiencia que no
abordan las mismas dimensiones en general, asi se tiene a Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F.
(2014) que dimensionaliza la variable calidad de experiencia en la confiabilidad, la
accesibilidad, el entretenimiento, el entorno fisico y el ambiente relacional personalizado.
Asi mismo, Jin, N., Lee, S., y Lee, H. (2015) menciona que las dimensiones de la calidad
de la experiencia son la inmersion, la sorpresa, la participacion y lo divertido. Wu, H. C., y
Li, T. (2017) estudia la calidad de la experiencia bajo la calidad de interaccion, la calidad
del ambiente fisico, la calidad del resultado y la calidad de acceso.

Tabla 1:
Dimensiones de calidad de la experiencia
Autores Dimensiones
Inmersion,

Sorpresa,
Jin, N., Lee, S., & Lee, H. .

Participacion,
Divertido.
Confiabilidad,

Accesibilidad,

Jridi, K., Klouj, R., & Bakini, F. Entretenimiento,
El entorno fisico, y

Ambiente relacional personalizado.

Calidad de interaccion,

Calidad del ambiente fisico,
Wu, H. C., & Li, T.
Calidad del resultado, y

Calidad de acceso.
Fuente: Jin, N., Lee, S., & Lee, H. (2015); Jridi, K., Klouj, R., & Bakini, F. (2014); Wu, H. C., & Li, T. (2017).

Elaboracién: Padilla, J. y Lépez, J. (2020)
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En la presente investigacion se utilizara la version de los investigadores Wu, H. C., y Li,
T. (2017) para la explicacion de las dimensiones de calidad de la experiencia.

Calidad de interaccioén

Wu, H. C., y Li, T. (2017) indican que la calidad de la interaccion se centra en la medicién
de la calidad entregada por los proveedores de servicios. La literatura identifica cuatro
subdimensiones de calidad de interaccion: (a) actitud, (b) comportamiento, (c) resolucién

de problemas, y (d) experiencia.
Calidad del entorno fisico

Wu, H. C., y Li, T. (2017) consideran la calidad del entorno fisico como la forma en que
el servicio se transmite efectivamente de los proveedores de servicios a los consumidores.
La literatura y las entrevistas de grupos focales identifican cuatro subdimensiones de la
calidad del entorno fisico: (a) instalacién fisica, (b) entorno (sesiones de grupos focales),
(c) disefio, y (d) ubicacion (sesiones de grupos focales). Se supone que estas

subdimensiones tienen una relacién positiva con la calidad del entorno fisico.
Calidad del resultado

La calidad del resultado se centra en el resultado de la ley de servicio, indicando lo que
los clientes obtienen del servicio, en otras palabras, sila calidad del resultado satisface las
necesidades y deseos del cliente. La literatura y las entrevistas de grupos focales han
identificado tres subdimensiones de la calidad de los resultados: (a) valencia, (b) lugar
(sesiones de grupos focales) y (c) sociabilidad. Se supone que estas subdimensiones tienen

una relacion positiva con la calidad de los resultados.
Calidad de acceso

Wu, H. C., y Li, T. (2017) definen la calidad de acceso como la facilidad y la velocidad
con que los turistas pueden llegar a su ubicacién deseada. Se han identificado en la
literatura dos subdimensiones que constituyen la calidad del acceso: (a) conveniencia y (b)
informacion. Se supone que estas subdimensiones tienen una relacion positiva con la

calidad de acceso.
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1.2.2.2. Satisfaccion del turista.
1.2.2.2.1. Definicion.

Para el investigador Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014) la satisfaccion del turista se

define como el grado en que uno cree que una experiencia evoca sentimientos positivos.

Fernandes, D. L., Lacay, M. A. C., y Gandara, J. M. G. (2016) describen la satisfaccion
del turista como la respuesta evaluativa al evento de consumo actual, la respuesta del
consumidor en una experiencia de consumo particular a la evaluaciéon de la discrepancia
percibida entre las expectativas previas (0 alguna otra norma de desempefio) y el
desempefio real del producto percibido después de su adquisicion.

Segun Herzig, P. J. C. (2017) la satisfaccion del turista es definida como la coleccion de

actitudes turisticas sobre dominios especificos en la experiencia de vacaciones.

Ruiz, E. C., Gonzalez, G. B., y Zamora, D. T. (2018) definen la satisfaccién del turista
como el estado psicolégico resumido que resulta cuando la emocién que rodea las
expectativas no confirmadas se combina con los sentimientos previos del consumidor sobre

la experiencia de consumo.

De acuerdo con Sangpikul, A. (2018) la satisfaccion del turista se define como el
resultado de las evaluaciones de los turistas y las comparaciones del desempefio percibido

de los productos o servicios con las expectativas.
1.2.2.2.2. Teoria.
Teoria de la desconfirmacién de la expectativa de Bosque y Martin (2006)

La teoria de la desconfirmacion de la expectativa fue referida como un enfoque cognitivo
para entender la satisfaccién del patrimonio. Inspirados por los hallazgos de Oliver (1993),
un numero creciente de estudios han propuesto un enfoque cognitivo-afectivo para
comprender la satisfaccion de los turistas al considerar la respuesta emocional a la
experiencia de viaje. De manera similar al enfoque cognitivo-afectivo, Pizam, Neumann y
Reichel (1978) indicaron que la satisfaccion del turista tiene dos dimensiones: el nivel de
rendimiento instrumental o "fisico" y el nivel de rendimiento expresivo o "psicoldgico”. De
acuerdo con la literatura, Homburg, Koschate y Hoyer (2006) propusieron que la cognicion

y el efecto influyen en la satisfaccion de los viajes simultdneamente. La cognicion fue la
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evaluacioén y el valor percibido de los atributos de destino que los turistas tienen después
de visitar un destino. El afecto represent6 los sentimientos o emociones que los turistas
adquieren de la experiencia de viaje. Para estudiar tanto la cogniciébn como el afecto
derivado de la experiencia de viaje, investigamos cOmo interactian y afectan la satisfaccion

con los atributos fisicos y la participacidbn emocional en un destino.
1.2.2.2.3. Atributos de satisfaccion

Se ha dedicado una gran cantidad de investigaciones a examinar la practica de la
decisién del cliente sobre un servicio o producto y una serie de estructuras tedricas que se
han propuesto para examinar los atributos de la satisfaccion. Los atributos de satisfaccion
fueron medidos por Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., y Berry, L. (1988) por medio de la
capacidad de interpretaciéon de la escala de calidad del servicio: confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad (Fernandes, D. L., Lacay, M. A. C., & Gandara,
J. M. G., 2016). Fernandes, D. L., Lacay, M. A. C., y Gandara, J. M. G. (2016) midi6 la
satisfaccion por la eficiencia, la calidad del servicio, el valor social, el juego, la estética, el
costo monetario percibido, el riesgo percibido, el tiempo y esfuerzo invertido y el valor
percibido. Los atributos de satisfaccion fueron analizados por imagen cognitiva de los
recursos naturales, imagen cognitiva de la calidad del servicio, imagen cognitiva del
entretenimiento e imagen afectiva. Satisfaccion del turista medida por la satisfaccion
general, atributo de satisfaccion (es decir, atracciones, alojamiento, accesibilidad, servicios
y actividades) y expectativas cumplidas. Los atributos de satisfaccion incluyeron
atracciones, hospedaje, gastronomia, compras, accesibilidad, actividades y eventos y
medio ambiente (Fernandes, D. L., Lacay, M. A. C., & Gandara, J. M. G., 2016).

Atributos como atracciones percibidas, calidad percibida, riesgo percibido y valor
percibido utilizado miden la satisfaccion de los turistas. Atributos como instalaciones de
confort, seguridad e infraestructura, atracciones culturales y compras, atracciones turisticas
y ambiente y variedad y accesibilidad afectan la satisfaccion del turista. La imagen general
del destino, la imagen del destino (es decir, atracciones, alojamiento, accesibilidad,
servicios, actividades, comunidad local y compras) impactan en la satisfaccién del turista.
Imagen del destino, actitud, motivacion, paisajes naturales, servicios y equipamientos
recreativos fueron atributos que inciden en la satisfaccion del turista. Atributos como el
entorno de viaje, el precio o valor, la accesibilidad y las atracciones naturales influyen en la
satisfaccion del turista. Los servicios basicos, las atracciones y la accesibilidad afectan la

satisfaccion del turista. La imagen del destino, la participacion personal, el apego al lugar y
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la satisfaccion general influyen en la satisfaccion de los turistas. Los atractivos turisticos,
las instalaciones bésicas, los atractivos culturales, las subestructuras turisticas y
posibilidades de acceso, el entorno natural, la variedad y la economia influyeron en la
satisfaccion del turista (Fernandes, D. L., Lacay, M. A. C., & Gandara, J. M. G., 2016).

