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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal identificar las
caracteristicas de todos aquellos visitantes y el grado de satisfaccion con lo que
adquieren en el cantén La Libertad, que es de gran utilidad para el turismo porque
brinda elementos para mejorar la planeacion y desarrollo de productos y servicios
especializados que son necesidades de los visitantes; con ello se puede reconocer
cuales son las motivaciones, rasgos y caracteristicas del visitante para de esta
manera saber, entender y comprender las necesidades y exigencias que tienen en el
consumo de los productos ofertados; ademas, esto permitird una mayor afluencia,
lo que mejorara la economia del cantén. La metodologia empleada en este trabajo
de investigacion se baso en la Investigacion descriptiva y correlacionar, debido a la
relacion directa tanto del perfil del visitante como los niveles de satisfaccion con
los productos que adquiere en este destino; como resultados se evidencia que existe
una demanda de visitantes insatisfechos por la atencion que brindan los prestadores
de servicios en los productos que consumen, dando a conocer que se mejorara
otorgandoles capacitaciones, ocasionalmente a dichos prestadores de servicios, ya
gue hacen énfasis que existen productos de buena calidad pero no son bien
brindados.
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TUTOR:
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ABSTRACT

The present research work has as main objective to identify the characteristics of
all those visitors and the degree of satisfaction with what they acquire in the canton
La Libertad, which is very useful for tourism because it provides elements to
improve the planning and development of products And specialized services that
are visitor’s needs; With this it is possible to recognize what are the motivations,
traits and characteristics of the visitor in order to know, understand and understand
the needs and demands they have in the consumption of the products offered; In
addition, this will allow a greater influx, which will improve the economy of the
canton. The methodology used in this research was based on descriptive and
correlational research, due to the direct relationship of both the profile of the visitor
and the levels of satisfaction with the products acquired in this destination; As
results, it is evident that there is a demand for visitors dissatisfied with the care
provided by the service providers in the products they consume, and that it will be
improved by granting training, occasionally to these service providers, since they
emphasize that there are products of Good quality but not well presented.

Keywords: Tourism, profile, product, services and consumption.
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INTRODUCCION

El turismo es una herramienta muy importante para el desarrollo de un pais o una
poblacion, lo cual genera que exista competitividad por atraer un mayor nimero de
turistas, es por esta razén que un lugar turistico debe tener una buena imagen, la cual esta
asociada con la calidad o seriedad de un producto o servicio que se quiera ofertar, y asi el

turista o visitante se sentira atraido por estas razones al lugar.

A nivel mundial el turismo forma parte del sector terciario de la economia, se enfoca en
la prestacion de servicios indistintamente del que sea que se trate para asi conocer la
calidad de su prestacion, se basa en el estudio de la satisfaccion de los consumidores de

dicho producto o servicio.

Segun la Organizacién Mundial de Turismo (OMT) existen paises que son mas visitados
a nivel mundial, ubicAndose en los primeros sitios que realzan la cantidad de visitantes
que tienen anualmente, entre los mas importantes resaltan los siguientes; Francia a pesar
de haber sufrido actos de terrorismo es el mas visitado con 83.7 millones de visitantes,
seguido de Estados Unidos que con su enorme territorio posee varias plazas fuertes para
la actividad turistica con 74.8 millones y Espafia siempre en los primeros puestos ya que
cada region del pais ofrece al turista propuestas distintas por ello ha recibido 65 millones
de visitantes internacionales, seguido de China e Italia. En Latinoamérica los paises méas
visitados son: México quien se mantiene cada afio en los puestos principales de la lista
que presenta esta organizaciéon, no se quedan atras Brasil, Argentina y Republica

Dominicana con millones de visitantes extranjeros que reciben afo a afio para disfrutar



de los atractivos que poseen, esto se debe porque tienen bien definido el perfil de los

visitantes, esta informacion es del afo 2016.

El perfil y el nivel de satisfaccion de todo lo que adquiere un visitante en el sitio al que
acude para disfrutar de sus encantos, manifiesta que al caracterizar o perfilar a los
consumidores de servicios turisticos tanto nacionales como internacionales que acuden a
esta localidad, mediante caracteristicas sociodemograficos como la edad, sexo, nivel de
estudio, asi como por sus habitos de viaje en conjuncion de la satisfaccion que puedan
alcanzar, con ello es posible desarrollar estrategias en base a experiencias de los viajes

para poder mejorar la oferta turistica en el destino a nivel nacional.

Por medio de este proyecto de investigacion se puede evidenciar claramente que en el
canton La Libertad no hay una forma adecuada en el momento de brindar los productos
turisticos, es por esto que los visitantes que acuden no se sienten satisfechos porque no

existe una buena planeacion y buen desarrollo de los servicios que se brindan.

Segun estudios que se han realizado en el canton La Libertad hoy en dia ya cuenta con
una infraestructura adecuada para los turistas, pero existe poco desarrollo de los servicios
que se brindan en esta localidad, es por esta razon que se requiere conocer el perfil del

visitante y sus niveles de satisfaccion de los productos consumidos.

En el presente estudio de investigacion se identificara el perfil del visitante y sus niveles
de satisfaccion con los productos consumidos; para lograr este objetivo se debe tener en
claro las ventajas y desventajas que existiran; de acuerdo a los respectivos estudios se
pudo comprobar que el cantdn si cuenta con una planta turistica, la cual esta en buenas

condiciones pero asi mismo existen estrategias débiles que impiden otorgar buena



atencion a los visitantes del cantdn; ya que es reconocido comercialmente y por ello es

un punto de referencia para esta actividad.

Se lo realizara a través de un andlisis de la situacién actual de los servicios ofertados y de
acuerdo a esto se obtendré el estado en que se encuentra los servicios que se ofertan, asi
mismo en la determinacién de los habitos del visitante y de consumo de los servicios
turisticos del canton, esto contribuira a conocer el perfil, y con ello conocer sobre el grado
de satisfaccion de los visitantes ademas de los gustos, preferencias y necesidades de los

mismos.

La localidad cuenta con variedad de atractivos que generan interés turistico, el perfil del
visitante influye a la caracterizacién de un destino tomando en cuenta los gustos y

preferencias del visitante, se debe tomar en cuenta el siguiente perfil.

e El visitante y la demanda de servicios.
e El visitante y el habito vacacional.

e Evaluacion del entorno de la actividad turistica.

Al realizar el anélisis de la realidad de los servicios que oferta el cantdn, resalta la
incomodidad de los consumidores de aquellos que brindan servicios o productos, puesto

que la prestacion de estos no se realiza de manera oportuna.

Con la determinacidon de los habitos que tiene el visitante antes y durante el consumo de
servicios turisticos evidencia lo que adquieren con mayor frecuencia, y asi pueda mejorar

la atencién de los servidores turisticos.



A través de las técnicas e instrumentos utilizados se determiné el grado de satisfaccion
de los visitantes con todo lo que obtienen durante su estadia, para que el servicio prestado
se renueve Yy perfeccione para superar las espectativas que pueda hacerce cada turista y

llegar a la satisfaccion total de lo que consume.

