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RESUMEN

El trabajo investigativo tuvo como objetivo “Determinar la relacion de la animacién
turistica y la satisfaccién del turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda
de Shilcayo, San Martin, 2021”. La investigacion fue aplicada y disefio descriptivo
correlacional; tuvo una muestra de 195 turistas a los que se les aplicé la encuesta como
técnicay el cuestionario como instrumento. Entre los resultados descriptivos se tuvo que
la animacion turistica fue regular en 41%, deficiente en 39% vy eficiente en 20%,
indicando que no se aplica la animacion turistica en su totalidad, que aun no es
reconocida en todas sus modalidades, metodologia, variedad y manejo de espacios.
Respecto a la satisfaccion del cliente, el 38% es regular, el 33% es deficiente y el 29%
es eficiente, indicando que la comunicacién, permanencia del servicio y comunicacion
post venta son deficientes, lo mismo paso con la transparencia respecto a los servicios
ofrecidos, los mismo con las expectativas estan relacionados con la satisfaccion
respecto a los servicios ofrecidos son regulares a deficientes. Los resultados
correlacionales entre la animacion turistica y la satisfaccion del cliente en los turistas de
los hoteles tres estrellas, tuvo una correlacion alta y positiva de 0.713, indicando alta
influencia entre las variables estudiadas. Concluyendo un nivel de significancia de 0.001
dentro del rango de decision estadistica con un p valor menor e igual a 0.05, rechazando
la hipétesis nula y aceptando que existe correlacion directa y positiva entre las variables

de estudio.

Palabras clave: Animacién turistica, satisfaccion, comunicacién, transparencia y

expectativas.
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ABSTRACT

The objective of the research work was to "Determine the relationship between tourist
animation and tourist satisfaction in three-star hotels in the district of La Banda de
Shilcayo, San Martin, 2021". The research was applied and correlational descriptive
design; had a sample of 195 tourists to whom the survey was applied as a technique and
the questionnaire as an instrument. Among the descriptive results, it was found that
tourist animation was regular in 41%, deficient in 39% and efficient in 20%, indicating
that tourist animation is not applied in its entirety, that it is not yet recognized in all its
modalities, methodology, variety and management of spaces. Regarding customer
satisfaction, 38% is regular, 33% is deficient and 29% is efficient, indicating that
communication, permanence of service and post-sale communication are deficient, the
same happened with transparency regarding services. offered, the same with
expectations are related to satisfaction with respect to the services offered are regular to
poor. The correlational results between tourist entertainment and customer satisfaction
in tourists at three-star hotels had a high and positive correlation of 0.713, indicating a
high influence between the variables studied. Concluding a significance level of 0.001
within the statistical decision range with a p value less than and equal to 0.05, rejecting
the null hypothesis and accepting that there is a direct and positive correlation between

the study variables.

Keywords: Tourist animation, satisfaction, communication, transparency and

expectations
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

En el 2020, el turismo a pesar de la pandemia ha tenido un aporte de 4,7 billones de
dolares al PBI, la cual la industria comprende los servicios de alojamientos, agencias de
viajes, transporte internacional y local, generando 270 millones de trabajos en el mundo
(Estatista, 2021). A pesar de las cifras de aporte a la economia mundial, el turismo ha
sufrido una caida en el afio 2020 segun la Organizacion Mundial del Turismo, sufriendo
una pérdida de 2,4 billones de délares; sin embargo, con el tema de vacunas, se espera
una recuperacién considerable del sector y por ende todas las empresas que pertenecen
a la industria tendrian una gran recuperacién también (Naciones Unidas, 2021). Por lo
indicado, las empresas de la industria del turismo como hoteles, debe agregar una
adecuada preparacién de animacion turistica para brindar un mejor servicio que agrade
a los turistas. Los turistas siguen una ruta general en la que no interactdan y al final no

cumplen con las expectativas generadas.

Asi mismo, el Pert no ha sido la excepcién de los estragos que causé la pandemia por
el Covid-19, donde el sector turismo fue el sector mas golpeado, segun el INEI, los
alojamientos y restaurantes que fueron los que mas crisis experimentaron,
retrocediendo 50.2% y 26.8%, haciendo que haya un menor aporte al PBI
(COMEXPERU [CP], 2021). La industria hotelera cuenta con escasas politicas para
promocionar un servicio dinamico de animacion turistica que ayude a tener un mayor
aprovechamiento de ocio de los usuarios durante su estadia en los hoteles, esto
conllevara a generar una mayor satisfaccién vy fidelizacion de clientes. La mayoria de
clientes ni recomiendan los hoteles cuando no reciben un buen servicio, mas aun
cuando no es dinamico e interactivo, haciendo que haya escasa satisfaccion y menos

recomendaciones.

Referente a la region San Martin, cuenta con una gran afluencia de turismo en fechas
de feriado, aportando cerca de un 11% al PBI de la region (Comisién de Promocion del
Per( para la Exportacion y el Turismo, [PROMPERU], 2018). Antes de la pandemia, los
hoteles tenian una gran participacion en la captacion de ingresos, es por ello que en los
Ultimos afios éstos han aplicado estrategias de mejorar el servicio que brindan; sin
embargo, se ha podido observar que falta integrar mediante la participacion del turista
en el trayecto turistico. Las actividades de animacion turistica no son contempladas en
casi ningun hotel, los servicios son generales y los mismos, que hace que los turistas
tengan escasas experiencias para comentar de su estadia, repercutiendo es su baja

satisfaccion.
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En ese sentido, el distrito de La Banda de Shilcayo, tiene 2 hoteles de categoria 3
estrellas, como son: el hotel Puerto Palmeras y DM hoteles (Direccion Regional del
Turismo, 2019). Esta brinda servicios de alojamiento a los turistas, restaurant, piscina,
bar, ente otros. Ademas, brindan paquetes turisticos a los diferentes destinos, por lo
tanto, la escasa relacién directa con el cliente que tienen los hoteles dando como
debilidad de no lograr fidelizar a los turistas, ademas carece de motivacion y recreacion
gue deben tener en sus servicios para poder satisfacer las necesidades del turista y no
cuenta con actividades extras para la distraccion de sus huéspedes. Ademas, los
ambientes carecen de espacios de relajacion, carente de comunicacion, sin motivacion
para mostrar las costumbres, también hay apatia para interactuar con otros turistas o
las personas del lugar. Con todo ello, los turistas no gozan de una mayor satisfaccion,
conllevando a una carencia en el efecto multiplicador de recomendacién el servicio a
otros futuros clientes. Con ello se pretende conocer la relacion entre la animacién
turistica y satisfaccion del turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de
Shilcayo.

Después de lo mencionado en la realidad problematica, se formula el siguiente problema
de investigacion. ¢ Cudl es la relacion de la animacién turistica y la satisfaccién del turista

en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin, 20217?.

Con las preguntas especificas: a).¢,Cual es la relacion de la animacion turistica y la
comunicacion precio del turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de
Shilcayo, San Martin, 2021?. b). ¢Cual es la relacion de la animacién turistica y
transparencia en el turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de
Shilcayo, San Martin, 2021?. c). ¢Cudl es la relaciéon de la animacién turistica y las
expectativas del cliente turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de
Shilcayo, San Martin, 20217?.

A su vez, se tiene la hipétesis general: H1: La animacion turistica se relaciona
directamente con la satisfaccion del turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La
Banda de Shilcayo, San Martin, 2021. HO: La animacién turistica no se relaciona
directamente con la satisfaccion del turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La
Banda de Shilcayo, San Martin, 2021. Asi mismo, se tienen las siguientes hipotesis
especificas: a). La animacion turistica se relaciona directamente con la comunicacion
precio del turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San
Martin, 2021. b). La animacion turistica se relaciona directamente con la transparencia
en el turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin,

2021. c). La animacion turistica se relaciona directamente con las expectativas del
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cliente turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San
Martin, 2021.

