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Resumen

La presente investigacion lleva por titulo “Satisfaccion del turista chileno que visita
Tacna y su actitud hacia el Peru, afio 2020”. El objetivo del estudio fue identificar
larelacion existente entre el nivel de satisfaccion del turista chileno que visita Tacna
y su actitud hacia el Peru el afio 2020. El disefio de la investigacion fue no
experimental de tipo descriptivo y correlacional. La poblacion estuvo conformada
por todos los turistas chilenos que visitaron Tacna el afio 2019, que se estima entre
1,6 a 1,8 millones, y la muestra tuvo que ajustarse a 150 debido a que el cierre de
las fronteras imposibilitd tomar la muestra de 384 que se requeria. La metodologia
para el recojo de los datos fue virtual, por la misma limitacion. Se utilizaron dos
cuestionarios: la Escala de actitudes hacia el Perd, elaborado especialmente para
esta investigacion, y el Cuestionario sobre nivel de satisfaccion del turista
extranjero, de Diaz y Lama (2015). Ambos cuestionarios fueron debidamente
validados y mostraron un Alfa de Cronbach superior a 0,9. Los resultados indican
que existe un alto grado de satisfaccion con los servicios turisticos en general y que
la actitud de estos turistas chilenos es mayormente favorable, encontrandose que a

medida que la satisfaccidn se incrementa, las actitudes tienden a ser mas favorables.

Palabras clave: Satisfaccién del turista, Actitudes hacia el Per(, Xenofobia,

Prejuicios, Turismo.
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Abstract

This research is entitled "Satisfaction of the Chilean tourist who visits Tacna and
his attitude towards Peru, year 2020". The objective of the study was to identify the
relationship between the level of satisfaction of the Chilean tourist visiting Tacna
and his attitude towards Peru in 2020. The research design was descriptive and
correlational non-experimental. The population was made up of all Chilean tourists
who visited Tacna in 2019, which is estimated to be between 1.6 to 1.8 million, and
the sample had to be adjusted to 150 due to the fact that the closure of the borders
made it impossible to take the sample of 384 that was required. The methodology
for data collection was virtual, due to the same limitation. Two questionnaires were
used: The Scale of attitudes towards Peru, developed especially for this research,
and the Questionnaire on the level of satisfaction of foreign tourists, by Diaz and
Lama (2015). Both questionnaires were duly validated and showed a Cronbach's
Alpha greater than 0.9. The results indicate that there is a high degree of satisfaction
with tourist services in general and that the attitude of these Chilean tourists is
mostly favorable, finding that as satisfaction increases, attitudes tend to be more

favorable.

Keywords: Tourist satisfaction, Attitudes towards Peru, Xenophobia, Prejudices,

Tourism.



Introduccion

El turismo, hasta antes de la pandemia del Covid-19, era una de las actividades con
mayor crecimiento y dinamismo econdémico. Permitia el acercamiento entre los
pueblos y la integracion nacional e internacional. De entre los muchos destinos
turisticos nacionales, el caso de Tacna resulta particular, pues no cuenta con una
naturaleza exuberante ni monumentos historicos de relevancia internacional, no hay
playas paradisiacas ni paisajes cautivantes; sin embargo, el flujo de turistas es el
mas alto del pais. Las razones de ello son basicamente la cercania a Chile, pues la
gran mayoria de los turistas que visitan esta region son chilenos, los bajos precios
y los servicios que se han generado alrededor de esta dindmica.

Existen diversas peculiaridades en relacién al turismo que se ha generado en Tacna.
En primer lugar, el visitante, que como dijimos es principalmente chileno. Es
curioso que el principal visitante de Tacna sea chileno, pues entre Per( y Chile se
ha alimentado una mutua desconfianza desde hace méas de un siglo. En particular
en Chile existe un marcado desprecio por los peruanos, y en Per( existe todavia una
especie de resentimiento hacia Chile. En ambos paises existen sectores xen6fobos
que recela de todo lo que provenga del pais vecino.

Esta circunstancia ha generado ciertas actitudes desfavorables que involucran una
serie de estereotipos y prejuicios. Sin embargo, esto se deberia al desconocimiento
e inconsideracion, puesto en tanto los peruanos entran en contacto con los chilenos,
y los chilenos con los peruanos, estos prejuicios se debilitan y tienden a extinguirse,
lo cual es bastante favorable para ambas sociedades. En la realizacién de estos
intercambios, el turismo juega un papel central, pues es el que facilita el intercambio
de experiencias.

Asi pues, el turismo tiene este beneficio adicional al econémico, lo cual es
particularmente importante entre dos paises que se han visto mutuamente como
enemigos.

Estas y otras consideraciones son las que motivaron la realizacion de esta
investigacion, las cuales se explican en el Capitulo I, en el que se exponen con

mayor detalle y datos la realidad del turismo en Tacna. Alli también planteamos los



objetivos que guiarén la investigacion, asi como las razones que la justifican, las
cuales, como dijimos, estan relacionadas a las particularidades del turismo en Tacna
y cémo, debido a ellas, es necesario evaluar este turismo con una metodologia
diferente al de otras regiones.

En el Capitulo Il se explican los aspectos teoricos de la investigacion, empezando
por los antecedentes. Obviamente no estan todos los antecedentes que tratan de las
variables de estudio, estan sélo aquellos que se considerd relevantes para los
propdsitos de la investigacion. En este mismo capitulo se explican las principales
teorias sobre la satisfaccion y los modelos que permiten evaluarlas, en este punto
es importante mencionar que estos modelos tienen el propésito de mejorar la
calidad del servicio de una empresa en particular, no de evaluar la satisfaccion de
todo un sector como el turistico en general. Por ello no optamos por ninguno de
estos modelos y adoptamos uno que se adapte a las necesidades de la investigacion.
En cuanto a las actitudes, explicamos toda la teoria existente al respecto, la cual fue
necesaria para la elaboracion del cuestionario que utilizariamos en la medicion de
las actitudes de los visitantes chilenos.

En el Capitulo 111 se explica la metodologia empleada en la investigacion. En cuanto
a la poblacién y muestra, se explica las razones que obligaron a reducir el nimero
de participantes.

En el Capitulo IV se presentan los resultados de la investigacion, los cuales
permitieron probar las hip6tesis por medios estadisticos, y las cuales permitieron
llegar a las conclusiones y el planteamiento de recomendaciones a las instancias

correspondientes.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

De acuerdo a datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), toda la oferta
turistica en el pais, que da trabajo a 1,3 millones de personas, estuvo paralizada durante
el afio 2020 como consecuencia de la pandemia del Covid-19. Esta situacion continuara
durante gran parte del 2021 y empezara a normalizarse a fines de este afio, por lo que este
periodo no puede considerarse como afios tipicos o normales para el sector turismo.

El Per( es un lugar turistico por magnificencia. Tan solo el afio 2019 recibi6
alrededor de 4.4MM de turistas en Lima, Cusco, Tacna, Puno y Arequipa. El turismo
representa el 3.6% del PBI doméstico por lo cual esta pandemia, que prevé una enorme
disminucion del flujo de turistas europeos y americanos a toda la zona Latinoamericana,
trae consigo una severa desaceleracion para esta actividad, que venia creciendo
constantemente desde hace mas de 20 momento.

De acuerdo a la Camara Nacional de Turismo, agente de las empresas privadas
del sector en el Perq, esta crisis situacion repercutira negativamente en cerca de 800 mil
empleos y provocara una grieta econémica de cerca de 2000 mil millones de USD, que
se observardn mas notoriamente en las mipymes, las cuales son el 92% del ecosistema
empresarial del sector. adentro de estas mipymes, uno de los anfitriones turisticos mas
sensibles son los emprendedores rurales comunitarios en turismo, quienes desde hace
época vienen incorporando gradualmente esta accién interiormente de sus esquemas
productivos.

En Tacna el sector turismo ha mostrado un crecimiento constante y significativo,
en particular de visitantes chilenos. Segun datos del INEI, el 2005 ingresaron un total de
684 487 turistas chilenos, y el 2013 fueron 1 782 227. EI 2019 se report6 el ingreso de
645,200 sélo entre los meses de diciembre del 2018 y marzo del 2019, siendo el 92% de
ellos de origen chileno. El principal punto de ingreso y destino de los turistas chilenos es
la ciudad de Tacna, a donde vienen atraidos por los bajos precios de los diversos
productos y servicios que se ofrecen en esta ciudad.

Si bien la economia de Tacna prospera en gran parte por el flujo de los turistas
chilenos, estos turistas no vienen por los atractivos naturales ni por los monumentos
historicos de la regidn, sino por los servicios que se han generado en la ciudad. Desde el

punto de vista de los atractivos naturales, no hay grandes y maravillosas atracciones.



Desde el punto de vista de los monumentos historicos, tampoco contamos con obras que
por si solas constituyan un atractivo y generen el interés del turista por conocerlos. La
Unica ventaja aparente de Tacna es su cercania a Chile, sus bajos precios y la calidad de
los servicios, aspectos que por ahora sostienen el turismo, pero que podria variar con los
afios si el crecimiento de las economias de los paises vecinos continla, pues tal
crecimiento implicara una mayor capacidad de gasto de parte de los turistas chilenos, que
al tener un mayor poder adquisitivo buscaran destinos mas lejanos y con mejores
Servicios.

Por ahora los servicios que se brindan en la ciudad estan adaptados a la capacidad
de gasto de los visitantes, pero es de esperar que éstos eleven esta capacidad en los
préximos afios, con lo cual también se debe mejorar la calidad de los servicios. Sin
embargo, ni siquiera tenemos una idea de cual es la calidad de estos servicios ni del grado
de satisfaccion con los mismos de parte de los turistas. No obstante, el hecho de que haya
pocas quejas y de que gran parte de los visitantes regresa afio tras afio nos da el indicio
de que estos servicios son atractivos y suficientes hasta ahora. Los servicios que se
brindan al turista pueden agruparse en aquellos imprescindibles y que necesariamente
seran usados por los visitantes, y aquellos que pueden ser utilizados o no. Consideramos
en el primer grupo a servicios como el transporte, ya sea internacional o local, al servicio
de restaurantes y al alojamiento; y como parte de los servicios opcionales a aquellos
relacionados con la diversion, los servicios médicos y de profesiones u oficios diversos.

Hasta este punto hemos hablado de la calidad de los servicios y de la satisfaccion
de los turistas como si fueran dos caras de una misma moneda; pero es conveniente aclarar
que la satisfaccion del turista se debe al uso de mdltiples servicios, mientras que la
evaluacion de la calidad del servicio se debe referir especificamente a uno. Asi pues, si
queremos inferir la calidad de los servicios debemos partir de la satisfaccion del turista.
Por otro lado, evaluar la calidad de los servicios no requiere focalizar la atencion
solamente en los turistas, sino que se puede hacer consultando a cualquier usuario,
independientemente de su nacionalidad y procedencia.

Tacna posee actualmente una buena oferta de servicios al turista y precios muy
competitivos, pero no sabemos con exactitud si la satisfaccion del turista, y su
consiguiente deseo de regresar, se deba a la calidad del servicio recibida o solamente a
los precios bajos o algun otro factor interviniente relacionado. De otro lado, los servicios

turisticos son brindados por diversas empresas, de modo que no es homogéneo; es decir,



podria haber un servicio muy bueno en el rubro de restaurantes y venta de comida, pero
no tan bueno en movilidad o alojamiento.

Mincetur realiza evaluaciones periddicas del nivel de satisfaccion del turista en
nuestra ciudad. La evaluacion del 2009 realizada por Prom PerG indica un nivel de
satisfaccion del 78% con los servicios turisticos, mientras que el 2007 habia sido del 89%,
lo cual indicaba una disminucion de la satisfaccion de 11 puntos porcentuales en dos afios.
El 2016 el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, utilizando otra metodologia
realizo una evaluacion de la satisfaccion de los servicios turisticos en la ciudad de Tacna
y Cusco, considerando a los turistas nacionales y extranjeros en general. En esta
evaluacion, en una escala de 1 a 100 puntos, el nivel de satisfaccion de los turistas
extranjeros con los servicios turisticos fue de 82,0 y de los turistas nacionales fue de 76,3.
Otras evaluaciones también otorgan altas puntuaciones a la satisfaccion del turista que
visita nuestra ciudad; sin embargo, hay que considerar que en los afios anteriores visitar
Tacna era una especie de novedad para los turistas chilenos, y actualmente es una
costumbre.

Es preciso considerar también que los servicios turisticos han mejorado poco en
los Gltimos afios, habiendo una fuerte tendencia a limitar la inversion extranjera en un
sector de la poblacion, limitando con ello la variedad de servicios turisticos que la ciudad
puede ofrecer. Es decir, un sector de la poblacién tacnefia, que se beneficia del turismo,
es contraria a la llegada de capitales de origen extranjero, en particular si son chilenos.
Cabe mencionar que este sector de la poblacidn considera que cualquier capital extranjero
esta vinculado a los capitales chilenos y debe ser rechazado.

Pero esta actitud antichilena no se manifiesta en el trato directo al turista, pues
segun las evaluaciones realizadas por Prom Pert y el MINCETUR, una de las razones
mas fuertes de la satisfaccion del turista que visita Tacna es la hospitalidad y el buen trato.

Sin embargo, es preciso mencionar que histéricamente entre el Per y Chile ha
existido una mutua desconfianza y recelo. Asi como los peruanos desconfian de los
chilenos, los chilenos desconfian de los peruanos. Ugarte (2011), menciona que un
estudio realizado por el Grupo Apoyo, indica que en Lima un 57% de los encuestados
considera a Chile como “enemigo natural” y que dicho pais tiene una deuda histérica con
el Peru (71%), aquellos que consideran que los chilenos tienen sentimientos de
superioridad ante el Peru alcanzan el 75% y que buscan aduefiarse de las riquezas del
Per (59%). Adicionalmente, es posible considerar que el pueblo peruano no muestra

mucha simpatia por el chileno. (72%), tomando en consideracion que algo analogo acurre



en Chile (78%). Asi, siguiendo a Florez (citado por Ugarte, 2011), en el Peru existiria un
imaginario en donde la percepcion de Chile seria de un elemento hostil y agresivo.

De acuerdo al estudio publicado por Gonzalez (2014), los chilenos consideran que
el Perl tiene una intencion negativa hacia ellos; ensefia a los nifios de las escuelas
peruanas el odio y el resentimiento contra Chile, que se manifiesta cuando son adultos y
no les permite vernos como vecinos sino como enemigos eternos. Tiene una prensa que
aviva el odio contra Chile de manera escandalosa. Utilice el mito del adelantamiento y la
envidia peruanos para incitar al odio anti-chileno. La animosidad hacia Chile es la forma
mas facil de presentarse como un peruano patriota. Critican y denuncian a los empresarios
chilenos que van a invertir en su pais. Nada de lo que haga o haga Chile disminuir el
odio de Peru hacia Chile. El permanente insulto y despotricacion en Chile suscitard una
respuesta como la merece y hasta los hijos de sus hijos lo sabran, por la eternidad.

En el mismo estudio, Gonzales (2014) refiere que ciertos sectores de la poblacion
chilena tienen una imagen extremadamente negativa de los peruanos, consideran que los
peruanos son sucios, que no son personas con falta de educacién e incivilizadas, no
piensan son despreciables. Los peruanos solamente comprenden si se usa la fuerza y la
coercion. Se los compra como un animal que hiere la mano que le da de comer. Dentro
de esta percepcion, los chilenos opinan que Pert no buscar en Chile al culpable de su
mediocridad y nunca lograran superar a Chile, aunque lo deseen mucho. Chile no tiene la
culpa de que los peruanos hayan tenido antepasados perdedores y cobardes que no
supieron defender su patria. EI Pert tiene un complejo de inferioridad respecto a Chile.
Son peores que animales. Siguen siendo una manga de perdedores. Per( no tiene
pantalones para la revancha, saben que la respuesta militar de Chile significaria una nueva
derrota.

Estas imagenes negativas sobre el Peri y los peruanos, si bien no son
generalizadas, en cierta medida son compartidas por amplios sectores de la poblacion
chilena. No obstante, es probable que los visitantes chilenos que visitan Tacna hayan
desarrollado una imagen diferente o hayan modificado estas ideas de manera
significativa.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Interrogante principal

¢Existe relacion entre el nivel de satisfaccion del turista chileno que visita Tacha

y su actitud hacia el Pera, 2020?



1.2.2 Interrogantes secundarias
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del turista chileno que visita la ciudad de Tacna,
el afio 20207

¢Cudl es la actitud hacia el Perd del turista chileno que visita Tacna?

¢ Como se da la relacion entre el nivel de satisfaccion del turista chileno que visita

Tacna y su actitud hacia el Peru, 2020?

1.3 Justificacion de la investigacion

Los diagndsticos realizados por Prom Per( y por el MINCETUR, si bien se cifien
a una metodologia apropiada, tienden usar los mismos criterios para todas las regiones,
sin tomar en cuenta que no todas las regiones reciben turistas con las mismas expectativas
ni cuentan con atractivos equivalentes. Un ejemplo claro es el estudio del MINCETUR
sobre la satisfaccion del turista en Cusco y Tacna. Resulta muy evidente que el tipo de
turismo en estas dos ciudades es muy diferente y dificilmente comprable. Partiendo desde
los aspectos paisajisticos hasta los monumentos historicos, Tacna tiene mucho menos que
ofrecer. De otro lado, los turistas que visitan Cusco tienen un presupuesto mas alto para
su visita que aquellos que acuden a Tacna, por lo que pueden pagar servicios mas caros y

de mayor calidad, con lo cual se puede inferir un mayor grado de satisfaccion.

Los turistas que visitan Tacna no tienen la expectativa de encontrar grandes y muy
relevantes monumentos historicos, ni de disfrutar de la exuberante naturaleza; mas vienen
atraidos por una variedad de servicios que se han generado en esta ciudad que permiten

pasar un fin de semana agradable.

Ahora bien, no se pueden generar espontanea ni artificialmente maravillas
naturales ni grandes monumentos histéricos, pero si se puede seguir diversificando la
oferta de servicios turisticos y mejorando su calidad. Pero esto requiere inversion de
capitales, que pueden ser nacionales o extranjeros. Al haber sectores de la poblacion
contrarios a este tipo de inversiones, la presente investigacion busca averiguar si estas

tendencias son algo generalizado en otros paises o es algo propio de nuestra cultura.
1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general
Identificar la relacién existente entre el nivel de satisfaccion del turista chileno

que visita Tacna y su actitud hacia el Peru el afio 2020



1.4.2 Objetivos especificos
Determinar el nivel de satisfaccion del turista chileno que visita la ciudad de
Tacna, el afio 2020.

Determinar la actitud hacia el Pera del turista chileno que visita Tacna el afio 2020.

Establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion de los turistas chilenos que

visitan Tacna y su actitud hacia el Peru el afio 2020.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Joan Galindo (2012) realizé la investigacion titulada Medicion de nivel de
satisfaccion del turista extranjero respecto a la calidad del servicio de las oficinas de
informacion turistica de la ciudad de La Paz. Este estudio busco evaluar el Nivel de
Satisfaccion del Turista Extranjero en relacion a la Calidad del Servicio de las Oficinas
de Informacion Turistica de la ciudad de La Paz. EI modelo metodologico usado fue el
SERVPERF (Service Performance), el cual se centra en medir la percepcion real de los
clientes sobre un servicio, para lo cual se vale de cinco dimensiones. Los datos fueron
recogidos por medio de un cuestionario, disefiado para evaluar los niveles de satisfaccion
de cada dimension. Esta informacion fue contrastada y mejorada por medio de entrevistas
a las autoridades responsables del funcionamiento de las Oficinas de Informacién
Turistica y el personal informador de cada una de ellas. Segun la escala establecida para
esta investigacion, satisfaccion alcanzados arrojan nivel de satisfaccién general
“Satisfecho”. Esto contradice la hipotesis de investigacion planteada, pues se supuso que

la satisfaccion de los turistas extranjeros en relacion a este servicio es “Neutra”.

