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RESUMEN

La tesis titulada “Satisfaccion del turista adulto mayor con respecto al turismo termal en Churin.
Oy6n — Lima, 2019” tuvo como objetivo principal determinar el nivel de satisfaccion del turista
adulto mayor con respecto al turismo termal en Churin. Investigacion de nivel descriptivo,
enfoque cuantitativo y tipo de disefio no experimental-transversal. La poblacion fue de 148,000
turistas que visitan Churin anualmente y de la cual se obtuvo la muestra de estudio que estuvo
constituida por 384 turistas adultos mayores que visitaron Churin en mas de una ocasion; asi
mismo el instrumento aplicado fue un cuestionario elaborado por 13 preguntas de escala.
Ademas, para la interpretacion de los resultados se empled el programa estadistico SPSS version
23. Del mismo modo se pudo determinar que el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor
con respecto al turismo termal en Churin es alto. Asi mismo, Churin a pesar de contar con una
variada oferta termal presenta deficiencias que deberia mejorar para que pueda ser uno de los

principales destinos termales del pais.

Palabras clave: satisfaccion, turismo termal, turista adulto mayor, Churin.
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ABSTRACT

The thesis entitled “Satisfaction of the elderly tourist with respect to thermal tourism in Churin.
Oy6n - Lima, 2019 "had as main objective to determine the level of satisfaction of the elderly
tourist with respect to thermal tourism in Churin. Research of descriptive level, quantitative
approach and type of non-experimental-transversal design. The population was 148,000 tourists
who visit Churin annually and from which the study sample was made up of 384 older adult
tourists who visited Churin on more than one occasion; Likewise, the instrument applied was a
questionnaire prepared by 13 questions of scale. In addition, the statistical program SPSS
version 23 was used to interpret the results. Similarly, it was determined that the level of
satisfaction of the elderly tourist with respect to thermal tourism in Churin is high. Also, Churin
despite having a varied thermal offer presents deficiencies that should improve so that it can be

one of the main thermal destinations of the country.

Keywords: satisfaction, thermal tourism, elderly tourist, Churin.
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I. INTRODUCCION

La satisfaccion es aquel sentimiento de placer y bienestar alcanzado por una persona al
haber sido cumplidas o cubiertas sus necesidades. Reflejando lo anterior en el ambito
turistico, la satisfaccion del turista abarca diversos factores; los cuales son un
determinante para lograr su plena satisfaccion. En la actualidad se dice que todo llega
primero por los ojos y es; asi como, este es el principal elemento que considera el
visitante, el cual es “la imagen del destino” que sea llamativo, que posea una buena
infraestructura por motivo que esto capta la atencién con rapidez. Seguidamente se
encuentra el acceso al destino turistico que este cuente con facilidades de ingreso ya sea
terrestre, maritimo o aéreo para que de esta manera el lugar sea mas concurrido y
disponga de un buen flyjo turistico. Como factor importante, que suele considerar el
turista se encontro la variedad de atractivos y recursos turisticos que le puede ofrecer el
destino ya sean naturales o culturales, se sabe que la satisfaccion es fundamental para el

turista, ya que de ello depende que vuelva a visitar el destino.

Se consider6 necesario adoptar como objeto de investigacion al turista adulto mayor,
puesto que las caracteristicas que influyen en su complacencia se adaptan al destino en
el cual se realizd la investigacion. Reflexionando sobre lo mencionado, el turista adulto
mayor valora la calidad de vida que el destino turistico le pueda ofrecer, se estima
importante ya que ello depende el cuidado de su salud, en relacion a esto el turismo
cuenta con un tipo de actividad que beneficia y contribuye con la preservacion de la
calidad de vida de la persona, el turismo de salud. Al respecto Auren (2013), comenta
que la actividad por la cual un individuo se traslada a otro pais, region o ciudad para
recibir servicios para mejorar su salud lleva el nombre de turismo de salud. Dicha
actividad es efectuada con fines médicos para contrarrestar el desarrollo de
enfermedades, es desarrollada en sumayoria por personas adultas y adultos de la tercera
edad por ser propensos a adquirir mayores afecciones como consecuencia de su tiempo

o ritmo de vida.

El término salud se desglosa en distintos tipos dentro de su clasificacién como lo son; el

turismo de bienestar, turismo balneario, turismo senior, entre otros. La investigacion se



enfoco en el turismo termal, ya que el espacio donde se realizd la investigacion dispone
de caracteristicas que se ajustan a este tipo de turismo. Crecente Asociados (2015),
definen el turismo termal como aquella actividad que forma parte del turismo de salud

en la cual se hace uso de la hidroterapia con tratamientos terapéuticos.

Bassotti y Riba (2012), expresan que, nuestro pais cuenta con una estrategia de turismo
termal, la cual ha sido dirigida por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR) que viene siendo gestionada desde 2012. Dado que se han brindado
instalaciones para llevar a cabo la feria internacional Termatalia, consecutivamente
planearon 6 proyectos los cuales han sido destinados a fomentar la inversion privada

referente al turismo termal en las diversas regiones del territorio.

El Pert cuenta con mas de 500 fuentes termales, en Lima los bafios termales de Churin
son muy concurridos por sus beneficios curativos al poseer aguas con componentes
minerales que contribuyen a mejorar problemas digestivos, musculares y de los huesos;
resaltan por sus diversos balnearios: Meseta, Mamahuarmi, Velo de la Novia, Tingo,
Bafios de Hierro, de la Juventud y los bafos de Huancahuasi; diferenciadas puesto que
cada una trata distintas enfermedades y sobre todo cuentan con un accesible costo de
ingreso. La afinidad que guarda el turismo termal con el turista adulto mayor es que
cumple con los aspectos que el turista busca en un destino turistico, por lo cual se
considera necesario medir el nivel de satisfaccion del segmento turista adulto mayor con
respecto al turismo termal desarrollado en Churin como villa termal; cabe resaltar que
la importancia del estudio radica en la contribucion de cifras que ayudaron a medir la
satisfaccion de este segmento con respecto al turismo termal en Churin, llegdndose asi a
tomar en cuenta y mejorar aquellos aspectos que el turistas considera no satisfacen sus

necesidades.

Sin embargo, se evidencia en Churin un deficiente manejo de parte del municipio del
lugar, debido a que no se demostrd que el personal reciba capacitacion constante porque
no se percibio que estén alerta ante cualquier accidente que pueda ocurrir dentro de los
bafios termales. De igual modo el atractivo mas resaltante de Churin son sus fuentes

termales en los cuales se pudo vislumbrar faltas en la seguridad; debido que, el acceso



no es bueno para las personas de la tercera edad ni nifios por encontrarse con zonas
resbalosas y sin barandas en ambos lados, también la falta de interés de este aspecto por
el personal a cargo llama mucho la atencion porque deberian encontrarse predispuestos
a brindar su apoyo. En segundo lugar, existen otras alternativas ajenas a las fuentes
termales en vista que complementan la actividad. Respecto a la oferta hotelera Grigoletto
(2017), hace hincapi¢é en que, si se mejora constantemente la oferta de los
establecimientos, el turista podra recomendar y volver a visitar el lugar lo cual podra
incrementar el turismo en la zona y que Churin no solo serd conocido por sus bafios

termales sino también sus hospedajes.

Al respecto con lo antes mencionado se recopilaron investigaciones que contribuyeron
con el enriquecimiento de informacion que permitieron fortalecer lo antes expuesto; a

continuacion, se presentan los autores internacionales.