Asi mismo se tiene el objetivo general: Determinar relacion de la animacion turistica y la
satisfaccion del turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo,
San Martin, 2021. Y los siguientes objetivos especificos: a). Conocer la relacion de la
animacion turistica y la comunicacion precio del turista en los hoteles tres estrellas del
distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin, 2021. b). Conocer la relacién de la
animacion turistica y transparencia en el turista en los hoteles tres estrellas del distrito
de La Banda de Shilcayo, San Martin, 2021. c). Conocer y las expectativas del cliente
turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin,
2021.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién
Internacionalmente se tiene los siguientes

Faican (2021). En su trabajo busco conocer las técnicas de animacion turistica y como
fortalece la educacion ambiental en la granja Puembo, realizada en la universidad
Iberoamericana del Ecuador. El tipo de investigacién fue basica, sin manipular variables
y descriptivo; la muestra fueron 50 visitantes y la observacién directa; los instrumentos
fueron la encuesta y la observacion directa con sus respectivos instrumentos.
Concluyendo que, existe un alto interés d ellos visitantes al lugar para involucrarse y
participar en acciones y actividades de interaccidon mediante la animacién turistica como
un servicio complementario todos los servicios que se ofrecen como ofertas de destino,
gue ayuda a fortalecer la educacion ambiental dentro de la granja de aventura de
Puembo, los mismos estan dispuestos a involucrarse donde el disefio de las técnicas
de animacion tuvo un proceso desde la planificacion, organizacion y desarrollo final, con

una alta relaciéon entre las variables.

Fonseca (2021). En su trabajo busco plantear un programa de animacion turistica para
brindar a los adultos mayores un buen uso de su tiempo libre en el museo, realizada en
la universidad Iberoamericana del Ecuador. El trabajo fue de tipo basico, sin manipular
variables, de nivel descriptiva propositiva; teniendo de muestra a 45 personas adultas
mayores en el museo, usando como técnica y cuestionario de instrumento. Concluyendo
gue, que se tuvo en cuenta las motivaciones de los ofertantes de servicios y lo que
requerian los turistas, incluso se tuvo en cuenta en el disefio las capacidades que deben
tener los guias para aplicar la animacion de manera integral y participativa. Asi mismo,
el museo cuenta con todas las condiciones para brindar actividades de animacion y
recreacion al adulto mayor, los mismos involucrados y adultos mayores tienen la
predisposiciébn de intervenir y formar parte de las actividades programadas

complementarias, para utilizar correctamente su tiempo y sumar al turismo.

Jové y Jové (2017). Estrategia de promocion y animacion turistica recreativa para el
municipio de taraco, realizada en la universidad de San Andrés de La Paz. El trabajo
fue de tipo béasico, de nivel descriptivo-cualitativo, teniendo como muestra a documentos
de promocion turistica, y los instrumentos fue el analisis de estudios relacionados al
tema y revision sistematica con sus respectivos instrumentos. Concluyendo que las

autoridades del lugar no dan importancia e invierten poco en turismo, donde el privado
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es el que invierte mas. Existe escasa promocion del turismo, a pesar de contar con
mucho potencial en la parte cultural, agricola y recursos netamente naturales que vale
la pena conocer y promocionar para el desarrollo turistico. Cuentan con restaurantes,
alojamientos y transporte y otros servicios que se puede acoger al turista en el lugar.
Par ellos se plantea una propuesta de animacion turistica considerando los que hay en

la ciudad, la promocion y la interaccion con el turista mediante juegos y dinamicas.

Pozo y Rengel (2018). Con su trabajo de animacion turistica como aporte de
fortalecimiento de la identidad sociocultural en Otavalo. (Tesis de pre grado, Universidad
de las Fuerzas Armas). Sangolqui, Ecuador. El trabajo es descriptivo analitico,
transversal y no experimental; como muestra tuvo 384 pobladores aplicAndoles
encuestas y el cuestionario de instrumento. Concluyeron que, la plaza del lugar es un
lugar muy visitado por los turistas para comprar artesania, perdiendo su lado cultural,
por ese motivo, las actividades con accion de animacién son importantes para integrar
al turista y hacerle participe; sin embrago existen factores que limitan las actividades de
animacién como son la escasa cultura de los mismos ciudadanos para adaptarse,
siendo ineficiente el 40% con una relacion alta de 0.854. El modelo presentado
considera puntos estratégicos para guias con teatro, danzas, musicas y danzas
ancestrales, ceremonias autdctonas como matrimonios, entierros, pedidas de mano,

festivales y otras fiestas llamativas en el lugar.
Nacionales

Bazan y Ponte (2019). En su estudio sobre satisfaccion de visitantes en el servicio de
orientacion turistica en Otuzco, realizada en la Universidad César Vallejo en Truijillo,
Peru. El trabajo investigativo fue descriptivo, con enfoque mixto y sin manipular
variables; la muestra estuvo conformada por 66 visitantes del lugar, aplicando la
encuesta como técnica y la observacion directa, como instrumentos el cuestionario y la
guia de observacion. Concluyendo que, los turistas estuvieron muy satisfechos con los
servicios turisticos ofrecidos, tienen una buena impresion, pero en las sefalizaciones
faltan tan ser implementadas y materiales de promocion por los escasos econdmicos.
Asi mismo, existe una buena satisfaccion con los servicios de manera articulada en
46%, donde todos participan en la utilizacién de servicios, para ello se logré implementar

un plan de accion participativa con animaciéon y mas folletos de publicidad.

Quispe (2017), en su trabajo de nivel de satisfaccion del turista por sentimientos en la
ruta del Cusco, realizada en la universidad Andina del Cusco. El trabajo es aplicado,
descriptivo explicativo; tuvo una muestra con 135 turistas; utilizando la encuesta como

técnica y el cuestionario como instrumento. El 87% de turistas son externos, el 46% son
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profesionales que no ejercen por ser mayores de 59 afios. Asi mismo, los turistas tienen
una gran satisfaccion en 74% y solo buena en 24%, siendo cdmodo unidades cémodas,
con alta limpieza y otros servicios de coaching que generan satisfaccién durante el viaje.
Es decir, una buena satisfaccion del turista implica llenar las expectativas en relacién a
otras experiencias pasadas, la comunicacion, el precio y la transparencia. A su vez, es
necesario que se innoven los servicios para generar entretenimiento del turista mientras

hace uso de otros servicios.

Matos y Olano (2020). En su investigacion la calidad del servicio de guiado y la
satisfaccion de los turistas nacionales del museo de Lima, realizado en la universidad
Peruana de las Américas). Lima, Peru. El trabajo fue de disefio relacional, con enfoque
cuantittaivo y transversal; la muestra fue de 384 turistas, con la encuesta para recolectar
los datos de campo. Concluyendo la asociacion directa y positiva entre variables, con
un Rho de Spearman 0,485. Asi mismo, existe una relacion positiva con las
expectativas, costos de servicio y percepcion; asi como los servicios que se adapten al
consumidor deben ser dindmicos, accesibles en la medida que el turista disfrute del

lugar de manera integral.