Karina Rojas (2018) realizé la investigacion titulada Discursos de odio en las
redes sociales: discriminacion racial sobre noticias relacionadas a la inmigracion en
Chile. Esta investigacion se realizé bajo el enfoque cualitativo, con un nivel descriptivo-
exploratorio. El objetivo de esta investigacion fue Conocer los discursos racistas en las

redes sociales aproposito de las noticias relacionadas a la inmigracion en Chile publicadas
por medios de comunicacién digitales chilenos. Las técnicas utilizadas fueron la

etnografia digital y entrevistas semiestructuradas. Se analizaron 120 comentarios en
diversos medios de comunicacion digital y se realizaron tres entrevistas. Entre las
conclusiones a las que se llegd en este estudio, se menciona que los peruanos, a su vez,
se clasifican como lucrativos si utilizan servicios gubernamentales que deberian ser
propiedad de chilenos y también estan relacionados con el narcotrafico. Los discursos
racistas que se manifiestan en las redes sociales a través de mensajes relacionados con la
inmigracion en Chile tienen un impacto negativo en el imaginario social de los chilenos.
Sin embargo, hay una légica detras de esto junto con el odio cibernético como el sistema
neoliberal y el sistema nacionalista de sentido comun que se ve reforzado por este sistema

de lenguaje virtual. De ahi que esta nocion social racista estaria legitimada por esta
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concepcién hegemaonica existente que ha convivido en la historia de Chile como Estado-
nacion desde su constitucion, por lo que es dificil revertir esto porque los chilenos no son

del todo conscientes de ello. idea - son un producto de ellos.

Josefina Correa (2011), realiz6 la investigacion titulada Ser ‘inmigrante’ en
chile: la experiencia del racismo cotidiano de peruanos y peruanas en la ciudad de
Santiago. Esta investigacion tuvo el objetivo de describir y comprender las experiencias
de racismo cotidiano que viven inmigrantes peruanos con movilidad laboral ascendente
que han llegado a Santiago de Chile desde la década de 1990 hasta la actualidad. La
metodologia utilizada corresponde al enfoque cualitativo y de tipo exploratorio. El
estudio se realizd en base a 30 entrevistas con peruanos que radican en Santiago de Chile
y que tienen dos trabajos. De ellos se selecciond diez que arrojaban mayor informacién
sobre experiencias de racismo. Entre las conclusiones se menciona que la calidad de
extranjero estd vinculada a la crisis que representa el "ser peruano™ en Chile,
manifestandose no solo como causante de la discriminacion, sino también por posicionar
la nacionalidad peruana en una jerarquia de naciones latinoamericanas, donde se ubica
como maximo. El estereotipo de pobreza e insercion en trabajos racializados perpetdan
la representacion de que ser peruano es sindénimo de pobre. Esto adquiere una carga
significativa en la sociedad chilena, donde ser pobre estd "mal visto" y configurado como
un estigma en si mismo, que en este caso se suma a la dificil situacion de los extranjeros

peruanos.

José Maria Prat y Gemma Canoves (2017) realizaron la investigacion titulada
Analisis de la motivacion y satisfaccion en las visitas al Museo de Historia de los Judios
(Girona). Esta investigacion desarrolla una aproximacion inicial al estudio de las razones
para la eleccion de un destino cultural-religioso. El caso examinado fue el Museo de la
Historia de los Judios de Girona (Espafia), donde por medio de estadisticas y encuestas
aplicadas a los visitantes, se confirma que éstos no presentan diferencias significativas en
cuanto a su lugar de procedencia, pues le otorgan una importancia principal al factor
cultural mas alla de los otros aspectos. Adicionalmente, se contrastan estos datos con los
del barrio judio de Tarazona (Zaragoza), llegando a la conclusion que en ambos casos se
presenta un turismo que tiende a proporcionar una alta satisfaccién a sus visitantes, lo que

motiva una repeticién de la visita y la recomendacion de este tipo de lugares.

Rogel, Alava y Bastidas (2016) realizaron el estudio titulado Estudio de la

calidad del servicio y satisfaccion del cliente de las agencias de viajes en Puerto Ayora,
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Isla Santa Cruz. Esta investigacion procurd comprender la dinamica de como se oferta e
impulsa el turismo en estas islas, que nace en la expectativa del turista y se concreta en el
viaje y la estadia en el lugar. En esta experiencia, las agencias de viajes son clave para el
ejercicio de todas las actividades turisticas, las cuales de manera rapida se ven implicadas
en una serie de acontecimientos que hacen del viaje del turista una travesia. Al referirse
a la calidad en el servicio turistico, esta investigacion expone los diversos aspectos de la
experiencia, desde el contacto con las agencias de turismo. Este estudio permite
vislumbrar el rapido crecimiento de las agencias de viajes en la provincia, que el afio 2012

existian aproximadamente 80 y para el 2015 superan las 100.

Iskra Pavez (2011), realiz6 la investigacion titulada Inmigracion y racismo:
experiencias de la nifiez peruana en Santiago de Chile. El objetivo de esta investigacion
fue analizar las experiencias de discriminacion y racismo que han vivido las nifias y los
nifios peruanos en Santiago de Chile, a partir de la perspectiva de género y la comprension
tedrica de la sociologia de la infancia, que entiende a este como grupo social con
capacidad de agencia. Entre las conclusiones se sefiala que la nacionalidad peruana es
utilizada como una marca o un estigma de discriminacion (negativa) que junto a la clase
social, el género y la edad articulan la experiencia migratoria de las nifias y los nifios. Por
otro lado, existe un claro sentimiento xen6fobo e intolerante en la sociedad chilena que
afecta en mayor medida a las personas de origen peruano y en situacién de exclusién

social.

Ana Carolina Garrigay Marc Grau Vidiella (2015) realizaron la investigacion
titulada Actitudes ante la inversion extranjera: el caso de México. Este estudio analiza
encuestas realizadas en México, las Américas y el mundo entre los afios 2004 y 2012 para
describir las opiniones de los mexicanos sobre los efectos de la inversion extranjera para
México, la importancia de atraerla como objetivo de la politica de inversion extranjera y
en qué sectores de la economia deberia permitirse la inversion extranjera. El andlisis
identifica patrones temporales en las opiniones sobre la inversion extranjera, marcadas
diferencias regionales e inconsistencias en las opiniones. Sugerimos que la influencia de
las condiciones objetivas estd mediada por factores subjetivos, lo que genera
inconsistencias entre las opiniones sobre los beneficios asociados a la inversion extranjera

y las preferencias politicas asociadas a ella.

Cahuaya y Nahuincopa (2016) realizaron la investigacion titulada Influencia de

la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del hotel la hacienda en la provincia
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de Angaraes 2015. Esta investigacion se plante6 bajo un enfoque cuantitativo de tipo
Descriptivo Correlacional, que pretendia establecer la relacion entre la calidad de los
servicios y la satisfaccion del cliente, bajo el supuesto que existe una influencia
significativa de la calidad sobre la satisfaccion. La metodologia especifica fue la
deductivo—inductivo, el analitico — sintético y el Historico-exposfacto; con un disefio no
experimental- transversal. La poblacion estuvo conformada por todos los huéspedes que
se alojaron al hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes- Huancavelica, durante el
mes de noviembre del afio 2015, los cueles fueron 66. El instrumento utilizado fue un
cuestionario basado en el modelo. Para el procesamiento de datos, se utilizaron
estadisticas descriptivas inferenciales (tabla de frecuencia). Para esto, MS Excel 2007 y
SPSS 19. Se han utilizado programas al preparar el modelo de base de datos. Con esto,
pudimos determinar que el resultado del coeficiente de correlacion de Sperman es igual
a 0. 804, es un valor positivo, llamado que existe una correlacion positiva marcada con la
variable independiente: calidad del servicio en el servicio. dependiente. Variable: la
satisfaccion del cliente, es decir, ambos estan estrechamente marcados.

Cayo y Arcada (2012) realizaron la investigacion titulada Grado de satisfaccion
de los servicios turisticos en la ciudad de Puno 2011 - Peru. Esta investigacion tuvo como
objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de los turistas que visitaron la ciudad de Puno.
Se utilizé el Modelo de deficiencias 0 SERVQUAL para determinar la calidad de las
empresas turisticas que proporcionan estos servicios. La aplicacion del modelo se lleva a
cabo hacia las empresas turisticas y atracciones de la ciudad de Puno. La informacion
sobre el nivel de calidad del servicio proporcionado por las empresas ofrece la
satisfaccion y expectativas de los turistas para los servicios contra los servicios. Las
encuestas que se han utilizado durante el periodo de junio a noviembre han decidido que
las atracciones turisticas son los aspectos mas importantes de los turistas satisfechos con
los viajes en su mayoria realizados con el peso en comparacion con el alojamiento, la
comida, el transporte y la guia turistica. Este ultimo aspecto se cumple la satisfaccion
creada en la brecha (Gap en el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry [1985]) en
turistas extranjeros, al tiempo que lleva a uno de los que no exceden las expectativas
turisticas, la condicion de los vehiculos de transporte y la no conformidad con los tiempos

ha recibido los promedios mas bajos de satisfaccion.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1. Satisfaccion del turista
Antes de abordar la cuestion sobre la satisfaccion del turista conviene comprender

el significado del término de satisfaccion de manera independiente.

La palabra "satisfaccion” viene del latin satisfactio y significa "accion y efecto de
hacer lo necesario”. Sus componentes léxicos son: satis (bastante, suficiente), facere
(hacer), mas el sufijo -cion (accion y efecto). Ver: sufijos, otras raices latinas, saturar,

satisfecho y también calefaccion (Diccionario etimoldgico espariol en linea, 2018).

Segun el diccionario en linea Definicidn.de, satisfaccion es la accién y efecto de
satisfacer o satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito,
sosegar las pasiones del &nimo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o

deshacer un agravio. (Definicion.de, 2018).

La satisfaccion es un estado mental, generado por un mayor o menor, cuando
corresponda, la optimizacion de las retroalimentaciones del cerebro, por los cuales
diferentes areas del cerebro compensan el potencial de energia que da una sensacion de
plenitud, como para mas, una sensacion mas baja o superior a una satisfaccion que
presenta alguien dependera de la optimizacién del consumo de energia que haga el
cerebro, es decir, la capacidad de neurotransmision mas importante sera la posibilidad de
satisfaccion (DefinicionABC, 2018).

2.2.2. Turista

Se conoce popularmente con el término de turista a aquella persona que se traslada
de su territorio de origen o de su residencia habitual a un punto geogréfico diferente al
suyo. La ausencia se produce mas alla de 24 horas e incluye pernoctacion en el punto
geografico de destino (Definicion ABC, 2010).

Tradicionalmente, todo aquel que se traslada de un pais a otro y lo hace con el
objetivo de incrementar su conocimiento social, conocer otras culturas, entre otras
cuestiones, sera llamado turista, si lo que motiva el viaje o la visita a otro pais es Un
problema de salud, por ejemplo, el individuo de cualquier forma, dadas las caracteristicas
antes mencionadas de salir de su pais mas de 24 horas y pernoctar, también sera llamado
turista, aunque, por supuesto, su propdsito no es aumentar su cultura, conocimiento.
(Definicién ABC, 2010).
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Las directrices para el desarrollo del turismo sostenible y las practicas de gestion
sostenible se aplican a todas las formas de turismo en todo tipo de destinos, incluido el
turismo de masas y varios segmentos del turismo. Los principios de sostenibilidad se
refieren a los aspectos medioambientales, econémicos y socioculturales del desarrollo
turistico, que deben encontrar un equilibrio adecuado entre estas tres dimensiones para

asegurar su sostenibilidad a largo plazo (Organizacion Mundial del Turismo, s.f.).
Por lo tanto, el turismo sostenible debe:

1) Brindar un método 6ptimo para los medios ambientales, que es un ingrediente
clave en el cambio turistico, manteniendo evaluaciones bucolicas elementales y ayudando

a definir los recursos naturales y la diversidad anatomica.

2) Respetar la autenticidad sociocultural de las familias anfitrionas, preservar sus
bienes culturales y arquitectonicos y los precios de sus antepasados, y contribuir al

entendimiento motivacional y intercultural.

3) Asegurar posibles medidas econémicas a largo plazo, informando a todos los
agentes, favores socioeconémicos debidamente distribuidos, incluyendo oportunidades
de servicio inmutable y consecucion de pagos y aseos sociales para las reuniones de
acogida, y contribuyendo al hambre. EIl desarrollo del turismo sostenible requiere una
participacién informada de todas las partes interesadas relevantes, asi como un liderazgo
politico fuerte para tener una amplia cooperacion y proclamar el consenso. Lograr un
turismo sostenible es un enjuiciamiento continuo y requiere un acoso persistente de sus
incidentes con el fin de determinar las medidas preventivas o correctivas que sean

necesarias. (Organizacion Mundial del Turismo, s.f.).

El turismo sostenible también debe reportar altos niveles de satisfaccion a los
turistas y ser una experiencia significativa para ellos con el fin de generar conciencia
sobre los temas de sostenibilidad y promover practicas de turismo sostenible en ellos.

(Organizacion Mundial del Turismo, s.f.).

2.2.3. Satisfaccion del turista

En diversos estudios se suele hacer uso de los términos calidad del servicio y
satisfaccion del cliente como equivalentes, como conceptos tan emparentados que se
pueden tomar como sindénimos. Sin embargo, tal idea parece ser equivocada, pues

mientras la calidad suele medirse con respecto a un producto o servicio en especifico, la
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satisfaccion es el resultado del uso o contactos con varios productos o servicios. El
concepto de calidad se asocia al producto o servicio que se desea evaluar, y el concepto

de satisfaccion se enfoca en el usuario de los productos o servicios.

Ambos conceptos pueden ser sumamente Utiles segun los objetivos que se hayan
establecido. Para el caso de la presente investigacion, la heterogeneidad de los servicios
turisticos nos obliga a evaluarlos en conjunto, esto es, orientar el estudio hacia la

satisfaccion del turista o del usuario de los servicios turisticos.

La nocion de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la persona
cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica que, a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar 0 a contratar servicios

en el mismo establecimiento.

De acuerdo a Herrdn (2004), la satisfaccion del cliente estd dada por la
discrepancia entre las expectativas y la percepcion de este cliente en relacién al producto
o servicio ofrecido. Esto es, un cliente se considera satisfecho cuando su experiencia en
el uso del producto o servicio coincide o supera sus expectativas. Existen empresas que
no tienen una orientacion hacia el cliente y ofrecen sus productos de acuerdo con las
opiniones propias y no las del cliente. Del mismo modo, otras muchas empresas no se
ponen en el lugar del cliente, con lo que no tienen una idea clara de como alcanzar su
satisfaccion. Asi pues, existen muchas empresas que consideran que sus productos son
excelentes y que no es posible que sus clientes puedan resultar insatisfechos. Por ello es
necesario que la satisfaccion del cliente deba tratarse con la subjetividad propia del y no
la de la empresa. Comprender y conocer al usuario involucra esmerarse en identificar sus
necesidades y, sobre todo, saber los requerimientos propios de cada uno de ellos en

relacién al producto que se le ofrece.

Por otro lado, la expectativa puede comprenderse como lo que el cliente espera
lograr con el uso o disfrute del producto. Estas son cambiantes, emergen de manera
imprevista y no son facilmente comprensibles. La definicion del nivel de satisfaccion de
un individuo implica que este nivel es el resultado de comparar las expectativas generadas

sobre un producto con su experiencia directa de este mismo producto.

A medida que las percepciones se encuentren por debajo de las expectativas se

generan brechas de insatisfaccion; si estas percepciones se igualan con las expectativas,
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el usuario se sentira satisfecho, y si la percepcion supera a las expectativas el usuario se

sentirda muy satisfecho.

La satisfaccion del cliente es estudiada en diversas disciplinas y desde distintos
enfoques, desde la economia, sociologia, psicologia, politico y otros. Los estudios sobre
la satisfaccion del cliente la han enfocado como la respuesta a un estimulo dado, ya sea
en el mismo instante del consumo o en los reclamos sobre los productos o servicios
(Howard, 1969).

Actualmente, las empresas que tienen méas éxito son aquellas que ofrecen el
servicio que le espera al cliente. Estas empresas estan dirigidas a la satisfaccion total del
cliente. La compafiia, que quiere tener éxito en los mercados actuales, debe conocer las
expectativas de sus clientes, conocer el valor que realizan de la sociedad y su satisfaccion,
asi como estos valores en términos de competencia. “Satisfaccion es la respuesta de
saciedad del cliente. Es un juicio acerca de un rasgo del producto o servicio, o un producto
0 servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero de recompensa que se

relaciona con el consumo” (Herran, J., 2004).

“En los servicios, calidad es igual a satisfaccion de los clientes”. Segun esta
definicion la calidad s6lo puede ser comprendida al evaluar la satisfaccion de los clientes.
Lele y Sheth afirman que, para lograr determinar el nivel de satisfaccion de los clientes,
es primordial centrarse en el disefio del servicio, ya que de esta forma se definira el real
compromiso de la empresa con sus clientes, asi como creara los limites, de manera que

se satisfaga a sus usuarios.

Por su parte, Rosander (1992), opina que no es posible centrar la definicion de la
calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes, porque ello conllevaria a que todas
las empresas busquen cumplir exactamente lo que cada uno de sus clientes desea. Ello a
pesar de que las empresas disefian sus productos o servicios y son ellas las que fijan el
modo apropiado para satisfacer las necesidades de sus clientes en base a su propia
experiencia. No obstante, Larrea P. (1991), considera que la satisfaccion del cliente es
uno de los aspectos fundamentales para el logro de la calidad, ya que esto significa una
ventaja competitiva, puesto que la mejor manera de predominar en un mercado es
centrandose en los intereses y necesidades de sus clientes. La satisfaccion del cliente no
debe considerarse como algo pasajero o caprichoso que algunos clientes manifiestan, al

contrario, es una necesidad palpable que posibilita enfrentar las situaciones mas adversas
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por las que una empresa puede atravesar en nuestros dias. En la actualidad los clientes se
son mas exigentes con respecto a los servicios, diferenciarse y responder oportunamente

a estas exigencias pueden constituir la mejor respuesta que las empresas pueden dar.

2.2.4. Modelos de medicion de la satisfaccion del cliente

2.2.4.1. Modelo Servqual

El modelo es una herramienta de investigacion multidimensional disefiada para
capturar las expectativas y percepciones de los servicios de los consumidores desde cinco
dimensiones que se considera que representan la calidad del servicio. SERVQUAL se
basa en el paradigma de la inconsistencia de expectativas. En términos simples, esto
significa que la calidad del servicio debe entenderse como la medida en que las verdaderas
percepciones de los consumidores sobre la experiencia del consumidor confirman o no
confirman las expectativas de los consumidores sobre la calidad preconsumo. El
cuestionario SERVQUAL fue publicado por primera vez en 1988 por los investigadores
A. Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard L. Berry para evaluar la calidad en un sector
de servicios; esto representd un avance en los métodos de medicion utilizados para la
calidad del servicio. El valor diagnostico del instrumento se sustenta en el modelo de
calidad de servicio que forma el marco conceptual para el desarrollo de la escala (es decir,
el instrumento o el cuestionario). El instrumento se aplico ampliamente en una variedad
de contextos y entornos culturales y se encontré que era relativamente solido. Se ha
convertido en la escala de medicion dominante en el area de calidad de servicio. A pesar
del antiguo interés en SERVQUAL y su gran nimero de aplicaciones especificas del

contexto, ha atraido algunas criticas de los investigadores (SERVQUAL, 2018).

