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RESUMEN

Titulo de lainvestigacion: “Turismo inclusivo y satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta
de Carquin - Huaura 20207, Autor: Oyola Goicochea Maria Estefany. Objetivo: Conocer
el turismo inclusivo y su relacion con la satisfaccion del cliente en el Distrito “Caleta de
Carquin - Huaura 2020. Metodologia: ElI método cientifico del tipo de investigacion
utilizado fue basico, el nivel de investigacion fue correlacional, es decir que el investigador
medita de forma razonada, utilizando el método deductivo, para dar respuesta a los
problemas planteados y tiene como soporte principal, la observacion. Hipdtesis: El turismo
inclusivo se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta
de Carquin - Huaura 2020. Poblacion: La poblacién estuvo constituida por 8,132 clientes
en el Distrito de Caleta de Carquin. Las técnicas utilizadas en el presente estudio fueron la
observacion no estructurada, la encuesta estructurada, las fuentes documentales y
bibliografica con cada una de sus herramientas. Para recolectar la informacion se crea un
cuestionario con preguntas sobre medicién de la variable independiente y otra pregunta sobre
medicién de la variable dependiente, luego se utiliza el instrumento para recolectar datos, la
informacion se procesa estadisticamente con el paquete estadistico SPSS25.0, para el analisis
y se tiene en cuenta la interpretacion de datos, tablas y cifras estadisticas cuando hay un
resultado de correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0,704 en la hipotesis general,
que es una buena asociacion, y finalmente se llega a la conclusion general: Existe relacién
directa y significativamente entre el turismo inclusivo y la satisfaccion del cliente en el
Distrito Caleta de Carquin” - Huaura 2020.

Palabras Claves: Seguridad, autonomia, rentabilidad econdmica, necesidad, expectativa,

turismo inclusivo, satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

Research title: "Inclusive tourism and customer satisfaction in the Caleta de Carquin
District - Huaura 2020", Author: Oyola Goicochea Maria Estefany. Objective: To know
inclusive tourism and its relationship with customer satisfaction in the “Caleta de Carquin
District - Huaura 2020. Methodology: The scientific method of the type of research used
was basic, the research level was correlational, that is, the researcher meditates in a reasoned
way, using the deductive method, to respond to the problems raised and has as its main
support, observation. Hypothesis: Inclusive tourism is significantly related to customer
satisfaction in the Caleta de Carquin District - Huaura 2020. Population: The population
consisted of 8,132 customers in the Caleta de Carquin District. The techniques used in the
present study were unstructured observation, structured survey, documentary and
bibliographic sources with each of their tools. To collect the information, a questionnaire is
created with questions about measurement of the independent variable and another question
about measurement of the dependent variable, then the instrument is used to collect data, the
information is statistically processed with the statistical package SPSS25.0, for the analysis
and the interpretation of data, tables and statistical figures is taken into account when there
is a Spearman correlation result that returns a value of 0.704 in the general hypothesis, which
is a good association, and finally the general conclusion is reached: Exists direct and
significant relationship between inclusive tourism and customer satisfaction in the Caleta de
Carquin” District - Huaura 2020.

Keywords: Security, autonomy, economic profitability, need, expectation, inclusive

tourism, customer satisfaction.



INTRODUCCION

El presente Trabajo de Investigacion titulado “Turismo inclusivo y satisfaccion del
cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020”. La Organizacion Mundial de

Turismo (UNWTO, 2016) Definen el turismo inclusivo como:

“Actividades que realizan en el tiempo libre personas con capacidades restringidas
y se adecua para una mejor igualdad en la préctica e integracion de manera

préctica obteniendo asi satisfaccion social y consigo mismos”.

También Chon (1991) sefalo que: “La satisfaccion del cliente esta basada en la
comparacion entre las expectativas del turista sobre el destino -imagen previa a la visita-

y la experiencia percibida en el destino -lo que siente, y ve en el destino visitado”.

La investigacion se ha estructurado de la siguiente manera: “En el | capitulo se tiene
en cuenta el planteamiento del problema donde se hace la descripcion de la realidad
problematica, luego la formulacién del problema con su respectivos objetivos de la
investigacion, tiene en cuenta Justificacion de la investigacion ,delimitaciones del
estudio, viabilidad del estudio y las estrategias metodoldgicas en el 11 capitulo el marco
tedrico, que comprende los antecedentes del estudio, el cual tiene en cuenta las
Investigaciones relacionadas con el estudio y tras publicaciones , en las bases tedricas
hacemos el tratado de las Teorias sobre la variable independiente y dependiente ,
definiciones de términos basicos, Sistema de hipdtesis y la operacionalizacion de
variables en el Il capitulo el marco metodoldgico que contiene el disefio de la

investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas de recoleccion de datos y las técnicas

Xi



para el procesamiento de la informacion, el IV capitulo que contiene los resultados
estadisticos con el programa estadistico SPSS 25.0 y su respectiva contrastacion de
hipotesis, en el V capitulo tiene en cuenta la discusion de los resultados, en el VI
capitulo contiene las Conclusiones, recomendaciones y finalmente las referencias

bibliograficas y sus respectivos anexos”.

Xii



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica
Durante la Gltima década, el turismo internacional se ha convertido en un factor
importante en el crecimiento de los destinos turisticos. Un nuevo enfoque del que se esta
hablando es el turismo inclusivo, mencionado por primera vez por la OMT
(Organizacion Mundial del Turismo) en el Manual de Turismo Accesible para Todos,
que consiste en la integracion de grupos sociales para mejorar el acceso'y las actividades

en el Para desarrollar una conexién con el turismo. Hernandez (2015) indico que:

“A nivel internacional, el turismo inclusivo es un tema que cobra mayor relevancia
en algunos paises como México; Como expresa el representante de CONAPRED:
Las empresas turisticas deben tomar en cuenta la oportunidad que representa el
turismo inclusivo para el pais, ya que un turista con discapacidad suele viajar con
tres acompariantes. Esto significa mas inversion y mas bienestar para aquellos

lugares que eligen adoptar la inclusion”.

Garcia y Soret (2007) consideran a los entornos inclusivos que: “Son aquellos
pensados para cubrir las necesidades de todas las personas, para que tengan cabida y se

interrelacionen.

La Organizacién Mundial de Turismo (OMT), designé al 2016 como “el afio del
turismo inclusivo, el cual presenta cambios cualitativos por su desarrollo en paises
europeos y un incremento en la movilidad de turistas con discapacidad hacia nuevos

destinos, debido a las tendencias turisticas que se ven marcadas por la oferta (sistemas
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computarizados de reservas, ubicacion, realidades virtuales, etc.); y la demanda

(autenticidad e implementacién de la experiencia turistica)”.

El turismo inclusivo en América Latina debe ir siempre de la mano de la
especializacion y diversificacion del sector. Turistas y viajeros demandan cada vez méas
actividades personalizadas que les permitan sumar experiencias unicas a sus recorridos

turisticos y hacer de su viaje un recuerdo inolvidable.

“En nuestro pais, el Gobierno impulsé el desarrollo sostenido del turismo con un
enfoque inclusivo de modo que los grupos poblacionales con acceso limitado a estos
servicios cuenten con facilidades para disfrutar de su tiempo libre ‘de manera
independiente, segura y de calidad. Asi lo informé el Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo (Mincetur) al detallar que los grupos en los que se concentrara son las
personas con discapacidad, personas adultas mayores, jovenes, nifios, entre otros”

(Dominguez, 14 de enero de 2021).