Orosco (2020). En su trabajo experimental de propuesta de animacion turistica en el
museo de Lima, realizada en Lima en la Universidad San Martin de Porres. El trabajo
fue basico, descriptiva propositiva, no experimental; la muestra fue de 383 visitantes,
aplicando encuestas para su recoleccion de datos. Concluyeron que es lo que requerian
los visitantes como insumo para plantear la propuesta de guia de narraciones, guia
interactivo donde el participante también se involucra. El visitante siempre desea un
guiado turistico dinamico diferente, corto sin interrumpir el recorrido, escuchando la
informacién atentamente de manera participativa, preguntando y aclarando las dudas e
inquietudes respectivas. Con la propuesta se logra resolver todos los requerimientos del

visitante para tener una visita agradable y activa.
Locales

A su vez, Ushifiahua y Vasquez (2017), en su trabajo sobre la satisfaccion de turistas y
sus causas desde la animacion, realizada en la universidad nacional de San Martin.
Peru. El trabajo fue descriptivo simple, con enfoque cuantitativo; la muestra fue de 96.
Disefio de estudio fue descriptivo simple. En Instrumentos se usaron 2 cuestionarios,
llegando a las siguientes conclusiones, existe una baja satisfaccion con bajos servicios
en 14%, con limitaciones en el precio, las expectativas generadas en 71%, una de las
limitantes son los deficientes servicios, la mala presentacion del personal, imagen baja

en general.
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Vargas y Chistama (2020). En su trabajo de calidad del servicio y satisfaccion de turistas
en las cataratas de Pucayaquillo, realizada en la universidad Nacional de San Martin. El
trabajo fue descriptivo- no experimental y correlacional; con muestra de 57 turistas,
usaron la encuesta para recolectar datos de campo con los turistas. Concluyeron que,
existe un buen servicio de guiado en 12%, asi mismo un 30% de deficiencias en
cuestiones tangibles como infraestructura y servicios higiénicos. Asi mismo, la
satisfaccion del turista no es muy buena en su totalidad, ya que los servicios no superan
las expectativas de los turistas. A su vez, existe relacion entre los servicios brindados y

la satisfaccion del turista de manera alta y positiva.
2.2. Fundamentos tedricos
2.1.1. Animacién turistica

La evolucion histérica de la animacion turistica radica desde la historia, sin embargo,
desde el siglo XX, ya los turistas no so6lo se conforman con servicios que ofrece la
industria del turismo Ordufia y Dzib, 2020). Se necesita un estimulo mayor para generar
satisfaccién, registrando la exploracion psicofisica y su sensibilidad sensorial,

generando una mayor recreacion y disfrute de los servicios (Gadino y Taveira, 2020).

Se refiere a una secuencia pedagdégica de acciones con participacién, promoviendo
practicas y actividades que se desarrollan con un determinado grupo o comunidad en
distintos ambitos socioculturales promoviendo el entretenimiento y alegria a los
participantes (Gallardo et al., 2020). Es decir, para promover la animacion turistica, debe
ir acompafiada de participacion voluntaria de los turistas, con contenidos sociales y

culturales de acuerdo el lugar donde se encuentren ubicados.

La animacion turistica esta relacionada con la dinamizacion de actividades, activandolo
y reavivdndolo para generar emociones en los humanos. Cabe interpretar que es
esencialmente, una forma de actuacion aplicado a campos diferentes, multidisciplinario,
con diferentes materias y campos como cultura, social, ambiental y educativa (Camero.
et al.,, 2021). No solo se limita a una sola accién, si no a diferentes acciones
multidisciplinarias, de manera articulada, demostrando situaciones fuera de lo comun

para generar emociones diferentes en los usuarios o clientes.

El tema de animacion turistica tiene un gran peso en la industria turistica y debe ser
dirigida mediante un conjunto de actividades desarrolladas por expertos en el tema
(Aranda, 2010). El esquema de animacion turistica puede variar, ya que depende del

establecimiento turistico y cultura del lugar; sobre todo, al segmento al que esté dirigido
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(Carrillo et al., 2022). Esta generalmente, esta dirigida a hoteles desde un inicio, por la

necesidad de brindar diversion a los clientes durante el tiempo de estadia.

Ademas, también esté referida a las técnicas especificas que interrelacionan personas
con actividades de recreacion, donde impera la comunicacion, participacion de culturas,
con ambientes comodos, manejando espacios, tiempos y actividades de acorde al gusto
de los turistas para generar una mejor estadia, conociendo otras culturas en su tiempo
de reposo (Alafia et al., 2017). Cabe mencionar que la buena atencién referente a una
buena animacion, posiciona a los establecimientos para futuras visitas y ésta debe estar
integrada por cultura y costumbres del lugar.

De todas las definiciones antes proporcionadas, es posible afirmar que la animacién
turistica esta relacionada con actividades ludicas que se puede observar en el &mbito
turistico, como hoteles, recreos turisticos, y que ademas esta actividad brinda diversion,
entrenamiento sano para los visitantes. Por lo tanto, se establece que la animacion
turistica son todas aquellas actividades que hacen que los visitantes disfruten sus
vacaciones, transfiriéndoles emociones y sentimientos de acuerdo a las costumbres de

los lugares que visitan.
Modalidades de animacién turistica

(Lalangui et al., 2017), cada turista tiene objetivos diferentes al visitar un hotel en un
determinado lugar, por ende, necesitan diferentes niveles de animacién turistica de
acuerdo al segmento y niveles de edad, con facilidades de todo para ello. EI mismo

menciona tres modalidades de animacion turistica:

o Animacion participativa. Esta relacionada con turistas entusiastas que se
involucran con actividades que caracterizan a los lugares que visitan, les gusta la
aventura, involucra actividades como el deporte, baile, teatro, juegos de tradicion, de
mesa, manualidades y otros, incluso a otros tradicionales como cultivar agricultura,
pesca y otros.

. Animacién contemplativa. Se trata de actividades para turistas que no les
gusta participar activamente, prefieren ser espectadores comodos como observar obras
de teatro, actividades como danzas, observar lugares, espectaculos entre otros como el
deporte.

. Animacién mixta. Tiene que ver con ambas, donde los turistas se involucran y
actlan como espectadores, son las mas usuales, ya que hay turistas que participan en

ambas en diferentes edades.

Importancia de la animacion turistica
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Esta ligada a la posibilidad de poder identificar cuales de estos métodos puedas utilizar
al momento de ofrecer a los visitantes. Conscientemente, se establece que las
modalidades de la animacidn turistica para que sea mas participativa y que logres que
todos los visitantes participen es recomendable utilizar la Animacién Mixta, ya que este
método permitird la participacion de nifios, jovenes, adultos o adultos mayores (Tavares
y Odete, 2017).

Asi mismo, la animacion turistica es importante dentro del sector hotelero, con ello se
genera un valor agregado y fuera de lo comun en los servicios ofrecidos, es un elemento
esencial y generar ventaja competitiva dentro del sector. La misma debe ser gestionada

con capacitacion continua para brindar mejores servicios (Alafia et al., 2017).

Es decir, la animacion turistica es fundamental para diferenciar los servicios ofrecidos al
turista, siendo gestionada para variar actividades de animacion, tener iniciativa e
involucrar a todos los participantes, con integracion, inclusiébn de todas edades,

comunicacion, innovacion utilizando recursos de los mismos hoteles.
Dimensiones de la animacién turistica

Segun Carmenate, Ricardo y Cid (2017), indican que las dimensiones de la animacion

turistica tienen las siguientes dimensiones:

° Modalidades de animacion. Se refiere a las formas de programar distintas
actividades de animacion como danzas costumbritas, rituales ancestrales, bailes,
acciones que conllevan a la animacion participativa de todos los turistas y pobladores
en general, 0 animacién contemplativa o mixta.

. Desenvolvimiento del animador turistico. Se refiere al manejo de espacios y
medios técnicos, materiales utilizados en las actividades, programacion y organizacion
de actividades, seleccion, preparacion y cuidado de los espacios en y el publico que
participa.

o Desarrollo de la animacion turistica. Se refiere a la cantidad y variedad de
actividades programadas, el atractivo de las actividades, el contenido de acorde a la
realidad de la cultura y espacios en tiempos adaptados al ritmo de la vida turistica.

2.1.2. Satisfaccion del turista

Esta relacionado con las necesidades o deseos que tiene el usuario en funcion de una
experiencia o referencia del mismo, éstos influyen en la lealtad del cliente, su efecto
multiplicados en publicidad de boca a boca, llegando incluso a la recompra y crecimiento
de la marca o empresa (Pastor et al., 2017). Quiere decir que influye en el crecimiento

y desarrollo de las empresas, es indispensable para tener una mayor participacion en el
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mercado y sobrevivir incluso, dado que un cliente satisfechos genera un efecto

multiplicador y se fideliza.

