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Presentación 

Señores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en 

el reglamento de grado y títulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra 

consideración la presente investigación titulada “Satisfacción del turista y su relación con 

las buenas prácticas en turismo en clientes de la empresa IKARO EIRL, Tarapoto, 

2018”, con la finalidad de optar el título de Maestra en Administración de Negocios – MBA. 

La investigación está dividida en siete capítulos: 

I. INTRODUCCIÓN. Se considera la realidad problemática, trabajos previos, teorías 

relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y 

objetivos de la investigación. 

II. MÉTODO. Se menciona el diseño de investigación; variables, operacionalización; 

población y muestra; técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

y métodos de análisis de datos. 

III. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de la 

información.   

IV. DISCUSIÓN. Se presenta el análisis y discusión de los resultados encontrados en la 

tesis. 

V. CONCLUSIONES.  Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los objetivos 

planteados. 

VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados. 

VII. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigación. 
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RESUMEN 

La tesis titulada “Satisfacción del turista y su relación con las buenas prácticas en turismo 

en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018” tuvo como objetivo, 

establecer la relación entre la satisfacción del turista y las buenas prácticas en turismo que 

practica la empresa.  

El estudio fue de tipo descriptivo correlacional, la muestra estuvo conformada por 30 clientes. 

Se utilizó la técnica de la encuesta. Los principales resultados El nivel satisfacción del turista 

en clientes de la empresa IKARO EIRL, fue de 7% “bajo”, el 60% “medio” y el 33% “alto”.  

El nivel de buenas prácticas en turismo en la empresa IKARO EIRL., en el año 2018, fue de 

10% bajo, el 63% que es medio y el 27% que es alto. Existe relación entre la satisfacción y 

las buenas prácticas en turismo en la empresa IKARO EIRL, en el año 2018.  

Las variables están relacionadas según la prueba Chi – cuadrado de Pearson (X2), cuyo 

resultado indica que X2 calculado (12.63) > X2 tabulado (9.49), ubicándose en la región de 

rechazo de la hipótesis nula (Ho). 

Palabras clave: Satisfacción, buenas prácticas, turismo. 
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ABSTRACT 

The thesis entitled "Satisfaction of the tourist and its relation with the good practices in 

tourism in clients of the company IKARO EIRL, district of Tarapoto, 2018" had as objective, 

to establish the relation between the satisfaction of the tourist and the good practices in 

tourism that practices the company. The study was descriptive correlational type, the sample 

consisted of 30 clients. The survey technique was used. The main results The level of 

satisfaction of the tourist in clients of the company IKARO EIRL, was 7% "low", 60% 

"medium" and 33% "high". The level of good practices in tourism in the company IKARO 

EIRL., In the year 2018, was 10% low, 63% is medium and 27% is high. There is a 

relationship between satisfaction and good practices in tourism at the company IKARO 

EIRL, in the year 2018. The variables are associated according to the Pearson Chi - square 

test (X2), whose result indicates that calculated X2 (12.63)> X2 tabulated (9.49), being 

located in the rejection region of the null hypothesis (Ho). 

Keywords: Satisfaction, good practices, tourism. 
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I. INTRODUCCION 

1.1. Realidad Problemática 

A nivel internacional, el turismo es una de las principales actividades y sobre el 

cual diversos territorios o países se han especializado y dependen del él. El caso de 

Costa Rica es emblemático pues su población depende fundamentalmente de esta 

actividad y las políticas de estado han generado un clima adecuado para que los 

emprendedores relacionados a los diversos servicios turísticos se fortalezcan en buenas 

prácticas en turismo y llevar a esta actividad a ser competitiva. (Meléndez, 2016, p. 

35). 

Asimismo, ha sido clave el desarrollar el potencial turístico y crear una adecuada 

propuesta de valor de productos turísticos diferenciados orientados a satisfacer al 

turista y a crear un relacionamiento que permita por un lado publicitar desde su 

experiencia positiva hacia otros potenciales clientes y por otro lado que retorne en 

algún momento. (Fernández, 2014, p. 56). 

A nivel nacional, el MINCETUR cuenta con una serie de programas de fomento 

o soporte hacia esta cadena de valor del turismo con alcance en todo el territorio. 

Particularmente la Amazonía cuenta con ventajas competitivas que la vuelve 

particularmente atractiva por factores como la naturaleza, la biodiversidad, la presencia 

de bosques (áreas naturales protegidas) y su diversidad cultural con la presencia de 

pueblos originarios. Mincetur, ha venido fortaleciendo las capacidades de 

emprendedores u operadores turísticos para lograr buenas prácticas en turismo que 

permitan elevar la calidad del servicio, que, a nivel de país, todavía no es la adecuada. 

A nivel regional, San Martín, cuenta con ventajas comparativas para basar su 

economía en el turismo, puesto que, de acuerdo con la zonificación económica 

ecológica, el 70% de su territorio posee vocación para la conservación, posee áreas 

naturales protegidas, una diversidad de fauna en donde destacan primates y felinos, 

diversidad en insectos como las abejas meliponas, orquídeas en una diversidad 

impresionante entre otros muchos atractivos. Pese a ello, la región sigue dependiendo 

su economía en commodities globales como el café, cacao y arroz que son promovidos 

como monocultivo y que han contribuido a la mayor deforestación en la región. 
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A nivel local, la empresa IKARO EIRL, es una empresa del rubro en turismo, 

especializada en paquetes turísticos y venta de artesanía con 10 años de presencia en 

el mercado. Su crecimiento ha sido positivo sin embargo se enfrenta a procesos propios 

del crecimiento empresarial. La demanda por paquetes turísticos está llevando a la 

empresa al límite de su capacidad por lo que ha sido necesario fortalecer sus 

capacidades e incrementar el personal. Sin embargo, es necesario conocer si la 

capacitación ha permitido que la empresa se conduzca con buenas prácticas en turismo 

y si este esfuerzo está mejorando la experiencia del turista es decir la satisfacción de 

sus clientes. La empresa tiene dudas e incertidumbre a este nivel, es por ello por lo que 

la investigación generará información útil para una adecuada toma de decisiones. 

1.2. Trabajos previos 

A nivel internacional 

Benavides, C. (2012). En su trabajo de investigación: Calidad y Productividad 

en el sector hotelero Andaluz (Tesis doctoral) Universidad de Málaga, España. Su 

objetivo general fue determinar la relación entre la calidad y la productividad, diseño 

no experimental, de tipo cualitativa, para ello, se aplicó un cuestionario a 232 

establecimientos hoteleros de Andalucía, de categoría a partir de tres estrellas, 

dirigidas a los gestores hoteleros. Respecto a los resultados, se evidencia una relación 

entre la calidad y la productividad desde un punto de vista descriptivo. (p.8). 