El distrito de “Caleta de Carquin” tiene una riqueza cultural y turistica que poco a
poco va quedando bajo la jurisdiccién y ya es uno de los favoritos en el Norte Chico, ya
sea en Semana Santa, durante las fiestas de los santos patronos, en época de Carnaval,
por sus atractivos. . Turismo'y comercios variados, ya sea gastrondmicos o de ocio. Si
bien el nivel de turismo en “Caleta de Carquin estd aumentando, no se tiene en cuenta
el turismo inclusivo, cuyo objetivo es lograr que el entorno turistico, los productos y
servicios puedan ser utilizados en igualdad de condiciones para todas las personas con

0 sin discapacidad que quieran para visitar esta zona.
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1.2.

En relacion con los objetivos del estudio, nos permitio encontrar soluciones concretas
a problemas de turismo inclusivo que afectan la satisfaccion del cliente. Con estos
resultados también fue posible proponer cambios y recomendaciones que regulen y
garanticen un confort 6ptimo en un turismo inclusivo que sirva a la satisfaccion del

cliente en el distrito de Caleta de Carquin.

Esta investigacion se concentra en la investigacion de la practica del turismo
inclusivo, ya que este tipo de turismo actualmente se opera de manera empirica o bajo
conocimientos basicos, lo que lleva a que los clientes se sientan insatisfechos e
inseguros al utilizar el servicio, ya que representan mucho a la hora de turismo inclusivo
Brechas estrechas. Los proveedores de servicios turisticos han ofrecido productos y los
han adaptado a las necesidades, pero no tienen programas exclusivos para estos

segmentos.

Por ello, esta investigacion es muy importante ya que destaca dos de los aspectos que
recientemente han estado estrechamente ligados a la calidad econdmica del distrito de

Caleta de Carquin, a saber: Turismo Inclusivo y Satisfaccion del Cliente.

Finalmente, esta investigacion tiene como propdsito determinar el turismo inclusivo

y la satisfaccion del cliente en el Distrito de Caleta de Carquin — 2020.

Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Cémo el turismo inclusivo se relaciona con la satisfaccion del cliente en el

Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020?

15



1.2.2. Problemas especificos

a.

¢Coémo la seguridad se relaciona con la satisfaccién del cliente en el
Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020?
¢Como la autonomia se relaciona con la satisfaccion del cliente en el
Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020?
¢Como la rentabilidad econdmica se relaciona con la satisfaccion del

cliente en el Distrito Caleta de Carquin —Huaura 2020?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Conocer el turismo inclusivo y su relacion con la satisfaccion del cliente en

el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

1.3.2. Objetivos especificos

a.

Conocer la seguridad y su relacién con la satisfaccion del cliente en el
Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.
Conocer la autonomia y su relacién con la satisfaccion del cliente en el
Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.
Conocer la rentabilidad econdémica y su relacion con la satisfaccion del

cliente en el Distrito Caleta de Carquin — Huaura 2020.

1.4. Justificacion de la investigacion

El presente trabajo de investigacion proporciona informacién para que el Distrito

Caleta de Carquin cred planes, estrategias que conllevaron a que aumente el turismo y

16



sobre todo el turismo inclusivo de manera que la poblacion en general también pueda

contribuir al desarrollo turistico de su distrito.

El motivo por el cual se desarroll6 este proyecto de investigacion es porque no
existen estrategias que demuestren estar preparados para tener entre sus turistas a
personas con capacidades diferentes, en pocas palabras no toma en cuenta un sector tan

importante como es el turismo inclusivo.

Ya que la investigacion aporta una herramienta de coleccion de datos, como es el
cuestionario, que se pudo evaluar tanto como el turismo inclusivo y la satisfaccion del

cliente para que la investigacion lograra llegar con los resultados esperados.

La justificacion del presente trabajo de investigacion se plasma teniendo en cuenta
aspectos tedricos, practicos y metodoldgicos que involucran al turismo inclusivo y la

satisfaccion del cliente en el distrito de caleta de Carquin.

1.5. Delimitaciones del estudio
a. Delimitacion temporal
Esta investigacion es de actualidad, por cuanto el tema de turismo inclusivo y

satisfaccion del cliente es vigente.

b. Delimitacion espacial

Esta investigacién estd comprendida dentro de la Region Lima, Provincia de

Huaura, Distrito de Caleta de Carquin”.

17



c. Delimitacion cuantitativa
Esta investigacion se efectuard con una muestra censal y el procesamiento

estadigrafo correspondiente.

d. Delimitacion conceptual
Esta investigacion abarca dos conceptos fundamentales: Turismo inclusivo y

satisfaccion del cliente.

1.6. Viabilidad del estudio
El presente trabajo de investigacion es sustentable porque cuenta con un presupuesto
financiado por el investigador, se dispone de fuentes tedricas para sustentar la presente
investigacion, es apoyado por docentes que se especializan en el tema e investigacion,
como metoddlogos, asesores tematicos, estadistica y un extranjero. traductor de idiomas

y un informatico para desarrollar la investigacion.

18



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Monroy (2016) la tesis titulada: Estudio de factibilidad para la
implementacion de un centro de recreacion para nifios con capacidades
especiales en Guayaquil, como propuesta inclusiva para la ciudad, la
institucion que le respaldo fue la “Universidad Catolica de Guayaquil (Ecuador),
el objetivo fue determinar la factibilidad para la implementacion de un centro de
recreacion para nifios con capacidades especiales en Guayaquil, como propuesta
inclusiva para la ciudad. El tipo de investigacion descriptivo y disefio
experimental, llegando a la siguiente conclusién; que En base a la investigacion
de mercado realizada en las escuelas y centros de estimulacion que tienen como
plan educativo la inclusidn se verificé que existe una demanda muy alta para este
tipo de establecimiento que ofrezca una terapia que va de la mano con la
recreacion y el disfrute, ademas que les permita a los familiares y amigos poder

tener un tiempo de relax.

Castro (2016) la tesis titulada: Las facilidades turisticas del sector hotelero,
y su contribucion al turismo inclusivo del Cantén Ambato Provincia de
Tungurahua, la institucion que le respaldo fue la Universidad Técnica de
Ambato (Ecuador), el objetivo fue identificar las facilidades turisticas del sector
hotelero como contribucion al turismo inclusivo del canton Ambato provincia
de Tungurahua. El tipo de investigacion descriptivo y disefio no experimental,

llegando a la siguiente conclusion; que la prioridad de ofrecer servicios y

19



productos turisticos, a personas con movilidad reducida como mercado
potencial, se basa en el cambio de mentalidad de los servidores turisticos, para
contribuir al desarrollo de un turismo inclusivo en la ciudad de Ambato, cuyo
benéfico sea satisfacer las necesidades de las personas, asi como para el progreso

turistico en el sector.

Rivera (2019) la tesis titulada: La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador, la instituciéon que le respaldo fue
la Universidad Catolica de Guayaquil (Ecuador), el objetivo fue evaluar la
calidad del servicio ofrecido a través del Modelo Tedrico Servqual a fin de
identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes
Ecuador. El tipo de investigacidn descriptivo y disefio no experimental, Ilegando
a la siguiente conclusion; que Esta investigacion tuvo como propdsito evaluar la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador,
aplicando el modelo tedrico SERVQUAL, cuya herramienta estadistica
confiable permiti6 conocer las diferencias que existen entre las percepciones y
expectativas de la calidad del servicio de la empresa estudiada y la insatisfaccion
quela misma representa para los clientes. Ademas, permitié conocer con
exactitud qué es lo que realmente esperan los clientes al momento de contratar
los servicios, y que es lo que la empresa estd haciendo a fin de mejorar la

experiencia de la calidad del servicio.

