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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: determinar la relacion entre
buenas préacticas de turismo sostenible y calidad del servicio turistico en el
Distrito de Nauta 2021, en donde se opto por un estudio de tipo aplicada, nivel
descriptivo-correlacional con disefio no experimental, el cual estuvo
conformado por una poblacion de 126,000 turistas, tomando la muestra de
368 turistas, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta y el cuestionario
de preguntas como instrumento para la recoleccion de datos. Llegando a la
conclusién que las buenas practicas de turismo sostenible se vienen
desarrollando de forma regular (32%). Por su parte, la calidad de servicio
turistico es calificada como regular (31%). En cuanto a la relacion se
determind que existe relacion significativa entre buenas préacticas de turismo
sostenible y la calidad del servicio turistico corroborador por (r=0.739;
p=0.000), lo mismo para la dimension eje ambiental (r=0.501; p=0.000); para
eje socioeconomico (r=0.717; p=0.000) y eje turista (r=0.542; p=0.000) todos
se relacionan significativamente con la calidad del servicio turistico en el

Distrito de Nauta.

Palabras clave: Turismo sostenible; Calidad de servicio.
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ABSTRACT

The research had as general objective: to determine the relationship
between good practices of sustainable tourism and quality of the tourist
service in the District of Nauta 2021, where an applied type study was
chosen, descriptive-correlational level with non-experimental design,
which It was made up of a population of 126,000 tourists, taking the
sample of 368 tourists, to whom the survey techniqgue and the
guestionnaire of questions were applied as an instrument for data
collection. Concluding that good sustainable tourism practices are being
developed on a regular basis (32%). For its part, the quality of tourist
service is rated as regular (31%). Regarding the relationship, it was
determined that there is a significant relationship between good practices
of sustainable tourism and the quality of the tourist service corroborated
by (r=0.739; p=0.000), the same for the environmental axis dimension
(r=0.501; p=0.000); for the socioeconomic axis (r=0.717; p=0.000) and
the tourist axis (r=0.542; p=0.000) all are significantly related to the
quality of the tourist service.

Keywords: Sustainable tourism; Quality of service.
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INTRODUCCION

El turismo es uno de los negocios mas dinamicos y con mas perspectiva del
mundo (Arroyo, 2018). Es de gran importancia planificar y desarrollar el
turismo de manera intencionada y sostenible a través de la busqueda de
compromisos entre los objetivos ambientales, econémicos y sociales de la
sociedad (Streimikiene et al., 2020) La gestion del desarrollo del turismo
sostenible debe mantener un alto grado de satisfaccion de las necesidades
de los turistas, asegurar una experiencia significativa para los consumidores,
aumentar su conciencia en temas de sostenibilidad y difundir practicas de

turismo sostenible entre ellos (Serrano-Amado et al., 2018; Dionisio, 2021).

Cuando se habla de buenas préacticas de turismo sostenible se refiere a una
productividad que se desarrolla con una base de practicas empresariales
garantizando asi su crecimiento de quienes hacen parte de ella (Gutiérrez,
2018). EIl objetivo del turismo sostenible es incrementar los beneficios y
reducir los impactos negativos provocados por el turismo (Pacherres et al.,

2020).

En el Perq, el turismo sostenible puede ser un catalizador del crecimiento de
la economia local, proporcionando empleos de buena calidad, oportunidades
para la empresa y fondos para la conservacion (Espinoza, 2021). Pero si no
se gestiona bien, el turismo puede tener impactos negativos en las
comunidades y el medio ambiente local, creando problemas a largo plazo para
los residentes locales, que en dultima instancia pueden conducir a la

disminucion de la calidad del servicio turistico (Suarez y Fumero, 2020).



Nauta es un distrito que promueve la adecuada prestacion de los servicios
publicos locales, mediante el uso racional de los recursos con que dispone,
fomenta el desarrollo sostenible del distrito, en armonia con el medio
ambiente, satisfaciendo las necesidades basicas de su poblacion,
contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida de los mismos. Sin
embargo, ha sido evidente las deficiencias de la calidad del servicio turistico,
debido a la incapacidad de las autoridades para fomentarla, pues la mayoria
de establecimientos turisticos del distrito no desarrollan medidas de turismo
sostenible, por lo cual es necesario implementar un mejor uso y cuidado de
los recursos con los que se manejan las diferentes empresas turisticas,
asimismo algunos centros turisticos no se encuentran registradas en el
ministerio de turismo, como también algunos establecimientos turisticos no
cuentan con medidas de sostenibilidad apropiadas, debido a la inexistencia
de ordenanzas por parte de la municipalidad, en cuanto al cuidado del
ambiente se ha visto involucrada en el desarrollo de las actividades turisticas,
situacion que ha venido afectando al desarrollo de las actividades turisticas

ofrecidas por las empresas e instituciones del sector.

Ante la problematica descrita en la parte anterior se formulé el problema
general ¢ Cual es la relacion entre buenas practicas de turismo sostenible y
calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta 2021?; asimismo, los
problemas especificos ¢, Cual es la relacidn entre el eje ambiental y calidad del
servicio turistico en el Distrito de Nauta 20217, ¢, Cual es la relacién entre el
eje socio-economico y calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta
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¢, Cual es la relacion entre el eje turistico y calidad del servicio turistico en el

Distrito de Nauta 2021?

Por otra lado, se propuso el objetivo general determinar la relacion entre
buenas préacticas de turismo sostenible y calidad del servicio turistico en el
Distrito de Nauta 2021; también, los objetivos especificos: Conocer la relacion
entre el eje ambiental y calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta
2021, Conocer la relacion entre el eje socio-econdmico y calidad del servicio
turistico en el Distrito de Nauta 2021, Conocer la relacion entre el eje turistico

y calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta 2021.

El proyecto de investigacion fue de gran importancia para el Distrito, ya que
aporté gran conocimiento sobre la situacion actual de las buena practicas de
turismo sostenible y calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta, al
mismo tiempo, sirvié para otras investigaciones que realicen mas adelante
como un referente, asimismo, los resultados adquiridos sirvieron para tomar
decisiones correctas con respecto a las buenas practicas y calidad de servicio,
dando por consiguiente que la investigacion beneficia en primer lugar a los
empresarios del sector turismo, finalmente las decisiones y mejoras que

lograron ser favorable para el Distrito de Nauta.

La presente investigacion fue viable ya que se dispone de informacion
necesaria sobre las buenas practicas de turismo sostenible y calidad de
servicio turistico, asimismo se dispuso de los recursos humanos, econémicos
y materiales esenciales para el desarrollo del trabajo de investigacion,

finalmente se utilizO un proceso coordinado, dando inicio de la teoria,



dimensiones e indicadores, las cuales estuvieron creadas por interrogantes

gue dieron respuesta a la problematica actual.

Durante la investigacion, se ha tenido una serie de limitaciones, asi como se
debe tomar en cuenta lo siguiente: Cierta desconfianza por parte de los
turistas que acuden al Distrito de Nauta en brindarnos alguna informacion, a
esto se puede dar solucion mediante una explicacién sobre el proposito del
estudio y la importancia que tiene la informacién que cada uno de ellos nos
brinden; otra limitaciébn también es al momento de encuestar, ya que es
necesario contar con personas adicionales para realizar la encuesta en un

tiempo determinado.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

En el 2018, se desarroll6 un estudio de tipo descriptivo con enfoque
cualitativo y cuantitativo y disefio experimental, incluyé como poblacion
de estudio 42 prestadores, la investigacion tuvo como objetivo identificar
el cumplimiento de las buenas préacticas de turismo sostenible de los
establecimientos turisticos de alojamiento y restauracién del canton
Patate, y concluye que la gran parte de prestadores de servicios del
canton Patate son empresas de restauracion y en menor porcentaje el
hospedaje, debido a ello las personas consumen en gran cantidad el
servicio de alimentacion, por otro lado, el servicio de alojamiento no
presenta mucha afluencia de turistas, asi mismo, se ha identificado
ciertos elementos que imposibilitan el cumplimiento de las buenas
practicas dentro de los establecimientos y uno de ellos es el

desconocimiento acerca del turismo sostenible (Real, 2018).