Gonzéles, Dominguez y Fraiz (2010), Woo, Uysal y Sirgy (2014), refieren en sus
investigaciones que el turista adulto mayor es un mercado emergente, ya sea por el poder
adquisitivo que posean o por el incremento en su esperanza de vida; asi mismo
contemplan necesario analizar los comportamientos y motivaciones que impulsan a
viajar al segmento Senior, del mismo concuerdan con la identificacion de limitaciones
que se interponen en la satisfaccion del turista, estudiaron las fuentes de informacion
mas utilizadas por el turista Senior. Mencionados autores concluyen que lo que motiva
a las personas mayores en sus viajes influye en su calidad de vida, lo que contribuye a
la satisfaccion de este segmento es el cuidado que se les ofrece al acudir a un destino y
si bien poseen mayor experiencia motivo por el cual suelen ser mas exigentes al
momento de valorar los servicios turisticos no es muy ajeno en cuanto a diferencias con
otros turistas. Por tanto, en lo que se refiere a la oferta turistica destinada a ellos se debe

enfocar en la calidad de vida y cuidado que se ofrezcan en el desarrollo de los servicios.

Murello (2015) y Medina (2016), coinciden en la incorporacion e inclusion de los
adultos mayores como consumidores en la actividad turistica, el segmento adulto mayor
suele ser poco considerado en lo que a turismo se refiere, la actividad no siempre se

encuentra enfocada a este publico ni permite que puedan tener libre acceso a espacios



turisticos por motivo que las agencias de viajes y turismo no suelen incluir un turismo
de tercera edad en sus programas, existe una minoria que si lo desarrolla pero suele ser
porque son aliados de programas para adultos mayores. Por lo cual los autores expresan
que la incorporacion de este publico seria muy beneficioso para el sector por contar con
mayor disponibilidad de tiempo, en su mayoria son jubilados que necesitan momentos
de relax y confort y no se limitan en gastos en cuanto a su seguridad se refiera. Por lo
tanto, consideran viable incorporar de manera constante al turista adulto mayor en la

actividad turistica.

Silvestri, Aquilani y Ruggieri (2017) y Romani, Espinosa, Pérezy Calés (2019); deducen
sobre sobre satisfaccion, que esta parte del cliente interno y comienza desde el momento
de la atencidn, ya que es ahi donde se recibe el primer impacto. Manifiestan que es de
suma importancia que los encargados de gestionar los espacios turisticos ya sean
atractivos o establecimientos tanto hoteleros como restaurantes consideren invertir en
capacitaciones que motiven al personal a mejorar la atencidén, a ser proactivos,
carismaticos, eficientes y eficaces, ya que lo que mas aprecian los clientes en el
desarrollo del servicio son las caracteristicas de presencia personal, buena atencion,
amabilidad y profesionalismo. La evolucion correcta de los antes mencionados aspectos,
influiran positivamente en la satisfaccion del cliente, garantizaran el fortalecimiento de

vinculos de fidelidad y fomentaran la visita a los centros turisticos.

Quintana, Molina y Molina (2010) expresan referente a su investigacion realizada en
Michoacan donde hicieron un estudio acerca de la oferta existente del turismo enfocado
en la salud para personas mayores, investigacion que se centrd en recopilar informacion
desde la parte que brinda el servicio los cuales fueron los establecimientos de turismo
de salud. Los autores calcularon pertinente que el segmento mayor debe significar un
reto para las empresas turisticas del lugar por ser una parte de la poblacidén que se
encuentra en crecimiento; deberian considerar medidas para brindar una mejor atencion
a este colectivo, tal como: atencidon personalizada para lograr que se encuentren mas
satisfechos con su estadia y de esta manera se pueda lograr que los beneficios

econdmicos del sector turismo sigan creciendo.



Asi mismo, en el ambito nacional se pueden mencionar diversas investigaciones que
ayudaron a sostener la investigacion ya que algunas coincidieron en que tomaron como

lugar de estudio a Churin, se mencionan a continuacion las siguientes:

Quispe y Rios (2017) y Rojas (2018); coinciden en el progreso de sus investigaciones,
en el sentido que analizaron la oferta turistica existente como también temas de acceso
y servicios tanto en los bafios de La Collpa como en Churin, a lo cual se descubri6 que
la deficiente infraestructura turistica que poseen los bafios de la Collpa repercute en la
poca afluencia de turistas, pero aun habiéndose encontrado esta causa el principal motor
que mueve el turismo en la zona son los bafios termales. Es asi como se pueden
implementar alternativas que den solucion a dichos problemas tal como es el caso de
Churin, lugar en el cual se plantearon alternativas de mejora en las cuales se pusieron en
manifiesto el implementar una infraestructura termal que respete el lugar de
emplazamiento sin alterarlo, que contribuya con el enriquecimiento del poblador por
medio de la utilizacién de los recursos naturales de la zona y que cumpla con los
lincamientos actualmente planteados para el cuidado del medio ambiente, para lograr
cumplir con todas las necesidades de los consumidores y asi puedan obtener

reconocimiento a nivel nacional.

Garcia (2015) y Pefia, Sima y Baratoux (2015), complementan sus investigaciones ya
que el primer autor parte por identificar la oferta de aguas termales que posee el Pert y
de acuerdo a ello calcular las preferencias del turista limefio, que manifestaron al
respecto que les gustaria disfrutar de fuentes termales mas amplias y que incluyan una
variada oferta de restauracion y establecimientos de hospedaje. En la segunda
investigacion se plantearon la produccion de condiciones con la creacion de los
establecimientos balnearios para un futuro desarrollo turistico en hidroterapia tomando
como base a las aguas termales de Churin ya que cuenta con todas las condiciones para
constituirse en una ciudad balnearia, cobran relevancia ya que de acuerdo a preferencias
del turista se logro recabar la informacion expuesta y de acuerdo a ella se plantearon
mejoras para poder a futuro recibir no solo turistas nacionales en los centros termales

sino que también tengan reconocimiento a nivel internacional.



En este sentido de acuerdo a la variable satisfaccion y sus dimensiones, existen bases

tedricas apoyadas por autores internacionales, las cuales son.

Correia, Kozak y Ferredeira (2013) (citado por Prada y Pesantez, 2017), Barrutia (2017)
y Diaz y Lama (2015), manifiestan sobre el termino satisfaccion que es un tema de gran
importancia en el campo de la investigacion turistica, debido a que dependiendo de la
influencia de sus atributos, facilidades, conocimientos y novedades propias del destino;
se determinara el éxito del negocio. Del mismo modo Barrutia expresa que en este siglo
la mayoria de empresas proclaman entusiastamente que su prioridad es la satisfaccion y
el buen servicio al cliente. El presente se ha vuelto muy exigente e innovador, por lo que
no resulta sorprendente conocer sobre aquellas compafiias turisticas que vienen
implementando en sus politicas temas referentes a la innovacion enel servicio y la buena
atencion al cliente, todo ello con el propdsito de obtener la plena satisfaccion del turista
y/o usuario. Se deduce de lo anterior que para que exista un nivel de satisfaccion alto, se
deben cumplir ciertos lineamientos, a fin de que el cliente pueda satisfacer sus deseos,

la empresa pueda alcanzar sus objetivos y en los destinos el flyjo turistico sea mayor.

Crecente Asociados (2015), refieren respecto al turismo termal, que es aquella actividad
que tiene como motivo principal del viaje el disfrute y uso de aguas naturales termales.
El turismo termal forma parte del turismo de salud, el cual se enfoca en el uso de sitios
naturales, en este caso bafios termomedicinales, los cuales cuentan con beneficios que
contribuyen a la mejora de enfermedades cardiovasculares, respiratorias. La definicion
expuesta en el Congreso Internacional en Espafia aporta en comprender de mejor manera
el turismo termal. Sin embargo, la presente investigacion se enfocara en definir al
Balneario termal de Churin como una Villa Termal por causa de que las caracteristicas
que componen una villa termal se adaptan mejor a las caracteristicas que presenta el
lugar. Ya que de los 2 destinos en los que se desglosa el turismo termal, Churin acoge
las cualidades que posee la Villa termal, por ser un municipio al mando de la
municipalidad de Pachangara, cuenta con una variada oferta de establecimientos
balnearios los cuales ofrecen modalidades de tratamientos para distintas enfermedades

de la piel y de los huesos, brinda oferta de hospedaje y restaurantes.