Alava y Bastidas (2016) la tesis titulada: Estudio de la calidad del servicio y

satisfaccion del cliente de las agencias de viajes en puerto ayora, isla santa

Cruz, la institucion que le respaldo fue la Universidad Central del Ecuador

20



2.1.2.

(Ecuador), el objetivo fue analizar la calidad de servicio de las agencias de viajes
en Puerto Ayora, Isla Santa Cruz, mediante la ejecucién de encuestas que
determinen el grado de satisfaccion de los turistas. El tipo de investigacion
descriptivo y disefio no experimental, llegando a la siguiente conclusion; que
Considerando que las agencias de viajes son intermediarias de los servicios
turisticos en el Cantdn Santa Cruz estas deber&n brindar un servicio de calidad,
para que al momento de adquirir el producto el turista no tenga ningun tipo de
disgusto o este al momento de terminar su paquete no haya cumplido con sus

expectativas.

Antecedentes nacionales

Pinto (2016) la tesis titulada: Plan de accion de la gestion del turismo
inclusivo para la insercion de personas con habilidades diferentes de Piura
2016, la institucion que le respaldo fue la Universidad Sefior de Sipan (Peru), el
objetivo fue demostrar la influencia de un plan de accién turistica para la
insercion de personas con habilidades diferentes en la regién de Piura. El tipo de
investigacion descriptivo no experimental y disefio transversal, llegando a la
siguiente conclusion; que Los fundamentos teéricos y metodoldgicos del plan de
accion de gestion de turismo inclusivo; asi como la caracterizacion de la
evolucion de la gestién turistica y la gestion de turismo inclusivo posibilit6
analizar las tendencias mas actuales asi como la regularidad tedrico y
metodologica dentro de la fase diagnostico relacionando como la gestion del
turismo y la aplicacion singularizada del turismo inclusivo a personas con

habilidades diferentes.
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Alva (2017) la tesis titulada: Turismo accesible en las cadenas hoteleras:
casa andina private collection y sonesta posada del inca en la ciudad de Puno
2016, la institucion que le respaldo fue la Universidad Nacional del Altiplano
(Peru), el objetivo fue evaluar y analizar en qué medida se cumple el turismo
accesible en las cadenas hoteleras: Casa Andina y Posada del Inca de la ciudad
de Puno 2016 para el turista. El tipo de investigacién descriptivo y disefio no
experimental, la muestra fue de 55 personas, los instrumentos la encuesta,
llegando a la siguiente conclusion; que El nivel de accesibilidad que ofrecen las
instalaciones de las cadenas hoteleras ha sido confirmado parcialmente. Esto es
debido a que, aun no existiendo relacion entre el nivel de accesibilidad real y las
ventajas percibidas en la mejora de la accesibilidad hotelera en la ciudad de

Puno.

Alvarez y Rivera (2019) la tesis titulada: Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018, la
institucion que le respaldo fue la Universidad Tecnologica del Perd (Pert), el
objetivo fue determinar el vinculo que existe por medio de la calidad de servicio
y satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018. El tipo de
investigacion descriptivo no experimental y disefio transversal con una muestra
de 339 clientes se utilizo el instrumento del cuestionario, llegando a la siguiente
conclusion; que Existe una correlacion positiva moderada entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire. El
nivel de significancia resulto menos a (0.001-0.05) por lo cual permite admitir

la conjetura alternativa y rechazar la conjetura nula.

22



Quispe y Maza (2018) la tesis titulada: Calidad de Servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa G&C IMPERIAL CARGO SRL., Cusco, 2017, la
institucion que le respaldo fue la Universidad Peruana Union” (Per), el objetivo
fue Establecer la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa Imperial Cargo SRL., Cusco 2017. El tipo de
investigacion descriptiva y disefio no experimental su muestra fue 43 clientes el
instrumento que se utilizo fue el cuestionario, Ilegando a la siguiente conclusion;
que De forma general la calidad de servicio brindada en la empresa G&C
Imperial Cargo SRL fue percibida como buena por 65,1% de los clientes. Asi
mismo, un 81,4% de los clientes se considera satisfecho o muy satisfecho con

los servicios que brinda la empresa G&C Imperial Cargo SRL.

2.2. Bases teoricas
2.1.1. Variable dependiente: Turismo inclusivo (X)

La OMT (2016) nos dice que el turismo: “Es una actividad donde las personas
se mueven de un lugar a otro fuera de su sitio habitual o de su lugar de residencia
con distintos motivos ya sean estos personales, de trabajo o por educacion”. Y
La OMT (1994) indic6 que: “El turismo comprende las actividades que realizan
las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de

ocio, por negocios y otros” (Sancho, 2008).

La Organizacion Mundial de Turismo (UNWTO, 2016) nos menciona que:

“Son actividades que realizan en el tiempo libre personas con capacidades
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restringidas y se adecua para una mejor igualdad en la practica e integracion de

manera practica obteniendo asi satisfaccion social y consigo mismos”.

Molina (2010) nos manifiesta que: “Es la practica de turismo que como
objetivo tiene un facil acceso que favorece a personas afectadas por
circunstancias ya sean sociales, econémicas o en conjunto y este conjunto de
cosas se deriva de la designacién de turismo inclusivo”. Aulla, G. (2019) cito a

Calderia (2017) en la revista HOLOS nos dicen que:

“El turismo inclusivo es la equidad en la practica de actividades de forma
justa y responsable, donde la sociedad forma parte de esta y es motivo de
preocupacion general su buena practica, hoy en dia la accesibilidad es un
desafio que promueve al turismo y su disefio presentado para una

participacion plena del turista con discapacidad.”

2.2.1.1 Seguridad
Prideaux, Laws y Faulkner (como se cit6 en Jiménez'y Pérez, 2018)

expresaron que:

“Las caracteristicas descritas por la OMT en sus Principios de
seguridad abarcan una serie de cuestiones a considerar, tales como:
viajes y viajes; Desarrollo de politicas de seguridad; Caracteristicas
de los equipos seguros para los turistas, tanto en términos de
seguridad pasiva como ante acciones que los alteren; sistemas

legales especializados en el campo del turismo, que atienden casos
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especificos y necesarios; y finalmente la clasificacion necesaria para
el conocimiento e informacién de las medidas recomendadas para

su proteccion”. (p. 928)

Tzuc Hernandez (2006) sefial6 que:

“La seguridad ha seguido siendo su gestor mas importante a lo largo
de la-evolucion de la humanidad, desde que la fundacién del Estado
en la antigua Grecia inici6 la creacion de leyes que fueron
acompariadas de rigurosas sanciones por malos ejemplos. Por otro
lado, la apertura a la democracia en Roma y Atenas se denominé
Estado moderno. En este momento, las dependencias y los elementos
organizados ya estaban en su lugar para garantizar la seguridad

publica.”

El Codigo Etico Mundial Para el Turismo (2001) sefial6 que:

“Las autoridades tienen el deber de proteger la integridad de los
visitantes junto con su propiedad, especialmente de los extranjeros
que son los mas vulnerables. Proporcionarle todos los medios para su
completa proteccién. Por otro lado, los actos abusivos contra turistas
0 prestadores de servicios turisticos son castigados con la severidad
de la ley.”

Blanco, F. (2004) definié como a la seguridad turistica como:
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“La totalidad de las medidas, condiciones objetivas y percepciones
que existen en el &mbito social, econémico y politico de un destino y
que hacen posible disfrutar de la experiencia turistica en un entorno
de libertad, confianza y tranquilidad y con las mayores exigencias
fisicas, juridicas o proteccion econdmica para las personas para el
desarrollo de los turistas y sus bienes y para quienes alquilan servicios

turisticos en este destino” (p. 5).