Aparicio, M. (2013). En su trabajo de investigación: El reto del turismo en los 

espacios naturales protegidos españoles: la integración entre conservación, calidad y 

satisfacción (Tesis doctoral) Universidad Complutense de Madrid, España. El estudio 

fue descriptivo con una muestra de 10 áreas protegidas. El método para el acopio de 

datos fue la encuesta con un cuestionario estructurado. El estudio concluye 

confirmando que un destino turístico articulado debe considerar, la armonía (acuerdos 

y cooperación entre los agentes para satisfacer a todos dentro de parámetros de 

sostenibilidad), dinamización (estrategias y acciones de marketing relacional para 

conformar un espacio natural protegido como un destino turístico estructurado de 

marketing relacional para conformarlo como clúster) y normalización (desarrollo de la 

calidad de servicio en el contexto de la gestión de la calidad, adoptando certificaciones 

existentes). (p.6). 
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Jouber (2014). En su investigación: Las perspectivas y desafíos de la 

implementación de los sistemas de gestión de calidad en el sector hotelero. (Tesis de 

maestría) Universidad Nacional de Quilmes, Argentina. El objetivo de conocer el 

potencial y la viabilidad de ser implementado en hoteles de la ciudad de Neuquén, 

Argentina. Para desarrollar la investigación se desarrollaron 55 entrevistas en 

profundidad y observación de actores involucrados en la actividad hotelera, como uno 

de los principales servicios turísticos. Se preparó una guía de entrevista con preguntas 

abiertas. Concluye en demostrar que existe una brecha entre la forma de trabajo y de 

gestión entre las pequeñas y medianas empresas del rubro hotelero, así como cadenas 

de hoteles, las que cuentan con las condiciones necesarias para implementar un sistema 

de gestión de calidad. (p.6). 

Palacios, C. (2014). En su trabajo de investigación: Evaluación de la calidad de 

servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdó. (Tesis de maestría) 

Universidad Internacional de Andalucía, España. Bajo un enfoque descriptivo a través 

del uso de encuestas y cuestionarios para recolectar datos en una muestra de 150 

turistas; el estudio concluye en el análisis de la percepción en el sector hotelero, la 

misma que contribuye a proponer mejoras para el área de calidad del servicio de los 

establecimientos hoteleros. (p.11). 

A nivel nacional 

Anticona, C. (2015). En su trabajo de investigación: Cultura organizacional y 

calidad de atención al cliente en las micro y pequeñas empresas del sector servicios 

rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2015. (Tesis de maestría) Universidad 

Católica de Los Ángeles, Chimbote, Perú. La investigación es de tipo descriptiva – 

correlacional, para la recolección de la información se contó con una población de 43 

gerentes de restaurantes, a cuya muestra censal se le aplicó una encuesta. El 

cuestionario comprende 22 preguntas cerradas en cultura organizacional y 11 en 

atención al cliente. Como conclusión, la cultura organizacional incide favorablemente 

en el logro de brindar una buena atención en los restaurantes evaluados. (p.5). 

Auccacusi, M. (2016). En su trabajo de investigación: Programa de Gestión de 

Calidad mediante la Aplicación de la Norma ISO 9001:2008 para incrementar la 

calidad percibida de los huéspedes del Hotel Antigua Miraflores durante el año 2015. 
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(Tesis de maestría) Universidad de San Martín de Porres, Lima, Perú. El diseño de la 

investigación es no experimental, descriptivo y correlacional, de corte transversal. 

Contó con una muestra de 129 huéspedes que se alojaron en el hotel durante el 2015, 

a quienes se les aplicó un cuestionario. Finalmente, se determina la relación entre un 

sistema de gestión de calidad basado en las normas ISO y la calidad percibida del 

servicio proporcionado a los huéspedes del Hotel Antigua Miraflores en el 2015. Ante 

esta determinación, se infiere que si la gestión se basa en las normas ISO 9001:2008 

también aumentará el nivel de calidad del servicio que ofrece el Hotel Antigua 

Miraflores. (p.12). 

Diaz, R. y Matias, C. (2017). En su trabajo de investigación: La calidad de las 

empresas del subsector de agencias de turismo en Lima. (Tesis de maestría) Pontificia 

Universidad Católica del Perú, Lima, Perú. Analizaron la gestión de la calidad de las 

empresas del sector turismo de Lima Metropolitana durante el periodo octubre 2014 – 

marzo 2015. Este estudio se realizó bajo la metodología transeccional, cuantitativa y 

descriptiva, recopiló información a través de encuestas estandarizadas que fueron 

dirigidas a los principales gerentes y directores de 79 empresas. Como resultado, el 

estudio arriba a que los empresarios encuestados no tienen conocimientos respecto a 

sistemas de gestión de calidad. (p.5). 

Aponte, S., Cerrón, J., Ponce, J. y Takayama, C. (2015). En su trabajo de 

investigación: Calidad en las empresas del sector turismo, agencias de viaje en Lima 

Metropolitana.  (Tesis de maestría) Pontificia Universidad Católica del Perú, Lima, 

Perú. El objetivo de esta investigación, de diseño no experimental de nivel descriptivo, 

fue analizar a las agencias de viajes y turismo de Lima Metropolitana para evidenciar 

el nivel de implementación de la gestión de la calidad en el sector. Los resultados 

señalan que la existencia de una diferencia significativa entre en las agencias de viajes 

y turismo que están certificadas con un sistema de calidad con respecto a las que no lo 

están, considerando que las primeras cuentan con un nivel de calidad superior ya 

implementado. (p. 15). 

A nivel local 

Gómez, R. (2017). En su trabajo de investigación: El turismo de naturaleza como 

oferta turística innovadora en el contexto del desarrollo sostenible en la región San 
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Martín. (Tesis Doctoral) Universidad Nacional de San Martín, Tarapoto, Perú. El 

objetivo fue establecer las barreras que afectan la oferta turística a nivel de la región. 

El estudio fue descriptivo, la muestra estuvo conformada por 105 agencias de viaje, 

600 personales de establecimientos hoteleros, 100 turistas extranjeros, 350 turistas 

nacionales y 133 empresarios. La técnica utilizada para el acopio de información fue 

la encuesta y como instrumento cuestionarios. Concluye que En la actualidad las 

variables que generan la demanda turística mundial han sufrido un cambio, 

orientándose a la revaloración de la naturaleza y la búsqueda de la experiencia del 

disfrute basado en el conocimiento y respeto de los medios naturales. En el Perú, el 

turismo de naturaleza se viene aplicando desde hace algunos años, pero a pesar de que 

la tendencia mundial del ecoturismo ha crecido, para el Perú no ha significado un 

incremento en la demanda turística. (p. 11). 

Flores, R. (2009). En su trabajo de investigación: Experiencia en fortalecimiento 

de capacidades en el plan piloto de turismo rural comunitario en el distrito de 

Chazuta”. (Tesis de maestría) Universidad Nacional de San Martín, Tarapoto, Perú. El 

objetivo fue evaluar el trabajo de la Cooperación Técnica Alemana(GTZ) en el rol del 

turismo, principalmente en el distrito de Chazuta, donde se está desarrollando el tema 

de fortalecimiento de capacidades con una serie de actividades como intercambios 

culturales y de consultorías como: Estudio de mercados, guiado e interpretación, 

gastronomía y otros. El estudio fue de tipo descriptivo y analítico, la muestra estuvo 

conformada por 30 personas pobladores de la comunidad. El estudio concluye que los 

gobiernos locales aun no encuentran en el turismo una posibilidad de desarrollo por 

ello no ven al turismo como un ente integrador de desarrollo social, económico y 

ambiental. (p. 5). 