Eusebio, Ram, Kastenholz y Alvelos (2012); Simoes (2006); Neves y Sarmento (2006)
(citado por Rodrigues, Pocinho, Belo y Santos, 2017); Loredo, Gallegos, Xeque,
Palomé, y Juarez, (2016) infieren sobre los factores que influyen en la calidad de vida
de las personas mayores y qué caracteristicas considera sustancial para lograr su plena
satisfaccion. La calidad de vida del adulto mayor esta influenciada por factores, que son
el que cuenten con relaciones familiares y sociales de buena salud. El adulto mayor
aprecia en demasia la seguridad, el hecho de que alguien esta dedicado a ellos durante
las salidas, el cuidado individualizado por el personal encargado del viaje, con la
diversion y emocion que puedan experimentar. Complementando lo anterior Cavaco
(2009) y Hartman (1986) (citado por Rodrigues, Pocinho, Belo y Santos, 2017), aducen
al respecto que las consideraciones primordiales del adulto mayor en sus viajes son
referentes a temas de salud como el tratamiento, prevencion y cura de enfermedades;
también, buscan la mejora de su bienestar tanto fisico como psicologico. Ademas, el
adulto mayor suele demandar aspectos que considera necesarios para que su visita sea
placentera, como; calidad de vida, distraccion, entretenimiento y el descubrimiento de

nuevos lugares, comunidades y tradiciones.

Magadan y Rivas (2015), expresan que el turismo termal es un producto con gran futuro,
debido a que la salud estd cobrando mucha importancia hoy en dia y es debido a ello el
incremento de instalaciones que se orienten en este tipo de turismo. Complementando lo
anterior Ovejero (2017), refiere que el turismo termal ha venido resaltando en los ultimos
afos gracias al turismo de salud, ya que este impulsa su crecimiento; tal como es el caso
del balneario de Archena en Espana que ha logrado captar la demanda del turista actual
y ponerlo en practica innovando sus instalaciones, personal y servicio para lograr que
este se siente mejor y sobre todo sin alterar el medio natural, lo cual ha reflejado un

mejor nivel de satisfaccion por los clientes.

Avanzando en nuestro razonamiento, existen trabajos que exponen teorias sobre ciertos

temas de investigacion a continuacion, se mencionaran los aportes de nivel nacional.



Garces (2019) y Jurado, Azildegui y Benavides (2014), desarrollaron sus
investigaciones tomando como lugar de estudio Churin, de igual manera fue el pueblo
enel cudl se centr6 la presente investigacion. Dichos autores comentan sobre el turismo
termal, riesgos sobre el uso de sus balnearios termales y la primera autora propone una
ruta de turismo de salud para las personas de la tercera edad. Ahora bien, se sefiala que
a pesar de ser considerado Churin un destino enfocado en el tratamiento de la salud no
todos sus complejos turisticos hacen buen uso de los beneficios que se obtienen en temas
de salud ya que no existe un personal encargado de brindar soporte y orientacion a los
adultos mayores, motivo por el cual se evidencia el mal uso de estas pozas. Asi mismo,
en cuanto a los riesgos que representa el uso de las aguas termo medicinales los autores
expresan que no existe contaminacion en sus aguas, pero lo que si causa preocupacion
es la sobreexplotacion de los bafos termales, por lo cual se recurre a la toma de

conciencia de lo que ello puede provocar en la poblacion y en los mismos turistas.

Salas (2018) y Castillo (2018), refirieron sus investigaciones en la calidad de vida del
segmento adulto mayor y también estudiaron como es la interaccion que hoy en dia tiene
el turista de la tercera edad con la industria turistica. Las autoras se enfocaron en el
analisis de aquellos rasgos que suelen determinar la calidad de vida del segmento adulto
mayor, por lo que centraron sus investigaciones en Miraflores y Lima, ambos distritos
turisticos. Las respectivas investigaciones sirvieron para dar un enfoque de la realidad
del turismo de la tercera edad en nuestro pais, llegandose a considerar que la
accesibilidad en los destinos, la infraestructura turistica y el desarrollo de los servicios
turisticos contribuyen en la calidad de vida de los antes mencionados. Complementando
lo anterior, Condori y Huaman (2017), Chungas y Nuifiez (2018), aducen que se pueden
alcanzar puntajes considerables de satisfaccion de los turistas si se hace buen uso de
aquellos elementos que influyen para lograrlo, como lo son la seguridad y la calidad en

la prestacion del servicio.
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Al respecto se plante6 como problema general ;Cual es el nivel de satisfaccion del turista
adulto mayor con respecto al turismo termal en Churin, Oyon-Lima 2019?; asi mismo
los problemas especificos formulados fueron: ;Cual es el nivel de satisfaccion del turista
adulto mayor con respecto al establecimiento balneario en Churin, Oyon-Lima 20197?;
(Cual es el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor con respecto a las modalidades
de tratamientos en Churin, Oyon-Lima 2019?; ;Cudl es el nivel de satisfaccion del turista
adulto mayor con respecto a la oferta de alojamientos y restaurantes en Churin, Oyon-
Lima 20197?; ;Cual es el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor con respecto a las

actividades complementarias en Churin, Oyon-Lima 2019?

La presente investigacion posee relevancia, puesto que facilitdé comprender con exactitud
el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor respecto al turismo termal en Churin y
como las diferentes actividades o modalidades del turismo termal representadas en las
caracteristicas que conforman una villa termal influyeron sobre la percepcion del turista.
El recurso turistico termal resalta por poseer en sus aguas minerales propiedades
medicinales que contribuyen en la mejora de aquellos individuos que presentan
problemas de huesos, cardiovasculares y bronquiales, por lo que se procur6 resaltar
aquellas caracteristicas que conforman la villa termal para lograr recaudar el nivel de
satisfaccion del segmento recurrente el turista adulto mayor, evidenciar carencias,
presentarlas ante el municipio encargado de su gestion, ya que a futuro servird para
potenciar el turismo en el lugar y lograr que los turistas se sientan completamente

satisfechos.

La investigacion realizada contribuyd para llegar a conocer cudles son los aspectos
necesarios para la mejora turistica del balneario termal y del municipio. Se procura
destacar el nivel de satisfaccion de los turistas de la tercera edad respecto al turismo
termal, para que de esta manera se pueda recabar informacion de como se ha venido
desarrollando la actividad turistica en la zona, también se evaluaran cuales son las
caracteristicas que mas predominan y a las cuales el turista de la tercera edad da mayor
relevancia para que de esta manera se pueda determinar con mayor precision aquello que

influye mas en su satisfaccion. Para que de esta manera se puedan mejorar las
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deficiencias que expresaron los turistas adultos mayores, puesto que se podran mejorar
aquellas y de esta manera de lograra que el segmento adulto mayor quede satisfecho con

la visita al balneario termal de Churin.

En ese mismo sentido, el trabajo de investigacion beneficiara a futuras investigaciones,
puesto que en el campo de estudio no se hallaron datos precisos respecto a
investigaciones que relacionaban a adultos mayores de la tercera edad con los bafios
termales de Churin, exclusivamente sobre el nivel de satisfaccion que expresa este grupo
de personas. Entltimo lugar, es viable puesto que el producto obtenido de los resultados
se empleara como complemento a los estudios realizados por la municipalidad de
Pachangara, por lo que se contard con mejor conocimiento sobre las caracteristicas que
influyen sobre la satisfaccion del segmento adulto mayor; también que aspectos se tienen

que mejorar para que Churin siga creciendo turisticamente.