Kotler y Armstrong (2004), definen la satisfaccion del cliente con la generacién de una
experiencia placentera en los usuarios, superando sus expectativas en relacion a otras
experiencias placenteras o no, teniendo las siguientes dimensiones de la siguiente

manera (Nahuarina, 2015).

- Comunicacion. Esta relacionado con la forma en como las empresas compiten,
gue influyen directamente en las compras, influyendo en la satisfaccion, con una buena
comunicacion referente al precio aunado a la calidad.

- Transparencia. Tiene que ver con la forma real en que las empresas comunican
informacion del bien o servicio del contenido, tamafio de letra, informacion oportuna para
gue el cliente tome decisiones de compra o recomendacion al respecto.

- Las expectativas. Esta relacionado con lo que piensa el cliente antes de usar
un bien o servicio, comparado con otras experiencias y lo que recibe realmente, teniendo

beneficios positivos al recibir lo prometido.
Métodos tradicionales de evaluacién

Esta relacionado con la forma de contrastacién de consumo de un producto, teniendo
beneficios positivos al momento de recibir los mismos resultados. En ese sentido, la
satisfaccion esté relacionado con la diferencia entre lo que se percibe y las expectativas
recibidas. Por ello, las empresas tratan de brindar servicios de calidad para mantener la
fidelidad de sus clientes, debido a la competencia de otras empresas, crenado un fuerte

vinculo emocional con a la empresa y la marca especifica (Febres y Mercado, 2020).
La gestidn de la satisfaccién

Los clientes satisfechos aseguran la fidelidad de los mismos, comparando expectativas
positivas, entonces la satisfaccion es igual al valor percibido menos las expectativas que

tiene el cliente (Cordova et al., 2021).

En conclusién, la satisfaccion de los clientes, esta en la mente del consumidor, como
una representacion en funciébn a una respuesta intelectual, material o emocional,
cumpliendo la necesidad o informacion positiva que desee el cliente. Tiene que ver con
las expectativas de resultados finales que tiene el cliente. En resumen, de todo lo
mencionado, podemos mencionar que la gestion de la satisfaccion, es una variable que

toma en cuenta el valor agregado de un servicio por etapas interrelacionadas.
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Dimensiones

Nahuarina (2015), tiene que ver con: a) Comunicacion - Precio. Estéa relacionado con
la forma en que comunica sus productos al cliente y el precio relacionado al mismo, con
ello tiene que diferenciar sus servicios para hacerlos con la mayor calidad posible,
influyendo en la satisfaccién del turista, influyendo en la recomendacién de éste. b)
transparencia, se relaciona con la informacion precisa y oportuna de los bienes y
servicios brindados. d), expectativas, esta referido a lo que piensa el cliente, dandole
la oportunidad de la esperanza a los clientes de consumir lago que realmente le agrade

en funcién a otros recibidos con anterioridad.

Asi mismo, Quispe y Ayaravi (2016), indica que las dimensiones de la satisfaccidén estan
relacionadas con la confianza del cliente y empresa, la lealtad de consumir un bien o
servicio de en una misma empresa sobre una misma marca, también la calidad influye

mucho en la satisfaccion en general.
Establecimientos de hospedaje

Segun el MINCETUR (2015), define los establecimientos de hospedajes como lugares
gue prestan servicios de alojamiento ya sea permanente 0 semi peramente, para que
los usuarios pernocten una o mas noches en el lugar, incluyendo otros servicios
necesarios adjuntos en los servicios prestados. Los hospedajes se clasifican de acuerdo
al tipo de servicios y condiciones establecidas en la entidad reguladora, clasificados de
la siguiente manera: a), hotel, de una a tres estrellas con mas servicios incluidos. b)
apartamento, tiene minimo de tres a cinco estrellas. c), hostal, esta relacionada con

servicios basico y tiene menos de una estrella.
2.3. Definicion de términos basicos

a. Animacién turistica. Tiene que ver con varias actividades relacionadas con o
sin participacion de los espectadores, con la intencion de promover el entretenimiento,
alegria y paz, tiene tiempos, actividades y equipo técnico al respecto (Pastor, et. al.,
2017).

b. Animacién participativa. Existe articulacion con varias actividades, con la
participacién de varios actores que gustan de la accion, participando en cuestiones

costumbristas y culturales del lugar (Acufia, 6p cit. 2011).

c. Animacién contemplativa. Cuando los participantes o todos los actores no quieren

participar en accion, solo observando las escenas (Carmenate et. al., 2017)
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Animacion mixta. Se trata cuando los actores participan en algunas actividades y
en otras no, y el resto del tiempo solo observando las actividades, como en

cuestiones de arte o teatro (Nahuarina, 2020).

Comunicacion - Precio. Tienen que ver con la forma en que comunica sus
productos al cliente y el precio relacionado al mismo, con ello tiene que diferenciar
sus servicios para hacerlos con la mayor calidad posible (Quispe y Ayaviri, 2016)

Expectativas. Se trata de las expectaciones o esperanzas que tiene el usuario de
recibir un bien o servicio como desea, compardndolo con otros recibido con

anterioridad en empresas diferentes (Febres y Mercado, 2020).

Satisfaccién del turista. Kotler & Armstrong (2004), lo determina como el
sentimiento positivo que les genera al usuario al consumir un bien o servicio (Febres
y Mercado, 2020).

Transparencia. Esta relacionada con el tipo de informacién brindada sobre los
servicios que ofrece, para que el cliente sepa realmente lo que consumen (Quispe
y Ayaviri, 2016)
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CAPITULO llI
MATERIALES Y METODOS

3.1. Ambito y condiciones de investigacion

El &mbito de desarrollo de la investigacion fue en La Banda de Shilcayo, donde se

desarrolla el problema de escasa animacion turistica en los hoteles tres estrellas.

Las condiciones del estudio tienen que ver con un crecimiento no planificado, dando
lugar a indices de desempleo. Es un distrito que cuenta con una planta turistica de
restaurantes, agencias de viajes, transportes y hoteles, en los que figuran hoteles tres
estrellas como Hotel Puerto Palmeras y DM hoteles que brindan servicios de alejamiento
con una escasa relacion directa con los clientes, denotando una debilidad en las
actividades de distraccion como es la animacion turistica. Ademas, los ambientes
carecen de espacios de relajacion, sin para una mayor experiencia de estadia de los

visitantes.
3.1.1. Ubicacion politica

El lugar donde se desarrollara la investigacion, es un distrito que se encuentra a 1km de
su provincia. Sus limites por el norte son con Lamas y San Antonio, por el Oeste con el
distrito de Tarapoto, por el sur con el distrito de Juan Guerra y por el este con el distrito

de Chazuta.

Figural

Mapa politico de La Banda de Shilcayo
Nota: Mapa politico de La Banda de Shilcayo
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3.1.2. Ubicacién geografica

Geogréficamente, el distrito de La Banda de Shilcayo Tiene una superficie de 285,68
km2. Y se encuentra ubicada a un kilometro de Tarapoto, a 68 Km de noreste Lima; se
encuentra a 350 m. s. n. m, es una de los tres distritos que conforman las ciudades mas
importantes de la provincia de San Martin, con una poblacién de 108, 049 habitantes.
Tiene accesos a Tarapoto, a Juan Guerra, a Yurimaguas, con grandes potencialidades

de expansion.