1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. La satisfacción del turista 

La satisfacción del cliente es uno de los temas de gran importancia cuando se 

habla de bienes y servicios ofrecidos a un determinado número de clientes o usuarios, 

porque de este grado de satisfacción depende el éxito del negocio. Hoffman y Bateson 

(2012) en su libro Marketing de Servicios sostienen que la definición más común de 

satisfacción del cliente es aquella en que se comparan las expectativas del cliente con 

sus percepciones respecto del contacto real del servicio, en pocas palabras, si las 



 
 
  

18 

 

percepciones de un cliente satisfacen sus expectativas, se dice que el cliente está 

satisfecho y si es todo lo contrario el cliente está insatisfecho. No se puede exagerar la 

importancia de la satisfacción del cliente, sin clientes, la empresa de servicios no tiene 

motivos para existir. Toda empresa de servicios debe definir y medir la satisfacción 

del cliente, es ingenuo esperar a que los clientes se quejen para detectar problemas en 

el servicio de entrega del servicio o determinar el avance de la empresa en satisfacción 

del cliente, basándose en el número de quejas recibidas. (p. 98). 

La satisfacción del cliente genera beneficios: algunos dirían que los clientes no 

son razonables, pero hay pocas pruebas de que las expectativas de los clientes sean 

extravagantes, por consiguiente, satisfacer a los clientes no es una tarea imposible, de 

hecho, satisfacer y superar las expectativas de los clientes puede redituar en beneficios 

valiosos para la empresa. Muchas veces, la publicidad positiva de boca en boca 

realizada por los clientes se convierte en más clientes. Los clientes satisfechos compran 

más productos y más a menudo, y es menos probable que se vayan a la competencia, 

como sucede en el caso de los clientes insatisfechos. (García, 2005, p.34) 

Las empresas que reciben calificaciones altas en satisfacción del cliente 

también tienen la capacidad de aislarse de las presiones competitivas, particularmente 

la competencia de precios, ya que de hecho los clientes están dispuestos a pagar más y 

a quedarse con una empresa que satisface sus necesidades, antes que correr el riesgo 

de irse por una oferta de servicios con precios más bajos. Por ultimo las empresas que 

se enorgullecen de sus actividades de satisfacción del cliente ofrecen un mejor 

ambiente de trabajo, en estos entornos laborales positivos se forman culturas 

organizacionales donde se desafía a los empleados a desempeñar correctamente su 

trabajo y estos ven recompensados sus esfuerzos. Existen dos tipos de medición de la 

satisfacción del cliente: 

Mediciones Indirectas: Incluyen el seguimiento y monitoreo de los registros de 

ventas, utilidades y quejas de los clientes. Las empresas que solo dependen de las 

mediciones indirectas adoptan un método pasivo para determinar si las percepciones 

de los clientes cumplen o superan sus expectativas. 

Mediciones Directas: Se obtienen por medio de encuestas de satisfacción del 

cliente. Sin embargo, no están estandarizadas entre las empresas. Por ejemplo, las 
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escalas varían (hay escalas de 5 puntos a 100 puntos). Las preguntas que se formulan 

también varían (preguntas de generales a especificas), así como también los métodos 

para la recolección de datos (Entrevistas personales o cuestionarios). 

Las dimensiones de la satisfacción del turista para la presente investigación 

fueron: 

Información personal: Que hace referencia a datos personales del turista 

centrado en la información sociodemográfica del visitante, información que es 

clave para la construcción de perfiles de turistas. En tal sentido, el indicador 

sociodemográfico está relacionado a los datos básicos personales del turista 

respecto a su edad, lugar de origen, fecha de nacimiento, etc. 

Información del viaje: Se refiere a la información que se oferta o está 

disponible al visitante y considera el tipo, los formatos que estructuran dicha 

información, los canales de comunicación y las diversas opciones que se 

presentan desde el sector público y privado. Los indicadores se relacionan a los 

lugares visitados (destinos turísticos visitados) y los servicios tomados (que 

pueden ser tours, alquileres, entre otros) 

Satisfacción: Que hace referencia a la valoración personal o subjetiva de la 

experiencia que tuvo el turista y que generalmente es valorada a través de 

escalas de medición. Esta dimensión se suele medir con el nivel de satisfacción 

del turista. 

Lealtad: Que se refiere a la satisfacción del turista que se refleja en 

recomendaciones y retorno a los destinos turísticos visitados como premio a la 

calidad del servicio. El tal sentido el indicador debe consultar si el turista estaría 

dispuesto a retornar al mismo destino y cuáles serían las razones que lo 

motivarían. 

Propuesta: Que hace referencia a la propuesta de valor de la empresa 

direccionada al perfil de turista que priorizó y sobre el cual se especializará. El 

indicador hace referencia a si el turista recomendaría el destino turístico a otras 

personas y cuáles fueron las actividades que más le gustaron. 
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1.3.2. Las buenas prácticas en turismo 

Bajo el enfoque del segundo ámbito del Plan Nacional de Calidad Turística del 

Perú - CALTUR: prestadores de servicios turísticos, se presenta la herramienta 

denominada Sistema de Aplicación de Buenas Prácticas – SABP, que promueve la 

competitividad de las empresas turísticas en el país, a través de una mejora continua 

en sus servicios identificados en el mercado turístico, a fin de fomentar la oferta y 

demanda. 

Kotler sostiene que las empresas cuentan con distintas áreas internas, lo que ha 

generado ciertas dificultades debido a que cada una de ellas desea cumplir con sus 

objetivos particulares, sin perseguir objetivos conjuntos de toda la organización. Al 

identificar estas debilidades, se generan impedimentos y ausencia de colaboración 

entre áreas, cumpliendo las funciones en plazos más largos, lo que termina alterando 

los planes conjuntos (Kotler, 1997, p. 50) 

Por su parte, Marco señala la relevancia de examinar los modelos o normas que 

eligen las empresas, con los que pretende gestionar la calidad en sus negocios; por lo 

que existe una variedad que contienen medios para evaluar e incluso autoevaluarse 

para tomar conocimiento del nivel de cumplimiento en su gestión. Para llevar a cabo 

estas acciones se debe contar con un equipo de trabajo conformado por empleados y 

expertos externos, quienes informarán los resultados posteriormente evaluados por un 

comité de calidad y los altos directivos de la empresa con el objetivo de iniciar con un 

plan de acciones que establezcan cómo deben proceder ante cada dificultad 

identificada en el proceso de gestión. Por lo que es necesario la organización interna 

de las empresas para ejercer buenas prácticas y perfeccionar la gestión de sus procesos 

para beneficiar a su empresa, sus trabajadores y clientes (Bejarano, 2001, p.29). 

El SABP cuenta con tres objetivos básicos: a) sensibilizar a las empresas del 

sector turismo respecto a la relevancia de la calidad; b) promover la aplicación de 

buenas prácticas; y c) consolidar una cultura de calidad en el sector. El público objetivo 

del SABP son micro, pequeñas y medianas empresas que prestan servicios turísticos., 

que cuentan con licencia de funcionamiento y Registro Único de contribuyentes 

(RUC), así como también de contar con clase y categoría, el documento que la(s) 
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respalde otorgada(s) por la Dirección o Gerencia Regional competente. Cabe resaltar 

que la implementación del SABP se otorga de manera gratuita a los beneficiarios. 