El perfil del visitante y sus niveles de satifaccion insiden sin lugar a duda en generar
mayor recurrencia de visitantes, puesto que si un cliente es bien atendido provoca el

Ilamado a otras personas que acudan al sitio donde los trataron excelente.

El efecto de realizar analisis de los servicios que oferta el cantdn es reconocer las falencias
que existen y compensar a tiempo los errores de los servidores turisticos que se prestan

en esta localidad.

Los habitos y el grado de satisfaccion de los visitantes insidiran definitivamente en el
interés de regresar al atractivo, puesto que si no se sienten comodos con la atencion que
les otorgaron se desvanecera la imagen que ellos tengan del lugar al que acuden en su

tiempo libre.

La investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I Marco Teorico: En este capitulo se desarrolla la revision de la literatura que
es en forma general el tema a investigar, también desarrollando las teorias y conceptos

que es donde se describen las variables dependiente e independiente.



Capitulo Il Materiales y Métodos: en este capitulo se desarrolla el tipo de investigacion
descriptiva y correlacional, los métodos a utilizar son de caracter inductivo y deductivo,
el disefio del muestreo se realiz6 con la formula de la poblacion finita y finalmente se

disefio la encuesta que sirvio para la recoleccidn de datos para poder analizar el problema.

Capitulo 111 Resultados y discusion: En este capitulo se desarrollé el andlisis de los datos
obtenidos a través de la tabulacion en el SPSS, de acuerdo a lo realizado existieron
limitaciones para poder realizar el trabajo de investigacion, los resultados fueron

satisfactorios porque cumple con los objetivos planteados.



OBJETIVO GENERAL

El objetivo general es identificar el perfil del visitante y los niveles de satisfaccion del
visitante con los productos consumidos que permita contribuir al desarrollo econémico

del cant6n La Libertad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Analizar la situacion actual de los servicios ofertados en el canton La Libertad.

v Determinar los habitos de viaje del visitante y de consumo de los servicios
turisticos del canton La Libertad.

v ldentificar el grado de satisfaccion de los visitantes en el cantdn a través de

técnicas e instrumentos utilizados.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera incide el perfil del visitante y sus niveles de satisfaccion con los productos

consumidos en el cantén La Libertad?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ;Cual seria el efecto de analizar los servicios ofertados en el canton La Libertad?

e ;De qué manera incidiran los habitos del visitante con los productos consumidos
en el canton La Libertad?

e ;De qué manera incidira el grado de satisfaccion de los visitantes en el cantén La

Libertad?



JUSTIFICACION

Con el presente Trabajo de Investigacion se reconocera el perfil del visitante, analizando
oportunamente los niveles de satisfaccion con los productos consumidos en el canton La
Libertad para palpar la realidad del estado en que se encuentra la prestacion de servicios
y se apliquen reformas en el mismo para que no se detenga el desarrollo de la actividad

turistica.

El proyecto de investigacion es practico con la identificacion de los gustos y habitos de
viaje, ya que siempre un turista o visitante busca la variedad y caracteristicas personales
que influyen mucho en su satisfaccion para poder recomendar el lugar a otras personas,
ademas con este estudio se beneficiard la poblacion en general, pues de ellos depende
brindar una atencion personalizada a cada turista o visitante del lugar, ademas del

desarrollo de la actividad turistica y a su vez generar mayores ingresos.

La investigacion realizada describe lo que sucede realmente con los productos que oferta
el canton y las razones por lo cual los visitantes no se sienten completamente satisfechos
en el momento de adquirir servicios en esta localidad, ya que consideran que los
prestadores de servicios no brindan atencion de calidad por tratar de acaparar mayor
clientela y esto accede a defender una idea que admite proceder sobre los resultados

obtenidos.

Las hipdtesis de los resultados o lo que genero la investigacion definitivamente recae en
la incidencia del perfil del visitante en los niveles de satisfaccion con los productos que
consumen en el canton La Libertad, ya que las caracteristicas de los mismos demuestran

que gustan de disfrutar en familia y que son de la serrania ecuatoriana.



MATRIZ DE CONSISTENCIA Y DE OPERACIONALIZACION

Las matrices son herramientas que siguen un procedimiento que detalla los posibles
resultados con la investigacion del perfil de los visitantes y sus niveles de satisfaccion

con los productos consumidos en el canton La Libertad

Variable Independiente

PERFIL DEL VISITANTE

Variable Dependiente

NIVELES DE SATISFACCION CON LOS PRODUCTOS CONSUMIDOS



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1.Revision de la literatura

En el presente tema de Investigacion se ha tomado como referencia, la tesis de Grado de
Andrea Estefania Arroyo Mosquera (2015) titulada “PERFIL DEL TURISTA QUE
VISITA LA ISLA SANTAY” Guayaquil-Ecuador, como objetivo tiene: Describir el
perfil del turista que visita la Isla Santay, la metodologia utilizada en este estudio es la
metodologia de tipo Descriptiva no Experimental a continuacion se presentan las

conclusiones mas relevantes de este estudio:

e La finalidad de desarrollar un perfil del turista que visita Santay tal y como se
plantea en el estudio es aprovechar el potencial turistico que posee el lugar. Con
esto se consigue prever servicios que satisfagan las necesidades especificas de
estos turistas. De este modo se espera un incremento de las visitas el cual también

contribuird a mejorar la actividad econdémica de la comunidad.

En este estudio se evidencia que conocer el perfil del turista es muy importante porque
parte de identificar las necesidades, gustos y preferencias que tiene un turista o visitante
pues este es un factor para desarrollar los servicios que se les ofertara, y poder cumplir

con sus expectativas.



El turismo en definicion de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) consiste en los
viajes y estancias que realizan personas en lugares distintos a su entorno habitual (al
menos durante una noche y como méaximo 365 dias), por ocio, negocios u otros motivos.

Si no se realiza pernoctacion, se consideran visitantes.

1.2.Desarrollo de las Teorias y Conceptos

Definicion del perfil turistico

Desde la perspectiva complementaria, segin Pat y Calderdn (2012, 50) el perfil turistico
alude a la caracterizacion de un destino turistico. Dicha caracterizacion se basa en las
variables socioecondémicas y demogréaficas de los turistas. Estos autores afirman que
mediante el previo estudio de ciertas variables se pueden conocer los gustos, preferencias,

expectativas y necesidades de los turistas.

Segun Romina Gonzélez (2010) afirma que los mercados turisticos se componen de
consumidores, los mismos que presentan algunas diferencias entre si, como, por ejemplo:
sus deseos, los recursos que utilizan en su viaje, actitudes, necesidad y deseos Unicos,
debido a esto se puede determinar que cada uno presenta perfiles distintos. De este modo
un perfil constituye un aspecto peculiar que se construye sobre la base de la caracteristica
dominante, en términos de actitudes distintivas, conductas o comportamientos y variables

demograficas.
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Perfil del visitante

Un visitante es una persona que viaja a un destino al de su entorno habitual, por una
duracion inferior a un afio, con cualquier finalidad principal ya sea por ocio, negocio o

razones personales.
Satisfaccion del cliente

Es un término que se utiliza con frecuencia en marketing, es una medida de como los

productos y servicios cumplen o superan las expectativas del cliente.