3.1.3. Periodo de ejecucion

El periodo de ejecucion fue de 6 meses, desde el mes de Julio a diciembre del 2022.
3.1.4. Autorizacién y permisos

Las autorizaciones y permisos se obtuvieron de los hoteles tres estrellas de la Banda de
Shilcayo, como son el hotel Puerto Palmeras y DM hoteles mediante certificados para

poder recoger los instrumentos de investigacién de campo.
3.1.5. Control ambiental y protocolos de bioseguridad

Los unicos protocolos de bioseguridad fueron el uso de alcohol, uso de mascarillas al
momento de recoger la informacién de campo con los turistas, manteniendo la distancia

prudente.
3.1.6. Aplicacion de principios éticos internacionales

Se tuvo en cuenta los principios éticos internacionales destacando la integridad, donde
se respetd las investigaciones utilizadas en la investigacion citdndolos correctamente;
asi mismo se tuvo en cuenta el recojo de resultados de manera honesta sin recurrir a la
manipulacién, sesgo de respuestas o fabricacién de datos. Se respeto a las personas
encuestadas, teniendo en cuenta el consentimiento informado respecto a la informacion
brindada, sin exponer su identidad o informacion precisa. La investigacién no recurrié al
dafio medioambiental, ya que la investigacion forma parte de las ciencias sociales. Asi
mismo, respecto a la beneficencia, la investigacion estuvo dirigida a la responsabilidad
social, donde los datos seran herramienta para solucionar problemas del sector hotelero.
Y referente a la justicia, se consideré en la investigacién al investigador y asesores que

apoyaron en el trabajo.
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3.2. Sistema de variables

3.2.1. Variables principales

Las variables consideradas en el trabajo investigativo son:
Variable 1: Animacion turistica

Variable 2: Satisfaccion del turismo

3.2.2. Variables secundarias

Tabla 1

Descripcién de variables por objetivos

O.E. 1. Determinar la relacion de la animacién turistica y la comunicacion precio del turista
en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin, 2021

Variable Variable concreta Medio de registro Unidad de
abstracta medida
Modalidades de
. L animacion, Se medira mediante
Animacion

desenvolvimiento del encuestas y el instrumento Nominal

turistica . . .
animador, desarrollo el cuestionario.
de animacion.
Precio del servicio, L .
L . Se medira mediante
Comunicacion- recomendacion, . .
. L encuestas y el instrumento Nominal
precio comunicacion  post

el cuestionario.
venta.

Objetivo especifico 2. Determinar la relacion de la animacion turistica y transparencia en el
turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin, 2021.

Variable Variable concreta Medio de registro Unidad de medida
abstracta

Modalidades de
animacion, Se medira mediante

Animacion - . .
- desenvolvimiento del encuestas y el instrumento  Nominal
turistica . . .
animador, desarrollo el cuestionario.
de animacion.
Veracidad, Se medir4 mediante
Transparencia confianza, encuestas y el instrumento  Nominal
comprension el cuestionario.

Objetivo especifico 3. Determinar la relaciéon de la animacion turistica y las expectativas del
cliente turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin,
2021.

Variable Variable concreta Medio de registro Unidad de medida
abstracta

Modalidades de

animacion, Se medird mediante
desenvolvimiento del encuestas y el instrumento  Nominal
animador, desarrollo el cuestionario.

de animacion.

Animacion
turistica
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Atenciones
anteriores, Se medira mediante
Expectativas opiniones, encuestas y el instrumento  Nominal

esperanza de recibir el cuestionario.

servicio prometida.
Fuente: Modelo UNSM-T, 2022

3.3. Procedimientos de la investigacion

La investigacion se realizé en primer orden, con el permiso de los hoteles tres estrellas
de la Banda de Shilcayo. En segundo orden se conversé con los turistas para
informarles sobre de lo que trata la investigacion y lo valioso de su aporte mediante la
informacién, logrando realizar las encuestas respectivas en temporadas altas de
turismo. Tercer orden, dichas encuestas fueron colocadas en tablas de Excel por
variables y dimensiones respectivas, para luego ser procesadas de manera descriptivas
y correlacional usando la estadistica descriptiva. En cuarto orden, los datos fueron
analizados en tablas y figuras en Word.

3.3.1. Actividades del objetivo especifico 1

Determinar la relacion de la animacion turistica y la comunicacion precio del turista en
los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin, 2021.

a) Actividades y tareas

Se aplicaron 20 encuestas piloto para validar los instrumentos y aplicarlos en campo
correctamente. Luego se visitaron los hoteles en horas estratégicas para poder
conversar con los turistas para aplicaron las encuestas previa visita a los hoteles. Las
tareas estuvieron relacionadas a la aplicacion de encuestas en dos meses en dias que
habia mas turistas, entonces las tareas en un inicio era visitar los hoteles para esperar

a los turistas.
b) Descripcidon de procedimientos

Referente a los procedimientos, antes de aplicar los instrumentos estos fueron validados
mediante las encuestas piloto para luego aplicar la formula estadistica de alfa de
crombach para su aplicacién. Luego se aplicaron las encuestas previa visita a los
hoteles tres estrellas. Después de ello se registro la informaciéon en Excel que fue base

para el procesamiento correspondiente.
c) Técnicas de procesamiento y analisis de datos

La técnica usada fue el procesamiento de datos después de haberlos recolectado, se

procesé la informacién usando la estadistica descriptiva usando el Excel. Los datos
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fueron analizados con tablas y figuras respectivamente de acuerdo a los objetivos de

estudio e hipotesis correspondientes de manera descriptiva y correlacional.
3.3.2. Actividades del objetivo especifico 2

Determinar la relacion de la animacion turistica y transparencia en el turista en los

hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin, 2021.
a) Actividades y tareas

Se aplicaron 20 encuestas piloto para validar los instrumentos y aplicarlos en campo
correctamente. Luego se visitaron los hoteles en horas estratégicas para poder
conversar con los turistas para aplicaron las encuestas previa visita a los hoteles. Las
tareas estuvieron relacionadas a la aplicacion de encuestas en dos meses en dias que
habia mas turistas, entonces las tareas en un inicio era visitar los hoteles para esperar

a los turistas.
b) Descripcidon de procedimientos

Referente a los procedimientos, antes de aplicar los instrumentos estos fueron validados
mediante las encuestas piloto para luego aplicar la férmula estadistica de alfa de
crombach para su aplicacion. Luego se aplicaron las encuestas previa visita a los
hoteles tres estrellas. Después de ello se registro la informacion en Excel que fue base

para el procesamiento correspondiente.
c) Técnicas de procesamiento y analisis de datos

La técnica usada fue el procesamiento de datos después de haberlos recolectado, se
procesé la informacién usando la estadistica descriptiva usando el Excel. Los datos
fueron analizados con tablas y figuras respectivamente de acuerdo a los objetivos de

estudio e hip6tesis correspondientes de manera descriptiva y correlacional.
3.3.3. Actividades del objetivo especifico 3

Determinar la relacion de la animacion turistica y las expectativas del cliente turista en

los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin, 2021.
a) Actividades y tareas

Se aplicaron 20 encuestas piloto para validar los instrumentos y aplicarlos en campo
correctamente0. Luego se visitaron los hoteles en horas estratégicas para poder
conversar con los turistas para aplicaron las encuestas previa visita a los hoteles. Las

tareas estuvieron relacionadas a la aplicacion de encuestas en dos meses en dias que
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habia mas turistas, entonces las tareas en un inicio era visitar los hoteles para esperar

a los turistas.
b) Descripcion de procedimientos

Referente a los procedimientos, antes de aplicar los instrumentos estos fueron validados
mediante las encuestas piloto para luego aplicar la férmula estadistica de alfa de
crombach para su aplicaciéon. Luego se aplicaron las encuestas previa visita a los
hoteles tres estrellas. Después de ello se registro la informacion en Excel que fue base

para el procesamiento correspondiente.
c) Técnicas de procesamiento y analisis de datos

La técnica usada fue el procesamiento de datos después de haberlos recolectado, se
procesé la informacién usando la estadistica descriptiva usando el Excel. Los datos
fueron analizados con tablas y figuras respectivamente de acuerdo a los objetivos de

estudio e hipotesis correspondientes de manera descriptiva y correlacional.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Entre los resultados descriptivos se tiene:

Tabla 2

Animacién turistica en los hoteles tres estrellas del distrito de la Banda de Shilcayo
Escala Rango frecuencia %
Deficiente 9 - 35 77 39%
Regular 36 - 55 79 41%
Eficiente 56 - 74 39 20%

Total 195 100%
Fuente: Elaboracion propia

La tabla muestra la animacion turistica en hoteles tres estrellas del distrito de La Banda
de Shilcayo, en las que resulté que la aceptacion de la animacion turistica es regular en
41% (79), deficiente en 39% (77) y eficiente en 20% (39). Lo que indica que la animacién
turistica no se aplica en su totalidad y falta ser reconocida ya sea en todas las
modalidades de animacién participativa, contemplativa y mixta. Asi como la
participacién en el proceso de animacion y el desarrollo de la animacién turistica en

variedad, espacios y contenido.