Según la información publicada en el portal web del MINCETUR, el SABP se 

desarrolla con la finalidad de atender y asesorar a las empresas en un periodo máximo 

de un año, comprende cuatro fases: 

Fase de capacitación: las empresas reciben capacitación sobre los Manuales de 

Buenas Prácticas. La capacitación involucra veinte horas lectivas, a lo largo de tres 

días consecutivos, para grupos de veinte empresas participantes en promedio (con un 

máximo de dos representantes por empresa). Los participantes son evaluados sobre los 

contenidos impartidos y además completan una Cartilla de Autoevaluación con 

diversos indicadores de gestión. 

Fase de asistencia técnica: entre una y tres semanas luego a la fase previa, las 

empresas que aprobaron la fase de capacitación reciben asesoría experta in situ durante 

aproximadamente seis horas. Los facilitadores del Programa completan una Cartilla de 

Asistencia Técnica con indicadores de gestión similares a los de la fase previa. Al 

concluir, las empresas firman un Acta de Conformidad con el detalle de las mejoras a 

efectuar y los plazos respectivos. 

Fase de evaluación y monitoreo: habiendo transcurrido al menos un mes luego 

de concluida la fase previa, las empresas participan en una evaluación para comprobar 

la aplicación de las buenas prácticas, incluyendo la metodología de cliente incógnito y 

la aplicación de una cartilla de seguimiento con los indicadores antes mencionados. 

Posteriormente, transcurrido un año, las empresas reciben una visita de monitoreo para 

verificar que continúan aplicando las buenas prácticas en la gestión de sus servicios. 

Fase de reconocimiento de buenas prácticas: las empresas que concluyen 

satisfactoriamente la tercera fase obtienen este Reconocimiento de Buenas Prácticas 

del MINCETUR, incluyendo el diploma de reconocimiento y la inclusión de la 

empresa en el Directorio de empresas comprometidas con la calidad en turismo. Este 

reconocimiento se renueva en forma anual. 

Como resultado de esta última fase, el portal web del Plan Nacional de Calidad 

Turística – CALTUR, presenta el Directorio de empresas comprometidas con la mejora 
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de la calidad en Turismo, actualizado a diciembre 2015 por ser renovado anualmente 

al término de cada año. Este directorio contiene datos de contacto e información de las 

empresas prestadoras de servicios turísticos a nivel nacional (Establecimientos de 

hospedaje, restaurantes y agencias de viajes y turismo, así como también de transporte 

turístico acuático y terrestre) que ostentan el Reconocimiento. Los Reconocimientos a 

la aplicación de buenas prácticas en gestión de servicios ha incrementado año a año 

ininterrumpidamente, teniendo 57 para el año 2010, 124 para el 2011, 230 para el 2012, 

414 para el 2013, 599 para el 2014 y 685 para el 2015. Para el presente trabajo de 

investigación se empleará el referido Directorio vigente, de modo que se pueda 

contactar a las empresas reconocidas. 

Respecto al servicio, se puede definir como la actividad o suma de ellas de 

carácter intangible que suelen estar presentes en el momento en se contacta el cliente 

y el trabajador, los recursos de la empresa, el equipamiento, el proceso de su prestación 

y las alternativas de soluciones ante cualquier inconveniente o dificultad con los 

clientes (Gronroos, 1994, p. 27). 

Por lo tanto, una buena práctica comprende la efectividad ante cierta 

circunstancia capaz de ser replicable en otras, cuyo principio se sustenta en la utilidad 

para incentivar propuestas novedosas o para ser usadas como ejemplo a seguir con el 

objetivo de incrementar la eficiencia y eficacia en la prestación de sus servicios. Es asi 

que se puede concluir en que las buenas prácticas facilitan el aprendizaje a través del 

éxito de experiencias previas a nivel empresarial, contribuyendo a minimizar errores y 

mejorar sus procesos internos. 

Los Manuales de Buenas Prácticas, son los documentos en los que se sustenta 

la implementación del Sistema de Aplicación de Buenas Prácticas – SABP, se pueden 

descargarse virtualmente de la página web de MINCETUR por toda aquella persona o 

empresa relacionada a la actividad turística que tenga intención de implementar buenas 

prácticas de gestión de servicios o buenas prácticas ambientales; así como también 

puede hacerlo cualquier organismo o entidad pública que previamente informe y 

coordine con el MINCETUR sobre sus intenciones de aplicar sus contenidos. La mayor 

parte de los MBP impresos son destinados a las empresas que participarán del SABP 

en diversas regiones del país; algunos manuales también se difunden entre 



 
 
  

23 

 

instituciones educativas públicas y privadas (institutos y universidades de turismo, 

hotelería y gastronomía), gremios del sector turismo, gobiernos regionales y locales, 

entre otros, con la intención de dar a conocer su contenido, la fecha se cuenta con: 

Manuales de Buenas prácticas desarrollados para cada uno de los siguientes temas: 

Manipulación de Alimentos para Restaurantes y Afines. Para Establecimientos de 

Hospedaje. Para Agencias de Viajes y Turismo, para Guías de Turismo y Operación 

Turística, de Gestión de Servicio para Empresas de Transporte Turístico Terrestre, para 

Empresas de Transporte Turístico Acuático, de desarrollo de Habilidades y Destrezas 

para la atención de clientes en restaurantes, para la atención de clientes dirigido a 

personal de contacto y para la atención de clientes dirigido a gerentes, administradores 

y mandos medios; asimismo, una Guía metodológica para el desarrollo del sistema de 

aplicación de buenas prácticas. 

En este contexto, las dimensiones priorizadas para la investigación fueron: 

Prestación del servicio turístico: Evalúa las buenas prácticas a partir de la 

valoración del turista respecto a la prestación del servicio en su integridad. Esta 

dimensión considera los indicadores de información del servicio que hace 

referencia a si el turista fue adecuadamente informado sobre las características 

de los diversos servicios que oferta la empresa y el otro indicador fue la 

atención al cliente la misma que es evaluada para determinar el nivel de 

valoración de la misma según una escala de Estanones. 

Instalaciones y equipamiento: Evalúa las buenas prácticas relacionadas al 

acondicionamiento de los destinos turísticos relacionadas a instalaciones y 

equipamiento elementos básicos para el éxito de un destino turístico. Los 

indicadores están relacionados a cómo valora el turista las instalaciones 

construidas (infraestructura), la señalización (orientación) y los materiales de 

apoyo que usa la empresa. 

Ambas dimensiones son importantes puesto que el servicio turístico local 

presenta serias limitaciones respecto a estas dimensiones en tal sentido la 

evaluación es clave para profundizar en esta situación. 
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1.4. Formulación del problema 

Problema General: 

¿Existe relación entre la satisfacción del turista y las buenas prácticas en turismo 

en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018? 

Problemas específicos  

¿Cuál es el nivel de satisfacción del turista en clientes de la empresa IKARO 

EIRL, distrito de Tarapoto, 2018? 

¿Cuál es el nivel de las buenas prácticas en turismo en la empresa IKARO 

EIRL, distrito de Tarapoto, 2018? 