Finalmente se formulé como objetivo general, determinar el nivel de satisfaccion del
turista adulto mayor con respecto al turismo termal en Churin. Oyon - Lima, 2019; del
mismo modo los objetivos especificos expuestos fueron: Determinar el nivel de
satisfaccion del turista adulto mayor con respecto al establecimiento balneario en
Churin. Oyon — Lima, 2019. Determinar el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor
con respecto a las modalidades de tratamientos en Churin. Oyén — Lima, 2019.
Determinar el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor con respecto a la oferta de
alojamientos y restaurantes en Churin. Oyon — Lima, 2019. Determinar el nivel de
satisfaccion del turista adulto mayor con respecto a las actividades complementarias en

Churin. Oy6n — Lima, 2019.
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II. METODO

2.1 Tipo y disefio de investigacion
La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que se recopilaron datos referentes al
nivel de satisfaccion del turista adulto mayor con respecto al turismo termal en Churin.
Al respecto Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), refieren que en el enfoque
cuantitativo se hace uso de métodos de recoleccion de datos para determinar si las
hipotesis propuestas por el autor son aprobadas o descartadas; del mismo modo, aquellos
datos recopilados son analizados estadisticamente con el fin de corroborar la veracidad

de las teorias.

Asi mismo, fue de nivel descriptivo porque se ha realizado una descripcion del nivel de
satisfaccion del objeto de estudio en este caso el turista adulto mayor respecto al turismo
de termas en Churin; tal como deduce Behar (2008), el nivel descriptivo en una
investigacion se caracteriza por detallar el como es y como se presentan diversos
fenomenos, situaciones, contextos y sucesos; sin embargo no suele limitarse a la
obtencion de datos, sino que permite detallar lo estudiado a través de la medicion de uno

0 mas de sus atributos.

Por otro lado, es una investigacion de disefio no experimental, debido a que no se
manipularon las variables ni se llevaran a cabo pruebas o experimentos en el lugar de
estudio. Tal es asi que se refuta con el planteamiento de Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) que sefialan, que aquel estudio en el cual no se altera de manera premeditada las
variables independientes para ver como se desarrollan en relacion con otras variables
lleva como nombre no experimental, ya que no se manipularan ni manejaran las

variables.

Ademas, fue de corte transversal, ya que se recolectaron datos de las variables en un
determinado periodo, que constd de 4 meses. A lo que Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), complementan expresando que se establece como transversal cuando se describe

la variable y se estudia su efecto e interaccion en un determinado periodo de tiempo.
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2.2 Operacionalizacion de variables
Se midi6 la satisfaccion del turista adulto mayor con respecto al turismo termal, por
tanto, se presentd a la localidad de Churin como una villa termal por presentar las
caracteristicas de uno de los destinos del turismo termal. Este tipo de turismo cuenta con
dos tipos de destinos los cuales son la estacion termal y la villa termal, de la cual solo se
eligié el segundo destino para adaptarlo a la investigacion por motivo que los bafios
termales de Churin se adaptan mejor a las caracteristicas presentadas por la villa termal.,
tal como; Crecente Asociados (2015), refieren que se comprende como Villa Termal
aquel lugar que cuenta en sus instalaciones con una establecimiento balneario, con
distintas modalidades de tratamientos, diversa oferta de alojamiento y restauracion,

ademas de complementarlas con actividades naturales y/o culturales.

Los indicadores se establecieron de acuerdo a la tabla de operacionalizacion de variables,
fueron considerados de acuerdo a los factores que el adulto mayor resalta que deben
incluir en sus viajes de turismo para que se sienta satisfecho; es asi como Eusebio, Ram,
Kastenholz y Alvelos (2012); Simoes (2006); (citado por Rodrigues, Pocinho, Belo y
Santos 2017) refieren que el turista adulto mayor expresa caracteristicas propias las
cuales se encuentran vinculadas a la seguridad que el destino les ofrece, alternativas que
contribuyan con el cuidado de su calidad de vida, cuidado individualizado por parte del
personal; ademas que cuenten con actividades de diversion y emocion.. El adulto mayor
al momento de planificar una salida de tipo turistica considera aspectos muy importantes
que se deben incluir en sus viajes, de los cuales se resalta la calidad de vida y el bienestar,
la calidad de vida porque en dicho viaje se debe velar por la seguridad y salud de este
tipo de turista, y bienestar por el hecho que la actividad turistica debe aportar con el
bienestar tanto fisico como psicoldgico para que de esta manera la visita sea mas amena
y el adulto mayor se encuentre satisfecho.

El detalle de la operacionalizacion de la variable se podra observar en la Tabla 1.
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Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de la variable satisfaccion

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Sub dimensiones Indicadores Items Escalade  Opciones de Nivel y
medicibn  respuesta Rango
) 1.Establecimiento
SATISFACCION Martinez. V. Peiro J., Se midid el nivel de satisfaccion balneario
Ramos J. (2001) defmen del turista adulto mayor con Calidad de Vida  -Salud 1
la satisfaccion como el respecto a los componentes o -Seguridad 2
término que proviene del actividades que ofrece Churin 1 Totalmente
latin satis (bastante) y como villa termal, la cual se ’
facere (hacer), que estd presentan en las dimensiones: msatisfecho
relacionado con un establecimiento balneario. .
’ 2: Insatisfeche
sentimiento de “estar modalidades de  tratamientos, - Bienestar fisico 3 NSatisiecho
saciado”. Se sintetiza oferta  de  alojamiento y Bienestar - Bienestar Ordinal 3:Ni 1.Bajo
que, al tratar la actividades complementarias. Por 2.Modalidades de psicologico 4 N . 2.Medi
. o . o . mnsatisfecho ni
satisfaccion, esta se tanto, se recogera la percepcion tratamientos o
refiere a la sensacion de  que tiene el turista adulto mayor, satisfecho 3.alto
“saciedad” percibida  considerando las edades de 55 a 70 e
. - . 4: Satisfecho
luego de consumir o afios por medio de una encuesta
hacer uso de un producto  que considera los componentes de 5: Totalmente
o servicio. (citado por la Villa Termal y los indicadores - Cuidado 5,6,8,9 satisfecho
Barrutia, 2017) que mas valora el turista adulto s individualizado
Dedicacion o
mayor. 3.Oferta de - Atencion 7,10
alojamientos y personalizada
restaurantes
-Entretenimiento 11
Diversion -Descubrimiento
4. Actividades >on y de nuevos lugares 12
. emocion o
complementarias -Tradiciones 13

Nota: Se medira la satisfaccion del turista adulto mayor tomando en cuenta los factores que mas influyen seglin este segmento en su satisfaccion, los cuales se evidencian en los
indicadores y se obtendran estos resultados considerando las dimensiones que posee Churin como villa termal.
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2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Serrano (2017) y Lopez (2004), definen a la poblacion como: una agrupacion de
personas u objetos con caracteristicas de interés para realizar una investigacion. La
poblacién no siempre se caracteriza por estar conformada por personas naturales, sino
también por integrarla animales, organizaciones, registros, etc. Lo que determina la
eleccion de la poblacion es el objetivo del estudio, por lo que en la investigacion se
considerd como poblacidn a los turistas adultos mayores que visitan los bafios termales
de Churin, poblacion que atn no ha sido calculada por la oficina de turismo de la
provincia de Pachangara hasta el momento; pero si fue aprobado el nimero total de
turistas que recibe Churin anualmente, el cual tiene un aproximado de 148,000 turistas
por afio. Poblacion que fue considerada al hacer un conteo de los tickets de ingreso de

los balnearios termales.
Criterios de inclusion

Los criterios de inclusidon que se consideraron en la investigacion fueron: turistas adultos
mayores a partir de los 60 anos, al respecto la Organizacion Panamericana de la Salud
(2006) refiere que es considera adulto mayor aquella persona que alcanza los 60 afios;
asi mismo, se considerard a aquellos que hayan visitado de manera regular los bafios

termales de Churin y que se encuentren en el lugar mas de un dia.
Criterios de exclusion

Se consideraron los siguientes criterios, los cuales fueron excluidos al momento de
realizar las encuestas: Turistas adultos menores de 60 afios, nifios adolescentes,
poblacion de Churin y adultos mayores de la tercera edad que visitan el lugar por primera

vez o0 menos de 1 dia.