1.2.2.2.4. Dimensiones.

De acuerdo con los investigadores Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014) la satisfaccion
del cliente o la satisfaccion del turista se refiere al resultado de las evaluaciones de los
turistas y las comparaciones del desempenfo percibido de los productos/servicios con las
expectativas. Si el desempefio supera las expectativas, el resultado es la satisfaccion del
turista; sin embargo, cuando las expectativas superan el rendimiento, el resultado es la
insatisfacciéon. La satisfaccion del turista es importante en la comercializacién de destinos
porgue influye en la eleccién del destino, el consumo de bienes y servicios, el nUmero de
visitas repetidas, la publicidad de boca en boca y la lealtad al destino. La satisfaccion del
turista puede estar determinada por las comparaciones de los turistas de sus expectativas
de un destino y la experiencia evaluativa percibida en el destino. Una comprension de la
satisfaccion del turista es una herramienta basica para evaluar el desempefio de los
productos y servicios de destino. El monitoreo de la satisfaccion del turista es, por lo tanto,
una tarea importante para que las autoridades y/o planificadores del destino obtengan
retroalimentacion y detecten los problemas que causan la insatisfaccion del turista, lo que
puede tener un efecto negativo en futuras visitas. Por lo tanto, una evaluacion de la
satisfaccion del turista con respecto a los destinos puede ayudar a los administradores de
destinos a ajustar sus esfuerzos para mejorar la experiencia de viaje de los turistas y
desarrollar una estrategia de marketing de destino efectiva. Ademas es reconocida por los

investigadores Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014) como una variable unidimensional.
1.2.2.3. Complejo arqueoldgico Kuélap.
1.2.2.3.1. Complejo arqueoldgico.

Es el sitio en donde se ha encontrado evidencia de actividades que hayan ocurrido en el

pasado, y que han sido estudiadas por medio de la arqueologia (Ministerio de cultura).
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1.2.2.3.2. Kuélap

Los fundadores de Kuélap comenzaron la construccién en el periodo Intermedio Tardio
(1100 a 1450 d.C) y su funcionamiento se dio durante este periodo y durante el siguiente,

Horizonte Tardio, viviendo bajo el mando de los Incas del Cusco hasta el afio 1532.
1.2.2.3.3. Ubicacion geografica.

La fortaleza de Kuélap esta ubicada en el anexo del mismo nombre, en el distrito de El
Tingo, provincia de Luya, departamento de Amazonas, en el Perl. Se encuentra construida
sobre los 3000 msnm, donde se acaban los andes y empieza la ceja de selva. Y pertenece
a “La Regién Nor Oriental del Maranon”. Ubicada aproximadamente a 35 km al sur de
Chachapoyas (MINCETUR, 2019).

Figura 1. Ubicacion geogréfica del complejo arqueolégico Kuélap

1.2.2.3.4. Descripcion.

El complejo arqueoldgico de Kuélap tiene en la zona intangible 218.33 hectareas de
extension y en la zona de amortiguamiento 609.67 hectareas de extension. En estas dos
zonas existen alrededor de 12 sitios arqueolégicos, dentro de las cuales se incluye areas
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funerarias con sarcéfagos que se encuentran en los farallones que estan alrededor del
Cerro Barreta. Los lugares mas importantes de este complejo arqueoldgico son: El Imperio,
San José, El Lirio, Pampa Lina, Las Américas y La Fortaleza.

1.2.2.3.5. Descripcion de los componentes del sitio.

1. La Fortaleza: conjunto arquitectbnico monumental, construido de piedra
integramente. Compuesto de un recinto amurallado que contiene 420 edificaciones
de piedra en su interior, y abarca alrededor de 7 hectareas, con 584 m. de largo y
110 m. de ancho. Tiene una muralla de 20 m. de alto en algunos puntos, formando
dos terrazas dividiéndolo en dos sectores, alto y bajo. Pueblo Alto o el sector alto, se
encuentra al noroeste tiene en su interior alrededor de 80 edificaciones en forma de
circulos y 3 rectangulares; mientras que el Pueblo Bajo o el sector bajo tiene
alrededor de 335 edificaciones en forma de circulos y 2 rectangulares, y es el Unico
sitio donde se encuentran 6 edificaciones decoradas con disefios geométricos.
Ademas, La Fortaleza tiene los siguientes componentes principales:

a) Estructuras Circulares,
b) Estructuras Decoradas,
c) Pueblo Alto,

d) Plataforma Circular,

e) Templo Mayor.

2. Pampa Linda: se encuentra a 300 m. al este de La Fortaleza, con una extension de
2 hectareas. Gran parte del lugar se dedica a la actividad agricola, mientras que el
resto esta cubierto con vegetacion arbustiva.

3. El Imperio: ubicada al este de La Fortaleza, es zona arqueoldgica con una suave
pendiente, cubierto en su totalidad por un bosque denso. Se han podido documentar
alrededor de 40 edificaciones circulares de 7 a 8 m. de didmetro, sus muros tienen
un ancho de aproximadamente 0.50 cm., ademas se encuentran 8 edificaciones
rectangulares; y tiene una extension de 1.5 hectéareas.

4. El Lirio: con una extension de 1.5 hectareas, se han encontrado edificaciones
rectangulares y circulares en mal estado de conservacion, depredadas puesto que
se han desmantelado diferentes edificaciones arqueoldgicas para la construccion de

cercos que delimitan las propiedades que se encuentran alrededor.
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5. San José: zona arqueoldgica de 4 hectareas de extension, con un namero aun
desconocido de edificaciones circulares que se encuentran dispersas una de la otra;
en la actualidad esta zona es usado por los lugarefios para fines agricolas.

6. Las Américas: es una zona arqueoldgica que cuanta con alrededor de 50
edificaciones circulares de diferentes tamafos, y una edificacion rectangular de 7 m
de largo 6 m de ancho y 3 m de altura, con una extension de 2 hectareas.

7. La Malca: se pueden encontrar 20 edificaciones circulares mal conservadas, se
caracteriza por tener una gran muralla en el sector oeste, la cual no se termind de
construir, de 1 km de extension.

8. La Barreta: es un grupo de edificaciones funerarias en forma rectangular,
semicircular. Este lugar aiin no ha sido investigado de forma adecuada, pero se
calcula que existen 20 edificaciones funerarias, con una extension de 2 km.

9. La Petaca: cuenta con una extension 35 m de norte a sur y un ancho de 2.5 m, es
una zona funeraria; se llega a observar bases en forma de circulos de sarc6fagos

destruidos, y de algunos restos de huesos dispersos (Tavera, L., 2018).
1.3. Objetivos e Hipotesis
1.3.1. Objetivos.
1.3.1.1. Objetivo general.

Determinar la relacion entre la calidad de la experiencia y la satisfaccion del turista

nacional del complejo arqueolégico Kuélap 2020.
1.3.1.2. Objetivos especificos.

Determinar la relacion entre la calidad de interaccion y la satisfaccion del turista nacional

del complejo arqueoldgico Kuélap 2020.

Determinar la relacion entre la calidad del entorno fisico y la satisfaccion del turista

nacional del complejo arqueolégico Kuélap 2020.

Determinar la relacién entre la calidad del resultado y la satisfaccion del turista nacional

del complejo arqueolédgico Kuélap 2020.

Determinar la relacion entre la calidad de acceso y la satisfaccion del turista nacional del

complejo arqueoldgico Kuélap 2020.

22



1.3.2. Hipotesis.
1.3.2.1. Hipdtesis general.

La calidad de la experiencia se relaciona positivamente con la satisfaccion del turista
nacional que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.

1.3.2.2. Hipdtesis especificas.

La calidad de interaccion se relaciona positivamente con la satisfaccion del turista

nacional del complejo arqueolégico Kuélap 2020.

La calidad del entorno fisico se relaciona positivamente con la satisfaccion del turista

nacional del complejo arqueolégico Kuélap 2020.

La calidad del resultado se relaciona positivamente con la satisfaccion del turista

nacional del complejo arqueolégico Kuélap 2020.

La calidad de acceso se relaciona positivamente con la satisfaccion del turista nacional

del complejo arqueoldgico Kuélap 2020.
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Capitulo 1l
2.1. Método

En esta investigacion se us6 el método de tipo cuantitativo de tal forma que se
desarrollan cuestionarios a un grupo representativo, por medio de preguntas normalizadas
con la intencién de conseguir resultados que lleguen a confirmar el objetivo planteado. De
acuerdo a Pefuelas, M. (2010) el método cuantitativo usa cuestionarios que dan como
resultado nimeros, los mismos que deben de analizarse mediante pruebas estadisticas
para que se pueda rechazar, confirmar o comprobar la relacion de las variables que se esta
estudiando, asi mismo se resalta que los resultados vienen respaldados con tablas graficas,

numeéricas y/o estadisticas.
2.1.1. Tipo de investigacion.

En la presente investigacion se uso el tipo correlacional prevaleciendo el tipo cuantitativo.
De acuerdo a Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, L. (2014) el tipo de investigacion
correlacional es donde las variables se asocian por medio de patrones previsibles para una
poblaciéon o grupo. La finalidad de esta investigacion es la de reconocer cuales son los
efectos entre dos variables 0 mas, en un contexto singular llegando a medir el nivel en que
se asocian las variables en estudio (cuantificacion de las relaciones), en otras palabras, se
trata de medir cada una de las variables, para que después se analice y se mida la
correlacion que exista entre estas mismas. En la presente investigacion se determina cuales

son los efectos de la calidad de la experiencia en la satisfaccion de los turistas en Kuélap.
2.1.2. Disefio de investigacion.

El disefio de investigacion que se uso6 es no experimental transversal, puesto que no se
manipulan las variables en estudio ni realizadas al azar ni se creara algun escenario, lo que
lleva a observar a las variables en un contexto original para que se puedan estudiar mas
adelante. De acuerdo con Hernandez, R., et al. (2014) en la investigacion transversal se
trata de reunir datos en un momento Unico, con el propésito de describir las variables y

estudiar su efecto y correlacién en un momento determinado.
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2.1.3. Variables.
e Variable (X1): Calidad de la experiencia

Para Wu, H. C., y Li, T. (2017) la calidad de la experiencia se define como un juicio
percibido sobre la excelencia o superioridad de la experiencia turistica.