En el 2018, se expuso un estudio de tipo descriptivo y disefio no
experimental, cuya poblacibn estuvo conformada por 35
establecimientos y 384 clientes externos; el estudio determind como
propoésito analizar buenas practicas de turismo sostenible para mejorar
la gestion de los establecimientos de intermediacion y transportes
turisticos de la ciudad de Riobamba — Chimborazo, y concluyé que se
pudo determinar la relacién de los parametros de buenas practicas de

turismo sostenible en los establecimientos de intermediacion y



transportes turisticos, logrando asi obtener una correcta gestion dentro

de estas empresas turisticas (Gutiérrez, 2018).

En el 2018, se desarroll6 un estudio de tipo descriptivo con enfoque
cualitativo y disefio no experimental, incluyd como poblaciéon a 10
trabajadores del Gran Palma de la ciudad de Piura; tuvo como objetivo
evaluar la calidad del servicio del hotel, utilizando indicadores de buenas
practicas en el servicio hotelero, y concluyé que la calidad del servicio es
buena, pero es necesario la insercion de los indicadores presentados
que no se cumple, con lo cual se tendra clientes con una mayor
satisfaccion con el servicio admitido y se asegurara la permanencia de
la empresa en el mercado que cada dia es mas competitivo (Troncos,

2018).

En el 2019, se desarrollé una investigacion de tipo aplicada y el disefio
pre experimental, tom6 como poblacion de estudio a 13 establecimientos
de hospedajes de la region Ica; tuvo como objetivo implementar el
Sistema de aplicaciébn de buenas practicas que permita mejorar la
calidad de servicio ofrecido en los hospedaje de los destinos emergentes
en el Peru, y concluyo que puede indicar que se logré llegar a cumplir el
objetivo general de la investigacion porque permitié mejorar la calidad de

servicio ofrecido (Herrera, 2019).

En el 2021, se desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva con
enfoque cuantitativo y disefio no experimental, cuya poblacién de estudio
fue de 384 turistas; la investigacion tuvo como objetivo mostrar los

resultados de la valoracion de la calidad del servicio en la ciudad de



1.2.

Cartagena de Indias, a partir de los productos y servicios ofrecidos y la
identificacion de sus atributos, con el fin de disefiar recomendaciones y
estrategias que apunten al mejoramiento del servicio en el destino, y
concluy6 que el modelo fue aplicado exitosamente dentro del contexto
del servicio turistico de la ciudad, demostrando la alta relacion entre
calidad percibida, satisfaccion e intenciones futuras de los visitantes
nacionales de la dicha ciudad, brindando solucién al problema de

investigacion planteado (Vergara y Cortez, 2019).

Bases teodricas

Buenas practicas:

Segun Rainforest Alliance (2005) citado por Pinedo (2019), plantea una
guia para la integracién de préacticas sostenibles en distintas empresas
turisticas y al mismo tiempo ayuda a poder elegir proveedores. Por otra
parte, respecto al d&mbito ambiental, sugiere una serie de factores a
tomar en cuenta para favorecer a la gestion ambiental de las empresas
turisticas: 1) calentamiento global, 2) manejo del agua,3) uso de energia,
4) biodiversidad, 5) biodiversidad en los jardines, 6) areas naturales y
conservacion, 7) reservas naturales privadas, 8) desechos sélidos 9)

contaminacion, 10) educacion ambiental.

De acuerdo Bernal et al. (2019), definen a las buenas practicas de
turismo o ambientales como conjunto de acciones que se basan en
potenciar actividades recreativas que respeten la naturalidad. Asimismo,
son sugerencias que su aplicaciéon permite reconocer las posibilidades
de actuar en favor del medio ambiente en cualquier momento de la vida

7



con la finalidad de generar conductas sostenibles y respetuosas

(Nitivattananon & Srinonil, 2019).

También, Lozano et al. (2019), es un grupo de normas establecidas con
el fin de reducir impactos negativos y fomentar cambios en el &mbito de
consumo dentro de un espacio, servicio, producto. Por ultimo, las buenas
practicas son acciones para prevenir, corregir y al mismo tiempo mejorar

algunos aspectos del desarrollo turistico (Barbieri et al.,2020).

Expuesto por, Thongdejsri & Nitivattananon (2019) mencionan los
beneficios de las buenas practicas: Proteger y mejorar el ambiente,
ahorrar en el consumo de recursos e insumos, poner en valor y rescatar
los rasgos culturales de una comunidad, lograr que la empresa, sea mas
competitiva debido a su calidad de servicio y responsabilidad,
concientizar a clientes, personal y proveedores acerca de la importancia
de tener una vision de sostenibilidad, captar un mercado turistico de
calidad, con la misma visién de sostenibilidad de la operacién turistica,

vivir y trabajar en un ambiente mas sano y placentero para todos

Por otro lado, MacKenzie & Gannon (2019), habla sobre lo importante
gue son las buenas practicas de turismo sostenible ya que el manejo
inadecuado de los recursos naturales se ha vuelto un tema de suma
importancia, pues el constante incremento de la economia ha generado
impactos negativos, por eso las empresas buscan optimizar el uso de los
recursos existentes ya que recae en menores costos y mayores ingresos
y al mismo tiempo fomentar y permitir la satisfaccion de las necesidades

de las generaciones futuras.



Las buenas practicas son acciones para prevenir, corregir y/o mejorar
ciertos aspectos de la operacion turistica, en la cual la comunidad se
beneficia directamente sobre el uso y aprovechamiento de sus recursos
y atractivos turistico. Es por ello, que se plantea dimensiones e
indicadores lo cual permite conocer si las buenas practicas estan siendo
tomadas de manera eficiente (Tamashiro y Acosta, 2006). A
continuacion, se presenta lo siguiente: Ejes ambientales: Se trata sobre
la relacion de la empresa con el ambiente, es decir la naturaleza
completa que rodea a los seres vivos y no vivos, de tal modo se
menciona los siguientes indicadores: Consumo del agua, reutilizacion de
agua, consumo de energia, residuos solidos, Eje Socio-Econdmico: las
empresas deben participar constantemente en el desarrollo de las
comunidades, con fines de mejorar la infraestructura turistica, capacitar
a las comunidades locales, por su parte mencionaremos los indicadores:
Conciencia ecoldgica, conservacion, politica de sostenibilidad, reduccion
de ruido, Impacto social, valoracion cultural, participacién econémica de
la poblacion, Eje Turista: Este eje hace referencia para mejorar la
satisfaccion de los turistas, con el fin de dar a conocer los esfuerzos por
contar con las buenas practicas, asimismo, cuenta con indicadores:
Informacidon turistica. Servicio de calidad. Salud y seguridad.

Comunicacion. Integracion turistica.