Demografia:

Edad. - La edad de la demanda turistica esta estrechamente relacionada con el tipo de

gustos y actividades que realizaran los turistas dentro del viaje.
Sexo. - Son dos variables: femenino y masculino.

Procedencia. - Conocer cual es el lugar de origen del turista.
Estadia. - Duracion de la permanencia del turista dentro del destino.

Walter Hunziker y Kurt Krapf (1942) definen al turismo como. El conjunto de relaciones
y fendmenos que se producen como consecuencia del desplazamiento y estancia temporal

de personas fuera de su lugar de residencia.

Segun Kloter y Lane (2006) el perfil del turista se puede analizar considerando diversos
tipos de segmentacion de mercado: la primera basandose en la localizacion de los turistas,

estos poseen caracteristicas mesurables; las caracteristicas demograficas son necesarias
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para establecer la edad, el género, el ingreso y la escolaridad; al analizar las caracteristicas
se pueden obtener dimensiones de personalidad atributos con pensamientos, sentimientos
y conductas de los viajeros, asi como estilo de vida y valores analizando las caracteristicas

podemos conocer el comportamiento del visitante con relacion al producto turistico.

Romina Gonzalez (2010) sefiala que existen numerosos efectos que pueden incentivar a
un turista a realizar ciertos tipos de turismo, tales como: la motivacién, factores
sociologicos, psicoldgicos, formas y estilos de vida, tiempo, ocio, nivel de cultura,
costumbres estacionales, creencias ideoldgicas, religiosas y factores demogréaficos
poblacionales (Gonzalez, 2010: 10). Para determinar y estudiar dichos efectos, se ha

clasificado en cinco blogues.

e Composicion del grupo.

e Comportamiento del turista.
e Motivacion del viaje.

o Nivel de satisfaccion.

e Percepcion y valoracion.

Teoria de Smith

Para Smith (1989), los turistas pueden ser divididos en:

1.- Exploradores: se trata de un pequefio nimero de personas, que no desea ser

identificado como turistas, que se involucran activamente con el entorno y la poblacion
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local, prefieren visitar lugares poco explorados. Por lo general, aceptan modificar su estilo

de vida para adaptarla al entorno local.

2.- Turistas de élite: también llegan a los destinos en grupos pequerfios y se adaptan a las
condiciones locales de vida, pero de manera temporal. Demandan algunas instalaciones

cémodas.

3.- Turistas inusuales: Compran tours o paquetes de viajes, pero para visitar grupos
étnicos determinados y observar “culturas auténticas”. A pesar de este interés demandan

comodidades usuales en los paises mas desarrollados.

4.- Turistas masivos incipientes: Una corriente turistica no demasiado importante en
numero. Pero ya que la demanda de manera abierta comodidades estandar en los paises

mas desarrollados.

5.- Turistas masivos.- Demandan de manera abierta comodidades que tienen en sus paises
de origen, y esperan que los empleados de hoteles y restaurantes los atiendan en su propio

idioma.

6.- Turistas de charters.- Llegan en tours comprados por poco tiempo, practicamente no

tienen mayor contacto con los nativos locales y demandan prestaciones de alta calidad.

El comportamiento del turista se analiza su conducta frente a un producto o servicio

turistico.
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Tipo de alojamiento. - El visitante tiene diversas opciones a la hora de escoger el tipo

de alojamiento.

Tipo de transporte. - Es el principal medio que utiliza el turista para desplazarse dentro

del destino.

Medio de informacion. - Conocer por qué medio conocid la existencia del destino.

Recurrencia. - Determinar el nimero de visitas que realiza el visitante al mismo destino.

Producto

Para Ricardo Romero, el producto es todo aquello, bien o servicio, que sea susceptible de
ser vendido. El producto depende de los siguientes factores: la linea, la marca y por

supuesto la calidad.

Segun Jerome McCarthy y William Perrault, el producto es la oferta con que una

compafiia satisface una necesidad.

Los productos que brindan en esta localidad son representativos y permiten que este sea
reconocido no solo por la calidad de lo que ofertan, sino también por la calidez de las
personas al momento de vender, ya que con ello se logra cubrir las necesidades de los

visitantes y que queden satisfechos con lo que adquieren.

Servicio

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los

clientes satisfaccion de deseos o necesidades.
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Para Richard L. Sandhusen, los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que
se ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como

resultado la propiedad de algo.

El o los servicios que ofrece la localidad son de total agrado de los turistas, la
incomodidad es que no les agrada la forma que brinda el servicio, y si ellos quedan

inconformes aquellos no alcanzaran grandes niveles de satisfaccion.

Caracteristicas del producto y del servicio
La satisfaccion esta influenciada significativamente por la evaluacién que hace el cliente

sobre las cararacteristicas del servicio.

Por medio de los estudios de satisfaccion, las empresas son los atributos importantes de
un servicio, y miden las percepciones de dichas caracteristicas para medir cuales son los

atributos mas importantes, asi como el nivel de satisfaccion.

Satisfaccion versus calidad en el servicio

De acuerdo a la comparacion entre satisfaccion y calidad de servicio, se concluye que la
calidad es un componente béasico para la satisfaccion que logra un visitante con los
productos que consume en una localidad.

Confiabilidad
CALIDAD EN FACTORES

Responsabilidad EL SERVICIO SITUACIONALES

] v
Seguridad > CALIDAD DEL SATISFACCION

] PRODUCTO DEL CLIENTE

Empatia 3

) FACTORES
Tangibles PRECIO PERSONALES

Fuente: http://gaby-mercadotecnia.blogspot.com/2010/07/performance.html
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PERCEPCION DE LA CALIDAD Y SATISFACCION AL CLIENTE

Percepciones del cliente interno y externo

Cliente externo: personas o empresas que compran bienes o servicios a la organizacion.

Cliente interno: son los empleados de una organizacién quienes en su trabajo dependen

de otros empleados de la misma organizacién para prever internamente bienes o servicios.
Satisfaccion del cliente

Satisfaccion es la evaluacién que realiza el cliente respecto a un servicio que depende de
que el servicio responde a sus necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se produce

la insatisfaccion.
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SERVICIOS TURISTICOS DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA

Se presenta una descripcién de la capacidad de establecimientos turisticos registrados en

el Ministerio de Turismo (2015), en cuanto a nimero de establecimientos, total de

empleados, nimero de habitaciones, camas, plazas y mesas, por actividad turistica

(alojamiento, comidas y bebidas, intermediacion, operacion, termas y balnearios).