Dimensiones (X1):
X1A: Calidad de interaccion.
X1B: Calidad del ambiente fisico.
X1C: Calidad del resultado.
X1D: Calidad de acceso.
e Variable (X2): Satisfaccion del turista

Para el investigador Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014) la satisfaccion del turista se
define como el grado en que uno cree que una experiencia evoca sentimientos positivos, y
la definen como unidimensional, a raiz de haber realizado el analisis factorial

correspondiente.
2.1.4. Poblacion.

En esta investigacion se toma en consideracion a 4106 turistas nacionales (MINCETUR,
2020), que durante el mes de diciembre visitaron el complejo arqueolégico Kuélap 2020, de
los cuales se calcula el sub grupo representativo y se trabaja para poder conseguir la

informacion necesaria para la presente investigacion.
2.1.5. Muestra.

La muestra para esta investigacion es calculada con una férmula para muestreos
probabilisticos de poblacion finita, con la finalidad de encontrar el su grupo representativo

que se necesita para el desarrollo de esta investigacion, como se demuestra a continuacion:

N.Z%.p.(1-p)
e?. (N-1)+Z%2p.(1—-p)

Se tomara en cuenta a los siguientes datos:
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e N=4106

e p=05
e e=0.05
e 7=1.96

De acuerdo con los calculos realizados se toman en cuenta un minimo de 352 turistas
nacionales que visitaron el complejo arqueoldgico Kuélap en el mes de diciembre del 2020,

como se demuestra a continuacion:

n= (4106).(1.962).(0.50).(0.50)
0.052.(4106 -1)+1.962.0.50.0.50

n=351.37
n=352

Cabe mencionar que el niamero total de encuestas validas recolectadas fue de 372
turistas nacionales que visitaron el complejo arqueolégico Kuélap en el mes de diciembre
del 2020.

2.1.6. Instrumentos de investigacion.

Los instrumentos de investigacién que se utilizan fueron validados por medio de juicio
de expertos (anexo 5) y sus puntuaciones son promediados por medio del coeficiente de
Aiken (anexo 7) y se verificara su fiabilidad mediante el alfa de Cronbach (calidad de
interaccion: 0.875, calidad del ambiente fisico: 0.847, calidad del resultado: 0.858, calidad
de acceso: 0.915 y satisfaccion del turista: 0.957). Del mismo modo, las hipétesis que se
plantean son contrastadas con la prueba Rho de Spearman, que de acuerdo a Hernandez,
R., etal. (2014) se recomienda para que se pueda comprobar la correlacion de dos variables

ordinales.

Para efectuar la medicion de la calidad de la experiencia se utiliza un cuestionario, el
cual se desarrolla a la muestra calculada de los turistas nacionales del complejo
arqueoldgico Kuélap, y fue desarrollado por medio de la metodologia pregunta-respuesta
del encuestador y del encuestado, con la intencidon de ayudar por si existiera duda alguna
y para verificar que se complete todo el cuestionario. El cuestionario de calidad de la
experiencia de los investigadores Wu, H. C., y Li, T. (2017) conto con 8 items distribuidos

adecuadamente entre sus 4 dimensiones: calidad de interaccién con 2 items, calidad del
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ambiente fisico con 2 items, calidad del resultado con 2 items y calidad de acceso con 2

ftems.

e Ficha técnica de cuestionario de calidad de la experiencia

Nombre:

Autor:

Afo:

Procedencia:

Ambito de aplicacion:
Forma de aplicacion:
Edades de aplicacion:
Duracion:

Version:

Cantidad de preguntas:
Confiabilidad:
Validez:

Cuestionario de calidad de la experiencia
Wu, H.C.,y Li,T.

2017

China

Adultos

Individual - Colectivo
Mayores de 18 afios

15 a 20 minutos

Inglés

8

Alfa de Cronbach = 0.797
Coeficiente de Aiken = 0.91

Fuente: Wu, H. C., & Li, T. (2017)
Elaboracion: Padilla, J. y Lopez, J. (2020)

Mientras que para medir la variable satisfaccién del turista se usa un cuestionario de los

investigadores Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014) basado en 5 items. Ambos

cuestionarios estan distribuidos de manera adecuada con escala de Likert del 1 al 5, en

donde 1 es totalmente en desacuerdo, 2 es desacuerdo, 3 es ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4 es de acuerdo y 5 es totalmente de acuerdo.

e Ficha técnica de cuestionario de satisfaccion del turista

Nombre:

Autor:

Afio:

Procedencia:

Ambito de aplicacion:
Forma de aplicacion:
Edades de aplicacion:
Duracion:

Version:

Cantidad de preguntas:
Confiabilidad:
Validez:

Cuestionario de satisfaccién del turista
Jridi, K., Klouj, R., & Bakini, F.
2014

Norte de Africa

Adultos

Individual - Colectivo
Mayores de 18 afios

15 a 20 minutos

Inglés

5

Alfa de Cronbach = 0.821
Coeficiente de Aiken = 0.93

Fuente: Jridi, K., Klouj, R., & Bakini, F. (2014)
Elaboracion: Padilla, J. y Lopez, J. (2020)

2.1.7. Procedimientos de recoleccién de datos.

En el procedimiento de recoleccién de datos se consideran los cuestionarios que se

realizaron con la finalidad de reunir informacién acertada y confiable. Estos cuestionarios

se desarrollaron de manera personal, los 372 turistas nacionales del complejo arqueolégico
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Kuélap fueron encuestados uno a uno, entre el 1 de diciembre del 2020y el 31 de diciembre
del 2020, pidiéndoles que sus respuestas se den con la mayor sinceridad para que los
resultados de esta investigacion sean veraces, para poder desarrollar los cuestionarios. En
seguida los cuestionarios fueron tabulados con el programa SPSS 22, en donde se trata de
encontrar las relaciones entre las hipétesis que se plantean, las mismas que se demuestran
con el coeficiente de correlacion de Spearman. Los dos programas que se utilizaron fueron
los siguientes: Excel, que sirve para la exposicion de las tablas, y el SPSS 22, que sirve
para tabular los cuestionarios y para efectuar diferentes pruebas estadisticas que ayuden

para respaldar los resultados que se consigan.
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Capitulo Il

En el presente capitulo se muestran los analisis de los cuestionarios en relacion con las
variables “calidad de la experiencia” y “satisfaccion del turista”, de igual forma se muestran
las contrastaciones de las hipétesis (prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov,
coeficiente de correlacion Rho de Spearman y la contrastacion de las hipétesis), asi mismo

se muestran las discusiones, las conclusiones y las recomendaciones.

Cabe sefialar que dentro de una investigacién en las ciencias sociales se muestran
diferentes tipos de errores, dentro de los cuales el tipo de error del 5% es el mas hallado,
por tal motivo las personas que se encargan de la investigacion poseen un 95% de
confianza para la generalizaciéon de los resultados sin errores (Hernandez, R., Fernandez,
C., & Baptista, L., 2014).

3.1. Andlisis de resultados de los cuestionarios

En seguida, se presentan los resultados obtenidos de los 372 cuestionarios que se
aplicaron a los turistas nacionales del complejo arqueolégico Kuélap, de acuerdo a los

efectos de la calidad de la experiencia en la satisfaccién de los mismos turistas.
3.1.1. Analisis de los resultados de calidad de la experiencia

Tabla 2:

Interaccién de alto nivel
CELl. Lainteraccién que he tenido con los proveedores de servicios en el complejo arqueoldgico
Kuélap fue de alto nivel.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 14 3.8 3.8 3.8
Ni de acuerdo ni en 49 132 132 16.9
) desacuerdo
Valido e acuerdo 176 47.3 473 64.2
Totalmente de acuerdo 133 35.8 35.8 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacion: se observa en la tabla 2 que el 83.1% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacién “La interaccidn que he tenido con los proveedores de servicios
en el complejo arqueolégico Kuélap fue de alto nivel”, el 13.2% se halla ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 3.8% se halla en desacuerdo. Es por esto que se llega a la conclusion que
la mayor parte afirma que la interaccion que han tenido con los proveedores de servicios

en el complejo arqueolégico Kuélap fue de alto nivel.
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Tabla 3:

Interaccion excelente
CE2. En general, diria que la calidad de mi interaccion con los proveedores de servicios en el
complejo arqueoldgico Kuélap fue excelente.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 11 3.0 3.0 3.0
Ni de acuerdo ni en 40 108 108 13.7
id desacuerdo
Valido  pe acuerdo 158 425 425 56.2
Totalmente de acuerdo 163 43.8 43.8 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacion: se observa en la tabla 3 que el 86.3% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacion “En general, diria que la calidad de mi interaccién con los
proveedores de servicios en el complejo arqueoldgico Kuélap fue excelente”, el 10.8% se
halla ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 3% se halla en desacuerdo. Es por esto que se
llega a la conclusion que la mayor parte afirma que en general la calidad de la interaccion
con los proveedores de servicios en el complejo arqueoldgico Kuélap fue excelente.

Tabla 4:
Entorno fisico
CE3. El entorno fisico del complejo arqueolégico Kuélap fue el mejor que he experimentado.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

En desacuerdo 28 7.5 7.5 7.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 94 25.3 25.3 32.8

Valido De acuerdo 185 49.7 49.7 825
Totalmente de acuerdo 65 17.5 17.5 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacion: se observa en la tabla 4 que el 67.2% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacion “El entorno fisico del complejo arqueoldgico Kuélap fue el
mejor que he experimentado”, el 25.3% se halla ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 7.5%
se halla en desacuerdo. Es por esto que se llega a la conclusién que la mayor parte afirma

que el entorno fisico del complejo arqueolégico Kuélap fue el mejor que han experimentado.