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre la
percepcion real del servicio por parte de los clientes y las expectativas que previamente
les habian puesto. De esta manera, un cliente evalla negativamente (positivamente) la
calidad de un servicio donde las percepciones recibidas son menores (mayores) que las
expectativas que tenia (Moreno, 2012).

Si la calidad del servicio es funcion de la diferencia entre percepciones y
expectativas, la gestion de una sera tan importante como la otra. Para comprenderlo
mejor, los autores de este modelo analizaron cuales fueron los principales factores
condicionales en la formacion de expectativas. Luego de su analisis, concluyeron que

estas condiciones eran la comunicacién oral entre diferentes usuarios del servicio, las
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necesidades especificas que cada cliente desea satisfacer con el servicio que recibira, las
experiencias pasadas que pueda tener sobre el mismo o similar. servicios, y la
comunicacion externa que realiza la empresa de prestadores de servicios, generalmente a

través de acciones publicitarias o promocionales (Moreno, 2012).

2.2.4.2. Modelo SERVPERF

El modelo nacié de la investigacion de Cronin y Taylor (1992, 1994) en 8
empresas de servicios. En el momento de la publicacion, J. Joseph Cronin era profesor
asociado de marketing en la Florida State University, mientras que Steven A. Taylor era
profesor asistente de marketing. El estudio se realiz6 exactamente cuando estaba haciendo
su doctorado en esta universidad. En su opinion, la literatura revisada sugiere que la
operacionalizacion del concepto de calidad de servicio se confunde con el concepto de
satisfaccion y actitud. La propuesta fue validar un método alternativo para evaluar la
calidad del servicio percibida y la importancia de las relaciones entre la calidad del

servicio, la satisfaccion del cliente y las intenciones de compra.

A partir de una serie de cuestionarios, compararon la medicion de la calidad
lograda mediante la diferencia entre las expectativas y percepciones de los usuarios y la
lograda solo con sus percepciones o actitudes. Se utilizaron los 22 items propuestos por
SERVQUAL, sugiriendo, por un lado, aplicar SERVQUAL vy, por otro lado, medir la
calidad Unicamente con la prueba de percepcion propuesta por este modelo. Discutida en
la revision de la literatura y de acuerdo con las pruebas realizadas por Cronin y Taylor, la
escala SERVPERF parece moldear mas de cerca las implicaciones sobre las actitudes y
la satisfaccion. La literatura de marketing ofrece un apoyo considerable para la
superioridad de la medicion de la calidad del servicio basada simplemente en el
desemperio (Bolton, Ruth N. y James H. Drew (1991%), "A Longitudinal Analysis of The
Impact of Service Changes on Customer Attitudes”, Revista of Marketing, 55 (enero), 1-
9, (1991b) "Un modelo de varios pasos para evaluar la calidad y el valor del servicio por
parte de los clientes”, Journal Consumer Research, 17 (marzo), 375-384; Churchill,
Gilbert A ., Jr., y Carol Suprenant (1982), "An Investigation Into The Determinants of
Customer Satisfaction”, Journal of Marketing Research, 19 (noviembre), 491-504; Mazis,
Michael B., Olli T. Ahtola y R. Eugene Klippel (1975), "Comparacion de cuatro modelos
de atributos mdltiples en la prediccién de las actitudes del consumidor”, Journal of
Consumer Research, 2 (junio), 38-52; Woodruff, Robert B., Ernest R. Cadotte y Rogger
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L. Jenkins (1983), “Modelado de procesos de satisfaccion del consumidor utilizando

estandares es on experience ~, Journal of Marketing Research, 20 (agosto), 296-304.

Asi, explican que SERVPERF tendria mayor aceptacion porque la medicién
solamente de la percepcion del desempefio representa con mayor fidelidad la realidad del

servicio brindado.
Como resultado obtuvieron que:
1) La calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion del cliente.

2) La satisfaccion del cliente tiene un efecto significativo en la intencion de

compra del cliente.

3) La calidad del servicio tiene menos efecto en la intencion de compra que

la satisfaccion del cliente.

Concluyen que el modelo se SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1988), no es el méas apropiado para medir la calidad del servicio debido a las deficiencias

analizadas.

Las expectativas son el componente del instrumento SERVQUAL, que atrajo los
problemas de interpretacion que plantea a los encuestados, representan redundancia en el
instrumento de medicion, ya que las percepciones estan influenciadas por expectativas y

variabilidad en diferentes momentos de la prestacion del servicio.

La principal conclusion que Cronin y Taylor concuerdan en que las
conceptualizaciones y medidas actuales de la calidad del servicio se basan en un
paradigma defectuoso, lo que sugiere que debe medirse por actitudes. El andlisis
estructural confirma la superioridad teérica del modelo propuesto. Finalmente, sugieren
que los puntos de escala de medicion de la calidad deberian ser diferentes de una industria

a otra.

Inicialmente, la calidad de servicio y la satisfaccidn son construcciones diferentes,
la aceptacion més comun de las diferencias entre los dos elementos es que la calidad de
servicio percibida es una forma de actitud, una evaluacion general, mientras que la

satisfaccion es la medicion de una transaccion especifica.

El tratamiento de las expectativas como "esperadas” se basa en las experiencias

de los consumidores con un tipo especifico de servicio. Como resultado, Cronin y Taylor
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dicen que la literatura del servicio ha confundido la relacion entre la satisfaccion del
consumidor y la calidad del servicio. Esta distincion es importante tanto para los
administradores e investigadores de servicios, porque los prestatarios deben saber si se
esperan los consumidores corresponde al nivel de servicio, o si estan satisfechos o no con
el maximo de calidad percibido. La importancia de este resultado fue un esfuerzo serio

para aclarar la relacion entre la satisfaccion y la calidad del servicio.

Sin embargo, es necesario enfatizar que la relacion entre la calidad del servicio, la

satisfaccion del cliente y las intenciones de compra siempre esta sin explorar.

2.2.4.3. Modelo de Kano

Bajo el enfoque en las propiedades de la funcionalidad y la satisfaccidn estaban
presentes, Kano ha desarrollado una serie de hip6tesis en las que citdé su modelo: 1) Las
ideas de calidad "invisibles™ se pueden hacer visibles;2) Para ciertos requisitos del cliente,
la satisfaccion es proporcional a la funcionalidad del producto;y 3) ciertos requisitos de
los clientes no son unidimensionales ", en el siguiente parrafo, se define, también hay

elementos™ obligatorios "y" atractivos ". (Buj, A. y Galvis, A., 2016).

Durante mucho tiempo, hubo una creencia de que la satisfaccion del cliente era
proporcional a la funcionalidad de las diversas caracteristicas del producto, que se
[lamaba "una dimensionalidad”, esta proporcionalidad no siempre se manifiesta y, en
algunos casos, el cliente es menos satisfecho cuando el producto es pequefio funcionario,
pero ya no esta satisfecho si la funcionalidad excede a un determinado nivel. En otros
casos, el cliente no esta insatisfecho con la falta de funcionalidad, pero si esto aumenta
su satisfaccion aumenta su satisfaccion. Vale la pena mencionar que para medir todo esto,
Kano inventd un cuestionario que clasifica las caracteristicas de un producto para facilitar

su proyecto y guiar la estrategia de marketing. (Buj, A. y Galvis, A., 2016).
Requerimientos de los clientes

El método mide la relacion entre las funciones de los productos / servicios y la
satisfaccion que esta funcion brinda a los clientes. La funcion es una medida del grado en
que un producto cumple sus objetos de utilidad en una determinada dimension. EI método
de la cafia establece, para los requerimientos de cada cliente, la relacion entre satisfaccion

y funcién, y permite discriminar y clasificar los requerimientos.
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El modelo Kano identifica cinco tipos de preferencias del cliente. En cada tipo de
preferencia o atributo de la cafia, la clasifica segun su capacidad para producir satisfaccion

o insatisfaccion con ella. Puede ser:

e Atributos unidimensionales o normales: son los atributos que generan
satisfaccion si estdn presentes o insatisfechos si no lo estan. En general, estos son los
factores que determinan la eleccién del cliente de un modelo en particular (por ejemplo,

un vehiculo o no, aire acondicionado).

e Atributos atractivos: son atributos que generan satisfaccion cuando estan
presentes, pero que no provocan insatisfaccion si no lo estan. El cliente no espera que lo
sean, pero parecen un efecto positivo y agradable (por ejemplo, una linea de autobus

municipal cuyas unidades tienen un enchufe para cargar la bateria del movil).

e Atributos obligatorios (deben ser): estos son atributos que deben ser, no se
pueden perder. La ausencia producira inevitablemente la insatisfaccion del cliente (por

ejemplo, una computadora portatil debe tener al menos un puerto USB)

e Atributos indiferentes: Son los atributos que normalmente no notas, por lo que
no generan ni satisfacen o no quedan satisfechos. Son completamente imposibles. Deben
eliminarse ya que generan costes innecesarios (por ejemplo, algunas aplicaciones que se

proporcionan de forma predeterminada en los teléfonos méviles y no se utiliza nadie).

e Atributos de inversion o rechazo: son atributos que agregan caracteristicas
especiales que el cliente no espera y que generan insatisfaccion si estan presentes (por
ejemplo, el mend de Smart TV.

Ventajas/ventajas del modelo Kano:

Une de los aspectos mas destacados de este modelo son que permite satisfacer la
satisfaccion de los clientes mas alla de ofrecer productos/servicios con atributos lineales
y bésicos. En el contexto competitivo, las empresas deben adoptar estrategias y crear un

suministro de bienes que generen satisfaccion y desbordamiento.

Este modelo también es esencial, de los cuales fomenta el desarrollo conveniente
y continuo, en cuanto a la introduccion de productos/servicios con atributos nuevos e
innovadores. EI modelo de cafia requeria que los atributos que a veces eran atractivos, por

un tiempo se dan por sentados, y caen en la categoria de necesidades basicas. Por lo tanto,
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este modelo permite la creacion constante de atributos y la evaluacion de su cliente,

incluso antes de llevarlos a conocer el impacto que pueden tener sobre su satisfaccion.

También es notable que el Modelo Kano proporcione una direccion util en la
situacion de compensacion. Es decir, si dos atributos del producto no pueden promoverse
simultaneamente, por razones técnicas o financieras, el atributo con mayor influencia en

el cliente satisfactorio es el que debe ser determinado o implementado.
2.3. Actitud hacia el Peru

2.3.1. Concepto de actitud.

En su significado latino, "Attitudine™ tiene dos raices (o dos inclinaciones);
"Apto" y "actor”. El principal, identificado con la propiedad "es muy adecuado”, "algo
estd controlado™; el segundo con "acto", “posicion”, "actividad". Sea como fuere,
adicionalmente los dos fundamentos de ACT y APT comienzan desde el sanscrito de la
raiz "ag", que significa "hacer" o "actuar”. La raiz "ag" transmite en si misma el motor o
el tipo de ACT y de APT vy, a decir verdad, es la ayuda de la idea actual de la conexion

entre la demostracion y los segmentos fundamentales del "Aptitud" del sujeto.

Del mismo modo que la idea "Attitudine™ es un homonimo en inglés, en espafiol
el "estado de animo" se ha tomado y mantenido como "acto". En tal importancia podria
ser el reconocimiento de la primera de sus capacidades, o el poder de ellas como motor,
el alistamiento a la demostracion en la que se establecen los trabajos de prueba de la

ciencia social del cerebro. (Gonzélez P. , 1982).

Las actitudes siempre se tienen ante algo, sea un objeto material o ideal, pero ese
algo es siempre un aspecto de la realidad social del sujeto. Cada persona tiene cientos o
miles de actitudes, una 0 mas de una ante cada objeto, parte 0 aspecto de su realidad
social. Icek Ajzen (2001), plantea que cada persona puede tener no solo una actitud ante
un objeto determinado, sino que frente a un mismo objeto se pueden tener o mas actitudes
superpuestas “La posibilidad de que los estados de animo sean deficientes para evaluar
los articulos mentales parece mostrar que las personas tienen una sola disposicién para
una determinada pregunta o problema. Los descubrimientos en curso, en cualquier caso,
proponen que esto podria ser excesivamente miope. Por lo tanto, cuando los
comportamientos cambian, el nuevo estado mental cubre, pero no puede reemplazar la
disposicion anterior (...). Como lo indica este modelo de estados mentales dobles, los

individuos pueden tener dos mentalidades distintas al mismo tiempo hacia una pregunta
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dada en un entorno similar: una disposicion cierta o de rutina, la otra expresa. Se espera
que se requiera inspiracion y limite para recuperar el estado de &nimo inequivoco de la

reaccion evaluativa verificable.” (Ajzen, 2001).

Este aspecto del concepto de las actitudes, que siempre se tienen ante algun objeto
social, es sélo parte de la definicion de este término. Por ello, una definicion completa
tendria que considerar estos dos aspectos. Sebastian Sanchez Fernandez y Carmen Mesa

(1998) distinguen tres tipos de definiciones de actitud:

A) Definiciones de tipo social. Podriamos pensar en ellos como el primero y
potencialmente el méas ignorado. La mayoria de los creadores de marcas comerciales
serian Thomas y Znaniecki. Para estos creadores, los comportamientos reflejarian a nivel
individual las cualidades sociales de su reunion. Las disposiciones se reflejarian en las
normas de conducta personal que se ejecutan en la fabrica de los individuos de una

reunion y que controlan las cooperaciones entre ellas.

B) Definiciones de comportamiento. Secuencialmente, a través del trasfondo
historico de la Psicologia, son los que aparecen. Desde Allport, el conductismo entra
firmemente en la Psicologia Social. Para los creadores sociales, el estado mental es la
inclinacion a actuar o reaccionar con seguridad ante un impulso o una pregunta
actitudinal. Dentro del punto de vista social, presentamos a Bem, que caracteriza la
disposicion como "un estilo especifico de reaccion verbal en el que el sujeto no representa
su condicion interna privada, sino su reaccion abierta tipica, disponible para los

espectadores externos". Citado por Sanchez y Mesa, 1998).

C) Definiciones cognitivas. Son los ultimos en aparecer, hacia la época de los 50,
coincidiendo con el cambio de perspectiva del conductismo al cognitivismo. Creadores
notables serian Sherif Rokeach, Fazio, entre otros. En esta linea, Rokeach caracteriza la
disposicion como "una disposicion de inclinaciones para la actividad (convicciones,
valoraciones, métodos de observacion, etc.) que se resuelve y se relaciona alrededor de

una pregunta o circunstancia” (Sanchez Fernandez y Mesa Franco, 1998).

"Ha habido un afecto seguro, desde circunstancias anticuadas, para relacionar las
definiciones que se han dado de las disposiciones, el registro se perdié cuando alcanzaron
doscientos. En cualquier caso, en la posibilidad de que nos fijamos en los que tenemos

reflejado aqui como maés ilustrativo, se puede observar que en la mayor parte de ellos hay
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un componente seguro que prevalece, por ejemplo, positividad o desfavorable ". (Sdnchez

Ferndndez y Mesa Franco, 1998).

Asi pues, no nos detendremos a hacer una relacion interminable de definiciones,
pues el resultado seria una lista interminable, simplemente aceptaremos que la actitud es
la conducta o inclinacion favorable o desfavorable hacia algun objeto social. También se
puede hablar de actitud positiva o actitud negativa, en cuyo caso se hace mas énfasis en
los aspectos emocionales respecto a un objeto en particular. En este tipo de definiciones,
lo importante son las emociones, de ellas dependerian los conceptos, creencias, ideas, y

las disposiciones a actuar; es decir, es un modelo unidimensional de la actitud.

Otro tipo de definiciones considera un modelo multidimensional, es decir, las
actitudes estarian compuestas por tres dimensiones. En este modelo, las mentalidades son
las inclinaciones para reaccionar incuestionablemente con respuestas positivas u horribles
hacia algo. Estan hechos de sentimientos o convicciones, emociones y practicas,
considera que el giro se interrelaciona entre si. Los sentimientos son pensamientos que
uno tiene sobre un tema y no necesitan estar basados en los datos del objetivo. Por otra
parte, los sentimientos son respuestas entusiastas que ocurren antes de una protesta, un
tema o una reunion social. Por fin, las practicas son inclinaciones para actuar segun las
propias conclusiones o sentimientos. Disposiciones actividades directas si los efectos
externos en lo que se dice o hace tienen un efecto insignificante. También los controlan
si el estado mental tiene una asociacion particular con la conducta, a pesar de que la
confirmacion afirma que, de vez en cuando, el procedimiento es normalmente opuesto y

las demostraciones no se comparan, una cepa sabe lo que se llama desarmonia intelectual.

2.3.2. Componentes de las Actitudes
Cada persona tiene quiza miles de actitudes, incluso puede tener varias hacia una

misma persona o cosa, pero cada uno de los objetos de actitud presenta tres componentes.

- Parte cognitiva. Refleja la impresion del estado de la protesta mental y los datos
identificados con ella, los pensamientos y "convicciones"” que el individuo tiene sobre la
cuestion de la mentalidad (Aliaga, 2001). Es la disposicion de la informacion y los datos
lo que el sujeto piensa sobre la protesta de la que toma su conducta. Una informacion
esencial de la protesta apoya la relacion con la pregunta. Para que haya una conducta, es
vital que haya, ademas, una representacion psicoldgica de la pregunta. Estd enmarcado

por observaciones y convicciones hacia una pregunta, y ademas por los datos que tenemos
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alrededor de una protesta. Los articulos que no se conocen o sobre los cuales no se puede
acceder a los datos no pueden producir disposiciones. La representacion psicologica
puede ser ambigua o incorrecta, en el caso principal la aficion identificada con la protesta
tendra una tendencia a ser minimamente grave; cuando no esta bien, no influira en el

poder del amor por ningdn tramo de la imaginacion (Rodriguez, 1991).

La parte subjetiva de la conducta del suplente hacia la busqueda se caracteriza por
convicciones 0 pensamientos con respecto a qué investigacion debe ser, los medios por
los cuales debe completarse, qué puntos se buscan, y asi sucesivamente. Este pensamiento
evaluativo es central al comunicar una conclusion sobre el examen y, en general, puede

decidir la mentalidad del suplente.

- Segmento afectivo. Se relaciona con los sentimientos y, en general, con el
alcance de las respuestas apasionadas creadas hacia la cuestion del estado de animo, que
son reconocidas por su fuerza a favor o en contra de la protesta y el alcance de las
respuestas entusiastas que antes él (Aliaga, 2001). La proximidad psicolégica de una
protesta del estado de &nimo no es una simple ocurrencia, sino que se acompafa de
emociones bellas u desagradables hacia ella (Fernandez G., 2000). La parte llena de
sentimiento seria la sensacion que penetra los juicios. La evaluacidn apasionada, positiva
0 negativa, va de la mano de las clases con las encantadoras o las molestas. Cuando
decimos: "No me importan las reuniones con el jefe", estamos comunicando un despido.
Es el segmento més caracteristico de estados mentales (Castellanos, 2013). Por lo tanto,
un estado de animo se identificara extremadamente con los encuentros y sentimientos
apasionados de nuestra vida. Lleno de sentimientos otorga caracter de una cualidad

perpetua especifica a los estados de animo.

En esto, los estados mentales varian, por ejemplo, de evaluaciones y convicciones
que, aunque frecuentemente descifradas en una mentalidad que tiene un impacto positivo
0 negativo en relacion con una pregunta y que inclinan la actividad, en realidad no estan
impregnadas con una lleno de sensacion de trasfondo. Esta parte del tipo nostélgico debe
verse desde su poder y su situacion en la inclinacion que tiene el sujeto que prefiere 0 no

en su evaluacion de la cuestién de los estados mentales.