Calidad del servicio turistico

De acuerdo, con Figueroa (2004) citado Huamani & Tillca (2020),
plantean sobre el modelo de la calidad de servicio percibida pues se

demuestra de varias formas, pero el mas utilizado es aquel que se basa
9



en la prestacion de un servicio, evaluando a través de cuestionarios que
permiten conocer la satisfaccion del cliente. Se asocia a tres condiciones
Unicas e inherentes a los servicios: @ es intangible por la dificultad en ser
mostrados de su uso subjetivo porque estd motivado por el estado de
animo del cliente; @ también, es heterogéneo: porque esta basado
conjuntamente de distintos factores y servicio; y, por ultimo, © es

instantaneo porque produce y se consume en el momento.

Segun Silva & Trelles (2020), la calidad de servicio define como la
identificacion y satisfaccion de las necesidades de los clientes, ya que la
calidad esta definida como una forma de cualidad, vinculada pero no
igual a la satisfaccidn, ésta resulta de la comparacion de las perspectivas
con el desempefio. También, define que es un elemento indispensable

para generar satisfaccion al cliente (Musallam et al., 2019).

Asimismo, la calidad de servicio es un conjunto de propiedades de un
servicio ya sean por medio de conductas o técnicas, las cuales confieren
las aptitudes para satisfacer necesidades de un cliente (Naghizadeh,
2019). Por ultimo, la calidad de servicio va vinculada a la percepcién del
cliente, acerca de como el servicio satisface o no sus expectativas (Al-

Laymoun et al., 2019).

Bora (2019) menciona que la calidad de servicio turistico es importante
porque paso de ser considerada como una caracteristica de valor
afnadido a configurarse como una estrategia del sector turistico ante los
nuevos retos del mercado. Por otra parte, la aparicion de nuevas

empresas competitivas, los cambios consecuentes de la demanda

10



turistica y el cambio de gustos hacia exigencias cada vez mayores de

calidad (Rahimizhian, 2020).

También, es importante porque las nuevas herramientas permiten que
las empresas turisticas no solo mejoren la calidad de productos y los
procesos, sino incrementa la calidad de la organizacion, mejora la oferta
de los lugares de destinos y las actividades turisticas en todos sus
aspectos y al mismo tiempo permite satisfacer a la demanda nacional e
internacional (Mantymaa et al.,2019). Por otra parte, Parque & EuiBeom
(2019) exponen que la calidad de servicio es la clave para fomentar la
cultura de mejora, definida en el compromiso de todas las personas en

la remodelaciéon de los métodos de gestion y produccion.

Por ultimo, habla que la calidad de servicio total es apuesta mas segura
para llegar a lograr la competitividad, quiere decir que las empresas
turisticas deben garantizar al cliente que son capaces de satisfacer a las

necesidades y expectativas (Abdulla et al.,2020).

En la presente investigacion se utilizara como autor principal para la
medicion de la variable calidad de servicio turistico a Silva-Trevifio et al
(2021) se definen como la brecha gue existe entre las expectativas del
cliente y sus percepciones después de recibir el servicio. Donde
establece 5 dimensiones para medir la calidad de servicio turistico ante
ello precisa en cuanto a la medicion de, tangibilidad, esta se toma en
cuenta a los siguientes indicadores: equipos modernos, instalaciones
atractivas, apariencia pulcra de los colaboradores, ambientes ordenados

y limpios. Respecto a la dimension confiabilidad se identifica: tiempos de
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1.3.

espera, interés genuino, servicio de primera, tiempos de atencion al
cliente, servicio ofrecido sin errores. La dimensién responsabilidad mide
el uso de idioma extranjero, personal rapido en la atencion, personal
dispuesto a ayudar, personal que responde. Asimismo, la dimension
confianza se identifica, personal que transmite confianza, personal que
transmite seguridad, personal con la formacidon necesaria, personal
capacitada. Por ultimo, la dimension empatia esta se medira a partir de,
atencion personalizada, amabilidad, comprension de las necesidades

del turista, interés genuino en la atencion, horarios convenientes.

Definicion de términos basicos

Buenas préacticas. Es un manual, por lo que el Distrito se beneficia
directamente sobre el uso y aprovechamiento de sus recursos y
atractivos turisticos, donde se da a conocer los atractivos presentes y el

entorno como pueden ser naturales y culturales (Arroyo, 2018)

Turismo sostenible. Un turismo que tiene plenamente en cuenta sus
impactos econdémicos, sociales y ambientales, atendiendo las

necesidades de los visitantes (Barbieri et al., 2020).

Calidad del servicio. Es el tipo de servicio que se brindan a las
personas gque acuden a algun sitio, y reciben la atencién satisfactoria

(Bernal et al., 2019).

Servicio turistico. Es la prestacion de servicio en viajes, alojamiento,
transporte, comida, y sobre todo la informacién que se brinda para

satisfacer las necesidades de los turistas (Bora, 2019).
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Calidad percibida. Es la impresion que tiene una persona cliente sobre
un producto, marca o negocio. Asi como también la calidad percibida se
basa en turistas que visitan lugares y cual es la impresion que ellos

perciben, ya sea por el lugar, el servicio que les brindan (Dionisio, 2021).
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2.1

2.2

CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
Formulacion de la hipotesis
Hipotesis general

Hi: Existe relacion considerable entre buenas practicas de turismo

sostenible y calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta 2021.
Hipotesis especificas

Hii: Existe relacion considerable entre el eje ambiental y calidad del

servicio turistico en el Distrito de Nauta 2021.

Hi2: Existe relacion entre el eje socio-economico y calidad del servicio

turistico en el Distrito de Nauta 2021.

His: Existe relacion entre el eje turistico y calidad del servicio turistico en

el Distrito de Nauta 2021

Variables y su operacionalizacion

Variables

Variable I: Buenas practicas de turismo sostenible.

Variable Il;: Calidad del servicio turistico.
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Operacionalizacion de variables

Valores de

Variable Definicion Tipo por su Dimensiones Indicadores Escalla. ,de Categorias las M?d'o 9",3
naturaleza medicion . verificacion
categorias
Consumo del agua
L"fls _buenas . . Reutilizacion de agua
practicas son Eje Ambientales C q p
acciones para on_sumo e_energla
prevenir, corregir Residuos solidos
ylzsmgggag g;e:r;os Conuenma' ,ecologlca A veces
gperacién Conservacion
Buenas turfstica, en la cual Politica de sostenibilidad sigrii)lre 1
. . . Reduccion de ruido
Practicas I‘fi o Eje Socio-Economico - . 2 En_cuesta
: comunidad se Cualitativa Impacto social Ordinal : 3 aplicada a
de Turismo benefici : Siempre 4 los turist
Sostenible _benelicia Valoracién cultural 0S 1Unistas
directamente Participacio dmica de | Casi nunca °
sobre el uso y atr)tllmpgmon econdmica de la
aprovechamiento poblacion Nunca
de sus Informacion turistica u
recursosy Servicio de calidad
atractivos turistico Eje Turistico Salud y seguridad
(Tamashiro y C —
Acosta., 2006) omunicacion
Integracion turistica
La calidad del Equipos modernos A veces
servicio turistico Instalaciones atractivas _ 1
Calidad del | ©° SZ(ithSIfaCCIOH Tangibles Apariencia pulcra de los casi 2 Encuesta
servicio e las Cualitativa colaboradores Ordinal siempre 3 aplicada a
- necesidades de . - )
turistico . Ambientes ordenados y limpios . 4 los turistas
los clientes, ya : Siempre 5
que la calidad Confiabilidad Tiempos de espera
esta definida Casi nunca

Interés genuino
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como una forma
de cualidad,
vinculada pero
no igual a la
satisfaccion, ésta
resulta de la
comparacién de
las perspectivas
con el
desempefio
(Silva-Trevifio et
al., 2021)

Servicio de primera

Tiempo de atencién al cliente

Servicio ofrecido sin errores

Responsabilidad

Uso de idioma extranjero

Personal rapido en la atencién

Personal dispuesto a ayudar

Personal que responden

Confianza

Personal que transmiten
confianza

Personal que transmiten
seguridad

Personal con la formacién
necesaria

Personal capacitado

Empatia

Atencion personalizada

Amabilidad

Comprension de las
necesidades del turista

Interés genuino en la atencion

Horarios convenientes

Nunca
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CAPITULO lll: METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo

Dado a la investigacion realizada el presente estudio fue de tipo aplicada,
debido a que se puede evaluar las variables en su contexto y tiempo
determinado el proceder que tienen las variables, por lo que nos permitio
tomar acciones de mejora (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e

Innovacién Tecnoldgica, 2018).