Tabla 3

Satisfaccién del turista en los hoteles tres estrellas de La Banda de Shilcayo
Escala Rango frecuencia %
Deficiente 9 - 35 64 33%
Regular 36 - 55 74 38%
Eficiente 56 - 74 57 29%
Total 195 100%

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que la satisfaccion del turista en los hoteles tres estrellas de La Banda de
Shilcayo, obteniendo que el 38% (74) la satisfaccion es regular, el 33% (64) es
deficiente, el 29% (57) es eficiente. Lo que indica que la comunicacion respecto al
precio, permanencia del servicio y la comunicacién la venta es muy débiles. Respecto a
la transparencia del servicio ofrecido aun no se ha fortalecido para genera confianza en
los clientes. Referente a las expectativas a pesar de comparar el servicio con otros
servicios en otros lugares teniendo mucho que rescatar, incluso las opiniones y las

condiciones del servicio recibido es regular a deficiente.
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Resultados correlacionales

Tabla 4
Pruebas de normalidad de la animacion turistica y satisfaccion del turista
Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Animacion turistica .809 195 .001
Satisfaccion del turista 739 195 .000

Se muestra la prueba de normalidad de las variables de estudio, aplicando Shapiro Wilk
por tener una muestra mayor a 50 turistas, indicado una significancia menor a 0.05, en
la que muestra que las variables no proceden de una distribucién normal, por la que se

usa Rho de spearman.
Asi mismo, se indican los resultados correlacionales de la siguiente manera:

Objetivo especifico 1: Determinar la relacion de la animacién turistica y la
comunicacion precio del turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de
Shilcayo, San Martin, 2021.

Tabla 5
Correlacion entre la animacion turistica y comunicacion-precio
Animacion turistica Comunicacion -
Precio
Animacion Coeficiente 0.790 0.812
turistica de
correlacién
Sig. (bilateral) 0.001
Rho de N 195 195
spearman  Comunicacion - Coeficiente 0.812 0.790
Precio de
correlacion
Sig. (bilateral) .633 0.000
N 195 195

Fuente: Elaboracion propia

Se muestra la correlacion de la animacion turistica y comunicacién precio en los hoteles
tres estrellas del distrito de Tarapoto, obteniendo una relacién alta y positiva en 0.812.
Por otra parte, tienen un nivel de significancia de 0.001 dentro del rango de decision de

0.05, aceptando la hipétesis alternativa entre las variables de estudio.
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Nivel de determinacion lineal entre la animacion turistica y la comunicacién-precio.
Fuente: Elaboracion propia

Se indica la interdependencia de variables, en las que la animacion turistica depende
de la comunicacion en 8,12, el resto depende de otras variables ajenas al trabajo

investigativo, presentando lineabilidad entre las variables.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacién de la animacion turistica y transparencia
en el turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin,
2021.

Tabla 6
Correlacién entre la animacién turistica y transparencia.
Animacion turistica Transparencia
Animacion Coeficiente 1.000 0.695
turistica de
correlacion
Sig. (bilateral) .002
Rho de N 195 195
spearman  Transparencia Coeficiente 0.695 1.000
de
correlacién
Sig. (bilateral) .789 .005
N 195 195

Fuente: Elaboracion propia

Se indica la correlacién entre la animacion turistica y la transparencia de la satisfaccion
de los clientes de los hoteles tres estrellas de La Banda de Shilcayo, aplicado a 195
turistas, obteniendo una asociacion media y positiva de 0.695. Ademas, se tuvo una

significancia de 0.002, aceptando la hipétesis investigativa.
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Nivel de determinacion entre la animacion turistica y transparencia

Fuente: Elaboracion propia

Se muestra la interdependencia entre variables, en la que la animacion de turistas
depende en 21.84% del nivel de transparencia de los servicios, el resto implica otras

variables ajenas a la investigacion. Se observa una relacion lineal entre variables.

Objetivo especifico 3: Determinar la relaciéon de la animacién turistica y las
expectativas del cliente turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de
Shilcayo, San Martin, 2021.

Tabla 7
Correlacién entre la animacion turistica y expectativas
Animacioén turistica Expectativas del
cliente
Animacion Coeficiente 0.628 0.501
turistica de correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 195 195
spearman  Expectativas Coeficiente .501 0.628
del cliente de correlacion
Sig. (bilateral) .528 0.003
N 195 195

Fuente: Elaboracion propia

Se muestra la asociacion entre la animacion turistica y las expectativas del turista en los
hoteles tres estrellas de La Banda de Shilcayo, obteniendo un Rho de Spearman de
0.501. Asu vez se tuvo un nivel de significancia de 0.000, rechazando la hipétesis

negativa.
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Nivel de determinacion entre la animacion turistica y las expectativas
Fuente: Elaboracion propia

Se observa la interdependencia de variables estudiadas, donde la animacion turistica
depende en 19.65% de las expectativas de los turistas, las otras variables no dependen

de la investigacién, obteniendo una correlacion lineal.

Objetivo general: Determinar relacion de la animacioén turistica y la satisfaccién del
turista en los hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San Martin,

2021. Y los siguientes objetivos especificos.

Tabla 8
Correlacién entre la animacién turistica y la satisfaccién del turista
Animacion Satisfaccién del
turistica turista
Animacién turistica Coeficiente 1.000 713
de correlacion
Sig. (bilateral) .005
Rho de N 195 195
spearman  Satisfaccién del Coeficiente 713 1.000
turista de correlacion
Sig. (bilateral) .001
N 195 195

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que la animacion turistica y la satisfaccion de los turistas de los hoteles tres
estrellas de La Banda de Shilcayo, obteniendo una rho de spearman de 0.713; ademas,

cuenta con una significancia de 0.005, aceptando la hipotesis investigativa.
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Nivel de determinacion entre la animacion turistica y la satisfaccion del turista
Fuente: Elaboracion propia

Se observa la interdependencia entre variables, en las que se observa que la
satisfaccién del turista depende en 31.08% de la animacion turistica, la diferencia esta
referida a variables no consideradas en la investigacion, habiendo una correlacion lineal

entre variables.
4.2. Discusion

En este apartado se muestra la discusiéon en funcién a los resultados y objetivos,
dimensiones e indicadores, se pasara a la discusion de los resultados con los estudios

previos de estudio y principales teorias del tema de investigacion.