El poder se basa en el sujeto y la circunstancia: "Es importante o no, mucho o

poco”, y en qué grado y grado implica una evaluacion apasionada y llena de sentimientos.
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La evaluacion entusiasta psicologica positiva o negativa alude al "nivel de deseo

adorable o desagradable, o al nivel de acercamiento entre preferir el desagrado.

- Segmento de comportamiento (conativo). Este segmento es la inclinacion a
actuar con fuerza, como lo indican las dos partes anteriores. En el caso de que un hombre
tenga un sentimiento negativo hacia la clasificacion automatica, es probable que no haya

comprado un auto debido a su estado de animo (Triandis, 1971).

Landa (2004) afirma que la parte conativa o actividad es aquella en la que, cuando
el individuo acepta o piensa una cosa especifica, siente una participacion positiva /
negativa hacia ella, actia incuestionablemente ante esa pregunta. La conducta es la
tendencia o inclinacion a actuar positivamente si la conducta tiende a ser dimensionada

de la siguiente manera:
1) Cierto volumen de persecucion o evasion de contacto.
2) Un volumen especifico de efecto positivo o negativo (Augusto Landa, 2004).

Las mentalidades tienen este segmento dinamico que, con una evaluacion
subjetiva, nos inclina sinceramente a la demostracion, independientemente de si
realmente se realiza o se concede en el circulo intrapersonal, dependiendo continuamente
de la asistencia o el bloqueo social (Solano, 2008). Gerardo Pastor se imagina que él es
el segmento instigador de practicas ltcidas con las condiciones y los afectos identificados
con los articulos de actitud. Llamado asimismo receptivo, seria la tendencia a actuar con
seguridad ante una pregunta, un tema o una ocasion. Es el efecto posterior de la progresion
de las perspectivas subjetivas y entusiastas (Pastor, 2000).

Debido a las evaluaciones, un sentimiento positivo en general no nos llevara a
acercarnos a los estandares y un sentimiento negativo a los estandares antagénicos del

ambiente. Lo que plantea el problema de la direccion.

Los estados de animo infieren lo que usted representa, siente y como puede
continuar hacia una cuestion de mentalidad. Sea como fuere, la conducta no es
generalmente lo que podriamos desear, sin embargo, ademas, lo que pensamos que
deberiamos hacer, es decir, segun los estandares sociales, las tradiciones o los resultados
que son normales a partir de la conducta, aunque responden emocionalmente "tonus” “son
maravillosos u ofensivos. Como cuestion de hecho, el estandar es para el partido "qué es”

y "lo que deberia ser".
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Resumiendo, la posicion reconocida por los analistas es que segun qué
disposiciones tienen una parte funcional, instigador de practicas confiables con las
condiciones e influencias que aluden a los objetos del estado mental. La relacion que
existe entre el estado de animo lleno de sentimientos y la conducta ha sido, desde luego,

objeto de consideracidn excepcional para los clinicos sociales.

En cualquier caso, no hay unanimidad con respecto a lo mental pretendido por

estados mentales en relacion con la conducta identificada con ellos.

Las conductas sociales crean una condicion de inclinacién a actuar que, cuando se
combina con una circunstancia actuante particular, induce una conducta, sin embargo,
generalmente no hay una inteligibilidad rotunda entre lo subjetivo, lleno de sentimientos

y los segmentos sociales de los estados mentales.
Podemos resumir diciendo que los comportamientos sociales incluyen:

1) Un componente subjetivo (la protesta como se lo conoce). En él entraria el

discernimiento que en la correncia y la co-reidea son estimados psicol6gicamente.

2) Un componente emocional (la pregunta que una inclinacion se anticipa a favor

0 en contra). Sinceramente estimado como encantador o desagradable.

3) Un componente identificado con la conducta (la combinacion de discernimiento
e influencia como un instigador de la conducta en una circunstancia dada). La parte de la
evaluacion entusiasta subjetiva con su relacién positiva de "tono" innovadoramente
prevista (Gonzéalez P., 1982).

Debe notarse entonces que los comportamientos no son solo convicciones acerca
de una pregunta especifica unida por un efecto relacionado con ella, sino que ademas:
tendencias de conducta, expectativas, responsabilidades y actividades en cuanto a la

protesta del estado mental.

Las tres partes coinciden en que cada una de ellas es una evaluacion de la protesta
del estado mental. De esta manera, el reconocimiento o los datos pueden ser grandes u
horribles, los sentimientos positivos o negativos y la conducta o los objetivos sociales

pueden ser fuertes 0 amenazantes.

Por fin, es importante destacar en la parte superior de la lista de prioridades que

las disposiciones dependen de alguna manera de las convicciones (aprendizaje). Lo que
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sentimos acerca de "algo" depende de lo que pensamos sobre ese "algo”. Esta informaciéon

se crea a través de:

a) Participacion directa del individuo con la pregunta de conducta. En el momento
en que esta afiliacion es deficiente con respecto a, la evaluacion es inexistente. Mas que
disposicion, en estos casos es deseable discutir la no-mentalidad ya que no hay una

evaluacion previa de la protesta en la memoria.

b) De otros individuos. Para algunos problemas sociales, no hemos tenido una
experiencia individual inmediata, por ejemplo, un nacimiento prematuro. Los datos y el
aprendizaje se adquieren de otras personas y organizaciones, por ejemplo, tutores,
reuniones entre pares, la escuela, los medios de comunicacion, etc. la gran mayoria de los
datos y, en consecuencia, las convicciones sobre ocasiones muy distantes de nosotros se
originan a partir de estos métodos. La interfaz de dos fuentes, se impactan entre si y dan
forma a un marco. También se han propuesto diferentes fuentes de arreglos de conducta
que no sugieren informacion sobre la protesta. Desde una perspectiva, la hipotesis de la
introduccién béasica dice que la presentacion repetida a una protesta nos impulsa a agradar
una mayor cantidad de la pregunta, y luego, se sostiene que otro procedimiento que da
forma a los estados de animo y excluye las convicciones es el de las tradicionales
molduras (Espettia, 2011).

2.3.3. Actitudes y Conducta
Discutir la relacion conducta-conducta infiere un tema que ha sido ampliamente

abordado en el campo de la Psicologia Social con la contribucién en el campo instructivo.

La cercania entre la calificacion habitual de objetivos instructivos (psicoldgicos,
llenos de sentimiento, conducta) y la originacion auxiliar de comportamientos es bien
conocida. Este punto de vista se ha completado como la razén para el reconocimiento,
para todos los propésitos y propositos resumidos, del impacto inequivoco entre los
segmentos subjetivos y los segmentos llenos de sentimiento de los estados mentales; Sin
embargo, no se puede decir lo mismo con respecto a la conexién entre las mentalidades
(el efecto posterior de sus actividades) y la confirmacion de la conducta externa
demostrada por un hombre. En este sentido, Ajzen y Fisbein (referidos por Castro, 2002)
expresan que "... existe una comprension segura al pensar en los estados mentales como
un factor critico, pero de ninguna manera el Unico, en la seguridad de préacticas externas
", (Castro, 2002)
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Durante un buen tiempo, la inquietud o expectativa de algunos creadores en el
sentimiento de permitir, para el examen y la estimacion de los estados de &nimo, la
"estima premonitoria” en relacion con la conducta, se ha mantenido vigente. Esta es la
forma en que descubrimos referencias hechas por Thurstone (1927), Dillehay (1973) y
Kraus (1995) entre otros, quienes con sus compromisos se esfuerzan por hacer que esta

relacion sea clara (Castro, 2002).

Se acepta que los tres segmentos -intelectual, emocional y de conducta- son
predecibles entre si, de modo que si, por ejemplo, una protesta crea sentimientos
ofensivos en el sujeto, tendré correlativamente datos negativos que influirdn en que abrace
una entendié la conducta notable de eludir o eliminar de dicha pregunta. Sea como sea,
ha habido intercambios sobre si los estados de animo deciden la conducta y, ademas, si

la conducta decide los comportamientos.

En la actualidad, se considera que la relacion de conducta y disposiciones
reconocibles es muy intrincada y esta sujeta a diferentes impactos. Esta relacion se puede

describir como toma después de:

Los estados de animo anticipan los tipos de conducta hacia la pregunta. Por
ejemplo: el estado de &nimo hacia un hombre prevendra cuan positivamente el individuo
actuard como regla, pero la mentalidad no anticipara (en todo caso no muy bien) las
précticas particulares hacia ese individuo. Una docente puede tener una actitud en general
desfavorable y negativa hacia su director, pero si le invita un agasajo o una bebida se lo
agradeceria. Es decir, una actitud desfavorable no necesariamente indica que todas las

acciones de la persona serén en contra del objeto actitud.

Esto se deberia, segun Espettia (2011) a que los estados mentales generales no
prevén buenas préacticas particulares a la luz del hecho de que: a) existe una rivalidad
entre las mentalidades. Por ejemplo, puede tener un estado de &nimo estimulante hacia un
curso y, ademas, fatbol y no ir a una clase de varios dias para ir a una contraparte de un
titulo; b) ausencia de control volitivo sobre la conducta. Por ejemplo, un demonio de la
medicacion puede desear con urgencia conquistar la propensién, pero no estad en
condiciones de hacerlo como tal; ¢) ausencia de accesibilidad de préacticas electivas. Una
estudiante de licenciatura puede detestar las matematicas, sin embargo, ir al curso con
frecuencia, a la luz del hecho de que esto es esencial para otro curso; d) los principios. En

algunos casos, la conducta se guia por cuestiones de estandarizacion; por ejemplo, ser
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servicial con las personas a pesar de que alguien nos desprecia; €) ocasiones externas
inesperadas. Una ocasion imprevista influye en la ejecucion de una conducta particular
(Periman y Cozby, 1982, referidos por Espettia, 2011). Por ejemplo, no iras a una prueba

psicométrica en caso de que te eliminen.

Si bien los estados de animo generales hacia una protesta no prevén practicas
particulares para una pregunta excepcionalmente bien, estas practicas pueden anticiparse
estimando las practicas de los individuos hacia la conducta misma. Para esto, las
estimaciones de estado de animo y conducta deben tener un nivel similar de
determinacion. Al final del dia, el estado de &nimo predice la conducta en el caso de que
se relacione casi con la conducta anticipada (Myers, 1995, referido por Espettia, 2011).
Lo normal para esta relacion es imprescindible para la elaboracion de escalas de
disposicion. Por ejemplo, la confianza general y la confianza aludida a la zona académica,
social y laboral. La ejecucién académica estard mas identificada con la confianza
escoléstica que con la confianza general, la ejecucion académica en la ciencia estara mas
identificada con el estado mental hacia el aprendizaje de la aritmética que con la conducta
hacia el estudio o la mentalidad hacia la escuela, que para esta situacion termina siendo

mas amplio.

Los comportamientos positivos u ominosos hacia una protesta pueden mostrarse
de varias maneras. En este sentido, "a partir de ahora no es concebible anticipar qué
individuos cambiaran o cuanto cambiard, sin embargo, dadas las cooperaciones entre las
préacticas, un ajuste en la mentalidad se puede unir mediante cambios en numerosas
practicas" (Zimbardo, 1992, referido por Espettia, 2011).

En la actualidad, los estados de animo sirven mas para anticipar los puntos medios
y el nivel de la poblacién que actla absolutamente. Sea como fuere, esto haria el trabajo
en el campo general, no es suficiente en el campo individual, donde para el prondstico de
la conducta individual deberia considerarse, por ejemplo, el contexto histérico de apoyo,

la motivacion el orden jerarquico, el estilo subjetivo, la utilizacion del dialecto.

La expectativa de conducta. Las expectativas de esto se pueden hacer a través de
estados mentales cuando los "impactos alternativos”, algunos de los cuales hemos
encontrado en pasajes pasados, son limitados; o cuando "el comportamiento es intenso a
la luz del hecho de que algo nos recuerda, la circunstancia lo inicia en silencio, o lo

aseguramos de una manera que lo hace solido" (Myers, 1995, referido por Espettia, 2011).
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Para confrontar la calidad multifacética de la investigacion de la relacion de
conducta de mentalidad, se ha propuesto la utilizacién de numerosos criterios de conducta
de demostracion, que son medidas de conducta que incorporan un ndmero sustancial de

actividades hacia la cuestion.

Teniendo todo en cuenta, a partir de ahora se evalla que existe una asociacion
entre lo que pensamos, lo que sentimos y lo que hacemos, particularmente cuando los
comportamientos anticipan el criterio de varios actos, sin embargo, en numerosas

circunstancias diferentes esa asociacion es mas débil que nosotros podria sospechar.

2.3.4. Funciones de las actitudes.

Las actitudes no se tienen sin ninguna razén, pues, ya sea de manera deliberada y
consciente o de manera no deliberada o inconsciente, siempre cumplen un rol importante
en la vida social. El simple hecho de acercarnos o alejarnos de algo indica que este acto
tenga implicancias. Sanchez y Mesa (1998), siguiendo el esquema propuesto por Katz

(1967), explican cuatro funciones de las actitudes:

Funciones auto-defensivas. En esta funcion, las actitudes pueden proteger a
alguien de los sentimientos negativos a si mismos o del grupo, permitiendo proyecciones
de estos sentimientos hacia otras personas, como grupos minoritarios. Funcién con tintes
psicoanaliticos, KATZ60 utiliza conceptos como racionalizacion o proyeccion para

describir esta funcién motivacional.

Funcion instrumental, adaptativa o utilitaria. Las actitudes ayudan a las personas
a alcanzar los objetivos deseados, como los premios, o evitar los objetivos no deseados,
como el castigo. Por esta razon, puede ser funcional adoptar actitudes similares a las de

las personas que desea ganar como amigo.

Funcién expresiva del conocimiento. ElI conocimiento, ya que una guia de
conducta realiza una funcién fundamental para la satisfaccion de las necesidades y
también contribuye a organizar significativamente el mundo que rodea al individuo, de lo
contrario, este seria un caos incomprensible. Las actitudes nos permiten categorizar, a lo
largo de las dimensiones de la evaluacion consolidada, la informacion que nos alcanza
como nuevas experiencias y puede ayudarnos a simplificar y comprender el complejo
mundial en el que vivimos. Por lo tanto, la actitud proporciona el tema de un marco de
referencia, un sistema de categorizacion de objetos y tiene un tiempo y ahorrando

esfuerzo. Por lo tanto, casi casi todas las actitudes sirven a la persona a comprender la
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realidad que lo rodea y podra desarrollarse facilmente. La rapida recuperacion de la
memoria de evaluacion que hicimos de un objeto determinado de actitud lo hace cuando
cumplimos con ese objeto que conocemos rapidamente si es algo positivo o negativo y
nos salvaremos de hacer una nueva evaluacion cada vez que nos encontremos con esto.

actitud de objeto.

Funcion expresiva de los valores. La manifestacion de actitudes o su traduccion
al comportamiento efectivo contribuye a la definicion publica y privada del contrato y los
valores centrales U200B U200BOF del sujeto. Por lo tanto, muchas personas, por
ejemplo, desarrollan actitudes ambientales que realizan esta funcién: piensan que el ritmo
del crecimiento de nuestras sociedades es insostenible y que terminara destruyendo la
naturaleza, considerando un valor central en sus vidas para defender la naturaleza y esto
Los hace alli, tienen actitudes positivas hacia los objetos actitudinales en principio como
diferentes energias alternativas, algunas especies animales, criticas a la sociedad de los

consumidores.

De manera similar, Katz asigna esta funcion cierta forma de identificarse con un
grupo de referencia: para expresar ciertas actitudes y valores, la persona considera parte

de un grupo, se parece a sus miembros (Sanchez S. y Mesa M., 1998).

2.3.5. Formacion de las Actitudes

Los individuos tienen comportamientos hacia la mayor parte de las sacudidas que
los rodean. No obstante, para aquellos articulos para los cuales no podriamos tener
ninguna informacién o experiencia, podemos evaluarlos instantaneamente en la gran
medida terrible, 0 me gusta, no me importa. A pesar del hecho de que la disposicion de
una parte de estas evaluaciones puede verse afectada por angulos hereditarios, como
parece ocurrir con ciertos aumentos bastante ciertos, por ejemplo, serpientes, bichos
espeluznantes o ciertos sonidos y estaciones, y cuyo punto de partida aparece para mentir
en sistemas moderadamente intrinsecos que han favorecido a la especie en circunstancias
tribales, la mayoria de los estados mentales tienen sus fundamentos subyacentes en el

aprendizaje y la mejora social. En esta linea, se obtienen numerosos comportamientos:

* Por moldeo instrumental, es decir, por métodos para los premios y disciplinas

que obtenemos para nuestra conducta.

» Exhibiendo o emulando a otros.
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* Por fortificacion vicaria o percepcion de los resultados de la conducta de otros.

En esta area veremos con mas detalle una parte de los procedimientos a través de
los cuales los comportamientos ordenados se conforman a los segmentos de estados
mentales. Como acabamos de especificar, las disposiciones se ordenan en torno a tres
partes, designadas, segun el tipo de datos que contienen, el segmento intelectual, el
segmento lleno de sentimiento y el segmento de conducta. Los tres tipos de datos asumen
una parte critica en la disposicion y mejora de los estados mentales, como se aclara debajo
(Brifiol, P., Falces, C. y Becerra, A., 2007).

Disposiciones a la luz de los datos psicolégicos

La presencia de la mente nos revela que nuestros estados mentales estan
especificamente identificados con las meditaciones o convicciones que creamos sobre la
protesta de mentalidad conectada a ellas. En esta linea, construimos nuestros juicios a la
luz de lo que nos gusta, o con lo que estamos de acuerdo, en vista de lo que consideramos
las caracteristicas positivas o0 negativas controladas por la cuestion del estado de la mente

0 bien, cdmo puede permitirnos lograr nuestros objetivos.

La realidad de estar en contacto dia a dia con varias protestas e individuos nos
hace crear convicciones que retratan y estiman esos elementos e individuos. Por lo tanto,
descubrimos que nuestro padre nos asegura, que las fresas saben muy bien, o que, en el
caso de gue controlemos una planta del desierto, podemos pincharnos a nosotros mismos.
Por otra parte, hay diferentes tipos de articulos y temas con los que no podriamos haber
tenido una prueba individual, y de esta manera, es probable que nunca hemos vivido con
los nativos de Australia, ni hemos probado la heroina, en el Al mismo tiempo, en vista de
encuentros aberrantes, provenientes de personas externas, podemos crear
comportamientos hacia estos articulos. Nuestras reuniones de referencia,
independientemente de si los tutores a edades mas jovenes 0 nuestros socios y
acompariantes a lo largo de las fases de mejora, nos proporcionan los criterios para
enmarcar nuestros estados mentales y préacticas (Brifiol, P., Falces, C. y Becerra, A.,
2007).

Hipotesis de la actividad contemplada

Depende del modelo méas amplio, conocido como estimacion del deseo y parte del

prefacio de que los estados mentales estan dictados por las convicciones que tenemos
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sobre la protesta actitudinal. Posteriormente, el objetivo principal que se debe considerar
dentro de este sistema hipotético debe ser la seguridad de las convicciones relacionadas

con cualquier cuestion de disposicion.

Mucho tiempo después de la elaboracion de su modelo de actividad contemplada,
los creadores especificados propusieron una expansion del modelo, presentando otra
variable, el aparente control, o deseo que el individuo tiene de la presencia de factores
especificos que arruinan la ejecucion de la conducta. En consecuencia, cuantos mas
factores confie el individuo que impidan la ejecucion de la conducta, el control aparente

disminuird y, a lo largo de estas lineas, la conexidn entre el estado mental y la conducta.