Tabla 5:
Exposicion de objetos y materiales
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CE4. Considero que la exposicion de los objetos y materiales en el complejo arqueoldgico Kuélap fue

excelente.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 5 5 5
En desacuerdo 35 9.4 9.4 9.9
. Ni de acuerdo ni en 94 253 253 352
Valido desacuerdo
De acuerdo 158 42.5 42.5 7.7
Totalmente de acuerdo 83 22.3 22.3 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacion: se observa en la tabla 5 que el 64.8% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacion “Considero que la exposicion de los objetos y materiales en
el complejo arqueoldgico Kuélap fue excelente”, el 25.3% se halla ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 9.9% se halla en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Es por esto que
se llega a la conclusion que la mayor parte afirma que consideran que la exposicién de los

objetos y materiales en el complejo arqueolégico Kuélap fue excelente.

Tabla 6:

Sentimiento por visita
CES5. Me siento bien cuando visito el complejo arqueolégico Kuélap en general.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

En desacuerdo 10 2.7 2.7 2.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 106 28.5 28.5 31.2

Valido De acuerdo 169 45.4 45.4 76.6
Totalmente de acuerdo 87 23.4 234 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacién: se observa en la tabla 6 que el 68.8% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacion “Me siento bien cuando visito el complejo arqueoldgico Kuélap
en general’, el 28.5% se halla ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 2.7% se halla en
desacuerdo. Es por esto que se llega a la conclusién que la mayor parte afirma que se

sienten bien cuando visitan el complejo arqueoldgico Kuélap en general.

Tabla 7:

Experiencia educativa o instructiva
CES6. Considero que la visita a el complejo arqueoldgico Kuélap fue una buena experiencia educativa
o instructiva.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
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En desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
Ni de acuerdo ni en

. desacuerdo 97 26.1 26.1 27.2
valido  he acuerdo 180 48.4 48.4 75.5
Totalmente de acuerdo 91 24.5 24.5 100.0

Total 372 100.0 100.0

Interpretacion: se observa en la tabla 7 que el 72.9% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacion “Considero que la visita a el complejo arqueologico Kuélap
fue una buena experiencia educativa o instructiva”, el 26.1% se halla ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 1.1% se halla en desacuerdo. Es por esto que se llega a la conclusion que
la mayor parte afirma que consideran que la visita a el complejo arqueolégico Kuélap fue

una buena experiencia educativa o instructiva.

Tabla 8:
Libertad para explorar
CE7. Me siento libre para explorar y no hay restricciones de acceso como turistas.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

En desacuerdo 59 15.9 15.9 15.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 98 26.3 26.3 42.2

Valido De acuerdo 124 33.3 33.3 75.5
Totalmente de acuerdo 91 24.5 24.5 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacion: se observa en la tabla 8 que el 57.8% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacién “Me siento libre para explorar y no hay restricciones de acceso
como turistas”, el 26.3% se halla ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 15.9% se halla en
desacuerdo. Es por esto que se llega a la conclusién que la mayor parte afirma que se

sienten libres para explorar y no hay restricciones de acceso como turistas.

Tabla 9:
Ubicacién
CES8. El complejo arqueoldgico Kuélap que acabo de visitar esta cerca de todos los lugares a los que
quiero ir.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valid Totalmente en desacuerdo 37 9.9 9.9 9.9
419 En desacuerdo 100 26.9 26.9 36.8
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Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 119 32.0 32.0 68.8
De acuerdo 105 28.2 28.2 97.0
Totalmente de acuerdo 11 3.0 3.0 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacion: se observa en la tabla 9 que el 31.2% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacion “El complejo arqueoldgico Kuélap que acabo de visitar esta
cerca de todos los lugares a los que quiero ir”, el 32% se halla ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 36.8% se halla en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Es por esto
que se llega a la conclusion que la mayor parte afirma que el complejo arqueoldgico Kuélap

que acaban de visitar no esta cerca de todos los lugares a los que quiero ir.
3.1.2. Andlisis de los resultados de satisfaccion del turista

Tabla 10:
Destino de vacaciones
ST1. El complejo arqueoldgico Kuélap fue uno de los mejores destinos de vacaciones en |os que he

estado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 .8 .8 .8
En desacuerdo 54 145 145 15.3
. Ni de acuerdo ni en 95 255 255 40.9
Valido desacuerdo
De acuerdo 144 38.7 38.7 79.6
Totalmente de acuerdo 76 20.4 20.4 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacién: se observa en la tabla 10 que el 59.1% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacion “El complejo arqueoldgico Kuélap fue uno de los mejores
destinos de vacaciones en los que he estado”, el 25.5% se halla ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 15.3% se halla en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Es por esto
gue se llega a la conclusiéon que la mayor parte afirma que el complejo arqueoldgico Kuélap

fue uno de los mejores destinos de vacaciones en los que han estado.

Tabla 11:
Satisfaccion por decision
ST2. Estoy satisfecho con mi decision de visitar el complejo arqueolégico Kuélap como destino de

vacaciones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 1.1 1.1 1.1
En desacuerdo 40 10.8 10.8 11.8
Valido Nide acuerdo ni en 99 26.6 26.6 38.4
desacuerdo
De acuerdo 150 40.3 40.3 78.8
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Totalmente de acuerdo 79 21.2 21.2 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacién: se observa en la tabla 11 que el 61.5% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacion “Estoy satisfecho con mi decision de visitar el complejo
arqueolégico Kuélap como destino de vacaciones”, el 26.6% se halla ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 11.9% se halla en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Es por esto
que se llega a la conclusién que la mayor parte afirma que estan satisfechos con la decisién

de visitar el complejo arqueoldgico Kuélap como destino de vacaciones.

Tabla 12:

Eleccion de visita

ST3. Mi eleccion de visitar el complejo arqueoldgico Kuélap como un destino de vacaciones fue sabia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

En desacuerdo 48 12.9 12.9 12.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 108 29.0 29.0 41.9

Valido De acuerdo 142 38.2 38.2 80.1
Totalmente de acuerdo 74 19.9 19.9 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacién: se observa en la tabla 12 que el 58.1% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacién “La eleccién de visitar el complejo arqueoldgico Kuélap como
un destino de vacaciones fue sabia”, el 29% se halla ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
12.9% se halla en desacuerdo. Es por esto que se llega a la conclusién que la mayor parte
afirma que la eleccion de visitar el complejo arqueolégico Kuélap como un destino de

vacaciones fue sabia.

Tabla 13:

Disfrutar como destino
ST4. He disfrutado mucho en el complejo arqueoldgico Kuélap como destino de vacaciones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 5 5 5
En desacuerdo 46 12.4 12.4 12.9
) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 91 245 245 374
valido o 4 cuerdo 157 42.2 42.2 79.6
Totalmente de acuerdo 76 20.4 20.4 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacion: se observa en la tabla 13 que el 62.6% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacién “He disfrutado mucho en el complejo arqueoldgico Kuélap

como destino de vacaciones”, el 24.5% se halla ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 12.9%
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se halla en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Es por esto que se llega a la conclusion
que la mayor parte afirma que han disfrutado mucho en el complejo arqueolégico Kuélap

como destino de vacaciones.

Tabla 14:

Visita acertada
ST5. Estoy seguro de que eralo correcto visitar el complejo arqueolégico Kuélap como destino de

vacaciones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 55 14.8 14.8 14.8
Ni de acuerdo ni en 99 26.6 26.6 414
) desacuerdo
valido e acuerdo 144 38.7 38.7 80.1
Totalmente de acuerdo 74 19.9 19.9 100.0
Total 372 100.0 100.0

Interpretacion: se observa en la tabla 14 que el 58.6% se halla totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la afirmacion “Estoy seguro de que era lo correcto visitar el complejo
arqueolégico Kuélap como destino de vacaciones”, el 26.6% se halla ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 14.8% se halla en desacuerdo. Es por esto que se llega a la conclusion
que la mayor parte afirma estar seguros de que era lo correcto visitar el complejo

arqueoldgico Kuélap como destino de vacaciones.

3.2. Contrastacién de hipotesis
3.2.1. Pruebade normalidad Kolmogorov-Smirnov

En la presente investigacion se ha desarrollado la prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirnov con el fin de conocer si existe una distribucién paramétrica 0 no paramétrica por
parte de la informacién reunida, en otras palabras, si existe relacion alguna entre la
distribucion teodrica y la distribucion de la muestra. En la tabla 15 se muestra como la
informacion reunida basados en los dos cuestionarios no tienen una distribucion normal
dado que la significancia alcanzada es de 0.000 < 0.05, por ende, se concluye que la

distribucion no es normal y por tal la distribucion es no paramétrica.

Tabla 15:
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistica df Sig. Estadistica df Sig.
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CEL. La interaccion que he tenido con los proveedores de
servicios en el complejo arqueolégico Kuélap fue de alto
nivel.

CE2. En general, dirfa que la calidad de mi interaccion con
los proveedores de servicios en el complejo arqueoldgico
Kuélap fue excelente.

CES3. El entorno fisico del complejo arqueoldgico Kuélap fue
el mejor que he experimentado.

CEA4. Considero que la exposicion de los objetos y materiales
en el complejo arqueoldgico Kuélap fue excelente.

CEb5. Me siento bien cuando visito el complejo arqueoldgico
Kuélap en general.