Referente al O.E 1. Los resultados fueron significativos en 0.000 y una alta significancia.
En ese sentido, concordando con Pozo y Renzel (2018), indica que la animacién turistica
y la comunicacién tuvo resultados significativos y de correlacion alto de 0.740, donde
las actividades turisticas de manera integradora fueron eficaces para vender artesanias
y demas actividades turisticas como danzas, ceremonias y otras fiestas costumbristas.
A su vez, también concuerda Orosco (2020) que la animacién turistica con el nivel
comunicativo tuvo resultados significativos de 0.000; asi mismo obtuvo que las
actividades de animacidn turistica fueron interactivas entre visitantes y guias turisticos
sin interrupciones. Sin embargo, en discusion con Bazan y Ponte (2019), indicaron que
no existe correlacion directa entre la animacion turistica con la publicidad, debido a que
las actividades turisticas no fueron complementadas con la parte de infraestructura
como sefializaciones y baja promocién por recursos econémicos escasos, hecesitando
un plan de accién asequible y con la implementacién adecuada. Esto se asocia a la

teoria indicada por Zarate y Gonzales (2013), con la animacion turistica que esta
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asociada a la dinamizacion de actividades, activando para generar emociones en

diferentes campos, asociado a una buena comunicacién para tener efectividad

Referente al O.E. 2, hubo relacion directa y media, significativa en 0.005, en esa medida
concordando con Jové y Joveé (2017), indica que existe relacion alta y significativa de
0.712 y 0.001, entre la animacion turistica y la transparencia; ademas, existe un nivel
cultural con alto potencial, con muchos recursos donde los servicios se brindan de
acuerdo a lo ofrecido para generar una mayor satisfaccion. Por otro lado, en discusion
con Ushifiahua y Vasquez (2017), indican que tuvieron un nivel alto de la significancia
de 0.004 entre la animacidn turistica y la transparencia en que se ofrecen los servicios;
sin embargo, a pesar de contar con limitaciones en el turismo tiene una buena acogida
en animacion y repuesta de los clientes con 71,4%. Esta asociado por la teoria descrita
de Acufia (2014) respecto a la calidad de servicios para lograr transparencia, para ello
las actividades de animacién deben ser guiadas por expertos de acuerdo a la cultura del

lugar para lograr mayor eficacia en la transparencia.

Respecto al O.E. 3, la relacién entre la animacion turistica y las expectativas de los
turistas, obtuvo una correlacion media y positiva de 0.501, con un nivel de significancia
de 0.003. En concordancia con Quispe (2017), tuvo una significancia positiva de 0.003
entre la animacion turistica y las expectativas del cliente la satisfaccion de expectativas
del cliente y los servicios brindados. Lo servicios estan incluidos con coaching
participativo, donde el 87% de turistas son extranjeros y el 54% son ancianos que les
gusta la interaccién para generar una mayor satisfaccion cumpliendo las expectativas
de los clientes en comparacion de experiencias del pasado. Sin embrago, en discusion
con Matos y Olano (2020), tuvo una significancia baja en comparacién de los resultados
en 0.485 entre la calidad del servicio con las expectativas, pero si con otras dimensiones
como el costo del servicio, pero si tuvo una significancia de 0.000. También se asocia a
la teoria de las expectativas indicada por Pastor et al. (2017), donde los turistas siempre
esperan pasarla de lo mejor en su estadia a los lugares donde van, para ello se debe
generar el valor agregado de los servicios que se ofrecen, con capacitaciones continuas

y lograr tener una buena impresion en los turistas.

Respecto al O.G., tuvo correlacion alta y positiva y fue significativa en 0.001. En
concordancia con Vargas y Chistama (2020), concuerda que existe un regular servicio
brindado en 12% y un 30% en deficiencias, la satisfaccion del turista no es buena en su
totalidad y existe una relacion positiva y alta entre las variables de estudio. También
concuerda Fonseca (2021), la animacion turistica tuvo una buena acogida, con

diferentes motivaciones e involucramiento de los adultos mayores en las actividades
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programadas y complementarias, teniendo una relacidén positiva con la satisfaccion de
los turistas. Sin embargo, en discusién con Faican (2021), indica que la animacion
turistica no tuvo mucha acogida por cuestiones culturales de los turistas en la granja, a
pesar de ello hubo una relacion positiva en la disposicion de participar en las actividades
de animacién desde una planificacion y organizacién. En este sentido, segun Ricardo y
Cid (2017), indica que la animacion turistica esté relacionada con distintas actividades
como danzas, rituales, bailes y otras actividades dindmicas donde participa por propia
voluntad el turista. Todo esto esta asociado a la satisfaccion que genera la animacion,
brindando al turista una nueva experiencia, generando una mayor satisfaccion y efecto

multiplicador publicitaria por medio del propio turista (Pastor et al., 2017).
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CONCLUSIONES

La relacién entre la animacién turistica y la satisfaccion del turista en los hoteles
tres estrellas de La Banda de Shilcayo, fue alta y positiva de 0.812, indicando una
alta asociacion entre la animacién turistica con la comunicacion, transparencia y
expectativas. Con un nivel de significancia de 0.000, rechazando la hipétesis nula 'y
aceptando la relacién directa y significativa entre las variables de estudio.

La relacién entre la animacion turistica y la comunicacién-precio del turista en los
hoteles tres estrellas de La Banda de Shilcayo, fue alta y positiva en 0.812,
indicando una alta asociacion entre la animacion turistica con la evaluacion de los
precios, recomendacion del servicio, comunicacion post venta, calificacion de las
politicas y la comunicacion efectiva. También tuvo un nivel de significancia de 0.000,
aceptando la relacion directa y significativa entre las variables de estudio.

La relacion entre la animacion turistica y la transparencia en los turistas de los
hoteles tres estrellas de La Banda de Shilcayo fue media y positiva en 0.695,
indicando una influencia media entre la animacion turistica con el grado de
veracidad en los servicios, confiabilidad de la informacion, la confianza en los
servicios brindados, la comprension e la comunicacién y la transparencia en los
datos personales. Tuvo una significancia de 0.005, rechazando la hipétesis nula y
aceptado la hipétesis nula.

La relacion entre la animacion turistica y las expectativas del cliente en los hoteles
tres estrellas, fue media y positiva de 0.501, con una fuerte influencia entre la
animacion turistica con la evaluacién de los servicios brindados, la forma de
atencion, la imagen y la recomendacion de los servicios brindados. Ademas, tuvo

una significancia de 0.003 que hizo que se aceptara la hipotesis investigativa.
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RECOMENDACIONES

A los directivos de los hoteles tres estrellas de La Banda de Shilcayo, implementar
politicas de animacién turistica y satisfaccion del cliente ligados a la comunicacién,
transparencia y expectativas, ya que estan asociadas fuertemente entre variables.
A los directivos de relaciones publicas de los hoteles tres estrellas de La Banda de
Shilcayo, implementar politicas con acciones que vayan dirigidas a mejorar la
animacion turistica alineadas al precio, con servicios de calidad que incentiven las
recomendaciones, la comunicacion post venta y la comunicacion efectiva de los
servicios, dado que se relacionen fuertemente entre variables.

A los directivos de los hoteles tres estrellas de La Banda de Shilcayo, tener en
cuenta el control de calidad de los servicios ofrecidos al turista teniendo en cuenta
la veracidad de los mismos, la confiabilidad en la informacion, la confianza de los
servicios, comunicacion y transparencia en guardar los datos personales de los
turistas, por la existencia relacionar en las variables.

A los directivos de marketing los hoteles tres estrellas de La Banda de Shilcayo,
implementar acciones dirigidas a mejorar los servicios brindados, la forma de
atencion, la imagen de los hoteles para influenciar en la recomendacion de los

mismos, ya que tiene relacién directa con la satisfaccion.
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Anexo N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Titulo: La animacion turistica y satisfaccion del turista en los hoteles tres estrellas del Distrito de la Banda de Shilcayo, San Martin, 2021.
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La Banda de Shilcayo, San Martin, 2021?

¢Cuél es la relacion de la animacion
turistica y transparencia en el turista en los
hoteles tres estrellas del distrito de La
Banda de Shilcayo, San Martin, 2021?

¢;Cuél es la relacion de la animacion
turistica y las expectativas del cliente
turista en los hoteles tres estrellas del
distrito de La Banda de Shilcayo, San
Martin, 2021?

Conocer la relacion de la animacion turistica
y transparencia en el turista en los hoteles
tres estrellas del distrito de La Banda de
Shilcayo, San Martin, 2021.