Codigo
Provinc  Provinda
i

) SANTAELENA  ALOJAMENTO

Total

Fuente:

SUBACTIVIDAD

e

CANTONAL, POR CANTONAL, POR
ACTIVIDAD Y ACTIVIDAD Y
CATEGORIA

il e

© OpenStreetMap contributors

)8

{3

Provincia

SANTA ELENA

Ao
|15 v
Acividad Turitica it
T G
3 1903
COMDAS Y BEBIDAS 9 2408
LADE INTERVEDIACION, A 17 it}
OPERACION, CUANDO LAS . % ®
TERIAS BALNEARIOS, BOL. 2 0
TRANSPORTE TURSTICO 3 8
60 4249

Empleados  Empleados -
P Habitacion_

Mujeres
1053 80 5875
3
U
Vil

1165 0
L) 0
5% 0
i 19 0
5 3 0

2313 1876 387

11238
0
0
0
0
0

1238

Establecimientos registrados

|

=
17702 1988 7832
0 4474 16352
0 49 17%
0 0 0
0 100 100
0 0 0
11702 7001 26040

http://servicios.turismo.gob.ec/index.php/portfolio/turismo-cifras/20-oferta-

turistica/servicios-turisticos/247
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La Libertad posee varios atractivos turisticos, como son:

La playa de Cautivo: Se ubica al noreste de la ciudad posee un kilémetro de extensién

en donde se practican deportes como: volley, futbol, surfing, paseos en botes (bananas).

Malecon de La Libertad: Cuenta con mas de un kilometro de extension; y se encuentra

la playa del malecén, la cual es ideal para nifios por su baja altura.

Mirador La Caleta: Es un lugar ideal para la observacion de la ciudad y la playa, se

encuentra ubicado en el sector 10 de agosto.

Museo Casa Leon: Se construyd en 1991 por iniciativa del artista Ledn Ricaurte; en este
museo se encuentran objetos artisticos y de uso cotidiano de las diferentes etapas

histdricas del Ecuador. Se encuentra en la avenida 9 de octubre entre las calles 13 y 14.

Iglesia Matriz San Antonio de Padua: Ubicada en el punto mas alto de La Libertad, es
un atractivo turistico importante. Fue construida en 1966 mezclando una arquitectura

colonial con infraestructura moderna.

Parque y Plaza La Libertad: Fue inaugurado el 17 de Octubre de 2010 y se encuentra
a la entrada de la ciudad, comprende un &rea de 4.160,85 m2, contiene un faro central

como simbolo de la Peninsula de Santa Elena.
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Museo Paleontoldgico Megaterio de la UPSE: Aqui se exponen restos de mega-fauna

y fosiles de la cultura Las Vegas.

Paseo Shopping La Peninsula: Es el Centro Comercial mas grande de la provincia de

Santa Elena; alberga grandes organismos financieros y comerciales.

La Libertad es un cantén de la provincia de Santa Elena con una poblacion de 95.942
habitantes INEC (2010), es el canton mas poblado de Santa Elena. Se ubica en el litoral

ecuatoriano, al occidente del pais.
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Limites

Norte: Desde el término del carretero que une a la represa Velasco Ibarra con el sitio
Punta Suche, en la Bahia de Santa Elena, por la linea de la Costa hacia el Este, hasta la

desembocadura del Estero Murciélago. En la poblacion de Ballenita.

Este: Del Estero Murciélago, agua arriba, hasta sus nacientes. De estas nacientes la linea

imaginaria al Sur, hasta alcanzar la confluencia de los rios Hondo y Pinargoti.

Sur: Desde la confluencia de los rios Hondo y Pinargoti, la linea latitudinal al Oeste,
pasando por los campamentos mineros de San Francisco y Achallan, alcanza la
bifurcacién de los carreteros que conectan el sitio Punta de Suche, con Punta Carnero y

el sitio de Punta de Suche con la Represa Velasco Ibarra.

Oeste: Desde este punto de bifurcacion de los carreteros indicados, sigue por la carretera

hacia el norte, hasta alcanzar el sitio Punta de Suche en la Bahia de Santa Elena.

Analisis econdmico

El turismo ha sido de gran aporte a la economia alrrededor del mundo, debido a una série
de factores que influyen a que este sector se fortalezca favorablemente, se puede
mencionar que a los seres humanos les gusta viajar, conocer nuevos lugares, nuevas
culturas. La Libertad posee un sinnimero de atractivos turisticos por lo cual es visitado
por turistas nacionales y extranjeros generando fuente de empleo e ingresos para la

localidad.
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1.3.Fundamentacién legal

En base a los aspectos sociales, psicologicos y legales el perfil del visitante y sus niveles
de satisfaccion estan considerados en el articulo 5 de la ley del Turismo para cumplir con

los derechos de las personas y darle una buena atencion al cliente.

Ley de Turismo

Ley 97

Art.- 5. Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 mas de las

siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive al
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y alquiler de vehiculo para este

proposito;

Ley del sistema ecuatoriano de la calidad

Ley 76

Art. 4.- Son objetivos de la presente Ley:

a) Regular el funcionamiento del sistema ecuatoriano de la calidad,;

21



b) Coordinar la participacion de la administracion puablica en las actividades de
evaluacion de la LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD - Pagina 2

e Silec Profesional - www.lexis.com.ec conformidad;

c) Establecer los mecanismos e incentivos para la promocion de la calidad en la sociedad

ecuatoriana;

d) Establecer los requisitos y los procedimientos para la elaboracién, adopcion y
aplicacion de normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la

conformidad:;

e) Garantizar que las normas, reglamentos técnicos y los procedimientos para la
evaluacion de la conformidad se adecuen a los convenios y tratados internacionales de

los que el pais es signatario;

f) Garantizar seguridad, confianza y equidad en las relaciones de mercado en la

comercializacion de bienes y servicios, nacionales o importados; v,

g) Organizar y definir las responsabilidades institucionales que correspondan para la
correcta y oportuna notificacion e informacion interna y externa de las normas, los

reglamentos técnicos y los procedimientos de evaluacién de la conformidad.

Art. 5.- Las disposiciones de la presente Ley, se aplicaran a todos los bienes y servicios,
nacionales o extranjeros que se produzcan, importen y comercialicen en el pais, segin
corresponda, a las actividades de evaluacién de la conformidad y a los mecanismos que

aseguran la calidad, asi como su promocién y difusion
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CAPITULO I

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipos de Investigacion

En el presente proyecto de investigacién se utilizard la investigacion Descriptiva

Correlacional, debido a que las dos variables se entrelazan entre si.

Investigacion Descriptiva

Por medio de la aplicacion de este tipo de investigacion se pudo identificar el perfil y
caracteristicas de las personas que visitan el canton La Libertad con interés de caracter
turistico, ya que detalla rasgos o particularidades especificas de los visitantes, requeridas

en la elaboracidon de este proyecto.

De acuerdo a la investigacion realizada se evidencio que los turistas generalmente optan
por viajar con familia y disfrutar de la naturaleza que ofrece esta localidad y que los
servicios que adquieren sean brindados calidamente personalizando la atencion con cada

grupo familiar.

Segin Herndndez, (2003) “La investigacion descriptiva busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,

comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido a un analisis”



Investigacion Correlacional

Es un estudio que tiene como proposito evaluar la relacion que exista entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables. Los estudios cuantitativos correlacidnales miden el

grado de relacién entre esas dos variables.

En el proyecto de investigacion se llevo a efecto este estudio debido a que se analizo el
perfil del visitante y sus niveles de satisfaccion con los productos consumidos ya que se
identifican las caracteristicas de los visitantes y con ello el nivel de satisfaccion con lo
que adquieren, que hacen que exista la relacion de las dos variables tanto la dependiente

como la independiente.