CES6. Considero que la visita a el complejo arqueolégico
Kuélap fue una buena experiencia educativa o instructiva.
CE7. Me siento libre para explorar y no hay restricciones de
acceso como turistas.

CES8. El complejo arqueoldgico Kuélap que acabo de visitar
esta cerca de todos los lugares a los que quiero ir.

ST1. El complejo arqueolégico Kuélap fue uno de los
mejores destinos de vacaciones en los que he estado

ST2. Estoy satisfecho con mi decision de visitar el complejo
arqueoldgico Kuélap como destino de vacaciones

ST3. Mi eleccidn de visitar el complejo arqueolédgico Kuélap
como un destino de vacaciones fue sabia

ST4. He disfrutado mucho en el complejo arqueoldgico
Kuélap como destino de vacaciones

ST5. Estoy seguro de que era lo correcto visitar el complejo
arqueoldgico Kuélap como destino de vacaciones
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Elaboracién: Padilla, J. y Lopez, J. (2020) — Extraido de SPSS 22
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3.2.2. Correlaciones Rho de Spearman

Tomando como base los resultados obtenidos de los cuestionarios que se han aplicado a los turistas nacionales del complejo

arqueoldgico Kuélap, se presentan los efectos hallados de las dimensiones de la calidad de la experiencia en la satisfaccidn del turista

(tabla 16)
Tabla 16:
Correlacion Rho de Spearman
Calid_interac Calidad_amb_fis Calid_resul Calid_acc Satisf_tur
Coeficiente de correlacion 1.000 .387" .298" .146™ 540"
Calid_interac Sig. (2-tailed) . .000 .000 .005 .000
N 372 372 372 372 372
Coeficiente de correlacion .387" 1.000 .280" 173" 448"
Calidad_amb_fis Sig. (2-tailed) .000 . .000 .001 .000
N 372 372 372 372 372
Coeficiente de correlacion .298" .280" 1.000 .109" 520"
Spearman's rho Calid_resul Sig. (2-tailed) .000 .000 . .036 .000
N 372 372 372 372 372
Coeficiente de correlacién .146™ 173" .109" 1.000 236"
Calid_acc Sig. (2-tailed) .005 .001 .036 . .000
N 372 372 372 372 372
Coeficiente de correlacién .540™ 448™ .520™ 236" 1.000
Satisf_tur Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .
N 372 372 372 372 372

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral); *. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Elaboracién: Padilla, J. y Lopez, J. (2020) — Extraido de SPSS 22
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3.2.3. Contrastacion de las hipotesis

La prueba de Rho de Spearman se utiliza para ratificar las hip6tesis planteadas y reunir

informacién precisa, como en seguida se observa.
3.2.3.1. Hipoétesis general.

La calidad de la experiencia afecta positivamente a la satisfaccion del turista nacional
que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.

a. Planteamiento de la hip6tesis

Ho: p = 0, La calidad de la experiencia NO afecta positivamente a la satisfacciéon del

turista nacional que visité el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.

Hi: p # 0, La calidad de la experiencia Sl afecta positivamente a la satisfaccion del turista

nacional que visité el complejo arqueol6gico Kuélap en el 2020.
b. Nivel de significancia (a)
Se toma en cuenta un nivel de significancia igual a a = 0.05

c. Calculo del estadistico de prueba:

Tabla 17:
Hipotesis general - Resultado de Rho de Spearman
Satisf_tur
Coeficiente de correlacion .651"
Spearman'’s rho Calid_exp Sig. (2-tailed) .000
N 372

Elaboracién: Padilla, J. y Lopez, J. (2020) — Extraido de SPSS 22

d. Toma de decisiones

Tras mostrar un nivel de significancia menor que 0.05 (r = 0.651; p_valor = 0.000 < 0.05)
existe la evidencia estadistica necesaria para RH,, con lo que puede afirmar que la
calidad de la experiencia si afecta la satisfaccion de los turistas nacionales que visitaron

el complejo arqueolégico Kuélap en el 2020.
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3.2.3.2. Primera hipotesis especifica.

La calidad de interaccion afecta positivamente a la satisfaccion del turista nacional del

complejo arqueoldgico Kuélap 2020
a. Planteamiento de la hipétesis

Ho: p = 0, La calidad de interaccion NO afecta positivamente a la satisfaccion del turista

nacional que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.

H.: p # 0, La calidad de interaccion Sl afecta positivamente a la satisfaccion del turista

nacional que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.
b. Nivel de significancia (a)
Se toma en cuenta un nivel de significancia igual a a = 0.05

c. Célculo del estadistico de prueba:

Tabla 18:
Primera hipoétesis especifica - Resultado de Rho de Spearman
Satisf_tur
Coeficiente de correlacion .540™
Spearman's rho Calid_interac Sig. (2-tailed) .000
N 372

Elaboracion: Padilla, J. y Lopez, J. (2020) — Extraido de SPSS 22

d. Toma de decisiones

Tras mostrar un nivel de significancia menor que 0.05 (r = 0.540; p_valor = 0.000 < 0.05)
existe la evidencia estadistica necesaria para RH,, con lo que puede afirmar que la
calidad de interaccién si afecta la satisfaccion de los turistas nacionales que visitaron el

complejo arqueolégico Kuélap en el 2020.

3.2.3.3. Segunda hipoétesis especifica.

La calidad del entorno fisico afecta positivamente a la satisfacciéon del turista nacional

del complejo arqueoldgico Kuélap 2020
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a. Planteamiento de la hipétesis

Ho: p = 0, La calidad del entorno fisico NO afecta positivamente a la satisfaccion del

turista nacional que visité el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.

Hi: p # 0, La calidad del entorno fisico Sl afecta positivamente a la satisfaccion del turista

nacional que visité el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.
b. Nivel de significancia (a)
Se toma en cuenta un nivel de significancia igual a a = 0.05

c. Calculo del estadistico de prueba:

Tabla 19:
Segunda hipétesis especifica - Resultado de Rho de Spearman
Satisf_tur
Coeficiente de correlacién 448"
Spearman's rho Calidad_amb_fis  Sig. (2-tailed) .000
N 372

Elaboracién: Padilla, J. y Lopez, J. (2020) — Extraido de SPSS 22

d. Toma de decisiones

Tras mostrar un nivel de significancia menor que 0.05 (r = 0.448; p_valor = 0.000 < 0.05)
existe la evidencia estadistica necesaria para RH,, con lo que puede afirmar que la
calidad del entorno fisico si afecta la satisfaccion de los turistas nacionales que visitaron

el complejo arqueolégico Kuélap en el 2020.

3.2.3.4. Tercera hipoétesis especifica.

La calidad del resultado afecta positivamente a la satisfaccién del turista nacional del

complejo arqueolégico Kuélap 2020
a. Planteamiento de la hipotesis
Ho: p = 0, La calidad del resultado NO afecta positivamente a la satisfaccion del turista

nacional que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.
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Hi: p # 0, La calidad del resultado Sl afecta positivamente a la satisfaccion del turista

nacional que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.
b. Nivel de significancia (a)
Se toma en cuenta un nivel de significancia igual a a = 0.05

c. Calculo del estadistico de prueba:

Tabla 20:
Tercera hipétesis especifica - Resultado de Rho de Spearman
Satisf_tur
Coeficiente de correlacion .520"
Spearman's rho Calid_resul Sig. (2-tailed) .000
N 372

Elaboracién: Padilla, J. y Lopez, J. (2020) — Extraido de SPSS 22

d. Toma de decisiones

Tras mostrar un nivel de significancia menor que 0.05 (r = 0.520; p_valor = 0.000 < 0.05)
existe la evidencia estadistica necesaria para RH,, con lo que puede afirmar que la
calidad del resultado si afecta la satisfaccion de los turistas nacionales que visitaron el

complejo arqueolégico Kuélap en el 2020.

3.2.3.5. Cuarta hipétesis especifica.

La calidad de acceso afecta positivamente a la satisfaccion del turista nacional del

complejo arqueoldgico Kuélap 2020
a. Planteamiento de la hipotesis

Ho: p = 0, La calidad de acceso NO afecta positivamente a la satisfaccion del turista

nacional que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.

H:i: p # 0, La calidad de acceso Sl afecta positivamente a la satisfaccion del turista

nacional que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020.

b. Nivel de significancia (a)
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Se toma en cuenta un nivel de significancia igual a a = 0.05

c. Calculo del estadistico de prueba:

Tabla 21.:
Cuarta hipotesis especifica - Resultado de Rho de Spearman
Satisf_tur
Coeficiente de correlacion .236™
Spearman's rho Calid_acc Sig. (2-tailed) .000
N 372

Elaboracién: Padilla, J. y Lépez, J. (2020) — Extraido de SPSS 22

d. Toma de decisiones

Tras mostrar un nivel de significancia menor que 0.05 (r = 0.236; p_valor = 0.000 < 0.05)
existe la evidencia estadistica necesaria para RHo, con lo que puede afirmar que la
calidad de acceso si afecta la satisfaccion de los turistas nacionales que visitaron el
complejo arqueolégico Kuélap en el 2020.
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3.3. Discusion