2.2.1.1.1 Percepcion de la seguridad

“La seguridad debe interpretarse como un estado
subjetivo que nos permite percibir que nos movemos en
un espacio libre de riesgos reales o potenciales. La
inseguridad genera un conflicto, choque o choque de
valores y derechos que tienen en cuenta: - Un entorno, el
entorno urbano en el que te mueves de forma permanente
o temporal. - Los intereses personales, como ya se dijo, el
ciudadano somatiza el sufrimiento y la inseguridad para
su familia, la vida, la propiedad y, en algunos casos, el
dafio moral, habiendo sido ya victima de un delito que
genera un sentimiento concreto de pérdida social y
personal Valores . - La implicacion de los actores directos
en el conflicto: el ciudadano y el agente de seguridad”.
(ONU, 1948).

Grunewald (2010) senalo que: “Sugiere interpretar la

percepcién de seguridad como un estado subjetivo que
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nos permite percibir gue nos movemos en un espacio libre

de riesgos reales o potenciales”. Flores (2006) indico que:

“La percepcion de seguridad o inseguridad implica
multitud de factores que los caracterizan por ser el
resultado de una variedad de causas sociales,
politicas, culturales y psicoldgicas; tanto consciente
como inconscientemente. Esta percepcién y el factor
de riesgo estan estrechamente vinculados y crean la

imagen del destino de viaje en la mente del turista.”

(p. 64).

2.2.1.1.2 Derechos del turista (materia de seguridad)

La UNESCO -organismo  encargado  del
mantenimiento de la paz y seguridad del mundo- y su
entidad delegada para la promocién y desarrollo del
turismo mundial conocida como (Organizacion Mundial
de Turismo OMT, 2007). Dentro de sus estatutos,

establece como fin:

“El objetivo fundamental de la Organizacion serd la
promocion y desarrollo del turismo con vistas a
contribuir al desarrollo econémico, la comprensién

internacional, la paz, la prosperidad y el respeto
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universal, y la observancia de los derechos humanos
y las libertades fundamentales para todos, sin
distincion de raza, sexo, lengua o religion. La
Organizacion tomara todas las medidas adecuadas

para conseguir este objetivo”.

De esta manera sus estados miembros, poseen directrices
que a través de convenios deben efectuarse en torno al
desarrollo nacional y para garantizar un turismo
sostenible y responsable, lo que afios méas tarde da paso a
la creacion del Codigo Etico Mundial para el Turismo
(2001), con la finalidad de “asegurar la actividad turistica
e involucrando al estado, sus autoridades, comunidades y
prestadores de servicios. Asi mismo, establece los
derechos y responsabilidades que deben tener los turistas

cuando visitan el destino elegido”.

2.2.1.2 Auténoma
“La seleccion autonoma deberia proporcionar un mejor ajuste, e
incluso podria ser mas econdmica, por lo que el turista goza de mayor

eficiencia y eficacia en el proceso de compra” (Kim, D. 2008)

“La autonomia del turista es un fenomeno principal para el mercado

turistico, transformador de la comercializacion de productos y destinos

turisticos. Con facil y amplio acceso a la informacion, el turista actual
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puede comparar y elegir entre muchas alternativas, evaluar su
experiencia y difundir esa evaluacion, que a su vez es influyente en la
toma de decision de otros potenciales clientes” (Fernandez Herrero, M.

2019).

“La autonomia implica la volicion, o el deseo orgéanico de organizar
la propia experiencia y comportamiento y participar en actividades que
concuerden con un sentido integrado del yo” (Ryan y Connell, 1989;

Sheldon y Elliot, 1999).

“Una mayor autonomia implica mayor nivel de autoconfianza en las
propias capacidades, un mejor uso de la tecnologia, una mejor resolucién
de los problemas, y, finalmente, mejores resultados y mayores niveles
de satisfaccion personal a partir de la seleccion 6ptima realizada por uno

mismo” (Bandura, 2010).

2.2.1.2.1 Nivel Educativo

Morrison, Jing, O'Leary y Lipping (2001) menciond que:

“Los diferentes niveles educativos pueden impulsar
comportamientos de viaje especificos; mas educacion
tiende a aumentar las habilidades de las personas, por
lo que los consumidores con mas nivel educativo

probablemente visiten sitios web generales y de viajes
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con mas frecuencia y tengan actitudes mas positivas

hacia Internet”

“La educacion puede permitir a las personas seleccionar
destinos de vacaciones que requieren procesos de
planificacion més complejos, de modo que sean mas

propensos a viajar al extranjero” (Loon y Rouwendal, 2013)

2.2.1.2.2 Experiencia de viaje

Bargeman y van der Poel (2006) sefialo que:

“Cuando un turista ha visitado mas destinos, es
probable que esté mas familiarizado con el hecho de
viajar en general. Las visitas periddicas al mismo
destino  generalmente  parecen mas  faciles,
especialmente en términos del proceso de eleccién de
destino de vacaciones, y requieren menos esfuerzo
para el turista. De este modo, la experiencia con un
destino influye en el proceso de eleccion en la medida

en que parece dificil o rutinario”

“A medida que la experiencia de viaje de un turista crece,

es méas facil comportarse de manera auténoma y lograr

resultados positivos”. (Fernandez Herrero, M. 2019)
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Importancia del viaje

Fernandez Herrero, M. (2019) menciond que:

“El tipo de vacaciones (por ejemplo, principales,
secundarias o de fin de semana; mas cortas o largas)
determina la importancia del viaje, de acuerdo con su
singularidad, la duracion de la estancia y la inversion
requerida. Esta importancia a su vez podria
condicionar los comportamientos de planificacion de

los turistas™.

“Las diferencias en la informacion necesaria (o el tiempo
de procesamiento) también influyen en qué canal de

distribucion prefieren los turistas” (Law et al., 2004).

“Las consecuencias negativas de una mala eleccion
aumentan a medida que aumenta la importancia del viaje, en

forma de duracion o precio” (Kim, i y Leong, 2005).

Complejidad de los servicios

“Los turistas perciben diferentes grados de complejidad
en los servicios que necesitan para el viaje, lo que a su vez
determina la cantidad y el tipo de informacién que requieren,

asi como su disposicion a reservar en un canal en particular”

(Hyde, 2008).
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“Los servicios turisticos mas desconocidos o inusuales
aumentan la incertidumbre y no ofrecen suficiente
experiencia previa para facilitar las elecciones, por lo que los
turistas demandan mas informacién antes de tomar

decisiones de compra” (Beldona et al., 2005).

“Los diferentes patrones de comportamiento marcan la
planificacion del viaje, segun el tipo de servicios turisticos
requeridos” (Coenders, Ferrer-Rosell y Martinez-Garcia,

2016).

Gasto del viaje

“El gasto turistico varia segun las caracteristicas del
turista y del viaje y, a su vez, puede influir en el uso de
diferentes canales de informacion o distribucion. Por
ejemplo, las estancias mas cortas, en un sitio turistico
cercano, en alojamientos baratos, probablemente les
permitan a los turistas decidir por si mismos sobre el
alojamiento y hacer la reserva de forma auténoma”

(Hiransomboon, 2012).