2.2 Métodos de la Investigacion

Por su forma

De acuerdo a la forma de la investigacion y sus alcances de conocer el perfil del visitante
del Cantén La Libertad se obtuvo resultados positivos para el desarrollo, ya que de los
encuestados se identificd en gran porcentaje que gustan de la localidad, pero siente

incomodidad por la forma que brindan los servicios.

Por su Condicion

La condicion de la investigacion es tener en cuenta las ventajas y desventajas para el
desarrollo de la actividad turistica y asi poder emplear técnicas que daran resultados

esperados por parte del investigador, para que mejore la calidad de prestacion de servicio.
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Por su Alcance

El alcance de la investigacién llega hasta el analisis de los resultados obtenidos a través
de los estudios realizados y los beneficiaros con este proyecto de investigacion

principalmente los habitantes de la localidad y por consiguiente los futuros visitantes.

Métodos de la Observacion

La observacion, como procedimiento, puede utilizarse en distintos momentos de una
investigacion mas compleja: en su etapa inicial se uso6 para el diagnéstico del problema
que se investigd y fue de gran utilidad en el disefio de la investigacion, y permitié palpar

la realidad situacional de la actividad turistica del Cantén La Libertad.

La observacion cientifica como método consiste en la percepcién directa del objeto de
investigacion. La observacion investigativa es el instrumento universal del cientifico. La
observacién permite conocer la realidad mediante la percepcion directa de los objetos y

fenémenos.

Meétodo Inductivo

El método inductivo fue empleado en esta investigacion ya que se indujo a la obtencién
de informacion en base a una problematica general en el cual se desarrollaron a través del

proceso del analisis de hechos o vivencias reales de los visitantes de este canton.

La palabra inductivo viene del verbo inducir, y este del latin inducere, que es un anténimo
de deducir o concluir. La induccién va de lo particular a lo general, se emplea el método

inductivo cuando de la observacion de los hechos particulares obtenemos proposiciones
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generales, o sea es aquel que establece un principio general una vez realizado el estudio

y analisis de hechos y fendmenos en particular.

Método deductivo

En este proyecto de investigacion se utilizo un instrumento de recoleccion de datos como
es la encuesta ya que, por medio de esto se conoceria, caracteristicas sociodemograficas,
necesidades, gustos y preferencias, asi como también los niveles de satisfaccion del

visitante del Canton La Libertad.

El método deductivo es aquel que parte de los datos generales aceptados valederos para
deducir por medio del razonamiento 16gico, varias suposiciones es decir parte de verdades
previamente establecidas como principios generales, para luego aplicarlo a casos

individuales y comprobar asi su validez.

2.3 Disefio de Muestreo

Muestreo Probabilistico

De acuerdo a la investigacion que se llevé a cabo y las caracteristicas del mismo se
identifico que pertenece al muestreo probabilistico, porque existe una poblacion de la cual
existio la probabilidad que sean seleccionados para la aplicacion de las herramientas de

investigacion.

Son todos aquellos en que los individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos
para formar parte de una muestra y por lo consiguiente, todas las posibles muestras de

tamafio N tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas.
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Muestreo No probabilistico

El muestreo no probabilistico o también llamado accidental, este tipo de muestreo resulta
excesivamente costoso y se acude a métodos no probabilisticos siendo conscientes de que
no sirven para realizar estimaciones inferenciales sobre la poblacidn, pues no se tiene
certeza de que la muestra extraida sea representativa, ya que no todos los sujetos de la

poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos.

2.4. Disefio de recoleccion de datos
En el disefio de recoleccion de los datos de la investigacién se utilizaron las encuestas

para verificar el nivel de satisfaccidn de los visitantes del cantén La Libertad.

En la encuesta realizada se tomd en cuenta los siguientes aspectos:

e Datos generales
e Gustos y Preferencias

e Situacion de los productos y servicios
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Poblacion y Muestra
Poblacion.

En la presente investigacion se tomé datos del Censo del INEC 2010 que la poblacion del

canton La Libertad es de 95,942 habitantes, por lo tanto, es finita.

La poblacién es el total de las personas de este canton al que estd dirigida esta
investigacion, en el cual fue estudiada para posteriormente obtener la muestra, sobre la
cual se pretende analizar los resultados, formada por distintas caracteristicas que permiten

diferenciar los objetos de estudio.

CUADRO # 1 Poblacion

ELEMENTOS Ni
Habitantes 95.942
TOTAL 95.942

Fuente: Cantdn La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Muestra.

La muestra es una parte del total de la poblacion de este canton, es decir que se utiliza
una proporcion de un todo, la muestra puede ser probabilistica y no probabilistica para
este estudio se utiliz el muestreo probabilistico, donde todos los elementos poseen las

mismas caracteristicas.
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La poblacién es de 95,942 habitantes y el calculo se realizé con la siguiente formula:

_ no
. o
Donde:
Z(1-3)
no =p*(1+p)* — 2
no = 383
CUADRO # 2 Célculo de Muestra
SEGMENTO TAMANO DE LA MUESTRA
Visitantes del Canton La Libertad 383
TOTAL 383

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

El célculo total de la muestra se encuentra en anexos (Pag. 61)
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CAPITULO 1

RESULTADOS Y DISCUSION

3. ANALISIS DE DATOS

TABLA # 1 Sexo
Frecuencia Porcentaje

Masculino 158 41,3%
I Femenino 225 58,7%
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.

Elaborado por: Yanina Napa
GRAFICO # 1 Sexo

Porcentaje
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Fuente: Turistas del Canton La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis: De las encuestas realizadas, se evidencia que en mayor cantidad reflejada fueron
de sexo femenino, es decir las mujeres son quienes tienen mayor interés e influencia en
realizar viajes y conocer nuevos lugares, pero la diferencia es poca en comparacion con

las personas del sexo masculino.



TABLA # 2 Edad

Frecuencia Porcentaje
15-25 71 18,5 %
26-35 114 29,8 %
2 36-45 97 25,35
46 0 mas 101 26,4 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 2 Edad
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Analisis:

Segun los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los visitantes, se pudo verificar
que las personas que mayormente optan por visitar este canton son mayores a 25 afos,

ellos son quienes escogen disfrutar de los atractivos que brinda esta localidad.
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TABLA # 3 Nivel de Estudio

Frecuencia Porcentaje
Primaria 125 32,6 %
Secundaria 131 342 %
3 Universitario 103 26,9 %
Cuarto Nivel 24 6,3 %
Total 383 100%

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 3 Nivel de estudio

20

Porcentaje

T T T T
Primaria Secundaria Universitario Cuarto Mivel

Nivel de Estudio

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Analisis:
Es evidente que las personas en la actualidad tienen mayor interés de progresar en su vida
profesional, ya que de los encuestados existe un nivel de estudio alto con mentalidad de

progresar para luego disfrutar de ello.
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TABLA # 4 Sector Donde Labora

Frecuencia Porcentaje
Publico 64 16,7 %
Privado 102 26,6%
4 Independiente 217 56,7%
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 4 Sector donde Labora
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Analisis:

Segun los datos obtenidos se evidencia que en su mayoria las personas que visitan esta
localidad laboran de forma independiente, es decir que ellos prefieren generar sus propios

ingresos ademas de otorgar empleo a otras personas.
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TABLA #5 ¢Con qué frecuencia visita este Canton?