En este trabajo de investigacion que lleva por titulo “Efecto de la calidad de la experiencia
en la satisfacciébn del turista nacional del complejo arqueoldgico Kuélap 2020” se
desarrollaron dos cuestionarios, los cuales se han aplicado a los turistas nacionales que
visitaron el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020, en relacion a los efectos que existen
entre las variables consideradas en este estudio: el cuestionario de calidad de la
experiencia de los investigadores Wu, H. C., y Li, T. (2017) y el cuestionario de satisfaccion
del turista de los investigadores Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014). Estos cuestionarios
se usaron con el fin de estudiar los efectos entre las variables. Los resultados alcanzados
en base a los cuestionarios presentan similitud con resultados de otras investigaciones,

como se demuestra en seguida.
Hipotesis general

Los resultados alcanzados en este trabajo de investigacion muestran que la hipotesis
general “La calidad de la experiencia afecta positivamente a la satisfacciéon del turista
nacional que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020” se aprueba, basados en el
coeficiente de correlacion mostrada entre la calidad de la experiencia y la satisfaccion del
turista (r = 0.651; p_valor = 0.000 < 0.05), con lo que se demuestra que la calidad de la
experiencia si afecta la satisfaccion del turista nacional que visitdé el complejo arqueolégico
Kuélap, y por ende, la hipotesis que se plantea se aprueba. A continuacion se efectia la
comparacion con otras investigaciones que obtuvieron el mismo resultado, como en la
investigacion de Chen, C. F., y Chen, F. S. (2010) que consiguieron el mismo resultado,

resaltando el efecto de la calidad de la experiencia en la satisfaccion del turista.
Primera hip6tesis especifica

Los resultados alcanzados en este trabajo de investigacion muestran que la primera
hipotesis especifica “La calidad de interaccion afecta positivamente a la satisfaccion del
turista nacional que visito el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020 se aprueba, basados
en el coeficiente de correlacion mostrada entre la calidad de interaccion y la satisfaccion
del turista (r = 0.540; p_valor = 0.000 < 0.05), con lo que se demuestra que la calidad de
interaccion si afecta la satisfaccion del turista nacional que visitdé el complejo arqueoldgico
Kuélap, y por ende, la hipotesis que se plantea se aprueba. A continuacion se efectia la

comparacion con otras investigaciones que obtuvieron el mismo resultado, como en la
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investigacion de Jridi, K., Klouj, R., y Bakini, F. (2014) que consiguieron el mismo resultado,

resaltando el efecto de la calidad de interaccién en la satisfaccién del turista.
Segunda hipétesis especifica

Los resultados alcanzados en este trabajo de investigacion muestran que la segunda
hipotesis especifica “La calidad del entorno fisico afecta positivamente a la satisfaccion del
turista nacional que visitd el complejo arqueolégico Kuélap en el 2020 se aprueba, basados
en el coeficiente de correlacién mostrada entre la calidad del entorno fisico y la satisfaccion
del turista (r = 0.448; p_valor = 0.000 < 0.05), con lo que se demuestra que la calidad del
entorno fisico si afecta la satisfaccion del turista nacional que visito el complejo arqueolégico
Kuélap, y por ende, la hipotesis que se plantea se aprueba. A continuacion se efectia la
comparacion con otras investigaciones que obtuvieron el mismo resultado, como en la
investigacion de Jin, N., Lee, S., y Lee, H. (2015) que consiguieron el mismo resultado,

resaltando el efecto de la calidad del entorno fisico en la satisfaccién del turista.
Tercera hipotesis especifica

Los resultados alcanzados en este trabajo de investigacion muestran que la tercera
hipotesis especifica “La calidad del resultado afecta positivamente a la satisfaccion del
turista nacional que visitd el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020” se aprueba, basados
en el coeficiente de correlacién mostrada entre la calidad del resultado y la satisfaccion del
turista (r = 0.520; p_valor = 0.000 < 0.05), con lo que se demuestra que la calidad del
resultado si afecta la satisfaccion del turista nacional que visitd el complejo arqueoldgico
Kuélap, y por ende, la hipétesis que se plantea se aprueba. A continuacién se efectla la
comparacion con otras investigaciones que obtuvieron el mismo resultado, como en la
investigacion de Wu, H. C., Cheng, C. C., y Ai, C. H. (2018) que consiguieron el mismo

resultado, resaltando el efecto de la calidad del resultado en la satisfaccién del turista.
Cuarta hipotesis especifica

Los resultados alcanzados en este trabajo de investigacion muestran que la cuarta
hipotesis especifica “La calidad de acceso afecta positivamente a la satisfaccion del turista
nacional que visitd el complejo arqueolégico Kuélap en el 2020” se aprueba, basados en el
coeficiente de correlacion mostrada entre la calidad de acceso y la satisfaccion del turista
(r = 0.236; p_valor = 0.000 < 0.05), con lo que se demuestra que la calidad de acceso si

afecta la satisfaccion del turista nacional que visitd el complejo arqueolégico Kuélap, y por
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ende, la hipétesis que se plantea se aprueba. A continuacion se efectia la comparacion
con otras investigaciones que obtuvieron el mismo resultado, como en la investigacion de
Moon, H., y Han, H. (2019) que consiguieron el mismo resultado, resaltando el efecto de la

calidad de acceso en la satisfacciéon del turista.
3.4. Conclusiones

Basados en los resultados obtenidos de los cuestionarios de calidad de experiencia y
satisfaccion del turista que fueron desarrollados en esta investigacién se llega a las

siguientes conclusiones.

1. La calidad de la experiencia en un factor importante para la satisfaccion de los
turistas nacionales que visitaron el complejo arqueolégico Kuélap en el 2020. Por lo
que se asevera en este trabajo de investigacion que la calidad de la experiencia tiene
una relacién fuerte y positiva (ver anexo 7) con la satisfaccion de los turistas
nacionales que visitaron el mismo complejo; con lo que se afirma que si se llegase a
obtener un mejor juicio sobre la excelencia o superioridad de la experiencia turistica,
la satisfaccion de los turistas mejoraria considerablemente. Basados en la
informacion obtenida de los cuestionarios, y logrando los resultados mediante el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se corrobora que la calidad de la
experiencia si afecta positivamente la satisfaccion de los turistas por ende, se ratifica
la hipétesis planteada.

2. La calidad de la interaccién en un elemento importante para la satisfaccion de los
turistas nacionales que visitaron el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020. Por lo
gue se asevera en este trabajo de investigacion que la calidad de la interaccion tiene
una relaciéon fuerte y positiva (ver anexo 7) con la satisfaccion de los turistas
nacionales que visitaron el mismo complejo; con lo que se afirma que si se llegara a
medir adecuadamente la calidad entregada por los proveedores de servicios, la
satisfaccion de los turistas mejoraria considerablemente. Basados en la informacion
obtenida de los cuestionarios, y logrando los resultados mediante el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, se corrobora que la calidad de la interaccion si afecta
positivamente la satisfaccion de los turistas por ende, se ratifica la hipotesis
planteada.

3. La calidad del entorno fisico en un componente importante para la satisfaccion de
los turistas nacionales que visitaron el complejo arqueoldgico Kuélap en el 2020. Por

lo que se asevera en este trabajo de investigacion que la calidad del entorno fisico
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tiene una relacién fuerte y positiva (ver anexo 7) con la satisfaccion de los turistas
nacionales que visitaron el mismo complejo; con lo que se afirma que si se llegara a
medir adecuadamente la calidad del entorno fisico y que tiene el complejo
arqueoldgico Kuélap, la satisfaccion de los turistas mejoraria considerablemente.
Basados en la informacion obtenida de los cuestionarios, y logrando los resultados
mediante el coeficiente de correlacién Rho de Spearman, se corrobora que la calidad
del entorno fisico si afecta positivamente la satisfaccién de los turistas por ende, se
ratifica la hipétesis planteada.

4. La calidad del resultado en un elemento importante para la satisfaccion de los turistas
nacionales que visitaron el complejo arqueolégico Kuélap en el 2020. Por lo que se
asevera en este trabajo de investigacion que la calidad del resultado tiene una
relaciéon fuerte y positiva (ver anexo 7) con la satisfaccion de los turistas nacionales
que visitaron el mismo complejo; con lo que se afirma que si se llegara a medir
adecuadamente el resultado de la ley de servicio, en otras palabras, si la calidad del
resultado satisface las necesidades y deseos del cliente, la satisfaccién de los
turistas mejoraria considerablemente. Basados en la informacion obtenida de los
cuestionarios, y logrando los resultados mediante el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman, se corrobora que la calidad del resultado si afecta positivamente la
satisfaccion de los turistas por ende, se ratifica la hipotesis planteada.

5. La calidad de acceso en un elemento importante para la satisfaccion de los turistas
nacionales que visitaron el complejo arqueolégico Kuélap en el 2020. Por lo que se
asevera en este trabajo de investigacion que la calidad de acceso tiene una relacion
débil y positiva (ver anexo 7) con la satisfaccion de los turistas nacionales que
visitaron el mismo complejo; con lo que se afirma que si se llegara a medir
adecuadamente la facilidad y la velocidad con que los turistas pueden llegar a su
ubicacién deseada, la satisfaccion de los turistas mejoraria considerablemente.
Basados en la informacion obtenida de los cuestionarios, y logrando los resultados
mediante el coeficiente de correlacién Rho de Spearman, se corrobora que la calidad
de acceso si afecta positivamente la satisfaccion de los turistas por ende, se ratifica

la hipétesis planteada.
3.5. Recomendaciones

1. Se les recomienda evaluar criticamente la experiencia de los turistas nacionales,

para esto tienen que tomar una actitud proactiva, utilizando la tecnologia como el e-
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mail marketing para ofrecer beneficios y servicios extra en proOximas estancias, asi
como pedir una valoraciéon en los portales de referencia. Como en la investigacion
de Wu, H. C., Cheng, C. C., y Aj, C. H. (2017) quienes llegaron a recomendar que
los turistas valores su experiencia en los portales web de referencia para poder
evaluar sus experiencias.