En sinopsis, segun estos modelos, las personas tienen una variedad de
convicciones relacionadas con la disposicién, convicciones que van desde evaluaciones
de la probabilidad y calidad atractiva de las préacticas relacionadas con los deseos de la
pregunta sobre el estado mental en relacion con lo que podria ser atractivo para ellos. el
resto. A pesar de que este modelo retrata una parte de las convicciones que pueden
aumentar el desarrollo y el cambio de comportamientos, no determina los procedimientos
mentales que interceden la conexion entre el estado de animo y la conducta (Brifiol, P.,
Falces, C. y Becerra, A., 2007).

2.3.6. Medicion de las Actitudes

Una norma para los comportamientos es que, en si misma, no son directamente
perceptibles, sino que es una variable inerte que reunimos a través de la conducta o las
proclamaciones verbales de la poblacion general, lo que influye en la estimacion del
proceso problematico. Otra obstruccion a la estimacién de las disposiciones es la forma
en que si el individuo se da cuenta de que esta estimando uno de sus comportamientos,
probablemente ajustara sus reacciones o practicas a la luz de lo que considera socialmente
atractivo o de lo que él confia que el especialista anticipa. El, esta maravilla se conoce
como reactividad. A pesar de estos dos impedimentos notables, numerosos instrumentos
estan destinados a la estimacion e investigacion de comportamientos (Ortegoso, M.,
Lopez S. y Alvarez M., 2010).

Para que la idea del estado mental sea util para los especialistas, es vital que las
mentalidades de los sujetos se puedan estimar y observar. Hay dos tipos de estrategias de
estimacion de disposicion. Las estrategias indirectas conjeturan la estimacion de los

estados mentales en vista de las respuestas del sujeto. Las estrategias inmediatas abordan
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especificamente al sujeto para sus estados mentales y es él quien las comunica en una

especie de escala.

Para medir una pregunta se requiere un tamafio de estimacion: la utilizacion de la
potencia se calcula en kilovatios por hora, la temperatura en grados centigrados. ¢(Cémo
medir la decepcion, la anomia, la conducta de los trabajadores hacia la accion contraria o
hacia la cooperacion? Aqui esta el considerable problema metodologico de las sociologias
¢ Como cuantificar las maravillas sociales? ;Qué escala usar para medir el estado mental?

¢ Cbémo fabricarlo?

Las escalas de conducta son un instrumento de estimacion que nos permite
aproximarnos a la inconstancia evaluativa de las personas en relacién con cualquier
protesta. En un nivel basico, se introducen como un aparato moderadamente bésico. Una
disposicion de reacciones se utiliza como marcadores de una variable basica (mentalidad).
En este sentido, es importante garantizar que las propiedades del marcador utilizado se
comparen con las que podemos aceptar o proponer, que tienen cabida dentro de la variable
(Sulbaran, 2009).

Existen diversos y diferentes métodos destinados a cuantificar comportamientos,
que podrian ordenarse en dos clasificaciones generales, técnicas de coordenadas y
estrategias aberrantes. La metodologia de coordinacion comprende acercarse
especificamente y expresamente a las personas para las suposiciones y evaluaciones que
refuerzan en relacion con una protesta de disposicién especifica. Los sistemas indecisos
intentan conocer las evaluaciones de la poblacion general sobre la cuestion de la

mentalidad sin solicitarla directamente.

Dentro de los sistemas inmediatos, se pueden presentar los instrumentos de

estimacion acompariantes:
* El diferencial semantico (Osgood, Suci y Tannenbaum, 1957).
* La escala de romper claramente con los interinos (Thurstone, 1928).
* La escala de Likert (Likert, 1932).
* La escala de arreglo de una sola cosa (La Piere, 1934).

Como es normal para los métodos indirectos de estimacion actitudinal, podemos

caracterizar:



36

* Registros fisiologicos  (por ejemplo, electromiografia  facial,

electroencefalograma y la descripcion de la actuacion de las estructuras mentales).

* Pruebas proyectivas, por ejemplo, la prueba de apreciaciéon tematica

(Proshansky, 1943).
» Métodos de percepcion social (por ejemplo, Dovidio, et al., 1997).
» Medidas de tiempos de respuesta, por ejemplo,
* La prueba de asociacion implicita (IAT, Greenwald, McGhee y Schwartz, 1998).
* La tarea de evaluacion automatica (Fazio, Jackson, Dunton y Williams, 1995).

2.3.6.1. Escala de Thurstone

El principal esfuerzo critico para medir los comportamientos fue realizado por
Thurstone en 1928. El sistema propuesto por Thurstone mide el estado mental a través de
un continuo de cosas aturdidas. Para desarrollar un tamafio de esta composicion, al
principio los especialistas configuran un conjunto de cosas que hacen referencia al estado
mental y que cubren el continuo graduado de la mentalidad. De esta manera, estos
elementos son evaluados por los jueces. En el momento en que los jueces han organizado
y evaluado las cosas, las estrategias psicométricas estan conectadas para decidir el nivel
de incertidumbre de los anuncios. Una vez que se han prescindido de las oraciones con
una estimacion decidida de la vaguedad, se desarrolla la escala conclusiva; que, como en
escalas alternativas, tiene una forma de introduccion que no es exactamente la misma que
la utilizada al principio. En la ultima escala, un resumen de proclamaciones o cosas,
idealmente combinadas, recibe dos recomendaciones en cualquier caso para cada periodo
interino (Ortegoso, M., Lopez S. y Alvarez M., 2010). El tamafio de Thurstone hoy casi
no se utiliza, debido a la calidad multifacética de su mejora y la necesidad de especialistas

0 especialistas que actian como jueces.
Los medios para fabricarlo son los siguientes:

1. Innumerables y se coordinan cosas se detallan. Deberian cubrir toda la idea.

Debe haber desde cosas excepcionalmente ideales hasta cosas extremadamente siniestras.

2. Una gran cantidad de especialistas ("jueces") aisla las cosas segun lo indicado
por lo ideal o problematico que sea. Hay once clases, de "excepcionalmente bueno"

(puntaje 11) a "extremadamente negativo"” (puntaje 1), y cada juez pone todo en uno de
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ellos. Es normal que los jueces no permitan que su estado de &nimo se inmiscuya en esta

caracterizacion.

3. La desviacion normal y estandar de los puntajes asignados por los jueces a cada
cosa se computa. Las cosas de desviacion estdndar extraordinaria se consideran inciertas

o multidimensionales y se eliminan.

4. El puntaje normal asignado por los jueces a una cosa es el puntaje de la cosa.
De las cosas veinte a treinta son fabricadas la escala. Sus puntajes deberian cubrir la escala
por igual, dejando, por mucho que se espere, separaciones comparables entre ellos
(Mejias, 2011).

2.3.6.2. Diferencial seméntico

En 1957, Osgood, Suci y Tannenbaum distribuyeron las consecuencias de su
exploracién en un método destinado a cuantificar la importancia de las palabras, lo que
se conoce como el "diferencial semantico”. La especulacion fundamental es que el
significado de una palabra incorpora para un individuo la importancia mas evidentemente
denotativa, asi como también diferentes partes, méas discretamente obvias, menos faciles
de describir, y que son lo que realmente intrigan al psicolingiista. El propio Osgood es

visto como uno de los pioneros de la psicolinguistica (Sanchez, 1979).

El DS es representado por sus creadores, Osgood, Suci y Tannenbaum, como una
técnica para medir el significado de una protesta, o algunos articulos, para una persona.
A pesar de que todavia se examina lo que realmente se estima, lo que nadie cuestiona es
que, cuando cuenta, son los aspectos distintivos o las mediciones de los estados de animo
de los sujetos, a pesar del hecho de que normalmente se debate lleno de sintiendo

implicaciones, objetivos o demostrativos (Urban, 1980).

La estrategia se crea proponiendo un resumen de los modificadores del tema, que
él necesita identificar con las ideas propuestas. Las palabras descriptivas se muestran en
forma bipolar, intercediendo entre los dos extremos una progresion de la mitad de la
carretera estima. Por ejemplo, la combinacion "expansiva" / "pequefia” se exhibe, aislada
por una especie de control graduado en el que el sujeto debe marcar como organiza la

idea en relacion con los dos ejes.

No se diferencian las ideas del tipo "grande / horrible” ya que el tamarfio de la

estimacion del diferencial semantico no es cercano, por lo que las investigaciones sobre
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una idea similar deberian ser bipolarizadas. La seleccion de palabras descriptivas debe

reaccionar a algo que pueda estimarse de manera objetivo.

Tanto las palabras descriptivas como las ideas se identifican con la medida que

necesita cuantificar. La estructura es segun el siguiente:
amplio 1 2 3 4 5 pequefio
El sujeto imprime donde se compara, puntuado como toma después:

Es una prueba semi-objetivo, sin embargo, es todo menos una prueba, ya que se

ajusta a lo que el analista necesita evaluar, por lo que no hay ideas o escalas resumidas.

2.3.6.3. Escala Likert

La escala Likert (también llamada estrategia de evaluacion de esquema) lleva el
nombre de Rensis Likert, quien distribuy6 en 1932 un informe que describe su utilizacion.
Es una escala psicométrica generalmente utilizada como parte de encuestas y es la escala
mas utilizada en estudios para investigar, basicamente en sociologias. Al tiempo que se
observa una consulta de una encuesta organizada con el procedimiento Likert, se indica

el nivel de asentimiento o conflicto con un anuncio (cosa, cosa o reactivo o pregunta).

La escala de Likert es de nivel ordinal y se representa mediante la busqueda de
una progresion de estados elegidos en una escala con grados de asentimiento /
contradiccion. Estas expresiones, a las que se somete al entrevistado, se clasifican en
baterias y tienen una trama de respuesta similar, que permite al entrevistado asimilar

rapidamente el marco de reaccion.

La principal ventaja que tiene es que todos los sujetos concurren y comparten la
solicitud de las articulaciones. Esto se basa en que el mismo Likert (creador clinico de
esta escala) se esforz6 por proporcionar los grados de la escala con una relacién directa

para el entrevistado.
Tres criterios para la disposicion de las cosas de una escala.

1. Las cosas deben dar respuestas identificadas con la maravilla deliberada, a pesar

del hecho de que esta relacion realmente no necesita mostrarse.

2. Todo debe proclamar las dos posiciones extraordinarias, asi como graduar a las
intermedias. A medida que la bascula repunte en afectabilidad, también mejorara su

precision.
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3. Las cosas deben ser confiables y seguras. La confiabilidad se logra
frecuentemente en detrimento de la precision. Cuanto méas refinada es una estimacion,

mas probable es que en dos estimaciones de refraccion obtengamos puntajes diversos.
Detrimento de utilizar la escala de Likert.

1 - Como han demostrado varias investigaciones logicas, las escalas de Likert
muestran una predisposicion a la posibilidad de que veamos su apropiacion de
recurrencia. Los respaldos superaron las insatisfacciones de forma confiable, y prestaron
poco respeto a los anuncios hechos. Esto implica que las articulaciones de (de)

comprension no son equidistantes.

2 - Ademas, se ha demostrado que al pronunciar "asentimiento™ con cualquier
expresion de la bateria de Likert, sugiere menos esfuerzo clarividente con respecto al
entrevistado. La reaccion imparcial "ni concurrir ni desviarse”, que es la posicion focal
de la escala, esta relacionada con la "comprension directa”, y no con la reaccion
"indeciso" (el mismo nimero de aceptacion). Numerosos entrevistados ven que declararse
"indecisos" es negativo y de esta manera tienden a acercarse a las posiciones de
asentimiento. Del mismo modo, los entrevistados ven que hay mas separacion entre las

posiciones de comprension que entre las posiciones de diferencia.

3 - Ser una escala ordinal, no permite conocer de manera decisiva la "suma" de la
comprension o la diferencia. Esto anticipa incluir sus cualidades internamente, ya que no
puede incluir los numeros ordinales (primero ademas de segundo no es equivalente a
tercero). Esto generalmente se hace incorrectamente, y causa una flexion a la luz del
hecho de que se suman los nimeros caracteristicos a los que se atribuyen cinco grados de
asentimiento / contradiccion, y al encuestado se le asigna un puntaje agregado que

comunica su estado (reunido).

4 - La escala de Likert tiene una desventaja identificada con la comprension de las
oraciones evaluadas por el entrevistado: una confirmacién puede ser rechazada por varias
razones. En el caso de que se excluya una consulta de final abierto para darse cuenta de
cuéles son las causas, en su mayor parte para disminuir los costos de examen, existe el
peligro de relegar puntajes similares a dos sentimientos unicos (y que incluso pueden ser

inversos). Este es el supuesto problema de "curvilinea".
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5 - por regla general, los entrevistados, despues de escuchar el anuncio leido por
el entrevistado, tienden a responder a un solo término de la expresién: la pregunta o tema
que asigna ese término. Esta maravilla se ha llamado "Respuesta a la protesta”. (Por
ejemplo, en el anuncio "El licor solo en pequefias cantidades no es seguro para el
bienestar”, tendra una tendencia a relacionar las expresiones “Licor" y "es destructivo

para el bienestar").

6 - Finalmente, la constancia / certeza de las respuestas apropiadas generalmente
disminuye cuando las oraciones se ordenan en baterias largas (por ejemplo, una debajo
de la otra). Esto se aplica a la escala Likert, asi como a diferentes procedimientos. Para
mantenerse alejado de esta maravilla llamada "Conjunto de reaccién”, es util incluir

proclamaciones inversas en una bateria similar.
Construccion de una escala aditiva tipo Likert

La escala de Likert es una escala ordinal y, considerando todo lo anterior, no mide
cuanto es mas ideal o problemético un estado de animo, en otras palabras, si un hombre
obtiene una puntuacion de 60 enfoques en una escala, esto no implica que su disposicion
hacia la maravilla estimada es doble que la de otra persona que obtiene 30 enfoques, pero
nos informa que la persona que obtiene 60 enfoques tiene una mentalidad méas positiva
que la persona que tiene 30, de manera similar que 40 ° C no es dos veces 20 ° C sin

embargo, muestran una temperatura mas alta.

A pesar de este confinamiento, la escala de Likert tiene el punto de vista preferido
de que es todo menos dificil de desarrollar y aplicar, y, del mismo modo, da una premisa

decente a una primera solicitud de personas en la marca que se estima.
El desarrollo de esta escala incluye los avances que lo acompafian:

1°) Se reune y elige una disposicion larga de cosas identificadas con el estado
mental que necesitamos medir, aquellas que expresan una posicion claramente ideal u

horrible.

Estas cosas pueden ser explicadas por personas que conocen el tema que se espera
que sea estimado y educado, y ademas la reunién de personas que reaccionaran a la Gltima

escala.

Es atil comenzar con una acumulacion de 100 a 150 elementos para fabricar un

tamafo de 15 a 30 elementos.
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segundo) Se elige una reunion de temas como aquella a la que se va a conectar la

béscula. Ellos reaccionan, escogiendo todo lo que mejor representa su propia posicion.

tercero) Las respuestas a cada cosa obtienen puntajes mas altos cuanto mas buenos

son para la mentalidad, dando a cada sujeto la suma total de los puntajes obtenidos.

cuarto) Para garantizar la exactitud de la escala, se elegira el 25% de los sujetos
con el puntaje mas elevado y el 25% con los puntajes mas bajos, y se elegiran las cosas
que separan a los sujetos de estos dos encuentros, es decir, aquellos con una distincion

mas prominente de puntajes normales entre las dos reuniones.

quinta) Para garantizar la calidad inquebrantable por consistencia interna,
descubrimos la conexién entre el puntaje agregado y el puntaje de cada cosa para todas

las personas, eligiendo las cosas con el coeficiente mas asombroso.

sexto) Con los criterios del pasado de precision y confiabilidad, se elige la
cantidad de cosas deseadas para la escala. Para garantizar la legitimidad de la sustancia,
alrededor de la mitad de las cosas debe expresar la posicion buena y problematica la otra

mitad.

En casos especificos, para obligar a las personas a caracterizar su posicion de

manera mas clara, la reaccion "incierta” puede ser sofocada (Fernandez de P., 1982).

La pertinencia de la investigacion de las mentalidades se debe principalmente a la
forma en que sirven para prever las practicas, es decir, influyen en la naturaleza de la
ejecucion. Esto implica, dentro de una organizacion, apoyo Yy esfuerzo conjunto con el
jefe o hacer exactamente lo que es completamente esencial. En cualquier caso, las
disposiciones no son estaticas, es concebible que las mentalidades cambien después de
un tiempo. Moya afirma que “... un destacado entre los mas vital y través de los accesos
de mesa para cambiar el comportamiento es a través de la correspondencia. Nuestra vida
esta sumergida en un océano de mensajes, propuestas, solicitudes, peticiones y suplicas,
de nuestros comparieros, familia, asociados, medios de comunicacion, legisladores,
gobiernos y diferentes fundaciones, que necesitan que desarrollemos practicas especificas

y abandonemos el acto de los demas" (Moya, 2000).

2.3.7. Actitudes hacia el Peru
En el estudio de las actitudes, la definicion del objeto de actitud es de fundamental

importancia; mientras mas definido es el objeto, mas precisa y confiable seréa el resultado
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de la medicion. Sin embargo, el Peru, lo peruano o la peruanidad no es un objeto
facilmente abarcable, dado que es una realidad que comprende una gran variedad de
aspectos. Incluso para los propios peruanos resultaria extremadamente dificil definir lo
que es el Per(; y a pesar de ello, es una realidad omnipresente e ineludible, tanto para

quienes vivimos en este pais como para nuestros vecinos.

En el caso de nuestros vecinos, consideramos que las actitudes hacia el Per( se
habrian formado por tres fuentes: la educacion recibida, las noticias que tratan sobre el
Per y llegan a Chile, y el contacto directo con el Per( y los peruanos. De manera similar,
Scott (1965, citado por Gonzales, 2014) sefiala que existen tres factores que forman las
imagenes que los habitantes de un pais tienen sobre el otro:

) El contacto con el objeto, en nuestro caso, ello implicaria el haber visitado
el Per( y conocer a muchos peruanos. Se entiende que mientras mayor sea este contacto

mas clara y definida es la actitud.

° Contacto con normas sobre el objeto, o sea, lo que a los chilenos se ha
ensefiado que es o debe ser nuestro pais, a traves de la familia, la escuela y politica.

° Inculcando la mediacion de las respuestas psicoldgicas. Sentir los
sentimientos puede causar reacciones de respuesta a la agresion, expresadas en
mecanismos de subcontratacién culpable, como las cejas de vencimiento en grupos

étnicos o nacionales transformados en objetivos de agresion.

La familia, la escuela y los medios de comunicacion masivos cumplen un papel
de especial importancia para la transmisién de imagenes internacionales positivas o
negativas. Por lo tanto, su importancia ya que los puntos de aplicacion de estrategias han

apuntado la cultura de la paz.

De acuerdo a Gonzales (2014), siempre hay una tendencia a exagerar las virtudes
propias y las caracteristicas perniciosas del lado opuesto, especialmente de los lideres del
lado opuesto. La distorsion en esas direcciones puede ser grande en un lado y pequefia en

el otro, pero parece estar siempre presente. Estas caracteristicas pueden agruparse en:
1. Asignar intenciones agresivas a la otra.

2. Asignar intenciones pacificas al propio pais.



43

3. Juzgar a los otros de acuerdo con los mismos criterios (veracidad, abnegado,

bienestar, fuerza, unidad, coraje, etc.)

4. Tenga una imagen “extremadamente negra de la otra” ("son los lideres

enemigos que son malos, no las personas").
5. Digamos que no escuchamos al otro porque siempre se encuentra.