“Cuando los gastos de viaje aumentan, los turistas
requieren mas seguridad para su inversion o demandan mas
servicios, por lo que pueden reducir su uso de Internet y
confiar mas en agentes turisticos profesionales” (Amaro y

Duarte, 2013)
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2.2.1.3

Rentabilidad econdmica

Gitman (2003) manifiesta que:

“El nivel de rentabilidad econémica es un basico indicar para juzgar la
eficiencia de la gestion empresarial, ya que precisamente el
comportamiento de las empresas, con una independencia en sus
finanzas, determina con caracter general que una compafiia sea rentable
0 no en los términos econémicos. De otro modo, cuando no se tiene en
consideracion la forma en que han sido adquiridos los activos, resulta
mas dificil evaluar si una empresa se encuentra en capacidad de generar
rentabilidad y si su desarrollo durante un ejercicio econémico esta
presentando deficiencias en las politicas de financiamiento, cabe
considerar también lo fundamental que es para medir que tan eficiente

resulta ser la gestion empresarial”

Zamora, (2011) nos menciona que:

“La rentabilidad econdmica es el fortalecimiento del plano econémico,

generada por la planeacién sutil de los costos y los gastos para

determinar el rendimiento dentro de un periodo determinado. Por otro

lado, Ilamamos rentabilidad econdmica a la expectativa superada sobre

ingresos obtenidos en determinada actividad prestada o servicio dado”.

Contreras (2006) se le reconoce también como:
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“La rentabilidad econdmica, rentabilidad sobre el activo (ROA),
rentabilidad de la inversion o llamada también rentabilidad operativa.
Dicho indicador coteja aquellos beneficios logrados con activos que se
emplearon con el fin conseguir recursos futuros (activo total). Ademas,
toma en cuenta aquellas ganancias y desembolsos de dinero que una
unidad econémica efectiia como parte de un sistema o nacion, teniendo
en cuenta la inversion que realiza a precios reales, desde un punto de

vista del bienestar social”.

2.2.1.3.1 Beneficio econdmico

Software Delsol (s.f.) indica que:

“Al hablar de beneficio econdomico debemos utilizar
conceptos de nuestra contabilidad (beneficio contable)
afladiendo conceptos de mercado (retribucién a los
socios) con lo que el beneficio econémico va a ser el
beneficio contable restandole la retribucion que se haga
de las acciones de la empresa o, lo que es lo mismo, la
diferencia del neto patrimonial antes del reparto de

beneficios a los socios.”

Rivero y Pérez (2013) indican que:

“El beneficio econdmico se define como la parte de los

ingresos que excede de la remuneracion y los costes de
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oportunidad de todos los factores. Se da la circunstancia
de que esta definicién de beneficio no distorsionaria,
caso de su aplicacion real, el comportamiento
maximizador de beneficios de las empresas y por tanto

se trata del concepto” (p. 56).

Mufioz (2013) citado por Bahamonde Cérdenas, I. G., y

Mufioz Vega, E. A. (2018) establece que:

“El beneficio econdémico es la diferencia entre los
ingresos derivado de la venta y los costes de produccion.
Debido a que tanto los ingresos como los costes
dependen de la cantidad producida, los beneficios

también dependen de dicha cantidad” (p. 34).

2.2.1.3.2 Activo total
La riqueza total no es més que la cantidad total de activos
0 recursos que posee una empresa, pais o individuo. En otras
palabras, es la suma del valor econémico de todos los activos

que se refleja en un balance.

Diaz (2001) mencion6 que: “El indice de activos totales es
atil para evaluar la capacidad de una compafiia para utilizar su
base de activos eficazmente en la generacion de ingresos” (p.

380).
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2.1.2. Variable independiente: Satisfaccion del cliente (Y)

Kotler (2003) define la satisfaccion del cliente como:

“El nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.
Dicho de otra forma, una sensacion de placer o de decepcion que resulta
de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con
las expectativas de beneficios previos. Si los resultados son inferiores a
las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados

superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”.

“Dentro del sector turistico, la satisfaccion del consumidor ha sido analizada
en sus relaciones con hoteles, agencias de viaje e incluso con atracciones
turisticas”. (LeBlanc, 1992; Macintosh, 2002) citados por (Alvarez, Casielles y
Martin, 2007). Por otro lado, Yung y Chan (2001, citado por Alvarez, Casielles

y Martin, 2007)

Afirman que “la relacion entre la satisfaccion del consumidor con los hoteles,
agencias de viajes y atracciones turisticas es fundamental para distinguir entre
servicios basicos y adicionales, ya que es poco probable que los primeros sean

la causa de la satisfaccion del cliente por si mismos.”.

Chon (1991) sefialo que: “La satisfaccion del cliente estd basada en la

comparacion entre las expectativas del turista sobre el destino -imagen previa a
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la visita- y la experiencia percibida en el destino -lo que siente, y ve en el destino

visitado”. Ferndndez y Narvaez (2012) indico que:

“Las regiones con atractivos naturales y culturales se dan a conocer a través
de procesos de mercadeo para atraer y orientar los deseos y preferencias de
los turistas, teniendo como premisa fundamental la satisfaccion del cliente,

a través de la cual se logra incrementar la demanda hacia la localidad”.

Fernandez y Narvaez (2012) indicaron que: “La satisfaccion del cliente con

respecto a un destino turistico se determina por la actitud que asuma el

consumidor, al comparar los atributos del lugar y el servicio recibido con lo que

esperaba, luego de experimentar su utilizacion”. Acerenza (2004) indico que:

2.1.2.1.

“Cabe destacar que las necesidades, deseos y expectativas de los turistas,
son los que dan origen a diversos tipos de turismo, por tanto, el primer factor
que influye en la atractividad de un destino es la percepcion que se tenga de
los atractivos turisticos, mas concretamente, la percepcion sobre la
capacidad de estos para satisfacer las necesidades y expectativas de viaje.
Esto se debe a la relacion directa que existe entre los atractivos del lugar y

las motivaciones de los turistas”.

Necesidad
“Se debe conocer las necesidades de los clientes, pero también estar en
la capacidad de entregar un producto o servicio que satisfaga de manera

eficiente” (Yactayo Correa, 2018). Jiménez (2017) mencioné que:
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“Un entendimiento claro de las necesidades del cliente permite no solo
adecuar la oferta (productos, precios, canales) a sus necesidades, sino
ademas disefiar las comunicaciones idoneas para dar a conocer y

posicionar el producto o servicio en la mente de los consumidores”.

2.1.2.1.1. Humanas
Mac-Nee et al. (1994: 82) citados por Rodrigues, A. B.
(1997) proponen que: “Las necesidades humanas sean
atendidas desde el comienzo y durante todo el proceso de
desarrollo, o sea, que la realizacion de las necesidades no sea
solamente la meta, sino el propio motor del desarrollo”.

También mencionaron que:

"Integrar la realizacion armonica de necesidades humanas
en el proceso de desarrollo significa la oportunidad de que
las personas puedan vivir ese desarrollo desde sus
comienzos, dando origen asi a un desarrollo sano,
autodependiente y participativo, capaz de crear los
fundamentos para un orden en el que se pueda conciliar
el crecimiento economico, la solidaridad social y el
crecimiento de las personas como grupo y de toda la

persona, como individuo"

“Solo un estilo de desarrollo orientado a la satisfaccion de

las necesidades humanas puede asumir el postergado desafio
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de hacer crecer a toda la persona y a todas las personas”

(Max Neef,1993)

2.1.2.1.2. Psicoldgicas

Arana, J., Meilan, J. y Pérez, E. (2006) mencionaron que:

“La psicologia se ocupa unicamente de la aplicacion
de tests con el fin de diagnosticar trastornos del
comportamiento, evaluar las  capacidades, la
personalidad, etc. Si bien ésta es una ocupacion
importante del profesional de la psicologia, esta vision
del todo por una de sus partes lleva necesariamente a
una apreciacion parcial de la psicologia.” (vol. 8, nim.