Se les recomienda crear un sistema de resolucioén de problemas, para esto tienen
que permitir a los turistas nacionales contar su experiencia al contratar un servicio;
responder rapidamente a sus quejas y mejorar lo antes posible. Como en la
investigacion de Hanafiah, M. H., Jasmi, A. F., Razali, A. H. M., y Sulaiman, M. S.
(2019) quienes llegaron a recomendar que se creen sistemas para resolver los
problemas que pudieran tener los turistas basados en la narracidbn de sus
experiencias.

Se les recomienda capacitar a sus trabajadores, para esto tienen que capacitar al
personal para atender las diferentes necesidades de los turistas nacionales y esta
formacion debe estar enfocada al rol que desempefia acerca del entorno fisico. De
ahi que los empleados deberan recibir periddicamente una capacitacion integral
sobre las instalaciones, el disefio, la ubicacion y servicios que ofrece el complejo
arqueoldégico. Como en la investigacion de Bintarti, S., y Kurniawan, E. N. (2017)
quienes llegaron a recomendar que se capacite a los trabajadores para poder
atender las necesidades de los turistas en relacion a las instalaciones, ubicacion,
servicios y disefio de los destinos turisticos.

Se les recomienda invertir en los sistemas de inteligencia de mercado, para esto
tienen que sistemas de datos e inteligencia turistica te puede ayudar a hacer un
seguimiento sobre el comportamiento de los turistas, anticipar la recuperacion de
ciertos mercados emisores, conocer tendencias de la demanda y poder asi ajustar
la estrategia, adaptar el disefio de los productos turisticos y mejorar el marketing.
Como en la investigacion de Wu, H. C., Cheng, C. C., y Ai, C. H. (2018) quienes
llegaron a recomendar que se invierta en sistemas de inteligencia de mercado para
que se realicen seguimientos a los comportamientos de los turistas para realizar las
correcciones a las estrategias.

Se les recomienda darles las herramientas para facilitarles los traslados, para esto
tienen que promover de forma oportuna las herramientas de facilidades de traslado,
como mapas, sefales, sitios web y aplicaciones disponibles en varios idiomas. De

esta manera, se ayuda a turistas a desplazarse de forma segura y a personas con
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limitaciones fisicas. Como en la investigacion de Haji, S., Surachman, S., Ratnawati,
K., y MintartiRahayu, M. (2020) quienes llegaron a recomendar que se les den a los
turistas las herramientas necesarias que faciliten sus traslados, como mapas, sitios

web, sefales o aplicaciones moviles en diferentes idiomas.
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Tabla 22:
Matriz de consistencia

Anexos

Anexo 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

¢Cudl es la relacién entre la
calidad de la experiencia y la
satisfaccién del turista nacional
del complejo  arqueoldgico
Kuélap 2020?

Problemas especifico

¢;Cudl es la relacién entre la
calidad de interaccion en la
satisfaccién del turista nacional
del complejo  arqueoldgico
Kuélap 2020?

¢Cuél es la relacién entre la
calidad del entorno fisico en la
satisfaccion del turista nacional
del complejo  arqueoldgico
Kuélap 2020?

¢Cudl es la relacién entre la
calidad del resultado en la
satisfaccién del turista nacional
del complejo  arqueoldgico
Kuélap 2020?

¢Cudl es la relacién entre la
calidad de acceso en la
satisfaccién del turista nacional
del complejo  arqueoldgico
Kuélap 2020?

Objetivo general

Determinar la relacion entre la
calidad de la experiencia y la
satisfaccion del turista nacional del
complejo arqueoldgico Kuélap
2020.

Objetivos especificos

Determinar la relacién entre la
calidad de interaccion y la
satisfaccién del turista nacional del
complejo arqueol6gico Kuélap
2020.

Determinar la relacion entre la
calidad del entorno fisico y la
satisfaccién del turista nacional del
complejo arqueoldgico Kuélap
2020.

Determinar la relacion entre la
calidad del resultado y la
satisfaccién del turista nacional del
complejo arqueoldgico Kuélap
2020.

Determinar la relacion entre la
calidad de acceso y la satisfaccion
del turista nacional del complejo
arqueoldgico Kuélap 2020.

Hipo6tesis general

La calidad de la experiencia se
relaciona positivamente con la
satisfaccion del turista nacional
que visito el complejo arqueoldgico
Kuélap en el 2020.

Hipdtesis especificas

La calidad de interaccion se
relaciona positivamente con la
satisfaccion del turista nacional del
complejo arqueol6gico Kuélap
2020.

La calidad del entorno fisico se
relaciona positivamente con la
satisfaccion del turista nacional del
complejo arqueoldgico Kuélap
2020.

La calidad del resultado se
relaciona positivamente con la
satisfaccién del turista nacional del
complejo arqueoldgico Kuélap
2020.

La calidad de acceso se relaciona
positivamente con la satisfaccion
del turista nacional del complejo
arqueoldgico Kuélap 2020.

X: Calidad de la

experiencia

X1: calidad de

interaccion

X2: calidad del

entorno fisico

X3: calidad del
resultado

X4: calidad de

acceso

Y: Satisfaccion del

turista

Método de investigacion:
Enfoque cuantitativo

Tipo de investigacion:

Esta investigacion es de tipo
cuantitativo correlacional
Descriptivo

Disefio de investigaciéon
No experimental transversal
Correlacional.

Muestra (usuarios externos)
372 turistas nacionales del
complejo arqueoldgico Kuélap

Instrumentos de la
investigacion
Cuestionarios de los

investigadores: Wu, H. C., & Li,
T. (2017) para la variable de
calidad de la experiencia y
Jridi, K., Klouj, R., & Bakini, F.
(2014) para la variable
satisfaccion del turista, se
realizard a un determinado
grupo de turistas nacionales
del complejo arqueoldgico
Kuélap 2020.
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Anexo 2. Cuestionarios

Tabla 23:
Cuestionarios de calidad de la experiencia y satisfaccion del turista

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA
CARRERA: ADMINISTRACION EN TURISMO
Tema:

RELACION ENTRE LA CALIDAD DE LA EXPERIENCIA Y LA SATISFACCION DEL
TURISTA NACIONAL DEL COMPLEJO ARQUEOLOGICO KUELAP 2020

VARIABLES: calidad de la experiencia y satisfaccion del turista
Instruccion:

A continuacion, se presenta una serie de items para que sean respondidos por usted. Lea
detenidamente cada enunciado, marque una sola alternativa con un X en la casilla
correspondiente al enunciado elegido. Es fundamental su absoluta sinceridad dentro de las

respuestas, pues de ellas depende el éxito de la presente investigacion.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
Ni de
Totalmente En acuerdo ni De
Totalmente
en desacuerdo en acuerdo
de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Numero ITEM 1 2 3 4 5

La interaccion que tengo con los
proveedores de servicios en el
1 complejo arqueoldgico Kuélap es de
alto nivel.

En general, diria que la calidad de mi
interaccion con los proveedores de
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servicios en el complejo arqueoldgico
Kuélap es excelente.

El entorno fisico del complejo
arqueolégico Kuélap es el mejor que
he experimentado.

Considero que la exposicion de los
objetos y materiales en el complejo
arqueoldgico Kuélap es excelente.

Me siento bien cuando visito el
complejo arqueoldgico Kuélap en
general.

Considero que la visita a el complejo
arqueolégico Kuélap es una buena
experiencia educativa o instructiva.

Me siento libre para explorar y no hay
restricciones de acceso como turistas.

El complejo arqueoldgico Kuélap
donde acabo de visitar esté cerca de
todos los lugares a los que quiero ir.

El complejo arqueoldgico Kuélap es
uno de los mejores destinos de
vacaciones en los que he estado

10

Estoy satisfecho con mi decisién de
visitar el complejo arqueolégico
Kuélap como destino de vacaciones

11

Mi eleccion de visitar el complejo
arqueolégico Kuélap como un destino
de vacaciones fue sabia

12

He disfrutado mucho en el complejo
arqueoldgico Kuélap como destino de
vacaciones

13

Estoy seguro de que era lo correcto
visitar el complejo arqueolégico Kuélap
como destino de vacaciones
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Anexo 3. Alfa de Cronbach

Calidad de la experiencia

Calidad de interaccién

Case Processing Summary

N %
Valid 372 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 372 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.875 2

Calidad del ambiente fisico

Case Processing Summary

N %
Valid 372 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 372 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.847 2

Calidad del resultado

Case Processing Summary

N %
Valid 372 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 372 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.



Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.858 2

Calidad de acceso

Case Processing Summary

N %
Valid 372 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 372 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
915 2

Anexo 4. Alfa de Cronbach
Satisfaccion del turista

Case Processing Summary

N %
Valid 372 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 372 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
| Cronbach's Alpha | N of Items




.957
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Anexo 5. Validacién de jueces

Juez N°1

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar los cuestionarios de calidad de la
experiencia y satisfaccion del turista, el mismo que sera aplicado a los turistas
nacionales que visitaron el complejo arqueolégico Kuélap y que forman parte del estudio
“Relacion entre la calidad de la experiencia y la satisfaccion del turista nacional del
complejo arqueoldgico Kuélap 20207, que corresponde a un disefio correlacional no
experimental transversal

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redacciéon, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez N __ 1
Fecha actual: ___10/02/2020____

Nombres y Apellidos de Juez: __Sandra Sotomayor Masalias___
Institucion donde labora: ___USIL

Anos de experiencia profesional o cientifica: _18_

Grado de Instruccion: __ M. Sc._

Puesto que desempefia: _Docente investigador__

Sandra Sotomayor Masalias
Firma y Sello



SSUGIIEIEA 8D OUNSSP owod dejany odbooanbie
ofajduwod [2 Jesia 2p UQISIDSP W U0D 0U23Jsnes Aojs]

oL

oopan [2p odwai

opE}sa 2y anb S0] Us SSUCI2EIEA 3P SOUNSAP
sauolaw 50| 2p oun s3 dejgny oaibojosnbee ofsidwoa |3

uglaoEpal

-1 oi2inb 2nb sof e sauebn| So| S0pol 8p 22J20 BI1SS
IB)sin 2p ogeoe spuop deany osbojosnbee ofsjdwod |3

“SESUN} OWOD 0%3208
ap saucaagsal Aey ou £ aelopdxa eied 20q) clusis oW

oopan [ap odwan

‘EAIIINLSUI O BAJEINDS BlaUSUSdxs BUSNG BUN 32 dEjany
ombojoanbue ofs|dwos |2 8 epsia B 3nb cuspisuo]

‘lelausb us dejany
odbooanbie olzduiod @ opsSIA OPUEND USIG 0JUSIS A

oopan [2p odwai

“ajuzleaxa sa dejgmy onbojoanbie olsidwon |2 us
sajeusjew A soslgo so] sp uoisodys g) anb cuspisuo)

acpan [ap odwag

‘opeswuadys 2y anb solzw
|2 s2 dejgny oaboosnbee ofzjdwod j2p omsy oulous |3

oopan [ap odwsan

‘alusjeavs sa dejany
odlbojoanbue olaidwor |2 us SOIDIMES ap sauopaasoud
S0| U0D UQIDIBISIUI W 2p pepied Bl anb eup ‘jereush ug

LEUSIA B

epezZ|eal 2p ofan| Uglez)Bal 25 SEIS3NIUS
58| anb opuslapisuca aduns opesed

U2 135 BlI2qap oU oqiaa [ep odwsn |3

‘lemu oye sp 52 dejgny onbojoanbue olsidwon |2 us
S01210185 ap salopaancid o] uod obus) anb ugaelEU B

seauatebng

euanibuos)

OMVYNO1S3ND

=N

(1) sigeydasey)]  (7) =|gerdsoe coog

(r) =gedeay  (g) sjqeideoe Anpy  tugpedie])
(0143dX3 30 0I2INr) OQINILNOD 30 NOIDVAMVA Y130 SOJHID3dS3 SINIH VHYd OINIWNHULISNI
VASIHNL 130 NOIDJVASILYS A VIDNIMIX3 V1 30 avarvd 3d OMYNOLLSIND 130 OMVINIANI €

60




SIUIIBIEA 3P OUNS3p owod dejpny onbooaniue
cladwos |2 Jepsia ojoeuod o] ei2 anb ap cunbBas Aojeg

£l

SOUOIEIEA 3P DULSIP OLUOD
dejany onbooanbue ofzdwod |2 ua oyINW OpEINYSID 3H

Cl

BIGES 3N} SSUCIIEIEA 3P OUIISIP UN OWoD
dejany oofooanbue olsdwos |2 JePsia 2p WOIDIS3 1Y

L

61



Juez N°2

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar los cuestionarios de calidad de la
experiencia y satisfaccion del turista, el mismo que sera aplicado a los turistas
nacionales que visitaron el complejo arqueoldgico Kuélap y que forman parte del estudio
“Relacion entre la calidad de la experiencia y la satisfaccion del turista nacional del
complejo arqueologico Kuélap 20207, que corresponde a un disefio correlacional no
experimental transversal

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos afin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccién, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez N* 2

Fecha actual: __31/07/2020
Nombres y Apellidos de Juez: ___Pamela Lyon del Carpio
Institucion donde labora: __USIL
Afos de experiencia profesional o cientifica; _20 afos
Grado de Instruccion; _Magister
Puesto que desempefia: _Profesor a Tiempo Completo

r
F—iF
k\.

Firma y Sello

62



EIGES 2N SSUCIDEIEA S0 OUNSSP UN OLWoD
dejany oabojoanbue olsidwod |2 JeysiA 2p UDIDDSIE 1Y

LE

SIUOIIEIEA 2P OUNE3P owod dejany onbooanbie
olzjdwod |2 JENSIA 3p UDISIZSP W UDD oylaysnes Aoms]

ot

opels2 2y anb S0 US SSUCIIEIEA 30 SOUNSIP
saJolaw so| 3p oun g3 dejany odibojosnbie ofsidwod |3

-1 os2inb 2nb so| e sauebn| so| Sopo) ap B33 B]SS
JENSIA 8p ogElE apuop de@ny onbojosnbue ofzidwoa |3

“SEEUNY CLUCD 053308
ap ssumaagsal Aey ou £ aelojdys eied sug) cjuss Sy

TEALINISU O BANEINPS BIDUSUS0XS BUSNY BUN S dE2NY
oo1fgjoanbie ofdwod |2 B BPSIA B] 3nb cuapisuod

‘|elausb ua deny
ooibojoanbue ofsjdwod @ oNsIA OPUEND UBIG OJUSIS S

“Bjuslaaxa sa dejany onbooenbue ofsdwon |12 us
sajeuslew £ soalgo so| ap uoimisodxs g) anb cuapisuod

“opejuswusdys ay anb Jolaw
|& sa dejgny obojoanbie ofs|dwod j2p 018 OWOIUS |3

‘aus|eaxs s depny
oalbooanbee ofsidwon |8 ue soIMEs ap Ssuopasscid
S0] U0 UQIRIEISIU LU 3P PERIED B| anb euip ‘|ersusb ug

‘|sru oye ap sa dejgny enbgosniue ofaidwod |2 us
SOI2LMES ap salcpaaacud so) uod obus) anb ugpaesal B

sepualshng

LIZ|E|F|G

ElE|(F|GL|E(EF

GlLIE[E|F

G

0JINNSUSD
[#p OluIuo

oxauo’y Jepusmibuon|  pepue)

OMYNOLS3ND

aN

(1) sqerdaseu)

(7) s1qe1dase osog

(€] 1enbay

(¥) eoigedsoy  (g) sygeldece Anyy  uopedED)

(0143d%3 30 O12INr) OQINTLNOD 30 NOIDVANVA V1 30 SOJI4173dS3 SINIH Vivd OININNHLSNI
WISHNL 130 NOIDDYASILYS A YVIONIIHIdX3 V1 30 avanvd 30 O-YNOILLSAND 130 OIHYLNIANI £

63



dejany onbojoanbue ofzdwo? (@ ua oyanw opeENLSsIp aH

sS2uoiIeIEs 3p oufsap owod dejeny onbgjoanbue | ¢y
olz|dwod |2 Jeusia 0j22003 o] B12 anb a3p cunbas Aojsg
SBUCIIEIBA 2P OURS3P OWSD | 7)1

64



Juez N°3

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar los cuestionarios de calidad de la
experiencia y safisfaccion del turista, el mismo que serda aplicado a los turistas
nacionales que visitaron el complejo arqueolégico Kuélap y que forman parte del
estudio “Relacion entre la calidad de la experiencia y la satisfaccion del turista nacional
del complejo arqueolégico Kuélap 2020°, que corresponde a un disefio correlacional
no experimental transversal

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos
relativos a: Claridad de la redaccién, congruencia con el contenido, contexto
correcto del item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion
si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un
espacio para las observaciones si hubiera.

Juez N 3

Fecha actual: 26/08/2020
Nombres y Apellidos de Juez: Maria Claudia Gonzales Mestanza
Institucion donde labora: Universidad San Ignacio de Loyola
Afos de experiencia profesional o cientifica; 8 afios
Grado de Instruccion: Magister Ciencias Empresariales
Puesto que desempeia: Docente

Firma y Sello
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Anexo 6. Coeficiente de Aiken

JUECES JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3
ITEM C Cco CON DC C Cco CON DC C co CON DC SUMA vV AIKEN
CE1 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 55.00 0.92
CE2 3 4 4 4 5 5 5 5 3 4 3 4 49.00 0.82
CE3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 55.00 0.92
CE4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 54.00 0.90
CE5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56.00 0.93
CE6 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 55.00 0.92
CE7 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56.00 0.93
CE8 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 55.00 0.92
V AIKEN 0.91
CLARIDAD: C; CONGRUENCIA: CO; CONTEXTO: CON; DOMINIO DE CONSTRUCTO: DC
JUECES JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3
ITEM C co CON DC C co CON DC C co CON DC SUMA v AIKEN
ST1 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56.00 0.93
ST2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56.00 0.93
ST3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56.00 0.93
ST4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56.00 0.93
ST5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56.00 0.93
V. AIKEN 0.93

CLARIDAD: C; CONGRUENCIA: CO; CONTEXTO: CON; DOMINIO DE CONSTRUCTO: DC
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Anexo 7. Interpretacion Rho de Spearman

Valor de r Interpretacion
+.70 amas Relacién muy fuerte y positiva
+.40 a +.69 Relacion fuerte y positiva
+.30a+.39 Relacién moderada y positiva
+.20a+.29 Relacién débil y positiva
+.0la+.19 No hay relacién o insignificante
0 No hay relacion
-0la-19 No hay relacién o insignificante
-20a-.29 Relacién débil y negativa
-30a-.39 Relacién moderada y negativa
-40a-.69 Relacién fuerte y negativa
-.70 a mas

Relacion muy fuerte y negativa

Fuente: Quinnipiac University (2016)
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