Asimismo, la investigacion es de nivel descriptiva — correlacional, por lo
gue nos permitid describir a las dos variables, para luego establecer la
relacion estadistica entre las mismas (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018); es por eso que la investigacion tiene como Unico proposito
conocer la relacion entre las buenas practicas de turismo y calidad del

servicio turistico a los visitantes en el Distrito de Nauta.

Finalmente, el presente trabajo de investigacion fue no experimental,
puesto que ninguna de las variables de estudio tuvo un procedimiento
gue hiciera cambiar su procedimiento (Hernandez-Sampieri y Mendoza,

2018).
Donde:

/ l M: Turistas

M r ) , . )
\ O1: Buenas practicas de turismo

O2: Calidad del servicio turistico

r: relacién entre las variables
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3.2. Disefo muestral

Poblacién: La poblacion de estudio estuvo conformada por 126,000

turistas en el distrito de Nauta.

Muestra: debido al tamafio de la poblacion se ha visto necesario aplicar

una formula, para asi determinar la muestra de estudio.

_ NZ%pq
(N-1)d?+ Z?pq

n

Datos:

(2) Nivel de confianza: 1.96 =95%
(p) Probabilidad: 60%= 0.6

(@ (@-p)=0.4

(d) Margen de error: 5% = 0.05
(N) Poblacion: 126,000
Remplazando en la formula:

~ 290 (1.96)2 (0.6)(0.4)
"= (126000 — 1)(0.05)2 + (1.96) (0.6)(0.4)

90354432
"= 116
n =368

Es asi que la muestra estuvo conformada por 368 turistas que visita el

Distrito de Nauta.
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3.3.

Muestreo: en la presente investigacion se empledé el muestreo
probabilistico, pues todos los elementos de la poblacién tienen las

mismas posibilidades de ser seleccionados en la muestra.

Procedimientos de recolecciéon de datos

Para el desarrollo del presente estudio, primero se procede a identificar
la poblacién exacta, ya que dicho resultado nos permitié avanzar con el
desarrollo de la recoleccion de datos mediante la encuesta, posterior a
ello se establecié el lugar la fecha y hora para realizar dicha encuesta,
una vez realizada todo ese proceso, se reunié a todos los turistas
presentes, donde el investigador realiz6 una previa explicacion para
llevarse a cabo la encuesta con mayor facilidad, luego se hizo firmar la

hoja de consentimiento informado para aplicar la encuesta.

Para la presente investigacion se utilizd la encuesta como técnica para
la recoleccion de datos, lo cual se aplica para evaluar las variables de

estudio.

El instrumento que se usG en la presente investigacion fue el
cuestionario, ya que estuvo basada en preguntas (items) de acuerdo a

los indicadores de cada variable.

Despueés, se procedio a la validacion de la informacion reunida que fue
realizada a través del juicio de tres expertos, aquellos que estuvieron a
cargo de realizar una evaluacion de las interrogantes con las
dimensiones e indicadores y dichas variables para aprobar la aplicacion

de la muestra de estudio. Donde, se ha calculado el indice de la variable
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3.4.

3.5.

Buenas practicas de turismo sostenible 0,721 y para la variable calidad

del servicio turistico un indice de 0,827.

La confiabilidad fue manejada una vez adquirida todos los datos
disponibles, como también se usara el programa SPSS para medir la
confiabilidad, a través del estadistico Alfa de Cronbach, la que calculara

el indice correcto de confiabilidad.

Procesamiento y andlisis de datos

Para el procesamiento de datos se utilizo el programa Excel para tabular
y procesar los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a los datos
obtenidos de los turistas del Distrito de Nauta, luego se utilizd el
programa SPSS para la confiabilidad de los datos recolectados y

establecer la relacion entre las dos variables de estudio.

Aspectos éticos

La presente investigacion no pretende dafiar a las personas
encuestadas, ya que se respetd la privacidad e identidad, al mismo
tiempo se demostré compromiso y responsabilidad en el proceso de

datos obtenidos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Conocer las buenas préacticas de turismo sostenible en el Distrito de

Nauta 2021.

Tabla 1

Buenas précticas de turismo sostenible

: Muy Inadecuada Regular Adecuada Muy

inadecuada adecuada

n % n % n % n % n %
Eje Ambientales 50 16% 89 24% 108 29% 74 20% 38 10%
Eje Socio-Econdémico 47 13% 89 24% 122 33% 84 23% 26 7%
Eje Turista 60 16% 85 23% 120 33% 77 21% 26 7%

Buenas practicas de

) . 55 15% 88 24% 117 32% 78 21% 30 8%
turismo sostenible

Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta

Figura 1

Buenas practicas de turismo sostenible

E Muy inadecuada Inadecuada Regular Adecuada E Muy adecuada
0,
40% -~ 33%' 33% 32%
0, V) 0,
30% T o i O, 2 -
y .
20% 1% foo,  13% " - Lo
A 7% 7% [ .
10% ll / o | i . ivea 1 -
Oy e ST N s &% ' /
Eje Ambientales Eje Socio-Econémico Eje Turista Buenas practicas de

turismo sostenible

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 1

Respecto a los resultados mostrados por los encuestados, valorando que las
buenas practicas de turismo sostenible en el Distrito de Nauta, se identifica
que el 32% indica que se viene desenvolviendo de forma regular, donde el

24% de los turistas manifiesta que es inadecuada. En cuanto a las
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dimensiones como el eje ambiental revela que es regular por el 29%; ahora
bien, el 33% de los encuestados argumenta que el eje socio econdmico es

regular; ademas, el eje turista es desarrollada como regular por el 33%.

Tabla 2

Eje ambiental

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %

Consumo delagua 113 31% 104 28% 84 23% 45 12% 22 6%
Reutilizacién de

noua 48 13% 104 28% 147 40% 46 13% 23 6%
Consumo de 43  12% 83 23% 104 28% 88 24% 50 14%
energila

Residuos solidos 34 9% 63 17% 96 26% 118 32% 57 15%
Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta

Figura 2

Eje ambiental

E Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
40%
0, )
40% 319 ] 32%
X 28% 28% | 28% 26
30% r‘ﬂ_ 3% - 1 230/’ 24% '
vV " i - 17'
20% 1§ L% 13% | 13% 14% v 15%
{ & i 99 >
0% Y 6% 7 6% ' rj '
0 7, . %
Consumo del agua Reutilizacion de agua  Consumo de energia Residuos solidos

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 2

Pues en la tabla y figura 2 se evidencia que, el 31% de los turistas manifiestan
que las empresas turistica nunca se ven, dispositivos ahorradores de agua en
los grifos y duchas y un 28% sefiala que casi nunca; después, el 40% de los
encuestados revelan que el agua que se consumen para el lavamanos a veces

es reutilizada para otros servicios y un 28% refiere casi nunca; ademas, el
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28% de los turistas considera que las empresas turisticas a veces utilizan
energias alternativas como paneles solares y el 24% sostiene casi siempre;
mientras, el 32% de los turistas informa que las empresas turisticas casi
siempre colocan contenedores de recogida selectiva de residuos en puntos

estratégicos y un 26% indica a veces.