6. Negarse a creer que el otro estd motivado por el miedo a nosotros. Estas
caracteristicas nos resultan particularmente Utiles pues nos permitira elaborar un

cuestionario para medir las actitudes de los chilenos hacia los peruanos

2.3 Definicién de conceptos

Satisfaccion. Satisfaccion, del latin satisfactio, es la accién y efecto de satisfacer
0 satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las
pasiones del animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un

agravio.

La satisfaccion, por lo tanto, puede ser la accion o la razon con la que se responde
a una queja o una razon contraria. Por ejemplo: "Con esta entrega, cumplimos la
satisfaccion de su pedido”, "le dé una camiseta para satisfacer sus necesidades", "la
compafiia invierta millones de dolares al afio en satisfaccion las necesidades de los

suéteres", "satisfaccion vale la pena hacer olvidar este mal momento "

Turista. Se conoce popularmente con el término de turista a aquella persona que
se traslada de su territorio de origen o de su residencia habitual a un punto geografico
diferente al suyo. La ausencia se produce mas alla de 24 horas e incluye pernoctacion en

el punto geogréafico de destino.

Tradicionalmente, una persona que se traslada de su pais a otro y que lo hace con
el objetivo de incrementar su conocimiento cultural, conocer otras culturas, entre otras,
sera catalogada como turista, sin embargo, si lo que motiva el viaje La visita a otro pais
es una cuestion de salud, por ejemplo, el individuo debe en todo caso cumplir con las
caracteristicas antes mencionadas para salir de su pais por mas de 24 horas y pernoctar en
otro, también se le llamara turista, aunque por supuesto, su propdsito no es aumentar su

conocimiento cultural.
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Actitud. La actitud es un procedimiento que conduce a un comportamiento en

particular. Es la realizacion de una intencion o propadsito.

Segun la psicologia, la actitud es el comportamiento habitual que se da en diversas
circunstancias. Las actitudes determinan la vida del alma de cada individuo. Las actitudes
se patentan a través de las reacciones repetidas de una persona. Este término tiene una
aplicacion particular en el estudio del caracter como una indicacion innata o adquirida,

relativamente estable, de sentir y actuar de una determinada manera.

Satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente es un término que se utiliza
con frecuencia en marketing. Es una medida de como los productos y servicios
suministrados por una empresa cumplen o superan las expectativas del cliente. La
satisfaccion del cliente se define como "el numero de clientes, o el porcentaje del total de
clientes, cuyo reporte de sus experiencias con una empresa, sus productos, o sus servicios
(indices de calificacion) superan los niveles de satisfaccion establecida.”l En una
encuesta cerca de 200 gerentes de marketing, el 71 por ciento respondieron que
encontraron la metric de satisfaccion del cliente de gran utilidad en la gestién y control

de sus negocios.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipdtesis general
Existe una relacion directa y significativa entre el nivel de satisfaccion del turista

chileno que visita Tacna y su actitud hacia Peru.

3.1.2 Hipdtesis especificas

El nivel de satisfaccion del turista chileno que visita la ciudad de Tacna es alto.
La actitud del turista chileno hacia el Peru es mayormente favorable.

A medida que el nivel de satisfaccion es mas alto, la actitud del turista chileno se

torna mas favorable.
3.2 Variables

3.2.1 Identificacidn de la variable independiente
Satisfaccion del turista

3.2.1.1 Indicadores

° Expectativa del servicio
° Servicio esperado
° Servicio adecuado

° Calidad del servicio: Confiabilidad, Empatia, Seguridad, Responsabilidad,

° Oferta turistica

3.2.1.2 Escala de medicion

° Muy insatisfecho
° Algo insatisfecho
° Neutro

° Algo satisfecho
° Muy satisfecho

3.2.2 Identificacion de la variable dependiente

Actitud del turista hacia el Peru

3.2.2.1 Indicadores

e Aspectos cognitivos o conceptuales
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e Aspectos afectivos

e Disposicion a actuar

3.2.2.2 Escala de medicion

. Muy favorable

o Favorable

o Ni favorable ni desfavorable
o Desfavorable

o Muy desfavorable

3.3 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo y correlacional, es descriptiva en
cuanto a que cada variable sera minuciosamente descrita, es correlacional porque después
de esta descripcion de las variables buscaremos establecer el grado de relacion entre las

mismas.
3.4 Nivel de investigacion

El disefio de investigacidn que corresponde al presente estudio sera No
Experimental, pues no se manipularan las variables y Transaccional, al tomarse las

muestras en un solo momento.

3.5 Ambito y tiempo social de la investigacion

La presente investigacion se realizara a los turistas chilenos que visitan la ciudad
de Tacna, los cuales se estiman en cerca de dos millones al afio. Consideraremos como
sujetos a esta investigacion Unicamente a los turistas que hayan pernoctado por lo menos
una noche en esta ciudad. Para ello, las muestras se tomaran en diferentes alojamientos,

procurando abarcar a turistas de diverso nivel econdémico y extraccion social.
3.6 Poblacion y muestra

3.6.1 Unidad de estudio
La unidad de estudio esta constituida por los turistas chilenos de ambos sexos, que
visitaron la ciudad de Tacna y pernoctaron por lo menos una noche durante el afio 2019

y cuyas edades estan comprendidas entre los 15 y 55 afios.
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3.6.2 Poblacion

La poblacion estara constituida por todos los turistas chilenos que visitan Tacna
el afio 2019. El numero de turistas chilenos de acuerdo a la BBC (2018) "Durante la
semana hay entre 5.000 y 8.000 visitantes del pais vecino, que llegan hasta 25.000 los

fines de semana”. Al afio, el numero de turistas chilenos oscila entre 1600000 y 1800000.

3.6.3 Muestra
Tomando en cuenta esta poblacion, utilizaremos la calculadora On Line para

poblaciéon y muestra de la empresa Creative Research Systems:

Precisar Tamaio de Muestra

MNivel de Confianza:; * 0504 9084
Intervalo de Confianza: 5
Poblacidn: 1800000

Calcular Barrar

Tamafio de Muestra preciso; 384

Asumiendo una poblacion de 1800000 (un millén ocho cientos mil), con un nivel
de confianza del 95% y un intervalo de confianza de 5, la muestra seria 384 individuos.
No obstante, la dificultad de encontrar visitantes debido al cierre de fronteras obligd a que
redujéramos esta cifra a 150.

3.7 Procedimiento, técnicas e instrumentos

3.7.1 Procedimiento

Como ya se menciond, el momento en que correspondia realizar la recoleccion de
datos coincidi6 con el cierre de fronteras, por lo que el flujo de turistas chilenos estuvo
interrumpido desde marzo del 2020 hasta el momento de la elaboracion del presente
informe. Debido a ello se usaron diferentes herramientas del internet, como el Gmail

drive, Messenger y WhatsApp.

3.7.2 Técnicas

La técnica seleccionada fue la encuesta online.
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3.7.3 Instrumentos
Para la variable satisfaccion del turista se utilizara una adaptacion del Cuestionario
sobre nivel de satisfaccion del turista extranjero, de Diaz y Lama (2015).

Para la variable Actitud del turista hacia el Per( se elaborara una escala de
actitudes con reactivos tipo Likert.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Descripcion del trabajo de campo

Antes de realizar el trabajo de campo fue preciso confirmar la confiabilidad de los

instrumentos que se usarian en esta investigacion, la cuales se presentan a continuacion.

Tabla 1 Alfa de Cronbach del instrumento que mide las actitudes hacia el Perd

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

927 20

La prueba piloto aplicada al primer cuestionario muestra un Alfa de Cronbach de
0,927. Este valor indica que este instrumento es adecuado para realizar la investigacion

ya que tiene un valor cercano a 1.

Tabla 2 Alfa de Cronbach del instrumento que mide la satisfaccion del turista

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos
,910 16

La prueba piloto aplicada al segundo instrumento, el cuestionario para evaluar la
satisfaccion del turista, dio como resultado un valor Alfa de Cronbach de 0,910. Este valor
indica que este instrumento es adecuado para realizar la investigacion ya que tiene un

valor cercano a 1.

Posteriormente estos instrumentos fueron sometidos a la apreciacion de expertos
que también los validaron favorablemente, quedando de esta manera listos para su

aplicacion.

El trabajo de campo propiamente dicho se realizd entre 2 de noviembre al 22 de
diciembre del 2020, en el cual se busco la mayor participacion posible de individuos de
nacionalidad chilena para que respondan a los dos cuestionarios planteados en esta

investigacion.
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Originalmente se habia pensado en realizar este trabajo en los meses de marzo y
abril en los hoteles y diversos hospedajes donde podrian encontrarse a turistas chilenos,
pero debido a la pandemia del Covid-19, que oblig6 a los gobiernos de Per( y Chile a
cerrar sus fronteras, como parte de las medidas del distanciamiento social obligatorio para
evitar la propagacion de esta enfermedad, fue imposible realizar la recoleccion de datos

en este periodo de tiempo.

Esta situacion se penso originalmente que seria algo pasajero y que para fines de
afio se estaria regresando a la normalidad; pero con el paso de los meses se vio claramente
que no habia fecha para el retorno a dicha normalidad. Consecuentemente se vio como
alternativa contactar con ciudadanos chilenos por medio de las redes sociales,
principalmente WhatsApp y Messenger, para buscar entre ellos a personas que hubieran

visitado la ciudad de Tacna el afio 2019 o primeros meses del 2020.

No todas las personas contactadas mostraban una disposicion favorable a
colaborar con el estudio, en particular se observd que la participacion disminuyo
conforme la edad de las estas personas aumentaba, lo cual se refleja en la estadistica sobre
la distribucion por rangos de edad.

Debido a la necesidad de realizar las encuestas por medio de redes sociales, fue
preciso aclarar a cada participante que debian cumplir con los requisitos de haber estado
en Tacna durante el 2019 o principios del 2020 y haber pernoctado por 1o menos una

noche en esta ciudad.

Se busco también una distribucion uniforme en cuanto a los sexos, siguiendo una
distribucion normal en una poblacion, debido a que los individuos de sexo masculino
mostraban mayor proclividad a colaborar, pero de haber aceptado esta participacion sin

buscar una distribucion mas o menos uniforme, se podria distorsionar los resultados.
4.2 Disefio de la presentacion de los resultados

Los datos fueron tabulados en el programa SPSS 23. Para su presentacion se

seguira el siguiente orden:

En primer lugar, la estadistica descriptiva, que incluye aspectos como las
caracteristicas de la poblacion, esto es, distribucion por edad y sexo; y los resultados de
las variables, esto es, frecuencias y porcentajes de las actitudes, tanto por dimensiones

como de manera general, de igual forma con la variable satisfaccion.
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Posteriormente, se procedera a realizar las pruebas de normalidad, lo cual nos
permitira decidir el tipo de correlacion a emplear. La prueba de normalidad a usarse sera
la de Kolmogorov Smirnov, puesto que la cantidad de datos es 150.

Se presentara también la prueba del X2, para determinar si existe relacion entre las

variables.

Tanto las pruebas de correlacion como la del X2 permitiran aceptar o rechazar las

hipotesis de investigacion.
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4.3 Resultados

4.3.1. Estadistica descriptiva.

Tabla 3 Distribucion por sexo

Sexo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Masculino 91 60,7 60,7 60,7
Femenino 59 39,3 39,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
Sexo

Porcentaje

Masculino Femenino

Figura 1 Distribucion por sexo

La tabla 3 permite apreciar la distribucién de poblacion encuestada seglin su sexo. Se
aprecia que el 60,7% corresponden al sexo masculino y 39,3% al sexo femenino. Esta
distribucion es ligeramente diferente al reportado por el INE, que indica que el 51,1% de
la poblacién son mujeres y el 49,9% son hombres, segun el censo del 2017 (INE, 2021).
Sin embargo, es preciso mencionar que del total de turistas que recibe esta ciudad el 59%
son hombres y el 41% mujeres (DIRCETUR, 2019), lo cual explicaria esta discrepancia.
La diferencia no es significativa y no distorsiona los resultados de la investigacion.
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Tabla 4 Distribucion por rangos de edad

Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido 15 a 24 afios 40 26,7 26,7 26,7
25 a 35 aflos 84 56,0 56,0 82,7
36 a 46 afios 10 6,7 6,7 89,3
47 a 55 afios 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
Edad

Porcentaje

15 a 24 anos 25 a 35 afos

Edad

36 a 46 anocs

47 a 55 afnos

Figura 2 Distribucién por rangos de edad

La tabla 4 muestra los resultados de la poblacién encuestada segin sus rangos de edad.
Se observa que el 26,7% de los encuestados tiene entre 15 a 24 afios, el 56% esta entre
los 25 y 35 afios, el 6,7% entre los 36 y 46 afios y el 10,7% se ubica entre los 47 y 55
afios. Esta distribucion difiere de los datos reportados por el MINCETUR (2019), que
indica que el afio 2018 el 32,4% tienen entre 25 y 34 afios, el 26,9% tienen entre 35 y 44
afos, el 19% tiene entre 45 y 55 afios y el 15,2% son adultos mayores de 55 afios. Esta
diferencia en los rangos de edad se explicaria por la metodologia empleada, que fue
mediante encuestas por redes sociales, las cuales son usadas mayormente por personas

jévenes.
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Tabla 5 Nivel de estudios

¢,Cual es su nivel de estudios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Primaria 17 11,3 11,3 11,3
Secundaria 48 32,0 32,0 43,3
Técnico 31 20,7 20,7 64,0
Universitario 54 36,0 36,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

&Cual es su nivel de estudios?

Porcentaje

Primaria Secundaria Tecnico Universitario

¢ Cual es su nivel de estudios?
Figura 3 Nivel de estudios

La tabla 5 muestra el nivel de estudios alcanzado por la poblacion encuestada. Se observa
que el 11,33% alcanzaron el nivel primario, el 32% tiene el nivel secundario, el 20,67%
son profesionales técnicos y el 36% tiene una carrera universitaria o esta en la
universidad. Estos datos son ligeramente diferentes a los recogidos por el DIRCETUR,
que sefiala que del total de turistas que recibié Tacna el 2018 el 20% eran profesionales
ejecutivos, el 17% eran estudiantes, el 15% profesionales técnicos, el 14% empleados en
diferentes servicios y el 10% eran amas de casa. Es pertinente anotar que el DIRCETUR
recoge estadisticas por ocupacion y no por nivel de estudios, lo cual podria explicar estas

diferencias.
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Tabla 6 Numero de visitas a Tacha

¢, Cuantas veces ha visitado Tacna en los ultimos cinco afios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido De 1 02 veces 24 16,0 16,0 16,0
3 04 veces 25 16,7 16,7 32,7
5 0 6 veces 85 56,7 56,7 89,3
7 u 8 veces 10 6,7 6,7 96,0
Mas de 9 veces 6 4.0 4.0 100,0

Total 150 100,0 100,0

¢ Cuantas veces ha visitado Tacna en los ultimos cinco afios?

Porcentaje

Delo?2 Jodveces SoGveces TuBveces Mas de 9
veces Veces

¢ Cuantas veces ha visitado Tacna en los ultimos cinco afios?

Figura 4 NUmero de visitas a Tacna

La tabla 6 muestra el numero de visitas a la ciudad de Tacna por parte de los ciudadanos
chilenos que formaron parte de este estudio. En este aspecto encontramos que el 16% de
los visitantes vinieron a Tacna 1 a 2 veces en los Gltimos cinco afios; el 16,7% vino 30 4
veces; el 56.7% vino entre 5 a 6 veces; 6,7% visito la ciudad entre 7 a 8 veces y el 4%
vino mas de 9 veces. Estos datos nos permiten inferir que la mayor parte de los turistas
chilenos encuestados han visitado la ciudad de Tacna en repetidas oportunidades y son
muy pocos los que han venido s6lo una o dos veces.
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Tabla 7 Satisfaccion de los turistas chilenos que visitaron Tacha

Muy Satisfecho  Ni Insatisfecho  Muy
satisfecho satisfecho insatisfecho
ni
insatisfecho

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %

¢Cual es su nivel de satisfaccion del servicio recibido, en relaciéon a sus 35 234 70 46,7 40 26,7 5 3,3
expectativas?

¢Cuadl es su nivel de satisfaccion respecto al trato de los pobladores de estas zonas 37 24,7 82 54,7 25 16,7 6 4
hacia usted?

¢Cuadl es su nivel de satisfaccion respecto a la atencién brindada en los servicios 31 20,7 82 54,7 31 20,7 2 1,3 4 2,7
turisticos?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la seguridad que presentan estas 11 73 76 50,7 47 31,3 14 9,3 2 1,3
zonas?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la confiabilidad que brinda estas 17 113 81 54 46 30,7 2 1,3 4 2,7
zonas?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto al cuidado y proteccion de los recursos 17 113 41 273 51 34 27 18 14 9,3
naturales de este lugar?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a los recursos naturales que usted 29 193 57 38 44 293 16 107 4 2,7
aprecio en este lugar?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a los recursos culturales que usted 28 187 89 593 25 16,7 2 1,3 6 4
apreci6 en este lugar?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la infraestructura que usted aprecié 26 173 74 493 44 293 4 2,7 2 1,3

en este lugar?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto al servicio de transporte que utiliz6 34 22,7 48 32 49 32,7 19 12,7

para llegar a Tacna?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto al servicio de transporte dentro de la 19 12,7 69 453 31 20,7 28 187 4 2,7
ciudad?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto al servicio en restaurantes? 36 24 67 44,7 47 31,3
¢Cuadl es su nivel de satisfaccion respecto al servicio de hospedaje que utiliz6? 26 173 78 52 44 293 2 1,3
¢Cuadl es su nivel de satisfaccion respecto al ornato de la ciudad? 33 22 70 46,7 43 287 2 1,3 2 1,3

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a los lugares de diversion y 23 153 70 46,7 38 253 17 113 2 1,3
esparcimiento de la ciudad de Tacna?
¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a su visita a este lugar? 46 30,7 75 50 23 153 2 1,3 4 2,7

La tabla 7 permite apreciar las respuestas de los turistas chilenos encuestados respecto a
los diferentes aspectos que involucran su satisfaccién con la experiencia de visitar la
ciudad de Tacna. Se observa una marcada tendencia a otorgar una valoracién positiva en
todos los aspectos consultados. Estos resultados son ligeramente inferiores a los
publicados por el MINCETUR (2019); por ejemplo, en rubro “Hospedajes” los niveles
totalmente satisfecho y satisfecho alcanzan 26,8% y 65%; el rubro restaurantes presentaba
un 31,2% y un 63,1% de los mismos niveles. Cabe mencionar que el MINCETUR recoge
las opiniones de los visitantes al momento en que acaban de tener la experiencia de su
visita y en esta investigacion estamos preguntando por sus experiencias después de mas
de un afio de haber visitado la ciudad.
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Nivel de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muy satisfecho 17 11,3 11,3 11,3
Satisfecho 99 66,0 66,0 77,3
Ni satisfecho ni 28 18,7 18,7 96,0
insatisfecho
Insatisfecho 6 4,0 4,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Nivel de satisfaccion

Porcentaje

Muy satisfecho Satisfecho Mi satisfecho ni
insatisfecho

Nivel de satisfaccién
Figura 5 Nivel de satisfaccion de los turistas que visitan Tacna

Insatisfecho

La tabla 8 permite apreciar los resultados en cuanto al nivel de satisfaccion de los turistas

chilenos con los servicios turisticos de la ciudad de Tacna. Se observa que el 11,33%

manifesto estar muy satisfecho, el 66% se encuentra satisfecho, el 18,67% se encuentra

ni satisfecho ni insatisfecho y el 4% insatisfecho. Al respecto, la Direccion General de