1.5.  Justificación del estudio 

El presente trabajo se justificó conforme los siguientes criterios:  

Conveniencia: La investigación responde a la necesidad de un empresario local 

del rubro de turismo de mejorar su desempeño empresarial con respecto a la 

satisfacción del turista y determinar el nivel de buenas prácticas que viene 

implementado su empresa.  En tal sentido la investigación es conveniente. 

Relevancia social: En la medida de que la empresa IKARO EIRL, sea más 

competitiva, contribuirá socialmente desde su rol social. La investigación apunta 

a fortalecer este desempeño. 

Implicancias prácticas: Después de obtener los resultados de los instrumentos 

se pretende proponer soluciones que mejoren las condiciones de ambas variables 

de estudio. Se diseñará y ejecutará estrategias adecuadas para mejorar la 

implementación de buenas prácticas y mejorar los indicadores de satisfacción 

del turista. 

Valor teórico: El desarrollo de este trabajo también se da desde el punto de vista 

científico ya que el estudio aportará y contribuirá a fortalecer los conocimientos 

de las variables: identidad organizacional y gestión de la calidad, además del 

conocimiento del grado de relación de estas variables, también del 

comportamiento de sus dimensiones en una población de cooperativas. Estos 

hallazgos teóricos podrán ser utilizados como base para el desarrollo de nuevos 
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conocimientos para futuros investigadores, que buscan dentro del quehacer 

científico proponer soluciones ante distintas problemáticas relacionadas a las 

variables en mención, en el contexto de las empresas privadas. Los autores 

referenciales para la investigación fueron Kotler (1997), Bejarano (2002) y 

Mincetur (2015). 

Utilidad metodológica: El estudio se propone buscar nuevos métodos o técnicas 

para generar conocimientos, busca nuevas formas de adecuar la investigación 

para una mejor comprensión de las relaciones entre las variables. 

1.6.  Hipótesis 

En el marco de la investigación, y luego de la revisión de teorías relacionadas al 

tema se plantearon la siguiente hipótesis general. 

Hipótesis General 

Hi: Existe relación entre la satisfacción del turista y las buenas prácticas en 

turismo en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. 

Hipótesis Específicas 

H1: El nivel de satisfacción del turista en clientes de la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, es alto. 

H2: El nivel de buenas prácticas en turismo de la empresa IKARO EIRL, es alto. 

1.7.  Objetivos 

Objetivo General 

Establecer la relación entre la satisfacción del turista y las buenas prácticas en 

turismo en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. 

Objetivos Específicos 

Determinar el nivel de satisfacción del turista en clientes de la empresa IKARO 

EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. 

Determinar el nivel de las buenas prácticas en turismo en la empresa IKARO 

EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. 
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II. MÉTODO 

2.1. Diseño de investigación 

Tipo de estudio 

Teniendo como referencia a Gotuzzo (2018) la investigación es no experimental, 

de corte transversal y descriptiva correlacional. (p. 87). 

Diseño de estudio 

El diseño de investigación es de tipo descriptivo correlacional, porque examina 

o analiza la relación o asociación existente entre las variables priorizadas para la 

investigación: satisfacción del turista y buenas prácticas en turismo. Por lo tanto, 

el presente diseño servirá como instrumento de enfoque y precisión de esta 

investigación, en tal sentido, se convierte en un conjunto de pautas bajo las cuales 

se va a realizar el estudio. (Hernández et al. 2010). De acuerdo con lo establecido 

en la Guía de Investigación UCV (2014) el esquema de la investigación se 

presenta de la siguiente manera:  

 

  

    

 

 

 

 

 

 

Dónde: 

M: Clientes de la empresa IKARO EIRL 

O1: Satisfacción del turista 

O2: Buenas prácticas en turismo 

r: Coeficiente de Correlación  

 

2.2. Variables, Operacionalización. 
Variable 

Variable dependiente: Satisfacción del turista. 

Variable independiente: Buenas prácticas en turismo. 
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Operacionalización 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Escala 

 

 

Satisfacción 

del turista 

 

Es aquella en que se 

comparan las 

expectativas del 

cliente con sus 

percepciones 

respecto del contacto 

real del servicio. 

(Hoffman y Bateson, 

2012) 

Percepciones de 

los clientes de 

IKARO EIRL 

respecto al 

servicio 

brindado. 

Información 

personal 
Indicadores 

sociodemográficos 

 

 

 

 

 

 

Escala 

Ordinal 

 

 

 

Información del 

viaje 

Lugares visitados 

Servicios tomados 

Satisfacción 
Nivel de 

satisfacción 

Lealtad Retorno 

Propuesta 
Recomendaciones 

en gustos y 

preferencias 

 

Buenas 

prácticas en 

turismo 

Las buenas prácticas 

son sugerencias 

básicas y 

corresponden a 

diversas áreas de las 

empresas de turismo, 

las mismas que 

tienen como fin 

generar mejoras de 

accesibilidad y 

garantizar un 

producto o servicio 

de mejor calidad 

(Guía de Buenas 

Prácticas de Turismo 

accesible, 2015, 

p.32). 

Implementación 

de buenas 

prácticas en 

turismo por 

parte de la 

empresa 

IKARO EIRL 

 

Prestación del 

servicio turístico 

Información del 

servicio 

Atención al cliente 

 

 

 

Escala 

Ordinal 

 

 

 

 

 

Instalaciones y 

equipamiento 

Instalaciones 

construidas 

Señalización 

Materiales de 

apoyo 
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2.3. Población y muestra 

Población 

La población estuvo constituida por 30 clientes de la empresa IKARO EIRL. 

Muestra 

Se trabajó con el 100% de la población. 

Criterios de selección 

Criterios de Inclusión: Se considerarán dentro del estudio todos los sujetos que 

cumplan con los siguientes criterios: 

Haber sido cliente de la empresa. 

Experiencia de compra de paquetes y/o artesanía de la empresa. 

Criterios de Exclusión: Se excluyeron todos los sujetos o elementos que no 

cumplan con los criterios de inclusión mencionados. 

2.4. Técnicas  e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 

Técnica e Instrumento 

Se utilizó la técnica de la encuesta y como instrumentos de recopilación de 

información un cuestionario que contiene preguntas que debe ser valorado por 

el entrevistado de acuerdo con una escala ordinal. 

Validez  

Para determinar la validez del cuestionario se requirió el juicio de expertos, para 

ello se consultó con 3 expertos quienes revisaron al detalle los instrumentos: 

Mg. Ivo M. Encomenderos Bancallán, metodólogo, docente de investigación. 

Mg. Jhony Garate Ríos, economista, magister en tributación y finanzas, docente 

de la Universidad Cesar Vallejo. 

Mg. José Enrique Delgado Mesía, gerente de desarrollo económico del Gobierno 

Regional de San Martín, maestría en administración de negocios (estudios 

concluidos) y maestría en gestión pública. Ex docente de la Universidad César 

Vallejo. 
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Confiabilidad 

La confiabilidad de instrumentos se determinó utilizando el Alpha de Cronbach. 

Cuanto más se aproxime a su valor máximo, 1, mayor es la fiabilidad de la escala. 