Frecuencia Porcentaje
Por primera vez 34 8,9 %
Una vez al mes 218 56,9 %
5 Dos veces al mes 59 15,4 %
Una vez al afio 52 13,6 %
Dos veces al afio 20 52 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO #5 ;Con qué frecuencia visita este Canton?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Analisis:

Las personas visitan esta localidad frecuentemente ya que gustan de disfrutar de la

tranquilidad que les brinda el Canton.
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TABLA # 6 ¢Usted Viaja?

Frecuencia Porcentaje
Solo 73 19,1 %
Con amigos 135 35,2 %
6 Con pareja 49 12,8 %
Con hijos 32 8,4 %
Con Familia 94 24,5 %
Total 383 100 %
Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa
GRAFICO # 6 ¢ Usted Viaja?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis:

Las personas que visitan esta localidad prefieren disfrutar de lo que ofrece el canton en
compafiia de amigos y familiares, asi poder realizar y actividades de recreacion junto a
las personas mas cercanas a ellos, lo cual indica que se pueden modificar lo que se oferta

de acuerdo a los visitantes.
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TABLA # 7;,Cbmo conocio sobre esta localidad?

Frecuencia Porcentaje
Tv 43 11,2 %
Radio 57 14,9 %
7 Internet 59 15,4 %
Amigos 29 7,6 %
Familiares 195 50,9 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cant6n La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 7 ¢ Como conoci6 sobre esta localidad?
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Fuente: Turistas del Cant6n La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Anélisis:
Las personas que visitan esta localidad son por motivacion de familiares, es decir se
desarrolla la publicidad boca a boca, por ello con mayor interés se debe cubrir las

expectativas de los visitantes de la provincia para generar comentarios positivos y pueda

existir mayor concurrida.
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TABLA # 8 ¢ Cuales son los productos que consumen con frecuencia?

Frecuencia Porcentaje

Restauracion 125 32,6 %

Alojamiento 78 20,4 %

8 Soly playa 86 22,5 %
Turismo de Negocio 94 24,5 %

Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 8 ¢ Cuéles son los productos que consumen con frecuencia?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis:
Lo que mayor consumen los que visitan el canton La Libertad es el servicio de
restauracion, esto refleja el area donde existe las falencias al momento prestar un servicio,

es decir, estdn inconformes con la forma que brinda la atencidn.
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TABLA # 9 ¢ Que le gustd mas de los productos adquiridos?

Frecuencia Porcentaje
Calidad 56 14,6 %
Precios 145 37,9 %
9 Servicio 106 27,7 %
Atencion 76 19,8 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Canton La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO #9 ¢ Qué le gustd mas de los productos adquiridos?
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¢ Qué le gusto mas de los productos adquiridos?

Fuente: Turistas del Cant6n La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis:

Los visitantes se sienten completamente conformes con los precios de lo que consumen,
es decir, no deben ser incrementados por motivos poco valederos y deben ser de acuerdo

a lo que ofertan.
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TABLA # 10 ;Qué fue lo que menos le gusto de los productos adquiridos?

Frecuencia Porcentaje
Calidad 47 123 %
Precio 24 6,3 %
1 O Servicio 67 17,5 %
Atencion 245 64,0 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cant6n La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 10 ¢Qué fue lo que menos le gustd de los productos adquiridos?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Anélisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos a través de las encuestas realizadas a los visitantes
que acuden a esta localidad en un gran porcentaje coinciden que lo que menos gustan es
de la atencion que les brindan los prestadores de servicios, es por ello pertinente tomar

acciones al respecto y evitar que disminuya la afluencia de visitantes.
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TABLA # 11 ; Adquiria nuevamente los servicios en esta localidad?

Frecuencia Porcentaje
Si 308 80,4 %
1 1 No 75 19,6 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 11 ¢ Adquiriria nuevamente los servicios en esta localidad?
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Fuente: Turistas del Canton La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Analisis:

A través de los resultados que arrojaron las encuestas, manifiestan que los visitantes son
fieles a esta localidad ya que a pesar de la pequefia inconformidad con la atencién que les

brindan estan decididos en retornar al atractivo.

40



TABLA # 12 ¢ En comparacion con los servicios de otras localidades como
considera los servicios de este Canton?

Frecuencia Porcentaje
Excelente 41 10,7 %
Muy Bueno 168 43,9 %
1 2 Bueno 90 235%
Regular 84 219%
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 12¢En comparacion con los servicios de otras localidades como
considera los servicios de este Cantén?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis:
Las personas que visitan este canton peninsular prefieren esta localidad en comparacion

con otras, de lo cual se debe aprovechar y fortalecer las debilidades para obtener mayor

beneficio para la poblacion.
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TABLA # 13 {Recomendaria estos productos a otras personas?

Frecuencia Porcentaje
Definitivamente 90 23,5 %
1 3 Probablemente 105 27,4 %
No estoy seguro 74 19,3 %
Probablemente no 114 29,8 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 13 ¢Recomendaria estos productos a otras personas?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Anélisis:
Los visitantes consideran que si no mejora la falencia en la calidad de atencion que les
brindan, no recomendaran a otras personas a otras personas para que acudan a este canton,

por ello se debe aplicar estrategias que solucionen este problema que provoca esa

inconformidad.
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TABLA # 14 ;Como considera usted el conocimiento de los prestadores de servicio
sobre lo que ofrecen?

Frecuencia Porcentaje
Excelente 46 12,0 %
Buena 105 27,4 %
1 4 Aceptable 144 37,6 %
Regular 88 23,0%
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 14 ;Cémo considera usted el conocimiento de los prestadores de
servicios sobre lo que ofrecen?
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Fuente: Turistas del Canton La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis:

Los resultados de las encuestan reflejan que los visitantes han evidenciado que los
prestadores de servicio tienen conocimiento de las actividades que realizan, pero es
necesario reforzar los conocimientos que ellos tengan para que estos sean empleados en

sus labores.
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TABLA # 15 ;Como considera la comunicacion de los prestadores de servicio
hacia los turistas?

Frecuencia Porcentaje
Excelente 30 7,8 %
Buena 177 46,2 %
1 5 Aceptable 32 8,4 %
Regular 88 23,0 %
Mala 56 14,6 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Canton La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 15 ¢ Como considera la comunicacion de los prestadores de servicios
hacia los turistas?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis:
Los visitantes consideran que la comunicacion es buena, pero que deberia mejorar las

pequefias falencias para beneficio principalmente de la poblacion local.
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TABLA # 16 ¢Cree usted que el personal que brinda servicios estéa capacitado para
las actividades que realiza?

Frecuencia Porcentaje
Si 30 7,8 %t
1 6 No 353 92,2 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 16 ¢ Cree usted que el personal que brinda servicios esta capacitado
para las actividades que realiza?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Analisis:

Los visitantes consideran que los prestadores de servicio a pesar de tener conocimiento
de lo que realizan no se encuentran debidamente capacitados, por ello es necesario que
las autoridades correspondientes realicen la gestion pertinente para que estos servidores

sean capacitados.
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TABLA # 17 ;Considera usted que es necesario capacitar al personal de servicio?