Tabla 3

Eje Socio - EconGmico

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %
Conciencia ecoldgica 46 13% 92 25% 121 33% 82 22% 27 7%
Conservacion 30 8% 70 19% 145 39% 93 25% 30 8%
Politica de sostenibilidad 50 14% 71 19% 106 29% 112 30% 29 8%
Reduccién de ruido 95 26% 96 26% 96 26% 58 16% 23 6%
Impacto social 30 8% 113 31% 142 39% 63 17% 20 5%
Valoracion cultural 35 10% 73 20% 120 33% 114 31% 26 7%

Participacion economicade 5 150, 112 3006 123 33% 64 17% 24 7%
la poblacién

Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta

Figura 3

Eje Socio - EconGmico

E Nunca Casi nunca A veces Casi siempre [ Siempre

39% 39%
0,
0% 33% ; 2539% 31 3349
30% 25%%2% 25% ) 262626 % .
19% g 19% . o 20
20%  13% 8 - | 14% 777 iy -3
10% i‘ P 8% 8% 2 8% 6% s O 7%
(] A | . o= Yo ’ = 2 - - -
0% 75! k 3‘ 72! i E L 22 - Z| !
Conciencia Conservacion Politica de Reduccién de  Impacto social Valoracién Participacion
ecoldgica sostenibilidad ruido cultural econdmica de

la poblacion

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 3

Concerniente a la dimension eje socioeconomico, el 33% de los turistas
considera que las empresas turisticas a veces promueven una conciencia

ecologica tanto en visitantes como en la poblacion local y un 25% dice casi
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nunca; donde, el 39% de los encuestados a veces fomenta la conservacion y
proteccion de los recursos naturales como: especies en peligro, cuidado de
los ecosistemas marinos y terrestres, etc. y el 25% destaca casi nunca; pues,
el 30% de los turistas plantea que las empresas turisticas casi nunca cuentan
con una politica de sostenibilidad que abarca aspectos ambientales,
socioculturales y de calidad de servicios y un 29% afirma a veces; asimismo,
el 26% de los encuestados enfatiza que nunca adoptan medidas para que el
ruido y la iluminacion de las empresas turisticas no afecten la vida silvestre y
el otro 26% alude casi nunca; luego, el 39% de los turistas ratifica que las
empresas y comunidades locales a veces se organizan para contribuir a la
sostenibilidad del turismo y un 31% sefiala casi nunca; por otro lado, el 33%
de los encuestados sostiene que la empresas turisticas a veces intervienen
en la valorizacion en las actividades del distrito de Nauta y el 31% manifiesta
casi nunca; entonces, el 33% de los encuestados declara que las empresas
turisticas a veces generan mayores puestos de trabajo para contribuir en la

mejora de la calidad de vida de los pobladores y un 30% indica casi hunca.

Tabla 4

Eje turistico

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %
Informacion turistica 152 41% 103 28% 61 17% 34 9% 18 5%
Serviciode calidad 35 10% 101 27% 152 41% 69 19% 11 3%
Salud y seguridad 28 8% 91 25% 127 35% 102 28% 20 5%
Comunicacion 38 10% 65 18% 142 39% 92 25% 31 8%
Integracion turistica 46 13% 67 18% 120 33% 89 24% 46 13%
Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta
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Figura 4

Eje turistico

E Nunca Casi nunca A veces Casi siempre [l Siempre
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Informacién Servicio de Salud y Comunicacién Integracion
turistica calidad seguridad turistica

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 4

Se observo que el 41% de los turistas argumenta que nunca evidencia un
centro de informacion turistica accesible para toda persona que visita el
distrito de Nauta y el 28% sostiene casi nunca; de tal forma, el 41% de los
encuestados manifiesta que los servicios turisticos a veces cumplen con los
estandares de calidad para la satisfaccion de los turistas y un 27% alude casi
nunca; ademas, el 35% de los turistas dice que a veces evidencia servicios
de salud de respuesta inmediata para las personas que realizan actividades
turisticas y un 28% enfatiza casi siempre; asimismo, el 39% de los
encuestados considera que a veces comunica las normas y lineamientos
pertinentes para el correcto desarrollo de las actividades turisticas y un 25%
informa casi siempre; pues, el 33% de los turistas indica que a veces Se hace
participe a los turistas en la enseflanza de los procesos y protocolos del

adecuado desarrollo del turismo sostenible y un 24% expresan casi siempre.
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Conocer la calidad de servicio turistico en el Distrito de Nauta 2021.

Tabla 5

Calidad del Servicio Turistico

Muy mala Mala Regular Buena bMuy

uena

n % n % n % n % n %
Tangibles 24 7% 62 17% 102 28% 110 30% 70 19%
Confiabilidad 43 12% 76 21% 117 32% 100 27% 32 9%
Responsabilidad 49 13% 90 24% 122 33% 83 23% 24 %
Confianza 32 9% 68 18% 115 31% 109 30% 44 12%
Empatia 36 10% 63 17% 120 33% 107 29% 42 11%

&f'iﬁ?gode' SEIVICIO 32 1006 72 20% 115 31% 102 28% 42 11%

Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta

Figura 5

Calidad del Servicio Turistico
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Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 5

A continuacion, la calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta, es
calificada como regular por el 31%, mientras que el 28% lo considera buena y
un 20% dice que es mala. En tanto a las dimensiones, los tangibles es buena
(30%), donde, la confiabilidad es calificada como regular por el 32%;
asimismo, el 33% indica que la responsabilidad es regular, también, la
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confianza es calificada como regular por el 31% vy, por ultimo, el 33% afirma

que la empatia es regular.

Tabla 6
Tangibles
N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Equipos modernos 16 4% 72 20% 117 32% 87 24% 76 21%

Instalaciones atractivas 21 6% 68 18% 117 32% 126 34% 36 10%

Apariencia pulcrade los o o0 55 1490 86 23% 124 34% 90 24%
colaboradores
ﬁr?;fsmes ordenadosy .. 159, 55 1506 89 24% 103 28% 77 21%

Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta

Figura 6
Tangibles
E Nunca Casi nunca A veces Casi siempre ESiempre
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Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 6

Entonces, en la dimensién tangibles se evidencia que, el 32% de los turistas
sostiene que los equipos que utilizan los establecimientos turisticos a veces
son modernos y un 24% alude casi siempre; ademas, 34% de los encuestados
considera que las instalaciones de los establecimientos turisticos casi siempre
son visualmente atractivas y un 32% indica a veces; después, el 34% de los

turistas expresa gue los empleados de las empresas turisticas casi siempre
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tiene buena presentacion y un 24% informa siempre; luego, que el 28% de los
encuestados sostiene que casi siempre se encuentran ordenadas y limpias

las areas funcionales de los establecimientos turisticos y un 24% sefala a

Veces.
Tabla 7
Confiabilidad
N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Tiempos de espera 61 17% 84 23% 142 39% 66 18% 15 4%
Interés genuino 55 15% 100 27% 106 29% 90 24% 17 5%

Serviciode primera 23 6% 54 15% 87 24% 137 37% 67 18%

Tiempo de atencion 0 o o o o
al cliente 30 8% 70 19% 145 39% 93 25% 30 8%

Sﬁg’r'g'so ofrecidosin gy 1405 71 190% 106 29% 112 30% 29 8%

Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta

Figura 7
Confiabilidad
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Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 7

En esta dimension se muestra que, el 39% de los encuestados argumenta que
a veces cumplen con los tiempos de espera cuando solicita algan servicio
dentro de los establecimientos turisticos y un 23% informa casi nunca; como,
el 29% de los turistas manifiesta que el personal a veces muestra interés
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genuino en resolverlo y el 27% refiere casi nunca; asimismo, el 37% de los
encuestados revela que los trabajadores casi siempre proporcionan un buen
servicio a la primera y el 24% informa a veces; donde, el 39% de los turistas
declara que la atencion al cliente dentro de las empresas turisticas a veces se
realiza en un tiempo razonable y el 25% sefala casi siempre; también, el 30%
de los encuestados casi siempre se esfuerzan para no cometer errores en el

servicio y un 29% sostiene a veces.