Se utilizó el criterio establecido por la Universidad César Vallejo, mayor a 0.70. 

Para la validación de instrumentos se realizó una encuesta piloto con 10 clientes, 

obteniéndose los siguientes resultados al calcular el Alpha de Cronbach: para la 

encuesta de satisfacción 0.733 y para la encuesta de buenas prácticas en turismo 

de 0.724. (Ver Anexo) 

2.5. Métodos de análisis de datos 

La forma de tratamiento de los datos se realizó utilizando el software IBM SPSS 

versión 22, que permitió generar tablas y gráficos y la correlación estadística. El 

análisis de la información se realizó mediante tablas de frecuencia y gráficos de 

barras con sus correspondientes descripciones.  

Para la medición de la variable “cultura de la calidad” se establecieron los niveles 

de “alto”, “medio” y “bajo”, de acuerdo con el siguiente puntaje (rangos): 

Nivel bajo: de 35 a 47 puntos 

Nivel medio: de 48 a 57 puntos 

Nivel alto: de 58 a 64 puntos 

Esta variable se trabajó con ítems positivos y la calificación se hizo con la 

siguiente escala: 

Insatisfecho = 1 

Un poco insatisfecho = 2 

Indiferente = 3 

Un poco satisfecho = 4 

Satisfecho = 5 

Los ítems son: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, y 12 
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Para la medición de la variable “buenas prácticas en turismo” se establecieron 

los niveles de “alto”, “medio” y “bajo”, de acuerdo con siguiente puntaje 

(rangos): 

Nivel bajo: de 95 a 110 puntos 

Nivel medio: de 100 a 110 puntos 

Nivel alto: de 111 a 125 puntos 

Esta variable se trabajó con ítems positivos y la calificación se hizo con la 

siguiente escala: 

Nunca = 1 

Casi nunca = 2 

Indiferente = 3 

Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

Los ítems son: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 

21, 22, 23, 24, y 25. 

Para determinar la correlación entre las variables se utilizó el coeficiente Chi – 

cuadrado de Pearson (X2), es una prueba estadística para evaluar hipótesis acerca 

de la relación entre dos variables categóricas pertenecientes a un nivel de 

medición ordinal. Se parte del supuesto de que las variables no están relacionadas 

(hay independencia). 

Ho: independencia de las variables 

H1: variables relacionadas 

2.6. As pec tos  éticos 

Se solicitó autorización a la empresa IKARO EIRL. El acopio de información 

fue coordinado con el personal de la empresa y se explicó que es de carácter 

voluntaria sin presión o coacción de ningún tipo y se entrevistó sólo a aquellos 

asociados que dieron su consentimiento informado. La encuesta tuvo carácter de 

anónima. 
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III. RESULTADOS 

En este capítulo se presentan los resultados de la investigación, lo mismos que fueron 

procesados y presentados en tablas y gráficos para el análisis.  

3.1 Nivel de satisfacción del turista en clientes de la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018. 

 

Tabla 01 

Frecuencias de la variable satisfacción del turista (%) 

 

 

 

 

 

 Fuente: Cuestionario aplicado 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 01. Satisfacción del turista en clientes de IKARO EIRL. (%) 

 Fuente: Cuestionario aplicado 

 

Interpretación: 

En la figura 01, se muestra el nivel de satisfacción del turista en clientes de la empresa 

IKARO EIRL. El 7% de encuestados indicaron que es “bajo”, el 60% indicaron que es 

“medio” y el 33% indicaron que es “alto”. 

Escala
Frecuencia 

(f)

Porcentaje 

(%)

Bajo 2 7

Medio 18 60

Alto 10 33

Total 30 100
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Tabla 02 

Frecuencias de la variable “satisfacción del turista” por dimensiones (%) 

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 02. Satisfacción del turista por dimensiones (%) 

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

 

Interpretación: 

En la figura 02, se muestra el nivel de satisfacción del turista, por dimensiones, en donde 

se evidencia que la dimensión “información personal” muestra una satisfacción baja 

(30%); la dimensión “información de viaje” muestra una satisfacción baja (37%) y la 

lealtad muestra una satisfacción baja (20%). 

 

 

 

Escala

f % f % f % f % f %

Bajo 9 30 11 37 2 7 6 20 3 10

Medio 17 57 17 57 18 60 19 63 20 67

Alto 4 13 2 7 10 33 5 17 7 23

Total 30 100 30 100 30 100 30 100 30 100

Info. Personal Info. Viaje Satisfacción Lealtad Propuesta
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3.2 Nivel de las buenas prácticas en turismo en la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018. 

 

Tabla 03 

Buenas prácticas en turismo en IKARO EIRL. (%) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura N° 03. Buenas prácticas en turismo en IKARO EIRL     

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

Interpretación: 

En la figura N° 03, se observa el nivel de buenas prácticas en la empresa IKARO EIRL. 

Desde la perspectiva de los clientes encuestados, el 10% de encuestados indicaron que es 

bajo, el 63% que es medio y el 27% que es alto.  

 

 

Escala
Frecuencia 

(f)

Porcentaje 

(%)

Bajo 3 10

Medio 19 63

Alto 8 27

Total 30 100
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Tabla 04 

Frecuencias de la variable buenas prácticas en turismo por dimensiones (%) 

 

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura N° 04. Buenas prácticas en turismo por dimensiones y en % 

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

Interpretación: 

En la figura N° 04, se observa las dimensiones de la variable buenas prácticas en turismo. 

Con respecto a la prestación del servicio turístico el 10% consideró que es bajo, el 77% 

que es medio y el 13% que es alto. Con respecto a la dimensión, de instalaciones y 

equipos, el 13% lo evaluó como bajo, el 77% como medio y el 10% como alto. 

 

 

 

Escala

f % f %

Bajo 3 10 4 13

Medio 23 77 23 77

Alto 4 13 3 10

Total 30 100 30 100

Prestación del servicio turistico Instalaciones y equipos
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3.3  Relación entre la satisfacción del turista y las buenas prácticas en turismo 

en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. 

Para determinar la relación entre las variables en estudio se aplicó la prueba Chi – 

cuadrado de Pearson (X2). Los datos procesados en el software IBM SPSS versión 22 

arrojaron los siguientes resultados. 

 

Tabla 05 

Tabla de Contingencia 

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

Tabla 06 

Prueba de chi – cuadrado de Pearson (X2) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

Para determinar los grados de libertad se ha tenido en cuenta la tabla de contingencia 

que es el resultado de la aplicación de la Escala de Estanones para el tratamiento de la 

escala de Likert utilizando el software SPSS y el uso de la opción de “agrupación visual” 

Bajo Medio Alto

Recuento 0 2 0 2

% del total 6.6% 7.0% 2.0% 7.0%

Recuento 2 13 3 18

% del total 7.0% 10.0% 10.0% 60.0%

Recuento 1 6 3 10

% del total 3.0% 20.0% 10.0% 33.0%

Recuento 3 19 8 30

% del total 10.0% 63.0% 27.0% 100.0%

Total

Satisfacción

Total

Buenas 

prácticas en 

turismo

Bajo

Medio

Alto

Valor gl

Sig. asintótica 

(2 caras)

Chi-cuadrado de Pearson 12,632
a 4 .001

Razón de verosimilitud
11.152 4 .001

Asociación lineal por lineal
.218 1 .500

N de casos válidos 30
a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 

esperado es ,83.