1, enero-junio)

2.1.2.1.3. Sociales

Suarez, E. (s.f) sefal6 que:

“Las sociales son ciencias y cumplen con los elementos
de la definicion comunmente aceptada de ciencia con la
que inicié este trabajo. Eso no quiere decir que las
ciencias sociales sean idénticas a las ciencias naturales.
La razon fundamental es que el hombre no es medible
como los fendbmenos naturales ni se puede agotar su
estudio. Nunca podremos saber en su totalidad cémo es

un solo individuo. Podemos averiguar como se
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comportaria en determinada circunstancia y aun entonces
puede, con la fuerza de la voluntad o un motivo

determinado, variar su conducta.”

2.1.2.2. Expectativa
“Durante el proceso de pre compra el consumidor forma expectativas o
normas que después usard como estandar de comparacion para juzgar la

ejecucion de un producto o de un servicio” (Miller, 1977).

Toniut, H. (2013) afirmo que:

“Las expectativas estdn fundadas en lo que el consumidor piensa que
deberia recibir y la insatisfaccion se presenta cuando el resultado real no
es igual a la expectativa del parametro y en la relacion a la justicia del
procedimiento, la satisfaccion estd en funcion a la idea de la que el

consumidor ha recibido un trato justo”

Marzo y cols. (2002) menciond que:

“Las expectativas que presenta el usuario, tienen que ver con lo que
esperan recibir como servicio. De modo que, si aceptamos la existencia
de una calidad técnica y otra asociada a elementos intangibles o del
proceso de prestacion, se puede hablar de expectativas tangibles y

expectativas intangibles”

Reeve, (1994) sefiald que:
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“Las expectativas se crean y cambian a partir de cuatro antecedentes:
experiencia directa, experiencia indirecta u observacion, persuasion
verbal y estado fisioldgico, siendo el primero el mayor determinante.
Finalmente, la evaluacion de éxito o fracaso asociado a la expectativa

puede ser objetiva o subjetiva”

2.1.2.2.1. Evaluacion del producto
De Cérdenas Cristia (como se cit6 en Muschietti, 2012)

sefial6 que:

“La evaluacion de producto es un género discursivo que
se produce y circula en el &mbito académico y profesional
de diversos campos disciplinares, como la ingenieria, la
educacion, la  medicina, el marketing,  etc.
Particularmente, en este Gltimo campo se utiliza como
herramienta para el desarrollo del benchmarking. Este
concepto alude al proceso de evaluacién, de forma
continua y sistematica y mediante el andlisis y la
comparacion, de productos, servicios y procesos, entre
organizaciones. Esto se realiza con el fin de igualar o

mejorar aquellos productos reconocidos como exitosos.”

2.1.2.2.2. Calidad del servicio

Horovitz (2000) menciono que:
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“La calidad del servicio es la percepcion que tiene un
usuario acerca de la correspondencia entre el desempefio
y las expectativas de la experiencia de servicio. La calidad
de servicio constituye la diferencia o discrepancia que
existe entre los deseos de los usuarios y la percepcion del
conjunto de elementos cuantitativos y cualitativos de un

producto o servicio principal”.

Montecinos, J. P. (2006) indic6 que:

“La calidad del servicio constituye para muchas
organizaciones una cualidad que les permite diferenciarse
y cautivar a sus clientes, adquiriendo relevancia como
variable diferenciadora que incide sobre las decisiones de
los consumidores y sobre los resultados de un negocio.
Para otras organizaciones la calidad en el servicio es un
fin directo para satisfacer las  necesidades,
preocupaciones y requerimientos de la ciudadania, como

es, por definicion, el caso de los servicios publicos”.

2.3. Bases filosoficas
La filosofia esta vinculada al turismo a través de diversas corrientes filosoficas
expresadas a través de teorias sociales compensatorias. Estos se basan en el hecho de
que las sociedades se guian por un principio de logro, donde el ocio y el ocio son méritos

gue se ganan con la vida, el trabajo y el desarrollo mediante el esfuerzo diario.
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Hay dos corrientes principales que tienen distintos criterios del concepto de ocio y
turismo: las que proponen teorias humanisticas y las que proponen teorias de la

alienacion.

Teorias Humanistas
Son los que valoran el ocio y el turismo como expresion de la personalidad humana.
Afirman que en las actividades que desarrollamos en nuestro tiempo libre, manifestamos
los valores del amor, la verdad, la libertad y la creatividad. Y algunos, mas valientes,
afirman que, si los problemas que generan penurias estuvieran en manos de los

responsables de la actividad turistica, no habria guerras.

Se basan en el ideal de que las relaciones sociales que se establecen a través del
turismo promueven la integracion entre naciones y abren nuestras mentes para

comprender la diversidad cultural del mundo entero.

Teorias de la Alienacion
Surgen a partir de criticas de pensadores Marxistas a la sociedad capitalista. Aqui su
postura es mas detallista y se detiene a criticar, por ejemplo, al "turismo de masas"
objetando que toda la "maquinaria o estructura que lo genera y sostiene, manipula y
explota a las personas, y que las personas que viajan desde los puntos emisores estan
alienadas y llevan a la sociedad receptora solamente lo malo de la sociedad emisora

(Con el atenuante de que en lineas generales son paises desarrollados).
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Sostienen que el turismo destruye a la comunidad receptora, sus costumbres, su
medio ambiente y que favorece a los vicios y malas costumbres. Logrando un

decrecimiento en vez de progreso.

2.4. Definiciones de términos bésicos
b) Seguridad: La seguridad mantiene a lo largo de la evolucion de la humanidad sus
principales gestores, desde la creacion del estado en la antigua Grecia, se dio inicio
a la creacion de leyes que iban de la mano con rigurosas sanciones ante los malos
ejemplos.
c) Rentabilidad econdmica: La rentabilidad econémica o de la inversion es una
medida, referida a un determinado periodo de tiempo, del rendimiento de los

activos de una empresa con independencia de la financiacion de los mismos.

d) Satisfaccion: La satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su
percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de
recibirlos. Si este concepto se expresara de forma matematica se tendria lo

siguiente: Satisfaccion = Percepciones — Expectativas.

e) Atractivo turistico: Es un lugar de interés que los turistas visitan, normalmente

por su valor cultural exhibido o inherente, su significancia historica, su belleza,

ofrece ocio, aventura y diversion.

f) Servicios turisticos inclusivos: Promocionar al turista con discapacidad un

servicio que exceda constantemente sus expectativas.
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2.5. Formulacién de las hipotesis

2.5.1. Hipotesis general

El turismo inclusivo se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

2.5.2. Hipotesis especifica

1.

La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente

en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

La autonomia se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

La rentabilidad econdmica se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin” — Huaura 2020.