Investigacion y Estudios sobre Turismo y Artesania (2019), realiza evaluaciones

periddicas de la satisfaccion de los visitantes extranjeros, la Gltima de las cuales otorga a

Tacna una calificacién general de 87,5 de 100, siendo la calificacion dada sélo por

extranjeros de 89,6. En la escala utilizada para esta valoracion, Tacna recibe una

calificacion alta. Es pertinente mencionar que esta evaluacion considera a todos los

turistas sin considerar su nacionalidad.
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Totalmente  De acuerdo  Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdo ni  desacuerdo  en
en desacuerdo
desacuerdo

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %
Los peruanos tienen una antipatia paranoica contra los chilenos 4 2,7 62 413 71 47,3 13 8,7
El Per(l quiere embarcarse en una carrera armamentista contra Chile 2 1,3 22 14,7 110 733 16 10,7
Un Per( militarmente respetable y econémicamente floreciente es la inica manera 4 2,7 112 747 30 20 4 2,7
de encarar la construccion de una nueva relacion con Chile
Los peruanos son cochinos, no es gente educada ni civilizada, no saben pensar y 2 1,3 12 8 95 63,3 41 27,3
nos causan desprecio
El Pert no es un vecino confiable y siempre debe Chile mantener una actitud firme 2 1,3 92 61,3 52 347 4 2,7
frente a ellos
Perti no debe culpar a Chile de su propia mediocridad y nunca serd mas que Chile 124 82,7 22 147 4 2,7
por mas que lo deseen.
Los peruanos critican y ofenden a los empresarios chilenos que van a invertiren 2 13 7 4,7 66 44 64 42,7 11 73
su pais.
Los peruanos tienen una prensa que azuza el odio contra Chile 8 53 54 36 80 533 8 53
El Pert tiene un complejo de inferioridad respecto a Chile 2 13 15 10 106 70,7 19 12,7 8 53
Por sus caracteristicas raciales los peruanos tendran siempre una limitacién social 2 1.3 32 21,3 83 55,3 33 22
Es verdad que los peruanos necesitan empleo, pero los empresarios deben preferir 8 53 116 773 26 17,3
siempre a los chilenos
No se debe dar trabajo de responsabilidad a los peruanos, pues no se puede confiar 2 1,3 32 21,3 112 747 4 2,7
en ellos totalmente.
Los peruanos son tan descuidados con su aspecto que da temor acercarse a ellos. 22 147 122 813 6 4
Si se mezclan mucho los peruanos con los chilenos, la calidad de la gente de 4 27 6 4 21 14 115 76,7 4 2,7
nuestro pais se va a echar a perder
Chile es un pais mas desarrollado que sus paises vecinos, pues hay menos 6 4 24 16 114 76 6 4
indigenas.
Es un imperativo moral que Chile prevalezca sobre Peru 4 2,7 46 30,7 94 62,7 6 4
El peor enemigo de un chileno es un peruano. 12 8 121 80,7 17 11,3
Los peruanos jamas han podido vencer a los chilenos 2 13 4 27 26 173 110 733 8 53
Frente a Per( hay que mantener siempre una actitud de prevencion y de alerta 2 13 2 1,3 35 233 105 70 6 4
Per(i quiere dafiar con avieso propdsito la imagen de Chile ante el mundo, 4 2,7 16 10,7 101 67,3 29 19,3

acusandolo de

La tabla 9 recoge los resultados del cuestionario de actitudes aplicado a los colaboradores
que formaron parte de este estudio. Todos los items son expresiones negativas recogidas
de otros estudios sobre lo que piensan los chilenos de los peruanos. Cabe aclarar que estas
afirmaciones son las mas negativas que manifiestan ciertos sectores de la sociedad
chilena, mas no necesariamente son opiniones del poblador comdn. Al menos en lo
respecta a las personas que fueron encuestadas, se observa claramente un rechazo
mayoritario a estas afirmaciones, salvo en el aspecto que involucra el empleo, en el que
la mayoria de los encuestados cree que debe ser principalmente para sus compatriotas y
no refleja un elevado nivel de rechazo o xenofobia. Dado este rechazo, se puede inferir
una actitud tendiente a una evaluacién positiva, como se observara en la siguiente tabla.
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actitudes (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muy desfavorable 2 1,3 1,3 1,3
Desfavorable 2 1,3 1,3 2,7
Ni favorable ni 19 12,7 12,7 15,3
desfavorable
Favorable 110 73,3 73,3 88,7
Muy favorable 17 11,3 11,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

Porcentaje
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Figura 6 Actitudes de los turistas chilenos hacia el Peru

My
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La tabla 10 muestra los resultados de la evaluacion de las actitudes de los chilenos que

visitaron Tacna hacia el Peru. Se observa que 1, 33% de los encuestados manifiesta una

actitud muy desfavorable; el 1,33% presenta una actitud desfavorable; el 12,67%

mantiene una actitud mas o menos neutral, el 73,33% manifiesta actitudes favorables, y

el 11,33% expresa una actitud muy favorable. Es pertinente mencionar que estos

resultados son validos sélo para los pobladores chilenos que han visitado Tacna, mas no

para toda la poblacién chilena. No existen estudios cuantitativos sobre las actitudes de los

chilenos hacia los peruanos, pero los estudios cualitativos realizados indican la existencia

de diversos grados de xenofobia, racismo y otros prejuicios (Gonzales, 2014, Pavez,
2012, Rojas, 2018, Ugarte, 2011).
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4.4, Prueba estadistica

4.4.1. Pruebas de normalidad

Normalidad de la variable satisfaccion

Tabla 11 Prueba de normalidad para la variable Satisfaccion del turista

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una

muestra
Nivel de
satisfaccion
N 150
Parametros normales2b Media 2,15
Desv. Desviacion ,663
Maximas diferencias Absoluto ,365
extremas Positivo ,365
Negativo -,295
Estadistico de prueba ,365
Sig. asintotica(bilateral) ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccién de significacion de Lilliefors.

Los datos analizados prueba de normalidad de la variable Satisfaccion del turista
muestran una significacién de 0,000, lo cual es inferior 0,05. A partir de esto podemos
inferir que esta variable no tiene una distribucion homogénea o que su distribucion es
no normal.

Normalidad de la variable Actitud

Tabla 12 Prueba de normalidad de la variable actitud

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una

muestra
Actitud hacia
el Peru

N 150
Parametros normalesaP Media 3,92
Desv. Desviacion ,640

Maximas diferencias Absoluto ,396
extremas Positivo 337
Negativo -,396

Estadistico de prueba ,396
Sig. asintotica(bilateral) ,000°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccién de significacion de Lilliefors.

Los datos analizados prueba de normalidad de la variable Actitud muestran una
significacion de 0,000, lo cual es inferior 0,05. A partir de esto podemos inferir que esta

variable no tiene una distribucion homogénea o que su distribucién es no normal.
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4.4.2. Relacion entre las variables
Las pruebas de normalidad realizadas indican que las variables tienen una distribucion no
normal, por lo cual se ejecutardn pruebas no paramétricas para probar las hipotesis.
También se presentan algunas pruebas de relacion con otras de las variables analizadas.

Tabla 13 Tabla cruzada entre actitudes y nimero de visitas a Tacna

Tabla cruzada ¢ Cuantas veces ha visitado Tacna en los Gltimos cinco afios?*Actitud hacia el Peru

Recuento
Actitud hacia el Per( y los peruanos Total
Muy Desfavorable Ni favorable Favorable Muy
desfavorable ni favorable
desfavorable

¢Cuantas De 1 0 2 veces 2 2 8 12 0 24
veces ha 3 04 veces 0 0 7 14 4 25
visitado 50 6 veces 0 0 4 68 13 85
Tacna en los 7 u 8 veces 0 0 0 10 0 10
ultimos Més de 9 veces 0 0 0 6 0 6
cinco afios?

Total 2 2 19 110 17 150

Tabla 14 chi cuadrado de nimero de visitas y actitud hacia el Peru

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 51,0752 16 ,000
Razén de verosimilitud 48,893 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 21,623 1 ,000

N de casos validos 150

a. 19 casillas (76,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,08.

Las tablas 13 y 14 permiten apreciar cobmo las actitudes de los chilenos se tornan
mas favorables a medida que realizan mas viajes a la ciudad de Tacna. Aquellos que
presenta las actitudes mas desfavorables visitaron la ciudad sélo una o dos veces, mientras
que quienes la visitaron cinco 0 mas veces presentan actitudes favorables; es decir, estan
menos inclinados a aceptar los prejuicios y estereotipos existentes en la sociedad chilena
sobre los peruanos. La prueba del chi cuadrado entre estas variables indica que existe

relacién entre estas variables, pues el valor de la significancia es inferior a 0,05.
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Tabla 15 Tabla cruzada de nivel de satisfaccion y nimero de visitas a Tacha

Tabla cruzada ¢, Cuantas veces ha visitado Tacna en los ultimos cinco afios?*Nivel de
satisfaccion

Recuento
Nivel de satisfaccion
Muy Ni satisfecho ni
satisfecho Satisfecho insatisfecho Insatisfecho Total

¢Cuantas veces ha De 102 veces 2 5 11 6 24
visitado Tacna en 3o 4 veces 6 8 11 0 25
los dltimos cinco 50 6 veces 9 70 6 0 85
afios? 7 u 8 veces 0 10 0 0 10

Mas de 9 veces 0 6 0 0 6
Total 17 99 28 6 150

Tabla 16 chi cuadrado de nivel de satisfaccion y nimero de visitas a Tacha

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 82,3352 12 ,000
Razén de verosimilitud 76,670 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 25,377 1 ,000

N de casos validos 150

a. 14 casillas (70,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,24.

Las tablas 15 y 16 permiten apreciar la interaccion entre las variables Numero de visitas
y Nivel de Satisfaccion. Se aprecia que no necesariamente un mayor nimero de visitas
involucra una mayor satisfaccion, pero si que aquellas personas que han visitado Tacna
varias veces no manifiestan insatisfaccion. La prueba del chi cuadrado entre estas
variables indica que existe relacion entre estas variables, pues el valor de la significancia

es inferior a 0,05.
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Tabla cruzada Nivel de satisfaccion*Actitud hacia el Peru y los peruanos

Actitud hacia el Peru y los peruanos

Ni
favorable
Muy ni Muy
desfavora Desfavo desfavora favora
ble rable ble Favorable ble Total
Nivel Muy Recuento 0 0 0 6 11 17
de satisfecho % dentro de Nivel de 0,0% 0,0% 0,0% 35,3% 64,7% 100,0%
satisfa satisfaccion
ccion % dentro de Actitud hacia el 0,0% 0,0% 0,0% 55% 64,7% 11,3%
PerG y los peruanos
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 4,0% 7,3% 11,3%
Satisfecho Recuento 0 0 2 93 4 99
% dentro de Nivel de 0,0% 0,0% 2,0% 93,9% 4,0% 100,0%
satisfaccion
% dentro de Actitud hacia el 0,0% 0,0% 10,5% 84,5% 23,5% 66,0%
Perl y los peruanos
% del total 0,0% 0,0% 1,3% 62,0% 2, 7% 66,0%
Ni satisfecho Recuento 0 0 15 11 2 28
ni insatisfecho 9% dentro de Nivel de 0,0% 0,0% 53,6% 393% 7,1% 100,0%
satisfaccion
% dentro de Actitud hacia el 0,0% 0,0% 78,9% 10,0% 11,8% 18,7%
Perl y los peruanos
% del total 0,0% 0,0% 10,0% 7,3% 1,3% 18,7%
Insatisfecho Recuento 2 2 2 0 0 6
% dentro de Nivel de 33,3% 33,3% 33,3% 0,0 0,0% 100,0%
satisfacciéon
% dentro de Actitud hacia el 100,0% 100,0% 10,5% 0,0% 0,0% 4,0%
Perl y los peruanos
% del total 1,3% 1,3% 1,3% 0,0% 0,0% 4,0%
Total Recuento 2 2 19 110 17 150
% dentro de Nivel de 1,3% 1,3% 12,7% 73,3% 11,3% 100,0%
satisfacciéon
% dentro de Actitud hacia el 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0 100,0%
Perl y los peruanos %
% del total 1,3% 1,3% 12,7% 73,3% 11,3% 100,0%

Tabla 18 chi cuadrado de las actitudes y nivel de satisfaccion

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 212,4242 12 ,000
Razén de verosimilitud 117,321 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 79,440 1 ,000
N de casos validos 150

a. 15 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,08.

Las tablas 17 y 18 muestran de diversas formas la relacion entre las variables

satisfaccion del turista y su actitud hacia el Perd, lo cual nos permitira probar las hipotesis

planteadas para esta investigacion.
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4.5 Comprobacion de hipotesis
Hipotesis especifica 1:
El nivel de satisfaccion del turista chileno que visita la ciudad de Tacna es alto.
Planteamiento:
Ho El nivel de satisfaccion no es alto

H1 El nivel de satisfaccién es alto

Tabla 19 Prueba t para el nivel de satisfaccion

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 2

95% de intervalo de confianza de
la diferencia

t gl Sig. (bilateral) Diferencia de medias Inferior Superior

Nivel de satisfaccion 2,833 149 ,005 ,153 ,05 ,26

La hipdtesis plantea que el nivel de satisfaccion es alto, lo cual tiene un valor de
2 en la escala. Se observa que la significacién es 0,005, lo cual es inferior a 0,05; por lo
tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi. Entonces, se puede afirmar que con una probabilidad

de error de 0,5% la satisfaccion de los turistas es alto.
Hipotesis especifica 2:
La actitud del turista chileno hacia el Pert es mayormente favorable.
Planteamiento:
Ho La actitud hacia el Per( no es favorable
H1 La actitud hacia el Per( es favorable

Tabla 20 Prueba t para la actitud hacia el Peru

Prueba para una muestra
Valor de prueba = 2
95% de intervalo de confianza de
Sig. la diferencia
t gl (bilateral) Diferencia de medias Inferior Superior
Actitud hacia el 36,739 149 ,000 1,920 1,82 2,02
Peru

La hipotesis plantea que la actitud de los turistas chilenos es favorable. Este

planteamiento tiene un valor de 2 en la escala utilizada para esta investigacion. Se observa



65

que la significacion es 0,000, lo cual es inferior a 0,05; por lo tanto, se rechaza Ho y se
acepta Hi. Entonces, se puede afirmar que con una probabilidad de error de 0,0% la

actitud de los turistas chilenos que visitan Tacna es favorable.
Hipotesis especifica 3:

A medida que los niveles de satisfaccion son mas altos, las actitudes de los turistas

chilenos se tornan mas favorables
Planteamiento
Ho No existe correlacion entre las variables
Ha Existe correlacion entre las variables

Tabla 21 Correlacion entre nivel de satisfaccion y actitud hacia el Perd

Correlaciones

Nivel de Actitud hacia el Peru
satisfaccion y los peruanos
Rho de Nivel de satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,682™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Actitud hacia el Peri  Coeficiente de correlacion ,682™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 150 150

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

La hipotesis plantea que las actitudes se tornan mas favorables a medida que la
satisfaccién es mayor, por lo que estas variables estan correlacionadas. La prueba de
correlacion de Spearman aplicada muestra que existe correlacion positiva de 0,682 entre
el nivel de satisfaccion y la actitud hacia el Peru. La probabilidad de que no haya

correlacion es 0,00%. Por tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi.
Hipdtesis general

Existe una relacion directa y significativa entre el nivel de satisfaccion de los

turistas chilenos que visitan Tacna y su actitud hacia Peru.

La hipdtesis general queda probada, ademas, con las diversas pruebas que se han
aplicado a las variables de estudio; en particular, con la hipdtesis especifica 3 y las tablas
17y 18.
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Discusion
La investigacion realizada ha demostrado que el turismo es capaz de modificar las
actitudes predominantes en una sociedad. Se ha verificado que a medida que hay mas
contacto con una cultura que no es la propia y sobre la que hay diversos prejuicios y
estereotipos, éstos tienden a desaparecer y dejarse de lado. Esto deberia ser verdad tanto
para los prejuicios existentes entre los chilenos sobre los peruanos, como para los
prejuicios existentes entre los peruanos sobre los chilenos. Prejuicios que han sido
alimentados por las politicas educativas de ambos paises desde el término de una guerra

que termind hace mas de 100 afios y sélo han servido para acentuar la desconfianza y
hostilidad entre los pobladores de ambos paises (Gonzales, 2014).

Estas estereotipos y prejuicios continGan vigentes en la sociedad chilena, como
sefiala Correa (2011) la nacionalidad peruana es ubicada en la posicion inferior entre las
demas nacionalidades y se la vincula con la pobreza. Rojas (2018), encontrd que los
peruanos son categorizados como aprovechadores, pues utilizan servicios estatales que
debieran ser de los chilenos y también son relacionados al trafico de drogas; lo cual
coincide con Pavez (2011), para quien existe un claro sentimiento xendfobo e intolerante
en la sociedad chilena que afecta en mayor medida a las personas de origen peruano y en

situacion de exclusion social.

Como pudimos verificar, contrariamente a esta tendencia, los chilenos que visitan
Tacna cambian, y este cambio es mas notorio en la medida que la frecuencia de sus visitas
es mayor. Sobre todo, en este grupo de pobladores chilenos, es notorio el rechazo a las

ideas xendfobas existentes contra los peruanos.

Estos visitantes chilenos vienen a Tacna por diversas razones, entre las que
podemos mencionar la cercania, los precios bajos, el buen trato y los servicios turisticos,
con los cuales manifiestan sentirse satisfechos. Esta satisfaccion es diferente a la
satisfaccion de turistas que visitan otros destinos, como el reportado por Rogel, Alava 'y
Bastidas (2016), Cahuaya y Nahuincopa (2016), que realizaron sus investigaciones donde
los atractivos naturales y paisajisticos son mucho méas abundantes que los existentes en
Tacna. Algo similar sucede con las investigaciones de Cayo y Arcada (2012), Galindo
(2014), Prat y Canoves (2017), con investigaciones realizadas en lugares con un atractivo
histérico, monumental a la vez que paisajistico. Se puede afirmar que es relativamente

sencillo satisfacer a un turista en un lugar con abundante patrimonio histérico, natural o



67

paisajistico; mas aun si el turista en cuestion no ha sido predispuesto negativamente desde
su nifiez en contra de la poblacion que va a visitar. De alli que satisfacer a los turistas
chilenos que visitan Tacna tiene un doble mérito y una utilidad més all& de las puramente
econdmicas. Quiza esto explique que, en Tacna, para incrementar el nivel de satisfaccion
y cambiar las actitudes de los chilenos, es necesaria la realizacion de varias visitas, lo cual

no puede decirse de otros lugares.

El hecho de que se haya consultado directamente por la satisfaccion del visitante
chileno y no se haya usado un modelo como el Servqual, obedece al hecho de que este
modelo se utiliza para evaluar un servicio o producto en especifico y requiere aplicar un
cuestionario de expectativas y otro de percepciones, lo cual no resultaba practico al
evaluar el conjunto de los productos turisticos ni era posible ubicar a los visitantes antes
de realizar su visita y al finalizar la misma. EI modelo Servperf evalia sélo las
percepciones, pero sigue teniendo el inconveniente de ser necesario aplicarlo para cada
tipo de servicio en especifico, lo cual obligaria a la aplicacion de un cuestionario muy
parecido varias veces. Algo similar ocurre con el modelo Kano, que se aplica a una
empresa en particular para evaluar la calidad de su servicio. La metodologia empleada
permitié preguntar por la satisfaccion de toda la experiencia de su visita a Tacna en
conjunto, para tener una evaluacion igualmente de conjunto, la cual, como vimos, ha

permitido obtener resultados validos.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Con una probabilidad de error de 0,5% la satisfaccion de los turistas es
alto. Lo cual coincide con otras investigaciones realizadas en la region de
Tacna. Esta satisfaccion se incrementa a medida que la experiencia de la
visita a Tacna se repite, hasta llegar a un punto en el que no es posible
incrementarla con los actuales servicios turisticos de la ciudad.