Conocer la relacion de la animacion turistica
y las expectativas del cliente turista en los
hoteles tres estrellas del distrito de La Banda
de Shilcayo, San Martin, 2021

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
JCudal es la relacion de la animacion | Determinar relacion de la animacion turistica | La animacion turistica se relaciona directamente | Se aplicé la
turfstica y la satisfaccién del turista en los | Y la satisfaccion del turista en los hoteles tres | con la satisfaccion del turista en los hoteles tres | encuesta para
hoteles tres estrellas del distrito de La | €Strellas del distrito de La Banda de Shilcayo, | estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo, San | recolectar datos
Banda de Shilcayo, San Martin, 20217 San Martin, 2021. Martin, 2021. para las variables
Objetivos Especificos Hipdtesis especificas estudiadas
Problemas especificos: Conocer la relacion de la animacion turistica | La animacion turistica se relaciona directamente
¢Cual es la relacion de la animacion | y |a comunicacion precio del turista en los | con la comunicacion precio del turista en los
turistica y la comunicacion precio del turista | hoteles tres estrellas del distrito de La Banda | hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de | ot umentos
en los hoteles tres estrellas del distrito de | ge Shilcayo, San Martin, 2021 Shilcayo, San Martin, 2021.
Los instrumentos

La animacion turistica se relaciona directamente
con la transparencia en el turista en los hoteles
tres estrellas del distrito de La Banda de Shilcayo,
San Martin, 2021

La animacion turistica se relaciona directamente
con las expectativas del cliente turista en los
hoteles tres estrellas del distrito de La Banda de
Shilcayo, San Martin, 2021.

dado que es una
investigacion

cuantitativa y la
técnica utilizada se
usaron dos
cuestionarios

relacionados a las

variables.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones
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El trabajo no manipulé variables siendo no
experimental y de nivel correlacional, asi

como de corte transversal, representado:

\r<l
siguiente manera: T

Corresponde:
M: Muestra
O1: Animacion turistica

02: Satisfaccion del turista

Poblacion

Se tuvo a 1500 turistas que se quedaron mas
de 2 dias en el hotel puerto palmeras en
ultimo trimestre del 2020-2021.

Muestra
Estuvo determinada mediante la férmula
muestral finita conocida, resultando un total

de 195 turista a encuestar.

Variables

Dimensiones

Animacion turistica

Modalidades de

animacioén

Proceso de animacion

Desarrollo de la

animacioén turistica

Satisfaccion del

turista

Comunicacioén — Precio

Transparencia

Expectativas




ANEXO N° 02: Encuesta
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CUESTIONARIO DIRIGIDA A TURISTAS PARA EVALUAR LA ANIMACION
TURISTICA EN LOS HOTELES TRES ESTRELLAS DE LA BANDA DE SHILCAYO,

2021.

Fecha:

Instrucciones. Distinguido amigo, con el propésito de conocer sobre la animacion

turistica en el hotel Puerto Palmeras, le solicitamos valorar cada uno de las

afirmaciones. Al respecto, pueden existir distintas opiniones, por lo tanto, NO HAY
RESPUESTAS CORRECTAS NI INCORRECTAS. De antemano agradecemos su

colaboracién con esta actividad. De acuerdo a su opinién marque con una (X) en el

casillero correspondiente segun la escala de medicion.

Escala: Muymalo=1 Malo=2 Regular=3 Bueno=4 Muy bueno =5
MODALIDADES DE ANIMACION 112 |3|4]|5
1. ¢En qué nivel aceptaria la animacion

participativa en el hotel Puerto palmeras?

2. ¢En qué nivel se involucraria en las
actividades de animacion en el hotel Puerto
palmeras?

3. ¢En qué nivel valoraria la animacion
contemplativa seria aceptada por usted en
el hotel Puerto palmeras?

4. ¢En qué nivel considera que las actividades
de animacion las disfrutaria  solo
observando?

5. ¢En qué nivel considera que la animacion
mixta seria aceptada por usted en el hotel
Puerto palmeras?

PROCESO DE ANIMACION 1(12|3|4]|5




¢En qué nivel considera que es importante
el manejo de medios técnico en el proceso

de animacion turistica?

¢En qué nivel considera que es importante
el uso de materiales en el proceso de

animacion turistica?

¢ En qué nivel considera que se programan
y organizacion las actividades de animacién

turistica en el hotel?

JEn qué medida considera que hay
seleccién, preparacion y cuidado de
espacios en la animacion turistica realizada

por el hotel?

10.

¢En qué medida se aplican los protocolos
de emergencia y seguridad en la animacion

turistica en el hotel?

DESARROLLO DE ANIMACION TURISTICA

11.

¢En qué medida le gustaria que el hotel
variaria en actividades de animacion

turistica?

12.

(En qué medida le gustaria que se
desarrollen actividades de animacién

turistica en el hotel?

13.

¢En qué medida valora que seria atractivo

gue haya actividades turisticas en el hotel?

14.

¢En qué medida valora el contenido de las
actividades de animacién con la realidad

cultural de San Martin?

15.

En qué medida valora los espacios y
tiempos de las actividades de animacion,

adaptados a las actividades del turista

52
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TARAPOTO

CUESTIONARIO DIRIGIDA A TURISTAS PARA EVALUAR LA ANIMACION
TURISTICA EN LOS HOTELES TRES ESTRELLAS DE LA BANDA DE SHILCAYO,
2021.

Fecha:

Instrucciones. Distinguido amigo, con el propdsito de conocer sobre satisfaccion de del
turista en el hotel Puerto Palmeras, le solicitamos valorar cada uno de las afirmaciones.
Al respecto, pueden existir distintas opiniones, por lo tanto, NO HAY RESPUESTAS
CORRECTAS NI INCORRECTAS. De antemano agradecemos su colaboracién con
esta actividad. De acuerdo a su opinibn marque con una (X) en el casillero

correspondiente segun la escala de medicién.

Escala:

Nada satisfecho = 1
Poco satisfecho = 2
Satisfecho = 3

Muy satisfecho = 4
Bastante satisfecho = 5

COMUNICACION - PRECIO 1 2 3 4 5

1. ¢Como evalla los precios de los servicios con respecto

al mercado?

2. ¢Con evalla las recomendaciones de los servicios que

ofrece el hotel Puerto Palmeras?

3. ¢Como evalla la comunicacién post venta en el hotel?

4. ¢Cbémo califica las politicas de averiguar si el cliente

estuvo satisfecho con el servicio?

5. ¢Como evalla el nivel de comunicacién efectiva
respecto a los precios?
TRANSPARENCIA 1 2 3 4 5
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6. ¢Como valora el grado de veracidad de los bienes y

servicios que ofrece el hotel?

7. ¢COmo evalla la confiabilidad en la informacion

brindada por el hotel?

8. ¢Como evalla el nivel de confianza para hacer uso de

los servicios brindados por el hotel?

9. ¢Cuales el nivel de comprension de la comunicacion?

10. ¢Como valora el nivel de transparencia en la reserva

de datos personales en el hotel?

EXPECTATIVAS 1 2 3|14 |5

11. ¢Como evalla los servicios que brinda el hotel en

comparacion con experiencias de otros hoteles?

12. ¢Como evalta la forma de atencion del Hotel en

comparacion a otros hoteles visitados?

13. ¢COmo valora las expectativas que tuvo del hotel
Puerto Palmeras con respecto a la atencion y

servicios brindados?

14. ¢Como califica la imagen de los servicios que ofrece

el hotel?.

15. ¢Como valora la impresion de los servicios brindados

para recomendar a sus amigos?

Gracias por su colaboracion



A. Prueba piloto

Variable animacion turistica

K
K -1

i —
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Confiabilidad

[._

2.V ’] = 0,810
Vi

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0,810 15
Variable satisfaccion del turista
K S Vi
= — 1 — == = 0,880
TR [ Vi ]

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0,880

15
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