Muestra
Ventura (2017), expresa que una muestra es entendida como una parte de la poblacion
que esta conformada por caracteristicas que la excluyen de la otra parte de la poblacion;

y que cuenta con unidades de andlisis a investigar. Por ello, 1a muestra es una porcion
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elegida de la poblacion determinada por la formula estadistica adecuada segun requiera
la investigacion, dicha porcion serd investigada, analizada y de ella se recopilaran los

datos que dardn sustento a la investigacion.

Unidad de analisis

Turistas adultos mayores de 60 afos en adelante que visiten los bafos termales de Churin
Tamaiio de la muestra

Arias, Villasis y Miranda (2016), mencionan que el tamafio es determinado en su
mayoria por formulas estadisticas ya establecida de acuerdo a si la poblacién es conocida
o desconocida, si sea el caso de ser poblacion desconocida o infinita el resultado de la
muestra siempre serd el mismo el cual consistird del nimero de 384, lo mencionado
depende mucho del tipo de investigacion que se esté llevando a cabo. En el proyecto de
investigacion, al constar con una poblacion de 148,000 turistas que visitan los bafios al
ano, se procedio a aplicar la féormula de poblacion infinita.

ZZ
n=() v

Donde:
n = Tamafo de la muestra

E = Error de estimacion deseada 0, 01 <e <0.1

z = Percentil correspondiente a un porcentaje de confiabilidad de la distribucién
normal de probabilidades estandarizadas (u=0yoc=1)

p = Proporcion favorable asociado al resultado éxito de las variables estratificadas

q = Proporcion desfavorable al resultado fracaso de las variables estratificadas

Reemplazando:
n="7?

a=0.05
p=10.50
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q=0.50
E=0.05
n= 384

Alvarez y Méndez (2015), recomienda hacer uso de la formula de poblacion infinita para
determinar el nimero de la muestra cuando no se tiene conocimiento exacto de la
poblacién de estudio. Por lo cual se considera como muestra a los adultos mayores de
60 afios en adelante que visiten regularmente los bafios termales de Churin, la cual estara

constituida por 384 turistas que posean las caracteristicas antes mencionadas.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Lopez y Sandoval (2016), aducen que cuando se busca medir las variables en una
investigacion, esta es considera cuantitativa. Complementando lo anterior; los autores
expresan que la investigacion de tipo cuantitativa requiere de técnicas estructuradas por
lo que en la mayoria de los casos se hace uso de cuestionarios para lograr el objetivo de

investigacion

La técnica que se empleo en la presente investigacion fue la encuesta, medio por el cual
se pudo conocer la satisfaccion del turista adulto mayor con respecto a los bafios termales

de Churin.

Instrumentos

Pulido (2015) comenta al respecto que son varias las técnicas de investigacion
empleadas en un trabajo de investigacion, la eleccion de esta depende mucho del
proposito de la investigacion. Al respecto se considero apropiado empleara la técnica de
encuesta ya que lo que se busca es adquirir informacion de los turistas para resultados
que concuerden con el objetivo del estudio. Se hizo uso de un cuestionario, el cual estuvo
constituido por 13 items en el cual se plantearon preguntas referentes a la percepcion,
servicio y atencion percibidas por el turista adulto mayor, instrumento que podran

visualizar en el anexo 2.
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Validez y Confiabilidad

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), segun los autores la validez se refiere a la
relevancia del instrumento con la variable y si este planteado de acuerdo a los objetivos
de la investigacion; también se debe corroborar si mide de manera correcta la variable
de la investigacion que se pretende medir. El enunciado hace referencia al uso de un
instrumento cuyo proposito es medir una variable con un grado especifico. La validez es

relevante debido a que reafirma la veracidad del instrumento utilizado.

La investigacion fue sometida al juicio de expertos, el cual estuvo conformado por un
profesor metoddlogo que necesariamente cuente con el grado de magister y dos
profesores tematicos con conocimientos en el tema de gestion turistica con grado de
magister. Los expertos examinaron el instrumento de la mano con la matriz de
consistencia y operacionalizacion para determinar si existia relacion entre los objetivos,
dimensiones ¢ indicadores planteados; a lo cual luego de recomendar algunas
correcciones procedieron a dar su aprobacion en las fichas de validacion las cuales

podran observar en el Anexo 5, ello para proceder a realizar la prueba piloto.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), La confiabilidad de un instrumento se
enfoca en el resultado y si este al haber sido aplicado de manera constante a toda la
muestra da resultados similares; se refiere a la aplicacion repetitiva del instrumento de
medicion sobre un mismo individuo u objeto, cuya obtencion de resultados es la misma.
Para hallar la confiabilidad del instrumento del proyecto de investigacion, se aplico la
encuesta en Churin, la cual fue constituida por 384 turistas adultos mayores que se
encontraban en los bafios termales de Churin mas de un dia y que ademas visitan el lugar

regularmente.
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Tabla 2. Confiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,800 13

Fuente: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Para Quero (2010), un instrumento es considerado altamente confiable cuando su
puntuacion del coeficiente se aleja del cero, esto significa que mientras mas se acerque
al uno, no habra error en la medicion. Mencionando el parrafo anterior la confiabilidad
del instrumento en la investigacion arrojo un porcentaje de 0.800, el cual indica que se

encuentra en un nivel aceptable.

2.5 Procedimiento

La informacion recopilada para la investigacion, fue realizada por medio de la técnica
de encuesta y por medio del instrumento de recoleccion de datos cuestionario el cual
estuvo constituido por 13 preguntas;y el cual fue aplicado a 384 turistas adultos mayores
que visitaron Churin en mas de una oportunidad y se pudo recopilar la informacion con
la visita al lugar. No se manipularon las variables ya que la investigacion fue de disefio

no-experimental.

2.6 Métodos de analisis de datos

Para el método de andlisis de datos se utilizo el programa SPSS Statistics version 23,
programa estadistico por el cual se pudo realizar la prueba de fiabilidad y los graficos,
asimismo se arrojaron las tablas de frecuencia que nos permitieron procesar los
resultados obtenidos. De acuerdo a lo mencionado Rendoén, Villasis y Miranda (2016)
expresan que la estadistica descriptiva es aquella que permite describir datos referentes
a la informacion de cuadros o tablas; por lo cual esta guarda mayor relacion con la

presente investigacion.
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2.7 Aspectos éticos

Los aspectos ¢éticos se basaron en el respeto que se tuvo al realizar la investigacion, la
consideracion que se tuvo con la muestra de estudio que en este caso fueron los adultos
mayores de 60 afios en adelante, se cuidd que no se sientan vulnerados ni perjudicados
al momento de realizarles las preguntas del cuestionario. Motivo por el cual se

presentaran a continuacion los principios éticos que se emplearon:

Se hizo uso del consentimiento informado a los turistas adultos mayores antes de
proceder con cada encuesta, para que de esta manera se sientan libres de elegir entre ser

0 no ser encuestados.

Se realizo una correcta justificacion del estudio con el fin de que la investigacion sirva
como aporte al municipio de la provincia de Pachangara y también para aportar como

antecedente en futuras investigaciones que quieran tomar como lugar de estudio a

Churin.