Tabla 8

Responsabilidad

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Uso de idioma extranjero 95 26% 96 26% 96 26% 58 16% 23 6%

Personal rapido en la 30 8% 113 31% 142 39% 63 17% 20 5%
atencion

25533?3' dispuesto a 35 10% 73 20% 120 33% 114 31% 26 7%

Personal que responden 34 9% 77 21% 129 35% 98 27% 30 8%
Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta

Figura 8

Responsabilidad
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Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 8

En cuanto a la tabla y figura 8 se evidencia que, el 26% de los turistas

considera que los trabajadores nunca hacen usos del lenguaje extranjero
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durante su atencion y el otro 26% sostiene casi nunca; mientras, el 39% de
los encuestados expresan que el servicio en los establecimientos turisticos
con relacion al numero de clientes a veces es relativamente rapido y el 31%
manifiesta casi nunca; ademas, el 33% de los turistas indica que los
trabajadores de los establecimientos turisticos a veces estan dispuestos a
proporcionar ayuda y el 31% sostiene casi siempre; por otra parte, el 35% de
los encuestados plantea que los trabajadores de los establecimientos
turisticos a veces responden las solicitudes de los clientes rapidamente y un

27% enfatiza casi siempre.

Tabla 9

Confianza

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %
Personal que 49 13% 72 20% 132 36% 86 23% 29 8%
transmiten confianza
Personal que 36 10% 90 24% 121 33% 99 27% 22 6%
transmiten seguridad
ferso"."’}' conla 21 6% 49 13% 95 26% 130 35% 73 20%
ormacion necesaria
Personal capacitado 23 6% 59 16% 111 30% 123 33% 52 14%

Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta

Figura 9
Confianza
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Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 9

De tal manera en la dimensién confianza se observa que, el 36% de los
turistas informa que los trabajadores a veces inspiran confianza a los clientes
y un 23% dice casi siempre; mientras que, el 33% de los encuestados
manifiesta que a veces se siente seguro y tranquilo cuando interacciona con
los trabajadores de los establecimientos turisticos y el 27% ratifica casi
siempre; en tanto, el 35% de los turistas sostiene que los empleados casi
siempre son educados y corteses y el 26% informa a veces; también, el 33%
de los encuestados expresan gque los empleados de los establecimientos

turisticos casi siempre estan capacitados y un 30% argumenta a veces.

Tabla 10

Empatia

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Atencion personalizada 57 15% 57 15% 132 36% 93 25% 29 8%
Amabilidad 13 4% 53 14% 105 29% 125 34% 72 20%

Comprension de las 31 8% 69 19% 139 38% 105 29% 24 7%
necesidades del turista
Interés genuino en la 45 12% 76 21% 107 29% 107 29% 33 9%
atencion

Horarios convenientes 32 9% 60 16% 118 32% 103 28% 55 15%

Fuente: Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el Distrito de Nauta

Figura 10

Empatia
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Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 2

En la tabla y figura 10 muestra que, el 36% de los turistas plantea que los
establecimientos turisticos a veces brindan atencion personalizada y un 25%
dice casi siempre; ademas, el 34% de los encuestados argumenta que los
trabajadores de los establecimientos turisticos y un 29% informa a veces; por
otro lado, el 38% de los turistas refiere que los trabajadores de los
establecimientos turisticos a veces atienden sus necesidades especificas y un
29% dice casi siempre; pues, el 29% de los encuestados sefiala que los
trabajadores a veces muestra interés genuino para atender y el otro 29% dice
casi siempre, para terminar, el 32% de los turistas considera que los horarios
gue los establecimientos turisticos ofrecen a veces son convenientes y el 28%

argumenta casi siempre.
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4.2. Resultados inferenciales

Tabla 11

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Buenas préacticas de turismo ,087 368 ,000
sostenible
Eje ambiental ,084 368 ,000
Eje socioeconémico ,073 368 ,000
Eje turista ,088 368 ,000
Calidad del servicio turistico ,060 368 ,003

Fuente: tabulaciones de datos en el SPSS V.26

En la prueba de normalidad de la informacién procesada, se ha empleado 368

personas que son turistas, en el cual se usé la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, pues se establece una significancia de 0,003 para la variable buenas

practicas de turismo sostenible, mientras para la calidad del servicio turistico

muestra un nivel de significancia de 0,003. En tanto, al ser los indices menores

al margen de error de 0,05, se determina que la distribucion de los datos

procesados en el SPSS no muestra normalidad e induce que se trabaje con

el estadistico de correlacion de Rho de Spearman.

33



Tabla 12

Relacion entre las buenas practicas de turismo sostenible y la calidad del

servicio turistico

Buenas
practicas Calidad del
de turismo servicio
sostenible turistico
Rho de Buenas practicas  Coeficiente de 1,000 ,739”
Spearman de turismo correlacion
sostenible Sig. (bilateral) : ,000
N 368 368
Calidad del Coeficiente de , 739" 1,000
servicio turistico correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 368 368

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

Concerniente a la relacion de las variables, se ha logrado encontrar un

coeficiente de correlacion (r=0,739) donde se encuentra en un nivel positiva

considerable, a su vez, se evidencia una significancia (bilateral) de 0,000. Por

lo tanto, rechaza la hip6tesis nula y se acepta la de investigacion, pues se

determina que existe una relacion significativa entre las buenas practicas de

turismo sostenible y la calidad de servicio turistico en el Distrito de Nauta.
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Tabla 13

Relacion entre la dimension eje ambiental y la calidad del servicio turistico

Calidad del
Eje servicio
ambiental turistico
Rho de Eje ambiental Coeficiente de 1,000 ,501"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 368 368
Calidad del Coeficiente de ,501" 1,000
servicio turistico  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 368 368

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

En la tabla 13 se logra observar un coeficiente de correlacion de 0,501 siendo

un nivel positivo media, al mismo tiempo, una significancia (bilateral) de 0,000

que al ser menor al margen de error (0,01) se instituye una relacion

significativa, donde se acepta la hipotesis de investigacion. Por lo tanto, hay

una relacion positiva entre el eje ambiental y la calidad del servicio turistico en

el Distrito de Nauta.
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Tabla 14

Relacion entre la dimension eje socio econdémico y la calidad del servicio

turistico
Eje Calidad del
socioecond  servicio
mico turistico
Rho de Eje Coeficiente de 1,000 717"
Spearman socioecondémico correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 368 368
Calidad del servicio Coeficiente de 7177 1,000
turistico correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 368 368