Frecuencia Porcentaje
Si 359 93,7 %
1 7 No 24 6,3 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 17 ;Considera usted que es necesario capacitar al personal de
servicio?
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Fuente: Turistas del Cant6n La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis:

Segln los datos obtenidos en las encuestas realizadas a los visitantes del cantén La
Libertad, manifestaron que si es necesario capacitar al personal de servicio, por lo que es
necesario que los propietarios y autoridades correspondientes atiendan esta situacion que

posteriormente podria generarles inconvenientes.
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TABLA # 18 ¢ Con que frecuencia considera necesario capacitar al personal de

servicio?
Frecuencia Porcentaje

2 veces por afo 113 29,5 %

3 veces por afio 16 4,2 %

1 8 4 veces por aino 64 16,7 %
Ocasionalmente 150 39,2 %

Nunca 40 10,4 %

Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Canton La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 18 ¢ Con qué frecuencia considera necesario capacitar al personal de
servicio?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis:
Los visitantes de esta localidad consideran necesario que los servidores turisticos sean

capacitados ocasionalmente, puesto que esto definitivamente servira para el desarrollo

de la actividad turistica del cantén La Libertad.
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TABLA # 19 ¢ Como considera usted los precios de los servicios que ofrecen en este

cantén?
Frecuencia Porcentaje
Comodos 100 26,1 %
Normal 106 27,7 %
1 9 Aceptable 129 33,7 %
Elevados 32 8,4 %
Muy elevados 16 4,2 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Canton La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 19 ¢Cémo considera usted los precios de los servicios que ofrecen en
este canton?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Analisis:
Segun los datos obtenidos en las encuestas realizadas, manifestaron que los visitantes
estan conformes con el precio que solicitan por los servicios adquiridos y estan acorde

con lo que ofrecen, por ello es conveniente que los mismos no varien constantemente y

sin razén alguna para que nadie siente que estan siendo perjudicados.
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TABLA # 20¢,Cual es su nivel de satisfaccion con los servicios adquiridos?

Frecuencia Porcentaje
Completamente satisfechos 88 23,0 %
Muy Satisfecho 103 26,9 %
Satisfecho 128 33,4 %
2 O Insatisfecho 48 12,5 %
Completamente Insatisfecho 16 4,2 %
Total 383 100 %

Fuente: Turistas del Canton La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

GRAFICO # 20¢,Cuél es su nivel de satisfaccion con los servicios adquiridos?
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Fuente: Turistas del Cantén La Libertad.
Elaborado por: Yanina Napa

Andlisis:

Los visitantes consideran que se siente satisfechos con lo que adquieren en esta localidad,
mas sin embargo las autoridades no deben pasar por alto las reacciones sobre la pequefia

inconformidad sobre la atencién que les han brindado.
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3.1 LIMITACIONES

LIMITACIONES DE TIEMPO

v Poca disponibilidad de tiempo de los visitantes al momento de aplicarles la

encuesta.

v Fue evidente el desinterés de los visitantes ya que irrumpia su tiempo de

disfrute del atractivo y esto no favorecié al momento de realizar las encuestas.

LIMITACIONES DE RECURSO

v Para el presente trabajo de investigacion tuve inconvenientes debido a que las

impresiones no se realizaron correctamente, esto retraso el propésito del mismo.
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3.2 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Es muy importante realizar la comprobacion de la hipotesis, pues de acuerdo a esto bien

se desecha o se afirma; en el siguiente cuadro lo comprobaremos:

CUADRO # 3 Chi cuadrado

Tabla de contingencia ¢Cree usted que el personal que brinda servicios esta capacitado

para las actividades que realiza? * ¢ Adquiriria nuevamente los servicios en esta

localidad?

Recuento

¢Adquiriria nuevamente los

servicios en esta localidad? Total

Si No

¢ Cree usted que el personal Si 13 17 30
que brinda servicios esta
capacitado para las No 295 58 353
actividades que realiza?
Total 308 75 383

Pruebas de chi-cuadrado

Valor o Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) | (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 28,4262 1 ,000
Correccion por continuidad 25,928 1 ,000
Razon de verosimilitudes 22,377 1 ,000
Estadistico exacto de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por lineal 28,352 1 ,000
N de casos validos 383

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 5,87.
b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.
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3.3 RESULTADOS

Concluido el proyecto de investigacion se obtuvo los siguientes resultados:

Del andlisis de la situacion actual de los servicios ofertados en el canton La
Libertad se obtuvo como resultado que si existen servicios de calidad a precios
aceptables y coémodos para los visitantes, pero no se puede decir lo mismo de la
atencion brindada por parte de los prestadores de servicios, es muy evidente que

no poseen conocimientos sobre cdmo atender a un cliente.

El cantdn La Libertad es muy conocido por ser comercial, pero en estos Gltimos
afios, entes como el municipio de la Libertad estan fortaleciendo el turismo para
que exista una mayor afluencia de turistas y visitantes, y asi generar ingresos para

el canton.

Mediante la encuesta realizada se obtuvo que los visitantes si tienen habitos y

motivaciones para visitar este lugar, asi mismo se pudo evidenciar que el canton

La Libertad acoge a familias por ser un lugar agradable y tranquilo.
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CONCLUSIONES

Se finiquita este proyecto de investigacion que con el analisis de la situacion actual
de los servicios que ofrecen en el canton La Libertad, se manifestd que las
necesidades y exigencias que tiene un visitante para estar satisfecho con los
productos que consumen ademas de un producto, también requieren atencion de

calidad.

A través de las encuestas realizadas se determind que los habitos de viaje y
consumo de los visitantes es que; ellos adquieren con frecuencia el servicio de
restauracion en el canton, por ello consideran que la atencién brindada no es la
adecuada, porque los servidores turisticos no se enfocan en el servicio sino en el

producto.

Se pudo identificar el grado de satisfaccion de los visitantes de esta localidad, ya
que por ello se determina que un destino turistico puede tener un sistema turistico
en buenas condiciones, pero no la afluencia de turistas como desean por el simple

hecho de no contar con un buen servicio hacia los turistas o visitantes del lugar.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades correspondientes realizar diversas inspecciones a
los establecimientos que ofrecen servicios, para que puedan ofrecer un servicio
apropiado y de calidad para que el visitante sea bien atendido, para que el canton

la Libertad pueda tener mayor afluencia de visitantes.

El factor importante dentro del turismo para tener éxito, siempre tratar a un turista
0 visitante con toda predisposicion en todo lo que desee, por ello se considera
necesario recomendar que se cubran las necesidades que tengan los visitantes

porque seran ellos que daran a conocer el destino a otras personas.