De la misma manera, las razones éticas de la investigacion fueron, el compromiso
durante el proceso de elaboracion, evadiendo el plagio lo cual se podra evidenciar ya
que se citara la informacioén expuesta durante todo el documento, de esta manera se
respeto la propiedad intelectual de los autores. Asimismo, los adultos mayores fueron
encuestados de manera anonima para que de esta manera no sintieran que sus datos

personales serian vulnerados.
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III. RESULTADOS

Respecto al objetivo especifico uno, determinar el nivel de satisfaccion del turista adulto

mayor con respecto al establecimiento balneario. E1 94.5% de los encuestados expresaron

que se encuentran satisfechos de acuerdo a las propiedades curativas que poseen las aguas

termales, ya que estas al contar con propiedades minerales contribuyen en mejorar la salud

(Ver tabla 3). Sin embargo, el 61.7% expresaron sentirse insatisfechos con la seguridad

que se brindan dentro de los establecimientos termales, ya que no perciben la seguridad

necesaria en el acceso a los centros y las piscinas. (Ver tabla 4).

Tabla 3. Las aguas termales poseen propiedades curativas para mejorar la salud

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Satisfecho 363 94,5 94,5 94,5
Totalmente 21 5,5 5,5 100,0
Validos i
satisfecho
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Pregunta N° 1 del cuestionario aplicado

Tabla 4. Los barios termales brindan seguridad para evitar accidentes como caidas o

ahogamientos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Totalmente insatisfecho 30 7.8 7.8 7.8
Insatisfecho 237 61,7 61,7 99,5
Ni satisfecho ni 36 9.4 9.4 37,8

Validos  insatisfecho

Satisfecho 79 20,6 20,6 28.4
Totalmente satisfecho 2 5 5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Pregunta N° 2 del cuestionario aplicado
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Referente al segundo objetivo especifico determinar el nivel de satisfaccion del turista

adulto mayor con respecto a las modalidades de tratamientos, se precisa que el 87,5%

se encuentra satisfecho con las alternativas de tratamientos que se ofrecen dentro del

complejo termal ya que al ser diversos cada uno se enfoca al tratamiento de diversas

enfermedades (Ver tabla 5). También el 63,5% expresé su satisfaccion respecto a las

modalidades de tratamientos que se ofrecen ya que esto contribuye a mejorar su estado

de animo (Ver tabla 6).

Tabla 5. Las alternativas de tratamiento ofrecen mejoras para su bienestar fisico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Insatisfecho 19 49 4,9 4.9
Ni satisfecho ni 29 7,6 7,6 12,5
Vilidos insatisfecho
Satisfecho 336 87,5 87,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Pregunta N° 3 del cuestionario aplicado

Tabla 6. Las modalidades de tratamientos ofrecidas ayudan a disminuir su estrés y

mejorar su estado de animo

Frecuencia Porcentaje Porcentajevalido Porcentajeacumulado

Insatisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho
Validos Satisfecho

Totalmente satisfecho

Total

65 16,9 16,9 16,9
74 19,3 19,3 36,2
244 63,5 63,5 99,7
1 3 3 100,0
384 100,0 100,0

Fuente: Pregunta N° 4 del cuestionario aplicado

Al respecto del tercer objetivo especifico determinar el nivel de satisfaccion del turista adulto

mayor con respecto a la oferta de alojamientos y restaurantes. el resultado fue de 84,6% en

el nivel de satisfecho, de acuerdo a las instalaciones del alojamiento donde se hospedaron

(Ver tabla 7). De la misma forma el 94,5% manifestd sentirse satisfecho con el trato y la

atencion que le brindaron el personal del alojamiento, porque consideraron que fueron

amables, estuvieron pendientes de ellos en todo momento y le brindaron una atencion répida

(Ver tablas 8 y 9).
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Tabla 7. Las instalaciones del alojamiento son las mads adecuadas para hospedarse

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 19 49 4.9 4.9
Satisfecho 325 84,6 84,6 89,6
Validos
Totalmente satisfecho 40 10,4 10,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Pregunta N° 5 del cuestionario aplicado

Tabla 8. El personal del alojamiento se mostro amable y pendiente cuando(a) recibio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 19 49 4,9 4,9
Satisfecho 363 94,5 94,5 99,5
Validos
Totalmente satisfecho 2 5 5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Pregunta N° 6 del cuestionario aplicado

Tabla 9. La atencion que le brindaron en el hospedaje

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 19 49 4,9 4,9
Satisfecho 363 94,5 94,5 99,5
Validos
Totalmente satisfecho 2 5 5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Pregunta N° 7 del cuestionario aplicado

El resultado obtenido respecto a la oferta de restaurantes, el 75% expresoé su satisfaccion con
respecto a las instalaciones del restaurante donde almorz6 (Ver tabla 10). El 53,4% coment6
que no se encontrd satisfecho ni insatisfecho con respecto al trato brindado, comentaron que
se sintieron incomodos por la actitud del personal al momento de atenderlos (Ver tabla 11).
De igual manera el 55,2% manifestdé que no se encontr6é satisfecho ni insatisfecho por la
atencion en general ofrecida en los restaurantes donde almorzaron, debido a que percibieron
que eran los ultimos en ser atendidos a pesar de haber llegado a una hora prudente donde no

se veia que el restaurante estaba recibiendo gran flujo de turistas (Ver tabla 12).
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Tabla 10. Las instalaciones del restaurante donde almorzo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Insatisfecho 19 49 4,9 4,9
Ni satisfecho ni insatisfecho 77 20,1 20,1 25,0
Validos
Satisfecho 288 75,0 75,0 100,0
Total 384 100,0 100,0
Fuente: Pregunta N° 8 del cuestionario aplicado
Tabla 11. E/ personal del restaurante le brindo un trato cortés al atenderlo(a)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 55 14,3 14,3 14,3
Ni satisfecho ni insatisfecho 205 534 534 67,7
Validos
Satisfecho 124 32,3 32,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
Fuente: Pregunta N° 9 del cuestionario aplicado
Tabla 12. La atencion en general brindada por el personal del restaurante
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 95 24,7 247 24,7
Ni satisfecho ni 212 55,2 552 79,9
insatisfecho
Validos )
Satisfecho 69 18,0 18,0 97,9
Totalmente satisfecho 8 2,1 2,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Pregunta N° 10 del cuestionario aplicado

Finalmente se muestran los resultados obtenidos del ultimo objetivo especifico determinar

el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor con respecto a las actividades

complementarias, en el cual se evidencio que el 87,5% se siente satisfecho con la calidad de

las artesanias o suvenires que compraron (Ver tabla 13). En tanto 78,4% manifestd que su

nivel de acuerdo es satisfecho con la visita a los bafios termales de Huancahuasi (Ver tabla

14). Por ultimo, el 60,9% no esta satisfecho ni insatisfecho respecto a los recorridos turisticos

que se ofrecen a parte de los bafos termales (Ver tabla 15).
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Tabla 13. La compra de artesanias o souvenirs cumplen sus expectativas de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 19 49 49 49
Ni satisfecho ni insatisfecho 29 7,6 7,6 12,5
Validos
Satisfecho 336 87,5 87,5 100,0
Total 384 100,0 100,0
Fuente: Pregunta N° 11 del cuestionario aplicado
Tabla 14. Visita a los barios termales de Huancahuasi
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Ni satisfecho ni insatisfecho 75 19,5 19,5 19,5
Satisfecho 301 78,4 78,4 97,9
Vélidos
Totalmente satisfecho 8 2,1 2,1 100,0
Total 384 100,0 100,0
Fuente: Pregunta N° 12 del cuestionario aplicado
Tabla 15. Realizo algun recorrido turistico ajeno de los barios termales
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 19 49 4,9 4,9
Ni satisfecho ni insatisfecho 234 60,9 60,9 65,9
Validos  Satisfecho 130 339 339 99,7
Totalmente satisfecho 1 3 3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Pregunta N° 13 del cuestionario aplicado
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IV. DISCUSION

De acuerdo al primer objetivo especifico determinar el nivel de satisfaccion del turista adulto
mayor con respecto al establecimiento balneario en Churin, los resultados obtenidos fueron
favorables ya que indicaron que el turista mayor se encuentra satisfecho porque considera
que las propiedades minerales con las que cuentan las fuentes termales contribuyen a mejorar
su salud; sin embargo, el panorama no fue muy agradable para la seguridad debido que
aseguraron no sentirse protegidos ante algin accidente que pueda ocurrir dentro de los bafios
termales. De tal manera que considerando a Gonzales, Dominguez y Fraiz (2010); en vista
de lo que mencionan en su investigacion, que una de las motivaciones que impulsa al turista
Senior a viajar esta principalmente relacionado con el cuidado que se les brindard en el
destino, por lo que los autores recomiendan que al ofertar un destino debemos enfocarnos en
la calidad de vida y el cuidado que se brindaré en el desarrollo de los servicios para que la

satisfaccion del cliente se encuentre en un nivel alto.