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

En la misma linea, en la tabla 14 se determina que existe una relacion entre

el eje socioecondmico y la calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta;

pues se muestra un coeficiente de correlacion de 0,717 siendo positiva

considerable y con una significancia (bilateral) de 0,000 lo cual se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la de investigacion.
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Tabla 15

Relacion entre la dimension eje turista y la calidad del servicio turistico

Calidad del
servicio
Eje turista  turistico
Rho de Eje turista Coeficiente de 1,000 ,542"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 368 368
Calidad del Coeficiente de 542" 1,000
servicio turistico  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 368 368

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

Por ultimo, en la tabla 15 se observa un coeficiente de correlacién de 0,542

siendo positiva media, a su vez una significancia de 0,000 que al ser menor al

margen de error (0,01) se determina que la relacién es significativa, por lo

tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la de investigacion; donde se

determina que existe relacion entre el eje turista y la calidad del servicio

turisticos en el Distrito de Nauta.
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CAPITULO V: DISCUSION

Es ampliamente reconocido que la industria turistica ha estado influyendo en
el desarrollo del mundo actual de manera rapida y significativa. Si bien, debido
al rapido desarrollo del turismo, se esta ejerciendo una presion creciente sobre
el medio ambiente y el ecosistema sensibles a nivel local y mundial. Al
reconocer ampliamente estos problemas cruciales y sensibilizar a los seres
humanos, cada vez mas iniciativas y programas concretos y motivados que
tienden a lograr un desarrollo sostenible en la industria turistica, Aunque hay
una gran cantidad de iniciativas que intentan promover un turismo sostenible;
como una idea, es todavia vago en si mismo (Al-Laymoun et al., 2019; Barbieri

et al., 2020).

Tras la recolecciéon de datos y al ser tabulados se lograron cumplir con los
objetivos planteados en la investigacién. Con respecto al objetivo especifico
1, se ha logrado evidenciar que las buenas practicas de turismo sostenible en
el Distrito de Nauta se vienen desenvolviendo de forma regular (32%), el 24%
sefalaron como inadecuada y el 21% como adecuada. Dichos resultados
porcentuales se deben a que los turistas que visitan el Distrito manifiestan
que, nunca evidencian dispositivos ahorradores de agua en los grifos y duchas
de las empresas turisticas, asimismo, a veces utilizan energias alternativas
(paneles solares), como también las empresas turisticas a veces promueven
una conciencia ecoldgica en los visitantes y la poblacion local, sin embargo,
las empresas turisticas casi nunca cuentan con una politica de sostenibilidad,
por otro lado, manifiestan que a veces los servicios de salud dan respuesta
inmediata a las personas que realizan actividades turisticas. Este hallazgo

sera contrastado con el estudio realizado por Real (2018), quien identifico que
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las buenas practicas de turismo sostenible en los establecimientos del canton
son deficientes, ya que la gran parte de prestadores de servicios son
empresas de restaurantes y en menor porcentaje es de hospedaje, por otro
lado, el servicio de alojamiento no presenta mucha afluencia de turistas debido

al desconocimiento acerca del turismo sostenible.

Por otro lado, el objetivo especifico 2 se evidencia que la calidad del servicio
turistico en el Distrito de Nauta es calificada como regular por el 31% de los
turistas encuestados, el 28% lo considera buena y un 20% indican que es
mala, dicha situacion se debe a que los equipos e instalaciones de los
establecimientos a veces son modernos y atractivos, asimismo, indican que
los establecimientos turisticos a veces cumplen con los tiempos de espera, el
personal a veces muestra interés genuino, pero nunca hacen usos del
lenguaje extranjero durante su atencién, como también consideran que a
veces se siente seguro y tranquilo cuando interacciona con los trabajadores
de los establecimientos turisticos, por otra parte, el personal casi siempre se
encuentran capacitados y los horarios que los establecimientos turisticos
ofrecen a veces son convenientes. Estos resultados no coinciden con la
investigacién de Troncos (2018), ya que en su estudio evidencio la calidad del
servicio en el Hotel Gran Palma de la ciudad de Piura es buena, ya que el
establecimiento viene implementando las buenas practicas del turismo
sostenible en su personal y contribuye con la localidad, lo cual permite

mantener la permanencia de los turistas.

Para el objetivo general, se obtuvo como resultado que se cuenta con una
correlacion estadisticamente significativa de r=0,739 (Positiva considerable),

por lo que se puede decir que existe una relacion positiva entre las buenas
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practicas de turismo sostenible y la calidad de servicio turistico en el Distrito
de Nauta 2021. Los resultados hallados presentan concordancia con la
investigacion de Gutiérrez (2018), quien logro establecer la relacion entre
buenas practicas de turismo sostenible y la gestion de los establecimientos de
intermediacion y transportes turisticos de la ciudad de Riobamba -

Chimborazo.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Se determiné que las buenas practicas de turismo sostenible se relacionan
positiva considerable con la calidad del servicio turistico en el Distrito de

Nauta, corroborada con una relaciéon a nivel de 0,739 y significativa al 0,000.

Asimismo, se encontrd una relacion significativa (0,000) entre el eje ambiental
y la calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta contrastada con un

coeficiente de correlacién de 0,501 siendo positiva media.

Se establecid que existe una relacion positiva de 0,717 misma que es
considerable entre el eje socioecondmico Yy la calidad del servicio turistico en

el Distrito de Nauta, con una significancia de 0,000.

Por ultimo, se comprobd que existe una relacion positiva media de 0,542 entre
el eje turistico y la calidad del servicio turistico en el Distrito de Nauta con una

significancia de 0,000.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe de la Unidad de promocion turistica de la Municipalidad
del Distrito de Nauta, disefiar una guia de buenas practicas y a su vez difundir
y promocionar en los establecimientos que dan servicio turistico, con eso dar
a conocer los beneficios y generar conciencia a los turistas que visitan el
distrito, con el propésito de aplicar los diversos procesos sostenibles dentro

de las actividades turisticas.

A los duefios de los establecimientos que brindan alojamiento, se le sugiere
confeccionar afiches como también tener un personal capacitado para brindar
una pequefa introduccién de concientizacion sobre el cuidado del medio
ambiente mas que todo relacionado al consumo del agua y los residuos
sélidos, con el fin de crear conocimiento e interés positivo a los turistas y

brindar una buena calidad de servicio.

Se les sugiere a los duefios de los establecimientos de diversion,
alojamientos, tours, que para reducir el exceso de ruido y a su vez incrementar
la economia del distrito, es necesario mejorar las instalaciones con un
ambiente atractivo, seguro y célido de los locales que brindan dichos servicios,

y asi los visitantes se sientan en confianza.