Con una probabilidad de error de 0,0% la actitud de los turistas chilenos
que visitan Tacna es favorable. Esta actitud se puede interpretar también
como de rechazo a los estereotipos y prejuicios sobre los peruanos que
permanecen vigentes en la sociedad chilena. Al igual que la satisfaccion,
estas actitudes se tornan mas favorables en la medida que las visitas se
repiten hasta llegar al punto de ser favorables. Las actitudes muy
favorables hacia el Pert son mas bien raras.

Con una probabilidad de error de 0,00% existe una correlacion positiva
entre el nivel de satisfaccion del turista chileno con su actitud hacia el Perd,
de tal manera que mientras mas alta es su satisfaccion, méas favorable es la
actitud. Esta correlacion es medianamente fuerte, esto es, no se da en el
100% de los casos sino solo en el 68% de los visitantes encuestados.

La variable actitud hacia el Peru esta relacionada a la satisfaccion de los
visitantes chilenos a Tacna y a su vez al numero de visitas que los mismos
realizan a esta ciudad. Esta relacion es directa y significativa y tiene una
la utilidad adicional que debilita las actitudes xen6fobas existentes en la
sociedad chilena.
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5.2 RECOMENDACIONES O PROPUESTA

A las autoridades regionales, DIRCETUR-Tacna, en particular a la
Direccion de Turismo, es necesario fomentar el turismo tanto de chilenos
al Peri como de peruanos a Chile no solo por el beneficio econémico que
ello implica, sino porque este tipo de actividades promueve la integracion
y el acercamiento de los pueblos a la vez que debilita los prejuicios
existentes en ambas sociedades sobre como se cree que son los otros.

A las autoridades regionales de la Direccion de Turismo, deben promover
el crecimiento de la oferta turistica, pues la satisfaccion del visitante
extranjero parece haber llegado a un limite y es de esperar que cuando el
poder adquisitivo de los turistas sea mayor, su nivel de exigencia sea
también mayor. Para este avance es posible seguir el ejemplo de ciudades
construidas en condiciones similares, esto es, sin grandes atractivos
naturales ni monumentos historicos.

A los empresarios locales, en particular a los integrantes de la
AJUZOTAC, no oponerse a la inversion en la regién con el argumento de
que tales inversiones son de capitales extranjeros. Para diversificar la
oferta turistica se debe seguir una visién pragmatica, buscando siempre
que los visitantes no se cansen o se aburran de encontrar siempre lo mismo,
sino que cada afio haya algo nuevo o que lo que ya habia se ha mejorado.
A las universidades locales, en particular a las autoridades de las carreras
afines al turismo, buscar un intercambio mutuo y visitas de ambos lados
con el fin de fomentar la integracion y el acercamiento entre los

estudiantes, en particular aquellos de las regiones fronterizas.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA: SATISFACCION DEL TURISTA QUE VISITA TACNA Y SU ACTITUD HACIA EL PERU, ANO

2021.
PROBLEMA OBJETIVOS MARCO TEORICO VARIABLES E HIPOTESIS METODOLOGIA
¢Existe relacion entre el | General Antecedentes Hipotesis general Nivel: descriptivo

nivel de satisfaccion de
los turistas chilenos que
visitan Tacna y su
actitud hacia el Pery,
2019?

Identificar la relacidn existente entre el
nivel de satisfaccion de los turistas
chilenos que visitan Tacna y su actitud
ante la inversion de capitales peruanas
en su pais, el afio 2018.

Especificos

Determinar el nivel de satisfaccién de
los turistas chilenos que visitan la
ciudad de Tacna, el afio 2018.

Determinar la actitud de los turistas
chilenos que visitan Tacna ante la
inversion de capitales peruanos en su
pais, el afio 2018.

Establecer la relacion entre el nivel de
satisfaccién de los turistas chilenos que
visitan Tacna y su actitud ante la
inversién de capitales peruanas en su
pais, el afio 2018.

Galindo (2012), Jose Maria Prat y
Rogel,
Alava y Bastidas (2016), Cahuaya y
Nahuincopa (2016), Cayo y Arcada

Gemma Canoves (2017),

(2012).

Bases tedricas:

Modelo Servqual, de Parasuraman,

Berry y Zeitham (1985).

Modelo SERVPERF, de Cronin y

Taylor (1992).
Modelo de Kano, de Kano (1984).

Teoria general de actitudes.

Existe una relacion directa y
significativa entre el nivel de
satisfaccion de los turistas chilenos
que visitan Tacna y su actitud
hacia Per(, el afio 2019.

Variable 1:
Satisfaccion del turista
Variable 2:

Actitud del turista hacia el Peru

Tipo: no experimental
Disefo: correlacional

Poblacion:  turistas  que
vistan Tacna el afio 2019,
entre 1,6 y 1,8 millones.

Muestra: 384
Técnica: encuesta
Instrumentos:

Escala de actitudes hacia el
Pera.

Cuestionario sobre nivel de
satisfaccion  del  turista
extranjero, de Diaz y Lama
(2015).
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CUESTIONARIO SOBRE NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA

I. Datos Generales:

Sexo: Femenino ( ) Masculino ()

Edad: ............ Grado de InStrucCiOn: ......ovvvviiiiiiiiiiiiiiieens

NuUmero de visitas a Tacna en los Ultimos cinco afios:

a.la2veces b.3adveces c.5a6veces d.7a8veces e. Mas de 9 veces
I1. Instrucciones: Marcar con (X), la alternativa que usted crea conveniente.

Muy insatisfecho
Algo insatisfecho
IAlgo satisfecho
Muy satisfecho

Neutro

¢Cual es su nivel de satisfaccion del servicio recibido, en
relacion a sus expectativas?

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto al trato de los
pobladores de estas zonas hacia usted?

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la atencion brindada
en los servicios turisticos?

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la seguridad que
presentan estas zonas?

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la confiabilidad que
brinda estas zonas?

¢Cuél es su nivel de satisfaccion respecto al cuidado y
proteccidn de los recursos naturales de este lugar?

¢ Cudl es su nivel de satisfaccidn respecto a los recursos naturales
que usted aprecid en este lugar?

¢Cuél es su nivel de satisfaccion respecto a los recursos
culturales que usted apreci6 en este lugar?

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la infraestructura que
usted aprecio en este lugar?

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto al servicio de
transporte que utilizd para llegar a Tacna?

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto al servicio de
transporte dentro de la ciudad?

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto al servicio en
restaurantes?

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto al servicio de
hospedaje que utilizo?

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto al ornato de la ciudad?

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a los lugares de
diversién y esparcimiento de la ciudad de Tacna?

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a su visita a este lugar?
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Escala de actitudes hacia el Peru y los peruanos

Buenos dias, nos encontramos realizando una investigacion sobre lo que la gente piensa
acerca de algunos temas de actualidad.

Nos gustaria conocer su opinion sobre estos temas y por le pedimos que responda a este
breve cuestionario.

Por supuesto los resultados de esta encuesta son anonimos.

No existen respuestas correctas o incorrectas, nos interesa conocer su verdadera opinién
para asi saber lo que piensan las personas.
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1 | Los peruanos tienen una antipatia paranoica contra los chilenos 1 2 3 |4 5
2 | El Pert quiere embarcarse en una carrera armamentista contra Chile 1 2 3 |4 5
3 | Un Perl militarmente respetable y econémicamente floreciente es la Gnica manera de | 1 2 3 |4 5
encarar la construccion de una nueva relacion con Chile
4 | Los peruanos son cochinos, no es gente educada ni civilizada, no saben pensar y nos causan | 1 2 3 |4 5
desprecio
5 | El Pert no es un vecino confiable y siempre debe Chile mantener una actitud firme frente | 1 2 3 |4 5
a ellos
6 | Pertno debe culpar a Chile de su propia mediocridad y nunca ser4 mas que Chile por més | 1 2 3 |4 5
que lo deseen.
7 | Los peruanos critican y ofenden a los empresarios chilenos que van a invertir en su pais. | 1 2 3 |4 5
8 | Los peruanos tienen una prensa que azuza el odio contra Chile 1 2 3 |4 5
9 | El Perd tiene un complejo de inferioridad respecto a Chile 1 2 3 |4 5
10 | Por sus caracteristicas raciales los peruanos tendran siempre una limitacion social 1 2 3 |4 5
11 | Es verdad que los peruanos necesitan empleo, pero los empresarios deben preferir siempre | 1 2 3 |4 5
a los chilenos
12 | No se debe dar trabajo de responsabilidad a los peruanos, pues no se puede confiarenellos | 1 2 3 |4 5
totalmente.
13 | Los peruanos son tan descuidados con su aspecto que da temor acercarse a ellos. 1 2 3 |4 5
14 | Si se mezclan mucho los peruanos con los chilenos, la calidad de la gente de nuestro pais | 1 2 3 |4 5
se va a echar a perder
15 | Chile es un pais mas desarrollado que sus paises vecinos, pues hay menos indigenas. 1 2 3 |4 5
16 | Es un imperativo moral que Chile prevalezca sobre Per( 1 2 3 |4 5
17 | El peor enemigo de un chileno es un peruano. 1 2 3 |4 5
18 | Los peruanos jamas han podido vencer a los chilenos 1 2 3 |4 5
19 | Frente a PerU hay que mantener siempre una actitud de prevencién y de alerta 1 2 3 |4 5
20 | Pert quiere dafiar con avieso propésito la imagen de Chile ante el mundo, acusandolo de | 1 2 3 |4 5

ser armamentista y de constituir una amenaza regional
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Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinion de Expertos del Instrumento de Investigacion

L. DATOS
GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): & LJIC.-Mj Copo awd Kella Prodo

1.2 Grado Académico: l‘botjia“fe: ey Acbmi mislouos de Neowicy

1.3 Profesién: . Licemeaoda emn Admimistiowon unism

)
1.4 Institucion donde labora: + mdep emdi emie

1.5 Cargo que desempefia: Con aulb o ( nde pendiemle

1.6 Denominacién del instrumento: Cuestionario para medir la variable: . Seo5ux  nivel de

. ’ ; ; sxho‘;_;uo,\ dad Mu.’ulo{o
1.7 Autor del instrumento: ~ | vcomna Yoomin Canl o ok Perinn

1.8 Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

I VALIDACION

15
. = [~ (-
Indlcado'res de Criterios 2= % % £ = §
Evaluaci6n del e = = 2 s 2
Instrumento Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1 Claidad Estan'tormuladps.c_on lenguaje § 5
apropiado que facilita su comprension.
¥ i Estan expresados en conductas )
2. Objetividad observables y medibles. |
3.Consistencia Existe una organizacion logica en los s
contenidos y relacion con la teoria.
4. Cihicrenicia Existe relacion de los co'ntemdos con &
los indicadores de la variable.
E Diitinsiiots Las categorias de respuestas y sus =
valores son apropiados.
& Sulleisacia Sor'l suficientes la cantidad y calidad Y
de items presentados en el instrumento.
Sumatoria Parcial : X | 2D
Sumatoria Total : 28




RESULTADOS DE LA VALIDACION
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3.1.  Valoracién total cuantitativa:

3.2.  Opini6n: FAVORABLE Vv

3.3,  Opinidn: DEBE MEJORAR

3.4.  Opinion: NOFAVORABLE
Observaciones:

Firma

.............................



Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacién

I. DATOS GENERALES:

1.1  Apellidos y nombres del informante (Experto): Ormefio Ticona, Glenda Braulia

1.2 Grado Académico: Magister en Gestion de personas y Administracion de talentos.

1.3 Profesion: Licenciada en Administracion Turistico- hotelera

1.4 Institucion donde labora: Independiente

1.5 Cargo que desempeiia: Consultor Independiente

1.6 Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Sobre nivel de

satisfaccion del turista

1.7  Autor del instrumento: Joanna Yasmin Carbajal Perez

1.8 Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

. VALIDACION

80

observables y medibles.

Muy Malo | Regular | Bueno | Muy
Indicadores de Criterios n Hiomo
Evaluacion del
Instrumento Sobre los items del
instrumento 1 2 3 4 5
Estan formulados con lenguaje
1. Claridad apropiado que facilita su 5
comprension.
2. Objetividad Estan expresados en conductas

3. Consistencia

Existe una organizacion logica
en los contenidos y relacién con
la teoria.

4. Coherencia

Existe relacion de los contenidos
con los indicadores de la
variable.

S. Pertinencia

Las categorias de respuestas y
sus valores son apropiados.

6. Suficiencia

Son suficientes la cantidad y
calidad de items presentados en
el instrumento.

Sumatoria Parcial :

&

15

Sumatoria Total

2%




RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1.  Valoracion total cuantitativa:

3.2.  Opinion: FAVORABLE )

3.3.  Opinibn: DEBE MEJORAR

3.4.  Opinioén: NO FAVORABLE
Observaciones:

81
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Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacion

I DATOS

GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): Miller Tejerina, Alex Jestis

1.2 Grado Académico: Licenciado en Administracién Turistico - Hotelera

1.3 Profesion: Licenciado en Administracién Turistico - Hotelera

1.4 Institucién donde labora: Independiente

1.5 Cargo que desempefia: Consultor Independiente

1.6 Denominacién del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Sobre nivel de
satisfaccion del turista >

1.7 Autor del instrumento: Joanna Yasmin Carbajal Perez

1.8 Escuela Profesional: Administracién Turistico-Hotelera

L VALIDACION

I
iced =
ind e Criterios Pe=12 |5 % >.§
Evaluacién dd 5515 |82 |2 |32
Instramento | Sobre los items del instrumento
| 1 {213 4 | 5
. Estan formulados con lenguaje
1. Claridad apropiado que facilita su comprensién. g
oo zz Estén expresados en conductas
2. Objetividad observables y medibles. L{
A Existe una organizacién logica en los
3. Consistencia contenidos y relacién con la teoria. 5
. Existe relacion de los contenidos con
4. Coherencia los indicadores de Ia variable. 5
5.Pertinencig | L2 Categorias de respuestas y sus 4
‘ valores son apropiados.
; o g | Son suficientes Ia cantidad y calidad )
6. Suficiencia de items presentados en el instrumento. 5
Sumatoria Parcial : oL

Sumatoria Total -

RS
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1. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1, Valoracién total cuantitativa:

3.2.  Opinién:
3.3.  Opinién:
34. Opinién:

FAVORABLE __ /
DEBE MEJORAR
NOFAVORABLE

Observaciones:

e

7

Firma

DN ... 3100603



Universided Privada de Tacna
Facultad de Clenclas Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacion

L DATOS

GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): Miller Tejerina, Alex Jesus

1.2 Grado Académico: Licenciado en Administracién Turistico - Holelera

1.3 Profesion: Licenciado en Administracién Turistico - Hotelera
1.4 Institucién donde labora: Independiente

1.5 Cargo que desempedia: Consultor Independiente
1.6  Denominacién del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Su actitud hacia el Pert
1.7 Autor del instrumento: Joanna Yasmin Carbajal -Perez
1.8 Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

. VALIDACION
=
Indicadores de Criterios = = -
Instrumento Sobre los items del instrumento
1 3 4 5
Estan formulados con lenguaje
L Clarking apropiado que facilita su comprension. :
Estén expresados en conductas
2. Objestvided observables y medibles. Y
. : Existe una organizacion légica en los
3.Consistencia | . 1enidos y relacion con la teoria.
Existe relacion de los contenidos con
4.Coherencia | 4.'in dicadores de la variable. 5
5. Pertinencia WM y %us Y
Son suficientes la cantidad y calidad
Sulickentia de items presentados en el instrumento. 5
Sumatoria Parcial : ¢ |20
Sumatoria Total 3

28

84



T.  RESULTADOS DE LA VALIDACION
31.  Valoracion total cuantitativa:

32. Opinién:  FAVORABLE __ .~
33. Opinion.  DEBEMEJORAR ____
34. Opinionn  NOFAVORABLE
Observaciones:

Tacna, .29, de ... Se@Hewmdir¢. 2020

el
Firma

DNI: ... 21036 %9%........
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Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacion

L DATOS
GENERALES:

1.1  Apellidos y nombres del informante (Experto): Maria Lucrecia Malaga Davila

1.2 Grado Académico: Licenciada en Administracion Turistico Hotelera

1.3 Profesién: Licenciada en Administracion Turistico Hotelera

1.4 Institucion donde labora: Ganadera Malaga EIRL/La Lecheria

1.5 Cargo que desempeiia: Gerente/Administrador

1.6 Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: Su Actitud hacia el Pert

1.7  Autor del instrumento: Joanna Yasmin Carbajal Pérez

1.8 Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

H. VALIDACION

M Malo| Regu| Buen| M
Indicadores Ciiterios 1 e | o 1
de Yy Y
Evaluaciéon | Sobre los items del instrumento [:l E
del 1 &
Instrument 5 W
e o
1 2 3 4 5
L. Claridad Est'aI.1 formulados con lenguaje apropiado que 5
facilita su comprension.
2. . 5
o g o Estan expresados en conductas observables y
Objetivida :
medibles.
d
3. < 6 e g @ 3
. . | Existe una organizacion légica en los
Consistenci ; e 7
4 contenidos y relacién con la teoria.
4. Existe relacion de los contenidos con los 5)
Coherencia | indicadores de la variable.
5. Las categorias de respuestas y sus valores son 4
Pertinencia | apropiados.
6. Son suficientes la cantidad y calidad de items 4
Suficiencia | presentados en el instrumento.
Sumatoria Parcial 8 20

86



Sumatoria Total : 28
III. RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.1.  Valoracion total cuantitativa:
3.2, Opinion: FAVORABLE X
3.3.  Opinidn: DEBE MEJORAR
3.4. Opinién: NO FAVORABLE
Observaciones:

Tacna, 30 de Setiembre 2020

Firma

DNI: 71592824
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Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinion de Expertos del Instrumento de Investigacion

DATOS
GENERALES:

1 Katlim Pade

1t UM O

(,Ol‘)u-‘a

1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): Gl ovuy :
A dumi mintroon Y

{lJ(on'" Y T uunmo

Grado Académico; Uicemuoda em

to

Li cemuodka. em Adomi mio

Profesion:

s

1.4 Institucién donde labora: I mdepemds ““'{ &

5
Cargo que desempeiia: Cumouldor i\md epemdi i€

n

Su oditud heuo o Pew

1.6 Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable:
1.7 Autor del instrumento: J vomna  Yoamia  Conbajol P yw)

; R o wlslico - Holelewo
1.8 Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera Adumiaiolouon Tuuslico

VALIDACION

. E
Indicadores de Criterios = = gp § B §
ss| = & & | =2

Sobre los items del instrumento

|

i Evaluacion del
| Instrumento
|

Estan formulados con lenguaje 5

1. Claridad : 2 o

apropiado que facilita su comprension.
i Estan expresados en conductas
2, Objetividad observables y medibles. 3
A P Existe una organizacion logica en los o

3. Consistencia : iy ; =

contenidos y relacion con la teoria.
. Existe relacion de los contenidos con

4. Cotierencis los indicadores de la variable. 2

Las categorias de respuestas y sus <

. Pertinencia valores son apropiados.

6. Sullelonets Son suficientes la cantidad y calidad S
: de items presentados en el instrumento.
Sumatoria Parcial : Y 25

Sumatoria Total
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. RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracion total cuantitativa

3.2 Opimion FAVORABLI %
3.3 Opinién DEBE MEJORAR
34 (‘pim\\n NO FAVORABLI

Observaciones:

Tacna, .93.. de ..... Popger niics 2024
Firma
DNI: i R

Scanned by TapScanner