Continuando con lo antes mencionado, los resultados del segundo objetivo determinar el
nivel de satisfaccion del turista adulto mayor con respecto a las modalidades de
tratamientos, fueron altos en vista que manifestaron encontrarse satisfechos con respecto a
las alternativas de tratamientos que se ofrecen para mejorar su salud, porque existen diversas
fuentes termales que se enfocan en el tratamiento de especiales enfermedades; asi como,
también anunciaron que estas modalidades ayudan a disminuir su estrés y mejorar su estado
de animo. Apoyando lo antes mencionado Cavaco (2009) y Hartman (1986) (citado por
Rodrigues, Pocinho, Belo y Santos, 2017), comentan que lo que mas provoca el interés del
adulto mayor para realizar un viaje son cuestiones que aseguren el cuidado de su salud como
tratamientos, prevencion y cura de enfermedades; asi mismo buscan la mejora de su bienestar

tanto fisico como psicologico.

Enrelacion al del tercer objetivo especifico determinar el nivel de satisfaccion del turista
adulto mayor con respecto a la oferta de alojamientos y restaurantes, los resultados
alcanzados enrelacion a la oferta de alojamientos fueron en su mayoria en el nivel de acuerdo

de satisfechos porque consideraron que las instalaciones eran las adecuadas para hospedarse
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y el trato recibido fue muy bueno. Sin embargo, los resultados obtenidos de acuerdo a la
oferta de restaurantes fue deficiente en proporcion con el trato y la atencion en general, a
pesar que en su mayoria expresaron sentirse satisfechos con las instalaciones del restaurante,
ello debido a que percibieron que no se les atendia de buena manera y que les entregaban los
pedidos fuera de tiempo. Contrastando los resultados se puede mencionar la investigacion
realizada por Salas (2018); investigacion en la cual los resultados determinaron que los
influyentes para lograr que el segmento de la tercera edad se encuentre satisfecho, se deben
considerar la calidad de vida que se les brinda, la infraestructura del lugar que visitan, el
acceso al destino y sobre todo la manera de como se les brinda el servicio turistico. Asi mismo
Castillo (2018), respalda lo antes dicho ya que menciona que este segmento mayor debe ser
muy tomado en consideracion por ser un mercado emergente y que el empresario turistico
deberia brindar medidas para ofrecerles un mejor servicio. Puesto que esto contribuird a la

mejora del destino.

Para finalizar con el ultimo objetivo especifico determinar el nivel de satisfaccion del turista
adulto mayor con respecto a las actividades complementarias, el efecto fue positivo en la
compra de artesanias, ya que expresaron que cumplieron sus expectativas de calidad; de igual
manera sucedid con la visita a los Bafios de Huancahuasi al cual comentaron sentirse
satisfechos con la visita; pero lo que se obtuvo para los recorridos turisticos ajenos a los bafios
termales fue negativo porque no se encontraban ni satisfechos ni insatisfecho, esto porque su
interés recae solo en la visita a los bafos termales. En relacion a lo antes expuesto Condori y
Huaman (2017) y Chungas y Nufiez (2018) aducen respecto al turismo termal que se puede
lograr que el turista se encuentre totalmente satisfecho si se realiza un uso adecuado de

aquellos elementos que influyen para lograrlo como lo sonla calidad del producto o servicio.
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V. CONCLUSIONES

Primera:

Se determind que el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor con respecto al
establecimiento balneario fue positiva respecto a las propiedades curativas que posee porque
contribuye a mejorar su salud; del mismo modo respecto a la seguridad fue negativo porque
los complejos termales no cuentan con la seguridad necesaria para evitar accidentes como

caidas, ahogamientos o simplemente socorrer al turista en caso de ocurrir cualquier incidente.

Segunda:

Se determin6 que los niveles de acuerdo respecto a las modalidades de tratamientos fueron
altos debido a que el segmento adulto mayor expresd que las alternativas enfocadas en el
tratamiento de distintas enfermedades cooperan en mejorar su bienestar fisico y de igual
manera fueron los resultados de las alternativas de tratamientos que ayudan a mejorar su

estado de animo.

Tercera:

Se determind que lo obtenido de acuerdo al nivel de satisfaccion del turista adulto mayor
respecto a la oferta de alojamiento y restaurantes fue positivo en relacion a la oferta de
alojamientos porque a pesar de Churin ser un pueblito pequefio se han venido innovando
estos espacios para que sean del agrado de los turistas, al contrario fueron los resultados en
razon del trato en general ofrecido en los restaurantes porque no hicieron que el turista adulto

mayor se sintiera contento con el servicio.

Cuarta:

Se determind que los niveles de acuerdo en relacidn al nivel de satisfaccion del turista adulto
mayor con respecto a las actividades complementarias fueron en su mayoria altos, a causa
que el turista estuvo contento con la compra de artesanias o souvenirs porque consideraron
acorde con la calidad del producto, con la visita a los bafos termales de Huancahuasi
expresaron sentirse satisfechos; pero la deficiencia se pudo evidenciar en el poco interés que

presentaron los turistas al realizar algun recorrido turistico ajeno a los bafios termales.
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RECOMENDACIONES

En primer lugar, se recomienda al municipio y a la comunidad campesina de San Juan de
Churin que son los encargados de los complejos termales a capacitar al personal a cargo del
ingreso y cuidado de los bafios termales en primeros auxilios. Debido a que no se pudo
observar un personal que esta alerta en todo momento en caso que ocurran accidentes;
ademas, se deberia implementar sefializaciony el equipo idoneo para que el turista se sienta

protegido.

Con respecto a las modalidades de tratamientos, se recomienda contar con un personal que
tenga conocimiento de las propiedades de cada una de las fuentes termales, para que pueda
orientar a los turistas hacia las piscinas correctas de acuerdo al tipo de enfermedad que
desean tratar y no se genere confusion, que es lo que comiinmente sucede. El turista no sabe
donde dirigirse y hace uso de lo que ¢l considera le conviene sin tener conocimiento si le

puede ser ttil o no.

Por otro lado, se recomienda en relacion a la oferta de alojamiento y restaurantes que el
municipio incentive el innovar sus espacios a los establecimientos de hospedaje y sobre
todo que los restaurantes innoven los alimentos que ofrecen, para que puedan llegar a todo
el publico. Implementar una carta variada en comida saludable para el segmento de la
tercera edad y capacitar a su personal en tema de atencidon al publico para mejorar la

atencion a los turistas y se puedan sentir satisfechos.