 
 
  

36 

 

de este software, con esto se ha logrado determinar el valor de los grados de libertad 

para las filas y columnas de acuerdo a la tabla de contingencia: (3-1)*(3-1) = 2 x 2 = 4gl 

En el marco de la investigación se planteó la siguiente hipótesis general: 

Hi: Existe relación entre la satisfacción del turista y las buenas prácticas en turismo en 

clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. 

Ho: No existe relación entre la satisfacción del turista y las buenas prácticas en turismo 

en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. 

 

Tabla 07 

Relación entre las variables 

RELACIÓN X2
C g.l. X2

T 
Significancia 

(p< 0.05) 

Satisfacción del turista 

y buenas prácticas en 

turismo 

12.63 4 9.49 Si 

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura N° 05. Campana de Gauss 

Fuente: Cuestionario aplicado 

 

Interpretación: 

La Tabla 07 y figura 05, muestran que X2 calculado (12.63) > X2 tabulado (9.49), 

ubicándose en la región de rechazo de la hipótesis nula (Ho); por tanto, se concluye que 

si existe relación significativa (p<0,05) entre las variables. 
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IV. DISCUSIÓN 

El sector turismo en la región San Martín tiene un crecimiento importante en los 

últimos años. Según García (2016) debería ser el sector líder del desarrollo regional 

sin embargo se prioriza la agricultura de monocultivos. El turismo en San Martín 

depende de los bosques, depende de las áreas naturales protegidas. Pero la 

deforestación es una de las principales amenazas que se debe limitar, reducir, a fin de 

preservar el capital natural y a partir del cual se pueden generar importante economía 

para el bienestar de las personas. 

Los emprendedores, inversionistas, como la empresa IKARO EIRL., demuestran 

de que, si es posible invertir en turismo en la región y a pesar de las dificultades 

normativas, tributarias y de limitado acceso a financiamiento, es posible obtener 

réditos. Los resultados, en general de la satisfacción de los clientes de IKARO EIRL, 

son positivos. La satisfacción del turista que toma los servicios de la empresa es 

adecuada pudiéndose potenciar aún los indicadores, el nivel de satisfacción del turista 

en clientes de la empresa IKARO EIRL., el 7% de encuestados indicaron que es “bajo”, 

el 60% indicaron que es “medio” y el 33% indicaron que es “alto”. Con respecto a las 

dimensiones, se debe mejorar con respecto a la información personal, el 30% evaluaron 

como baja, entonces es posible que se deba ser cuidadoso o mejorar en el trato personal 

al cliente. Asimismo, con respecto a información del viaje con un 37% bajo.  

Estos aspectos son débiles generalmente porque están relacionados al trato 

personal y directo con el cliente en donde muchas veces son los colaboradores como 

recepcionista o asistente los que toman el contacto con el cliente y puede darse 

demoras, una mala información, u olvidos en detalles que generan molestias en los 

turistas. 

Asimismo, con respecto a las buenas prácticas en turismo, la empresa es dirigida 

por líderes jóvenes especializados en la temática del turismo, y han podido establecer 

estándares de buenas prácticas.  Los encuestados indicaron respecto a las buenas 

prácticas en turismo: el 10% bajo, el 63% que es medio y el 27% que es alto.  

Los resultados de la investigación evidencian que las variables satisfacción del 

turista y buenas prácticas en turismo están relacionadas, esto implica que los 

empresarios deben tener en cuenta que al invertir en planes de implementación de 
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buenas prácticas en sus diversos procesos este esfuerzo de mejora repercute 

directamente en la satisfacción del turista que atienden como cliente. De hecho, si se 

consideran las recomendaciones de diversos sectores como MINCETUR y de diversos 

especialistas como consultores y ONGs ligadas a la promoción del desarrollo 

económico y del sector turismo, los procesos de implementación de buenas prácticas 

no deben ser ni muy costosos ni difíciles de comprender y gestionar.  

El reto de la empresa es gestionar adecuadamente estas dos variables que 

finalmente redundan o impactan en los niveles de rentabilidad de la empresa.  
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V. CONCLUSIONES 

5.1. Existe relación entre la satisfacción y las buenas prácticas en turismo en la 

empresa IKARO EIRL, en el año 2018. Las variables están relacionadas según la 

prueba Chi – cuadrado de Pearson (X2), cuyo resultado indica que X2 calculado 

(12.63) > X2 tabulado (9.49), ubicándose en la región de rechazo de la hipótesis 

nula (Ho). Este resultado evidencia el vínculo entre ambas variables las mismas 

que deben ser gestionadas por la empresa de manera conjunta. 

 

5.2. El nivel satisfacción del turista en clientes de la empresa IKARO EIRL, fue de 

7% “bajo”, el 60% “medio” y el 33% “alto”.  Resultado que evidencia un nivel 

de satisfacción aceptable, además un nivel de insatisfacción de un dígito que 

también es manejable por la empresa. 

 

5.3. El nivel de buenas prácticas en turismo en la empresa IKARO EIRL., en el año 

2018, fue de 10% bajo, el 63% que es medio y el 27% que es alto. Este resultado 

evidencia que la empresa debe realizar mayores esfuerzos por mejorar sus 

procesos relacionados a las buenas prácticas dado de que tiene una fuerte 

concentración en el nivel medio con 63%. 
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VI. RECOMENDACIONES 

6.1. Al gerente de IKARO EIRL, es necesario evaluar la satisfacción de los clientes, 

pero en ese proceso se debe tener presente la necesidad de evaluar de manera 

integral y articulada la forma en que la empresa se relaciona con los clientes. Este 

proceso debe ser permanente a fin de generar información para una adecuada 

toma de decisiones. 

 

6.2. Al gerente de la empresa IKARO EIRL, capacitar y monitorear el trabajo del 

personal que entra en contacto directo con los turistas para mejorar los procesos 

relacionados a las dimensiones de información personal y de viaje. Mincetur 

posee programas de soporte a las empresas en estos aspectos. 

 

6.3. Al gerente de la empresa IKARO EIRL., continuar con los procesos de 

implementación de buenas prácticas de atención al turista, puesto que esto 

permite, tener una ruta técnica para lograr que los servicios que se brindas se den 

en la medida y real necesidad de los clientes. 
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Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general: 

¿Existe relación entre la satisfacción del 

turista y las buenas prácticas en turismo en 

clientes de la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018? 

Problemas específicos: 

¿Cuál es el nivel de satisfacción del turista 

en clientes de la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018? 

¿Cuál es el nivel de las buenas prácticas en 

turismo en la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018? 

Objetivo general 

Establecer la relación entre la satisfacción 

del turista y las buenas prácticas en turismo 

en clientes de la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018. 

Objetivos específicos 

Determinar el nivel de satisfacción del 

turista en clientes de la empresa IKARO 

EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. 

Determinar el nivel de las buenas prácticas 

en turismo en la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018 

Hipótesis general 

Hi: Existe relación entre la satisfacción del 

turista y las buenas prácticas en turismo en 

clientes de la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018. 