2.6. Operacionalizacion de variables

3. VARIABLE
CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES
4. DEPENDIENTE
(Castro J., 2016) Manifiesta - Percepcion de la
que el turismo inclusivo “es el seguridad
turismo que permite la - Derechos del turista
igualdad de oportunidades, de | Seguridad (materia de seguridad)

(X)

Turismo inclusivo

todas las personas, para

desarrollar la totalidad de las
acciones que componen la
actividad turistica de una
coémoda,

manera  segura,

- Nivel educativo
- Experiencia de viaje

- Importancia del viaje
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autbnoma y normalizada, y | Autbnoma - Complejidad de los
que ademas trata de buscar servicios
también la  rentabilidad - Gasto del viaje
econdmica, buscando
beneficiar tanto a la persona | Rentabilidad - Beneficio econémico
con discapacidad como a las | econémica - Activo total
empresas del sector”.
VARIABLE
INDEPENDIENTE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES
Segin  Marquez  (2010)
Manifiesta que “La - Humanas
satisfaccion es un estado de | Necesidad - Psicoldgicas
animo que crea agrado y - Sociales
complacencia  por la
(Y) realizacion completa de las
Satisfaccion del necesidades y expectativas - Evaluacion del
cliente creadas. El estado de &nimo | Expectativa producto
de los clientes surge como - Calidad del
producto de relacionar la servicio

necesidades y expectativas
versus el wvalor y los

rendimientos percibidos”
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico

3.1.1. Tipo

El tipo de investigacion de acuerdo al fin que se persigue fue descriptivo por
cuanto nos dio valiosa informacion diagnostica de las variables y un disefio no
experimental de corte transversal ,correlacional por cuanto las variables
estudiadas se relacionan o tienen un grado relacion o dependencia de una
variable en la otra, y esté interesada en conocer a través de una muestra de las
unidades de observacion, la relacion existente entre las variables identificadas,

como podemos ver en la siguiente figura:

4 N

Ox
N r
\ ¥

Denotacion:
N = Poblacion
Ox = Observacion a la variable independiente.
Oy = Observacion a la variable dependiente.
r = Relacion entre variables.

3.1.2. Enfoque

La presente investigacion tendra un enfoque cuantitativo.
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3.2. Poblacion y muestra

3.2.1.

3.2.2.

Poblacion
Cordoba, 1. (2009) define que “la poblacion es el conjunto bien definido de
unidades de observacion con caracteristicas comunes y perceptibles. Es

denotado por la letra N”’.

En nuestro caso la poblacion serd los 8,132 clientes en el Distrito de Caleta

de Carquin que fueron las unidades de observacion que fueron encuestados.

Muestra

Bernal, C. (2010) describio: “Es la parte de la poblacion que se selecciona, de
la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre
la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre
la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de

estudio (p. 161).

La muestra que se utilizara en la investigacion fue probabilistica aleatoria

donde se considero los siguientes parametros:

Zosy, = 1.96 - Nivel de confiabilidad (nivel de confianza del 95%)

p=05 - Probabilidad de ocurrencia
g=05 - Probabilidad de no ocurrencia
P =8132 - Poblacion

es9% = 0.05 - Margen de error
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Z?xpxqxP

Mo = Z?xpxq+ e?x(P—1)

B 1,96° x 0,5 x 0,5 x 8132
0= 1962 x0.5x 05+ 0.052 x 8131
ny = 367

Como n, > 5% de la poblacion, se tiene que hacer un ajuste.

" No
W G
N
, 367
=
ANETESY
8132
n’ =351

Entonces la muestra estuvo conformada por 351 unidades de observacion, que

vale decir 351 clientes en el distrito de Caleta de Carquin.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos
3.1.1. Técnica a emplear
La presente investigacion emple6 la técnica de la encuesta, cuyo instrumento

a utilizar fue el cuestionario.

3.1.2. Descripcion del instrumento

Se utilizé un cuestionario, el cual contienen una serie de preguntas que se

contestan de forma escrita a fin de obtener informacion.
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El instrumento se aplico a los clientes del Distrito Caleta de Carquin, el cual
ayudo a medir ambas variables las cuales son turismo inclusivo” y “satisfaccion

del cliente”

3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion
Para el procesamiento de la informacion se emple6 el anélisis de la técnica estadistica
descriptiva.
El software que se empleo fue el paquete estadistico SPSS 25.0. Los resultados son

presentados en tablas y figuras.

50



CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Analisis de resultados

Tabla 1. Turismo inclusivo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 117 33.3 33.3 33.3
Medio 177 50.4 50.4 83.8
Alto o7 16.2 16.2 100.0
Total 351 100.0 100.0
Fuente: Ficha de observacién aplicada a los clientes en el Distrito “Caleta de Carquin - Huaura

2020

Para una mejor apreciacioén y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Turismo inclusivo

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Turismo inclusivo
Figura 1. Turismo inclusivo
De la figura 1, un 50,4% de los clientes en el Distrito Caleta manifiestan que existe

un nivel medio en la variable de turismo inclusivo, un 33,3% un nivel bajo y un 16,2%

un nivel alto en Carquin - Huaura 2020.
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Tabla 2. Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 213 60.7 60.7 60.7
Medio 81 23.1 23.1 83.8
Alto o7 16.2 16.2 100.0
Total 351 100.0 100.0
Fuente: Ficha de observacion aplicada a los clientes en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura

2020

Para una mejor apreciacioén y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Seguridad

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Seguridad

Figura 2. Seguridad

De la figura 2, un 60,7% de los clientes en el Distrito Caleta manifiestan que existe
un nivel bajo en la dimension de seguridad, un 23,1% un nivel medio y un 16,2% un

nivel alto en Carquin - Huaura 2020.
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Tabla 3. Auténoma

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 124 35.3 35.3 35.3
Medio 184 52.4 52.4 87.7
Alto 43 12.3 12.3 100.0
Total 351 100.0 100.0
Fuente: Ficha de observacion aplicada a los clientes en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura

2020

Para una mejor apreciacioén y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Auténoma

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Auténoma

Figura 3. Autdnoma

De la figura 3, un 52,4% de los clientes en el Distrito Caleta manifiestan que existe

un nivel medio en la dimension de auténoma, un 35,3% un nivel bajo y un 12,3% un

nivel alto en Carquin - Huaura 2020.
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Tabla 4. Rentabilidad econdmica

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 212 60.4 60.4 60.4
Medio 82 23.4 23.4 83.8
Alto o7 16.2 16.2 100.0
Total 351 100.0 100.0
Fuente: Ficha de observacion aplicada a los clientes en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura

2020

Para una mejor apreciacioén y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Rentabilidad economica

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Rentabilidad economica

Figura 4. Rentabilidad economica

De la figura 3, un 60,4% de los clientes en el Distrito Caleta manifiestan que existe

un nivel bajo en la dimension de rentabilidad econdmica, un 23,4% un nivel medio y un

16,2% un nivel alto en Carquin - Huaura 2020.
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Tabla 5. Satisfaccién del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 125 35.6 35.6 35.6
Medio 197 56.1 56.1 91.7
Alto 29 8.3 8.3 100.0
Total 351 100.0 100.0
Fuente: Ficha de observacion aplicada a los clientes en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura

2020

Para una mejor apreciacioén y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Satisfaccion del cliente

Porcentaje

Bajo Wedio Alto

Satisfaccion del cliente

Figura 5. Satisfaccion del cliente

De la figura 5, un 56,1% de los clientes en el Distrito Caleta manifiestan que existe
un nivel medio en la variable de satisfaccion del cliente, un 35,6% un nivel bajo y un

8,3% un nivel alto en Carquin - Huaura 2020.
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Tabla 6. Necesidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 126 35.9 35.9 35.9
Medio 196 55.8 55.8 91.7
Alto 29 8.3 8.3 100.0
Total 351 100.0 100.0
Fuente: Ficha de observacion aplicada a los clientes en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura

2020

Para una mejor apreciacioén y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Necesidad

Porcentaje

Bajo Wedio Alto

Necesidad

Figura 6. Necesidad
De la figura 6, un 55,8% de los clientes en el Distrito Caleta manifiestan que existe
un nivel medio en la dimensién de necesidad, un 35,9% un nivel bajo y un 8,3% un nivel

alto en Carquin - Huaura 2020.
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Tabla 7. Expectativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 226 64.4 64.4 64.4
Medio 96 27.4 27.4 91.7
Alto 29 8.3 8.3 100.0
Total 351 100.0 100.0
Fuente: Ficha de observacion aplicada a los clientes en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura

2020

Para una mejor apreciacioén y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Expectativa

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Expectativa

Figura 7. Expectativa
De la figura 7, un 64,4% de los clientes en el Distrito Caleta manifiestan que existe un nivel
bajo en la dimension de expectativa, un 27,4% un nivel medio y un 8,3% un nivel alto en

Carquin - Huaura 2020.
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4.2. Contrastacion de hipotesis
Hipdtesis General
Hipotesis Alternativa: EIl turismo inclusivo se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.
Hipotesis nula: El turismo inclusivo no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

Tabla 8: El turismo inclusivo y la satisfaccion del cliente

Turismo  Satisfaccién

inclusivo  del cliente

Rho de Spearman  Turismo inclusivo  Coeficiente de 1.000 704"
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 351 351
Satisfaccion del Coeficiente de 704 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 351 351

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se muestra en la tabla 8 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.704, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion directa y
significativamente entre el turismo inclusivo y la satisfaccion del cliente en el Distrito

Caleta de Carquin - Huaura 2020.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.
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Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Satisfaccion del cliente

2500

20.00

15.00

1000 [~

5.00

. . . *_§
L I ] L ]
. o o000
. e e ~ 8 -
s e e o T oo oo [
W = .
.o e o .
L e @
15.00 20.00 25.00 3000 35.00 4000 45.00

Turismo inclusivo

Figura 8. El turismo inclusivo y la satisfaccion del cliente

F? Lineal = 0.485
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Hipdtesis Especifica 1

Hipotesis Alternativa: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

Hipotesis nula: La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

Tabla 9: La seguridad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Seguridad  del cliente

Rho de Spearman ~ Seguridad Coeficiente de 1.000 620"
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 351 351
Satisfaccion del cliente Coeficiente de 620" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 351 351

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

Como se muestra en la tabla 9 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.620, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hip6tesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacién directa entre

la seguridad y la satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.
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Para una mejor apreciacién y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Satisfaccion del cliente
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Figura 9. La seguridad y la satisfaccion del cliente

F? Lineal = 0.415
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Hipdtesis Especifica 2

Hipotesis Alternativa: La autonomia se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

Hipotesis nula: La autonomia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

Tabla 10: La autonomia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccién

Auténoma del cliente

Rho de Spearman  Autdénoma Coeficiente de 1.000 699
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 351 351
Satisfaccion del Coeficiente de 699 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 351 351

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

Como se muestra en la tabla 10 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.699, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion directa entre

la autonomia y la satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacién es de una magnitud buena.
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Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Satisfaccion del cliente
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Hipdtesis Especifica 3

Hipotesis Alternativa: La rentabilidad econdmica se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin — Huaura 2020.

Hipotesis nula: La rentabilidad econdmica no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin — Huaura 2020.

Tabla 11: La rentabilidad econdémica y la satisfaccion del cliente

Rentabilida
d Satisfaccion

econémica del cliente

Rho de Spearman  Rentabilidad Coeficiente de 1.000 618"
economica correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 351 351
Satisfaccion del Coeficiente de 618" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 351 351

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

Como se muestra en la tabla 11 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.618, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion directa entre
la rentabilidad econdmica y la satisfaccién del cliente en el Distrito Caleta de Carquin” -

Huaura 2020.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacidn es de una magnitud buena.
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Para una mejor apreciacion y comparacion, se presenta la siguiente figura:

Satisfaccion del cliente
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Figura 11. La rentabilidad econdmica y la satisfaccion del cliente
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CAPITULO V. DISCUSION

5.1. Discusién

Los resultados estadisticos demuestran que “Existe una relacion directa y
significativamente entre el turismo inclusivo y la satisfaccion del cliente en el Distrito
Caleta de Carquin - Huaura 2020, debido a la correlacion de Spearman que devuelve
un valor de 0.704, representando una buena asociacion. Entre las variables estudiadas,
luego analizamos estadisticamente por dimensiones las variables el cual la primera
dimension se puede apreciar también que “Existe relacion directa entre la seguridad y
la satisfaccion del cliente en el estrés académico en el Distrito Caleta de Carquin -
Huaura 20207, debido a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.620

representando buena asociacion.

En la segunda dimension se puede apreciar también que “Existe una relacién directa
entre la autonomia y la satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura
20207, debido a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.699,
representando una buena asociacion. En la tercera dimension se puede apreciar también
que “Existe una relacion directa entre la rentabilidad econémica y la satisfaccion del
cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020, debido a la correlacion de
Spearman que devuelve un valor de 0.618, representando una buena asociacion. Esto
nos sirve para conocer el turismo inclusivo y la satisfaccion del cliente en el Distrito
Caleta de Carquin. En este punto, concordamos con lo planteado Segin Molina (2010).

Define el turismo inclusivo como:
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“Es la practica de turismo que como objetivo tiene un fécil acceso que favorece a
personas afectadas por circunstancias ya sean sociales, econémicas o en conjunto y

este conjunto de cosas se deriva de la designacion de turismo inclusivo”.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones
1. Primero: Existe relacion directa y significativamente entre el turismo inclusivo
y la satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020, debido
a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.704, representando una

buena asociacion.

2. Segundo: Existe una relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion del
cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020, debido a la correlacion de

Spearman que devuelve un valor de 0.620, representando una buena asociacion.

3. Tercero: Existe una relacion directa entre la autonomia y la satisfaccion del
cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020, debido a la correlacion de

Spearman que devuelve un valor de 0.699, representando buena asociacion.

4. Cuarto: Existe una relacion directa entre la rentabilidad econémica y la
satisfaccion del cliente en el Distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020, debido a
la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.618, representando una

buena asociacion.
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6.2. Recomendaciones

1. La Municipalidad del Distrito de Caleta de Carquin deberia formar alianzas con
instituciones vinculados al turismo inclusivo, con la finalidad de optimizar la

satisfaccion del cliente.

2. Realizar una investigacion mas profunda que propongan un programa donde se
puedan desarrollar convenios en la Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin
con la finalidad que mejoren las vias de acceso para contar con un turismo

inclusivo.

3. Realizar una amplia muestra de investigacion relacionada con variables a nivel
nacional para estandarizar y establecer estandares de turismo inclusivo méas

especificos y su impacto en la presion de satisfaccion del cliente.

4.  ldentificar otras variables relacionadas con el proceso de estudio del turismo
inclusivo y su impacto en la satisfaccion del cliente con el fin de optimizar el

estado de satisfaccion del cliente.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

Titulo: Turismo inclusivo y satisfaccion del cliente en el distrito Caleta de Carquin - Huaura 2020
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Anexo N° 02: Confiabilidad de Alfa de Cronbach

CONFIABILIDAD

FORMULACION

El alfa de Cronbach sigue siendo un promedio ponderado de las correlaciones entre las
variables (o articulos) incluidos en la escala. Se puede calcular de dos formas: a partir de las
variantes o correlaciones entre los articulos. Cabe sefialar que ambas formulas son versiones
de esta y que pueden derivarse entre si.

A partir de las varianzas

A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se calcula asi:

_|: f{ }[1_251:15?]
A Lom St |

Donde:
g2 : P
. i es la varianza del item i,
S? i ,
. t es la varianza de la suma de todos los items y
e _K-es el nUmero de preguntas o items.

A partir de las correlaciones entre los items

A partir de las correlaciones entre los items, el alfa de Cronbach” se calcula asi:

_ np
14 pn—1Y)

v

donde
e neselnimero deitemsy

o pesel promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los items.

Midiendo los items del cuestionario

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

879 14
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