Se le recomienda al jefe de la Unidad de Promocién Turistica de la
Municipalidad del Distrito de Nauta, programar charlas de aprendizaje para
todos los duefios de las empresas que brindan servicios turisticos en todas
sus formas referente al servicio de calidad, con el fin de incrementar
conocimientos para mejorar la atencion y comprender las necesidades del
visitante.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Poblacién de

Titulo de la Problema de Objetivos de la S Tipo y disefio . Instrumento
. ; hy: . ; ! ; : Iy Hipotesis . estudio y S
investigacion investigacion investigacion de estudio . de recoleccion
procesamiento
I?rcoutgleen;?agreerll:éiaéln Objetivo general Hipotesis general
¢ - Determinar la relacion | Hi:
entre buenas préacticas Y : L
) ! entre buenas practicas | Existe relacion
de turismo sostenible y . : .
. . de turismo sostenible y | considerable entre
calidad del servicio . . -
. o calidad del servicio|buenas practicas de
turistico en el Distrito L T . : S
turistico en el Distrito de | turismo  sostenible vy Poblacién:
de Nauta 2021? : - .
Nauta 2021. calidad del servicio La poblacion de
turistico en el Distrito de | Tipo de | estudio estuvo
Problemas - - -
" Objetivos especificos | Nauta 2021. estudio: conformada por
Buenas especificas > ) .
Practicas  De|;Cual es la relacién Conocer la relacién Aplicada 126,000 turistas en el
Turismo gntre el eie ambiental entre el eje ambiental y | Hipotesis especificas distrito de Nauta
Sostenible Y | calidad Jdel servicig calidad del servicio | Hil: Existe relacion entre | Nivel
. o o turistico en el Distrito de | el eje ambiental y calidad | Descriptiva Muestra: Instrumento:
Calidad Del | turistico en el Distrito de - 2 ! . .
L Nauta 2021. del servicio turistico en el | correlacional La muestra estuvo | Cuestionario
Servicio Nauta 20217? e
o Distrito de Nauta 2021. conformada por 368
Turistico En El L - . T
o s .. | Conocer la relacién Disefio de turistas del Distrito de
Distrito De | ¢Cual es la relacion . . I ., o
. ~|entre el eje socio-|Hi2: Existe relacion entre | estudio: Nauta.
Nauta 2021 entre el eje socio- - . . . -
econdmico y calidad del | el eje socio-econémico y | No

econdmico y calidad del
servicio turistico en el
Distrito de Nauta 20217

¢,Cuédl es la relacién
entre el eje turistico y
calidad del servicio
turistico en el Distrito de
Nauta 20217

servicio turistico en el
Distrito de Nauta 2021.

Conocer la relacion
entre el eje turistico y
calidad del servicio

turistico en el Distrito de
Nauta 2021.

calidad del servicio
turistico en el Distrito de
Nauta 2021.

Hi3: Existe relacién entre
el eje turistico y calidad
del servicio turistico en el
Distrito de Nauta 2021.

experimental

Procesamiento
datos:
Excel y SPSS

de




2. Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTAS A LOS TURISTAS
Con la finalidad de conocer las buenas practicas de turismo sostenible en el
Distrito de Nauta 2021, se aplica el siguiente cuestionario para registrar la
percepcion de cada uno de ellos, la misma que debe ser calificada de acuerdo

a la siguiente escala de medicion:

Casi Casi .
Nunca nunca A veces siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Eje Ambientales 1/2(3|4]|5

Se evidencian en las empresas turisticas, dispositivos
ahorradores de agua en los grifos y duchas.

El agua que se consume para el lavamanos es reutilizada
para otros servicios.

Ha observado que las empresas turisticas utilizan
energias alternativas como paneles solares.

Las empresas turisticas colocan contenedores de
recogida selectiva de residuos en puntos estratégicos.

Eje Socio-Econdmico 112(3|4|5

Las empresas turisticas promueven una conciencia
ecologica tanto en visitantes como en la poblacién local.

Se fomenta la conservacion y proteccién de los recursos
naturales como:
especies en peligro, cuidado de los ecosistemas marinos
y terrestres, etc.

Las empresas turisticas, cuentan con una politica de
7 | sostenibilidad que abarca aspectos ambientales,
socioculturales y de calidad de servicios.

Se adoptan medidas para que el ruido y la iluminacion de
las empresas turisticas no afecten la vida silvestre.

Las empresas y comunidades locales se organizan para
contribuir a la sostenibilidad del turismo.

Las empresas turisticas intervienen en la valorizacion en

10 las actividades del distrito de Nauta.

Las empresas turisticas generan mayores puestos de
11 | trabajo para contribuir en la mejora de la calidad de vida
de los pobladores.

Eje Turista 112(3|4|5

Se evidencia un centro de informacion turistica accesible

12 para toda persona que visita el distrito de Nauta.




13

Los servicios turisticos cumplen con los estandares de
calidad para la satisfaccion de los turistas.

14

Se evidencia servicios de salud de respuesta inmediata
para las personas que realizan actividades turisticas.

15

Se comunica las normas y lineamientos pertinentes para
el correcto desarrollo de las actividades turisticas.

16

Se hace participe a los turistas en la ensefianza de los
procesos y protocolos del adecuado desarrollo del turismo
sostenible.




Con la finalidad de conocer la calidad de servicio turistico en el Distrito de
Nauta 2021, se aplica el siguiente cuestionario para registrar la percepcion de
cada uno de ellos, la misma que debe ser calificada de acuerdo a la siguiente

escala de medicion:

ENCUESTAS A LOS TURISTAS

Casi Casi .
Nunca nunca A veces siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Tangibles
1 Los equipos que utilizan los establecimientos turisticos son

modernos.

Las instalaciones de los establecimientos turisticos son
visualmente atractivas.

Los empleados de las empresas turisticas tienen buena
presentacion.

Se encuentran ordenadas y limpias las areas funcionales de
los establecimientos turisticos.

Confiabilidad

Se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita algan
servicio dentro de los establecimientos turisticos.

Cuando usted tiene un problema, el personal muestra
interés genuino en resolverlo.

Los trabajadores proporcionan un buen servicio a la primera.

La atencidn al cliente dentro de las empresas turisticas, se
realiza en un tiempo razonable.

©| 0 |N| O

Se esfuerzan para no cometer errores en el servicio.

Responsabilidad

Los trabajadores hacen uso del lenguaje extranjero durante
Su atencion.

11

El servicio en los establecimientos turisticos con relacion al
namero de clientes es relativamente rapido.

12

Los trabajadores de los establecimientos turisticos siempre
estan dispuestos a proporcionar ayuda.

13

Los trabajadores de los establecimientos turisticos
responden las solicitudes de los clientes rapidamente.

Confianza

14

Los trabajadores inspiran confianza a los clientes.

15

Se siente seguro y tranquilo cuando interacciona con los
trabajadores de los establecimientos turisticos.

16

Los empleados son educados y corteses.




17

Los empleados de los establecimientos turisticos estan
capacitados.

Empatia

18

Los establecimientos turisticos brindan atencién
personalizada.

19

Los trabajadores de los establecimientos turisticos son
amables.

20

Los trabajadores de los establecimientos turisticos atienden
sus necesidades especificas.

21

Los trabajadores muestran interés genuino para atender.

22

Los horarios que los establecimientos turisticos ofrecen, son
convenientes.




3. Estadistica complementaria

Escala: Buenas practicas de turismo sostenible

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 368 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 368 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
721 16

Escala: Calidad del servicio turistico

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 368 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 368 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,827 22




4. Consentimiento informado
Por la presente declaro que he leido el cuestionario de la investigacion

titulada:

He tenido la oportunidad de preguntar sobre ella y se me ha contestado
satisfactoriamente las preguntas que he realizado.
Consiento voluntariamente participar en esta investigacidbn como participante.

Nombre del participante:

Su participacién en este estudio no implica ningun riesgo de dafio fisico ni
psicolégico para usted. Es asi que todos los datos que se recojan, seran
estrictamente anonimos y de caracter privados. Asimismo, los datos
entregados seran absolutamente confidenciales y sélo se usaran para los
fines cientificos de la investigacion. El responsable de esto, en calidad de
custodio de los datos, sera el Investigador Responsable del proyecto, quien
tomara todas las medidas necesarias para cautelar el adecuado tratamiento
de los datos, el resguardo de la informacion registrada y la correcta custodia

de estos.

Desde ya le agradecemos por su participacion.

NOMBRE

Investigador Responsable