Hipótesis específicas  

H1: El nivel de satisfacción del turista en 

clientes de la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018, es alto. 

H2: El nivel de las buenas prácticas en 

turismo en la empresa IKARO EIRL, 

distrito de Tarapoto, 2018, es alto. 

 

Técnica 

 

Encuesta 

 

Instrumentos 

 

Documento de 

encuesta con ítems 

o enunciados 

medidos por una 

escala ordinal. Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Descriptiva correlacional Población: conformada por 30 clientes de 

la empresa IKARO EIRL 

 

Muestra: Se trabajará con el 100% de la 

población. 

Variables Dimensiones 

Satisfacció

n del 

turista 

Información personal 

Información del viaje 

Satisfacción 



 
 
  

 

 

 

 

 

 

Lealtad 

Propuesta 

Buenas 

prácticas 

en turismo 

 

Prestación del servicio 

turístico 

Instalaciones y 

equipamiento 

 



 
 
  

 

 

Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL TURISTA 

A continuación, marque con una “X” según su percepción con las siguientes proposiciones 

planteadas. Gracias por su colaboración. 

1 = Insatisfecho; 2= Un poco insatisfecho; 3= Indiferente; 4= Un poco satisfecho; 5= Satisfecho 

N° 
¿Cuál es el nivel de satisfacción de su estancia en Tarapoto en relación con lo 

siguiente? 

Escalas 

1 2 3 4 5 

 Información personal      

1 Atracciones de visitantes (variedad y número, calidad de servicios, precios,...) 1 2 3 4 5 

 Información del viaje      

2 Lugares para comer y beber (variedad y número, calidad de servicios, precios, 

opción,...) 
1 2 3 4 5 

3 Tiendas (regalos, comida, libros, ropa,...) 1 2 3 4 5 

4 Facilidad para encontrar una calle de la ciudad (las señales de tráfico, mapas y 

tablón de anuncios,...) 
1 2 3 4 5 

 Lealtad      

5 Hospitalidad y ganas de volver – Amistad de los residentes locales 1 2 3 4 5 

6 Limpieza (naturaleza rural, ciudad, baños públicos,...) 1 2 3 4 5 

7 Facilidad para moverse por la ciudad de Tarapoto (transporte público, a pie, 

taxi,…) 
1 2 3 4 5 

8 Disfrute de la naturaleza rural 1 2 3 4 5 

 Propuesta      

9 Información de turismo u otro tipo de Centro de visitante que orientan 

(bienvenida,...) 
1 2 3 4 5 

10 Seguridad (robos, delincuencia,…) 1 2 3 4 5 

11 Eventos Culturales 1 2 3 4 5 

 Satisfacción      

12 Satisfacción personal de su experiencia personal en Tarapoto (teniendo en 

cuenta lo anterior) 
1 2 3 4 5 

 



 
 
  

 

 

CUESTIONARIO: BUENAS PRACTICAS EN TURISMO 

A continuación, marque con una “X” según su percepción con las siguientes proposiciones planteadas. Gracias 

por su colaboración. 

1 = Nunca; 2= Casi nunca; 3= A veces; 4=casi siempre; 5= Siempre 

 

N° 

 

Enunciados 

 

Escalas 

 Prestación del servicio turístico  

1 
¿Se brinda más de una alternativa al cliente de acuerdo al tipo de 

servicio turístico que solicita? 
1 2 3 4 5 

2 
¿Se indica el detalle de lo que incluye la tarifa del servicio turístico 

solicitado por el cliente? 
1 2 3 4 5 

3 
¿Se dan a conocer las tarifas adicionales no incluidas en el precio del 

servicio turístico solicitado por el cliente? 
1 2 3 4 5 

4 
¿Se informa al cliente respecto a las penalidades que implica no 

tomar un servicio turístico adquirido con anticipación? 
1 2 3 4 5 

5 
¿Se brinda asistencia y atención al cliente antes de la adquisición del 

servicio turístico? 
1 2 3 4 5 

6 
¿Se brinda asistencia y atención permanente al cliente durante el 

desarrollo del servicio turístico? 
1 2 3 4 5 

7 
¿Se mantiene contacto con el cliente después de haber concluido el 

servicio turístico? 
1 2 3 4 5 

8 . ¿Se realizan campañas de fidelización al cliente? 1 2 3 4 5 

9 ¿Se brinda algún beneficio exclusivo para sus clientes? 1 2 3 4 5 

10 ¿Se cuenta con campañas promocionales dirigidas a todo el público? 1 2 3 4 5 

11 ¿Se registran las quejas/reclamos realizados por los clientes? 1 2 3 4 5 

12 
¿Se aplican encuestas de satisfacción al culminar con servicio 

turístico? 
1 2 3 4 5 

13 
¿Se cuenta con programas de incentivos para el personal del 

establecimiento? 
1 2 3 4 5 

14 
¿Se realizan programas de capacitación para el personal del 

establecimiento? 
1 2 3 4 5 



 
 
  

 

 

 Instalaciones y equipamiento      

15 
¿Las instalaciones del establecimiento (oficinas u otros ambientes) 

son apropiadas para el servicio turístico que ofrece? 
1 2 3 4 5 

16 
¿Las instalaciones del establecimiento (oficinas u otros ambientes) 

son apropiadas para el personal? 
1 2 3 4 5 

17 
¿Las instalaciones del establecimiento (oficinas u otros ambientes) 

son modernas? 
1 2 3 4 5 

18 
¿Las instalaciones del establecimiento (oficinas u otros ambientes) 

cuentan con limpieza apropiada para el servicio turístico que brinda? 
1 2 3 4 5 

19 
¿Las instalaciones del establecimiento (oficinas u otros ambientes) se 

adecuan a los requisitos que exige el reglamento vigente? 
1 2 3 4 5 

20 
¿Las instalaciones del establecimiento (oficinas u otros ambientes) 

reciben mantenimiento periódico? 
1 2 3 4 5 

21 
¿El establecimiento cuenta con señalización interna (Carteles de 

aforo, zonas de seguridad, salida, entre otros)? 
1 2 3 4 5 

22 
¿El establecimiento verifica que la señalización externa facilite su 

identificación? 
1 2 3 4 5 

23 
¿El establecimiento cuenta con materiales de apoyo para sus 

clientes? 
1 2 3 4 5 

24 
¿El establecimiento ofrece estos materiales de apoyo a todos sus 

clientes? 
1 2 3 4 5 

25 
¿El establecimiento actualiza periódicamente su material de apoyo 

para los clientes? 
1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
  

 

 

Validación de instrumentos 

 

  

 



 
 
  

 

 

 
 

 

 

 



 
 
  

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 
 
  

 

 

 
 

 

 



 
 
  

 

 

 
 

 

 

 



 
 
  

 

 

 
 

 

 

 



 
 
  

 

 

Índice de confiabilidad  

Alpha De Cronbach 

 

 

 

Cuestionario: Satisfacción 

 

 

Cuestionario: Buenas prácticas en turismo 

 

 

 

 

 

 

Alfa de 

Cronbach
N de elementos

,733 10

Estadísticas de fiabilidad

Alfa de 

Cronbach
N de elementos

,0.724 10

Estadísticas de fiabilidad
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