Finalmente, se recomienda respecto a las actividades complementarias implementar
actividades que puedan realizar las personas de la tercera edad como la visita al fundo
Ayarpongo donde pueden realizar actividades como lecciones de hacer artesanias, visitar
su jardin biologico, etc. Para que de esta manera se pueda quitar la estacionalidad de centrar
toda la actividad turistica enlos bafos termales y disminuir la capacidad de carga; también,

se daria importancia a los demas atractivos con los que cuenta Churin.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Tabla 16. Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMAS OBIJETIVOS VARIABLE METODOLOGIA
PG. Objetivo General
(Cual es el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor conrespecto
al turismo termal en Churin, Oyon-Lima 2019? Determinar el nivel de satisfaccion del
turista adulto mayor conrespecto al turismo Enfoq.ue:.
Problemas Especificos termal en Churin. Oyon - Lima, 2019. . ~ Cuantitativo
Satisfaccion
(Cuél es el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor conrespecto  Objetivos Especificos Eecmcei:
ncuesta
al establecimiento balneario en Churin, Oyon - Lima 2019? . . . .
Determinar el nivel de satisfaccion del Nivel:
(Cuél es el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor conrespecto  turista adulto mayor con respecto  al Descr.iptivo
) ] ) establecimiento balneario en Churin. Oyén
a las modalidades de tratamientos en Churin, Oyon - Lima 2019 — Lima. 2019
’ ' Disefio:

(Cual es el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor conrespecto
ala oferta de alojamiento y restauracion en Churin, Oyon — Lima,
2019?

(Cudl es el nivel de satisfaccion del turistas adulto mayor con
respecto alas actividades complementarias en Churin, Oyon — Lima,

2019?

Determinar el nivel de satisfaccion del
turista adulto mayor con respecto a las
modalidades de tratamientos en Churin.
Oy6n — Lima, 2019.

Determinar el nivel de satisfaccion del
turista adulto mayor conrespecto alaoferta
de alojamiento en Churin. Oyén — Lima,
2019.

Determinar el nivel de satisfaccion del
turista adulto mayor con respecto a las
actividades complementarias en Churin.
Oyo6n — Lima, 2019.

No experimental

Poblacioén:
Desconocida

Muestra:
384

Nota: Se formularon las preguntas y objetivos de la investigacién considerando que el nivel es descriptivo.
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Anexo 2: Instrumento de satisfaccion del turista adulto mayor
CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES:

El presente instrumento tiene la finalidad de determinar el nivel de satisfaccion del turista adulto mayor con respecto al turismo
termal en Churin. Oyon - Lima, 2019. Segin el siguiente nivel de acuerdo:

1: Totalmente insatisfecho 2: Insatisfecho  3: Ni insatisfecho ni satisfecho  4: Satisfecho  5: Totalmente satisfecho

SATISFACCION 1 [2 [3]4]5
ESTABLECIMIENTO BALNEARIO

SALUD

1 | Lasaguas termales poseen propiedades curativas para mejorar la salud

SEGURIDAD

2 | Los bafios termales brindan seguridad para evitar accidentes como caidas o ahogamientos

MODALIDADES DE TRATAMIENTO 112 [3]14]5

BIENESTAR FISICO

3 | Lasalternativas de tratamiento ofrecen mejoras para su bienestar fisico

BIENESTAR PSICOLOGICO

4 | Las modalidades de tratamientos ofrecidas ayudan a disminuir su estrés y mejorar
su estado de animo

OFERTA DE ALOJAMIENTOS 112 31415

CUIDADO INDIVIDUALIZADO

5 | Lasinstalaciones del alojamiento son las méas adecuadas para hospedarse

6 | El personal del alojamiento se mostrd amable y pendiente cuando lo(a) recibi6

ATENCION PERSONALIZADA

7 | La atencion que le brindaron en el hospedaje

OFERTA DE RESTAURANTES
CUIDADO INDIVIDUALIZADO

8 Las instalaciones del restaurante donde almorzo

9 | El personal del restaurante le brindo un trato cortés al atenderlo(a)

ATENCION PERSONALIZADA

10 | La atencién en general brindada por el personal del restaurante

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS 112 314/(5

ENTRETENIMIENTO

11 | La compra de artesanias o souvenirs cumple sus expectativas de calidad

DESCUBRIMIENTO DE OTROS LUGARES, COMUNIDADES Y TRADICIONES

12 | Visita alos bafios termales de Huancahuasi

TRADICIONES

13 | Realizd algin recorrido turistico ajeno a los bafios termales
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Anexo 3: Validacion del instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

- // Lima,18 de Junio del 2019
Apellido y nombres del experto: ﬁ\;‘l £ B eafin S 25

DNI: //@/?72 £
Teléfono: 2 7 ;Z@T@ 70 7 / ] o
Titulo/grados: Nd( y{ﬁ‘?ﬁ/ En M" et :375\(: oy

Cargo e institucién en que labora: U < \/ 0‘9

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
NO OBSERVACIONES

i

ITEM

4El instrumento de recoleccién de datos estd formulado
1| con lenguaje apropiado y comprensible?

¢El instrumento de recoleccidn de datos guarda relacién
2 | con el titulo de la i igacién?

¢El instrumento de recoleccién de datos facilitard el
3 logro de los objetivos de la investigacién?

¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con
4 | Ia(s) variable(s) de estudio?

{Las preguntas del instrumento de recoleccidn de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores?

élas preguntas del instrumento de recoleccién de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco tedrico?

éel disefio del instrumento de recoleccién de datos
7 | facilitara el andlisis y el proc iento de los datos?

¢El instrumento de recoleccién de datos tiene una
8 | presentacién ordenada?

e R IF e

¢El instrumento guarda relacién con el avance de la
9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad?

SUGERENCIAS: V/QL{ U S Mo ,{xtﬁ

FIRMA DEL EXPERTO

39



% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 18 de Junio del 2019
Apellido y nombres del experto: VO6vEAR (GAECIA, Hugo cesan

on___ 4O RZ 9Y oXk

Teléfono:__ AN RIS 3222

o
Titulo/grados:__ M A EST RO en) [AD{AVISTEACION

Cargo e institucién en que labora;__ U CV Do cenTE

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de Sf o NO.

APRECIA
ITEM s{ | NO OBSERVACIONES

{El instrumento de recoleccion de datos estd formulado
1 | con lenguaje aproplado y comprensible?

£El instrumento de recoleccién de datos guarda relacion
2 | con el titulo de la i igacion?

{El instrumento de recoleccion de datos facilitars el
3 | logro de los objetivos de la investigacién?

{Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con
4 | 1a(s) variable(s) de estudio?

¢éLas preguntas del instrumento de recoleccién de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores?

dLas preguntas del instrumento de recoleccién de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 y en un marco teérico?

éel disefio del instrumento de recoleccién de datos

7 | facilitara el andlisis y el pr de los datos?

SEl instr de recoleccion de datos tiene una
8 presentacion ordenada?

e o e S e e R

¢El instrumento guarda relacién con el avance de la
9 | ciencia, la tecnologfa v la sociedad?

SUGERENCIAS:

///) B il f
%IRMKH—XPER‘FG—/
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima,18 de Junio del 2019

Apellido y nombres del experto: Q oL Pavpues  Mlooec

DNI: 45 6:}8&:&3

Teléfono: 77 93 Vg 9 L{I

Titulo/grados: ./Mg : pr M TRC@R
Cargo e institucidn en que labora: —DT_C = L)U/

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de S o NO.

APRECIA
NO OBSERVACIONES

ITEM

¢El instrumento de recoleccién de datos estd formulado
1| con lenguaje apropiado y comprensible?

¢El instrumento de recoleccién de datos guarda relacién
2 | con el titulo de la i igacion?

¢El instrumento de recoleccién de datos facilitard el
3 | logro de los objetivos de la investigacién?

¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con
4 | la(s) variable(s) de estudio?

éLas preguntas del instrumento de recoleccién de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores?

dLas preguntas del instrumento de recoleccién de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco tedrica?

éel disefio del instrumento de recoleccién de datos
7 | facilitara el anlisis y el procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una
8 |pr i6n ordenada?

¢El instrumento guarda relacién con el avance de la
9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad?

D=~ PO [

SUGERENCIAS:

[
Fl{MA DEL EXPERTO
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Anexo 4: Base de datos
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Anexo 5: Fotografias del trabajo de campo

“

Aplicacion del cuestionario a turistas adulta mayor. Agosto, 2019.
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Aplicacion del cuestionario a turistas adulta mayor.

Setiembre, 2019.
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