Es importante recomendar al departamento de turismo del G.A.D., realicé
programas de capacitaciones ocasionalmente, para los prestadores de servicios,
que se vea reflejado en la satisfaccion de los visitantes con los productos

obtenidos.
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CUADRO # 4 MATRICES DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
El perfil  del Variable_ _ v Definicién_ Encuesta
Independiente Conjunto de rasgos | Rasgos y v Importancia | Nivel de estudio

visitante incidira y  caracteristicas | caracteristicas de v" Nivel de
en los niveles de _ N que diferencias a | un Individuo estudios Edad
Perfil del Visitante | una o un grupo de v Ingresos
satisfaccion de los personas por un
oroductos destino distint(_) de o
su entorno habitual v" Definicién Encuesta
consumidos en el por una duracion | Diferencias de un v Importancia | Sector donde labora
] . inferior a un afo | grupo de personas v" Lugar de
canton La Libertad con finalidad de procedencia
ocio. v Frecuencia de
visita ;Con qué
frecuencia visita
Entorno este Canton? Encuesta
v Definicion
v' Importancia
v" Motivacion
de visita

Motivaciones




HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Son las sensaciones | Nivel de Definicion
Variable de placer o deseos | Conformidad v/ Calidad de Encuesta
El perfil del | Dependiente que tiene la persona servicio
visitante incidira en al momento de v Comparacion
adquirir un bien o con otros
los niveles de | Niveles de | un servicio lo cual servicios
. ., Satisfaccion del | se puede medir a | Niveles de Encuesta
satisfaccion de 10s | \iciionte con los | través de | satisfaccion v" Nivel de | ¢Cual es su nivel
productos productos instrumentos como satisfaccion de satisfaccion con
consumidos en el consumidos. la encuesta v Importancia los servicios
iridos?
cantén La Libertad v' Definicion adquiridos:
v Lo mas
agradable
Producto o Servicio Encuesta
v Lo menos
agradable ¢Qué fue lo que
v/ Capacitacion | menos le gusté de
al personal | los productos
Precios de | adquiridos?
Expectativa con la servicios
realidad
v Tipo de Encuesta
clientes

¢(Como considera
usted los precios de
los servicios que
ofrecen en este
Canton?




CUADRO #5 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

MUESTRA

PERFIL DEL
VISITANTE Y SUS
NIVELES DE
SATISFACCION
CON LOS
PRODUCTOS
CONSUMIDOS EN
EL CANTON LA
LIBERTAD DE LA

PROVINCIA DE
SANTA ELENA,
ANO 2017

El desconocimiento del

Conocer el perfil del turista

El perfil del turista

perfil del visitante y sus | que visita el cantdn La | incidira en los niveles

niveles de satisfaccion con | Libertad, analizando los | de satisfaccion de los

los productos consumidos | niveles de satisfaccion con los | productos consumidos

en el canton la Libertad. productos consumidos en|en el canton La
dicho lugar Libertad

El desconocimiento del | Analizar el  nivel de | El andlisis del nivel de

nivel de satisfaccion de los
servicios ofertados en el

satisfaccion de los servicios
ofertados en el canton la

de los
ofertados

satisfaccion
servicios

canton la Libertad. Libertad. incidira en el perfil del
turista.

La inexistencia de los | Determinar los héabitos de | La determinacion de

habitos de viaje del | viaje del visitante y consumo | los habitos de viaje del

visitante y el consumo de
los servicios turisticos

de los servicios turisticos del
canton la Libertad.

visitante incidira en el
perfil del turista.

La metodologia
utilizada en este trabajo
de investigacion es la
Descriptiva
Correlacional, debido a
que establece la
relacion entre las dos
variables a investigar
ademés el grado de
relacion existente entre
las dos.

La Muestra sera a

base de
habitantes

los
del

Cantén La Libertad.




CUADRO # 6 DETALLE DE LA MUESTRA

N (tamafio del 95.942
universo)

Y
[probabilidad 0,5
de ocurrencia]

Nivfel de o 7(1-

Confianza 1-alfa/2

(alfa) alfa/2)
90% 0,05 1,64
95% 0,025 1,96
97% 0,015 2,17
99% 0,005 2,58

Matriz de Tamafos muéstrales para un universo de 95942 con una p de 0,5

d [error
Nivel de maximo de
Confianza |estimacion]

10,0% 9,0% | 8,0% | 7,0% | 6,09 | 5,0% | 4,0% | 3,0% | 2,0% | 1,0%
90% 67 83 105 137 186 268 418 741 | 1.652 | 6.284
95% 96 118 150 196 266 383 597 | 1.055 | 2.342 | 8.730
97% 118 145 184 240 326 469 730 | 1.290 | 2.855 | 10.486
99% 166 205 259 338 460 661 [ 1.029 | 1.814 | 3.987 | 14.181

Elaborado por: Yanina Napa




NIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA'Y TURISMO
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UpsE ,
v CARRERA: LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE TURISMO

Objetivo: Recolectar informacion para determinar el perfil del visitante y sus niveles de
satisfaccién con los productos consumidos en el cantén La Libertad.

ENCUESTA )
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
1. Sexo: 2. Edad:
1. Masculino 1.15-25
2. Femenino 2.26-35
3.36-45
4. 46 0 més
3. Nivel de estudio: 4. Sector donde labora:
1. Primaria 1. Puablico
2. Secundaria 2. Privado
3. Universitario 3. Independiente
4. Grado Superior
5. ¢Con qué frecuencia visita este Canton? 6. ¢Usted Viaja?:
1. Por primera vez 1. Solo
2. Unavez al mes 2. Con amigos
3. Dos veces al mes 3. Con Pareja
4. Unavez al afio 4. Con Hijos
5. Dos veces al afio 5. Con Familia
7. ¢Como conocio sobre esta localidad? 8. ¢Cuadles son los productos que consume
con frecuencia?
1. TV
2. Radio 1. Restauracion
3. Internet 2. Alojamiento
4. Amigos 3. SolyPlaya
5. Familiares 4. Turismo de Negocio
9. (Qué le gustd mas de los productos 10. ¢Qué fue lo que menos le gustd de los
adquiridos? productos adquiridos?
1. Calidad 1. Calidad
2. Precios 2. Precios
3. Servicio 3. Servicio
4. Atencion 4. Atencion




11.

Adquiriria nuevamente los servicios en
esta localidad:

1. Si
2. No

12.

En comparacion con servicios de otras
localidades, como considera los servicios
de este Canton.

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

agrwnE

13.

Recomendaria estos productos a otras
personas.

14.

¢Como considera usted el conocimiento
de los prestadores de servicio sobre lo
que ofrecen?

1. Definitivamente
2. Probablemente 1. Excelente
3. No estoy seguro 2. Buena
4. Probablemente no 3. Aceptable
5. Definitivamente no 4. Regular
5. Mala
15. ¢Como considera la comunicacién de los 16. ¢Cree usted que el personal gue brinda
prestadores de servicio hacia los turistas? servicios esta capacitado para las
actividades que realiza?
1. Excelente
2. Buena 1. Definitivamente
3. Aceptable 2. Probablemente
4. Regular 3. No estoy seguro
5. Mala 4. Probablemente No
5. Definitivamente No
17. ;Considera usted que es necesario 18. ¢Con qué frecuencia Considera necesario
capacitar al personal de servicio? capacitar al personal de servicio?
1. Si 1. 2 veces por afio
2. No 2. 3veces por afo
3. 4 veces por afio
4. Ocasionalmente
5. Nunca
19. ¢Como considera usted los precios de los 20. ;Cual es su nivel de satisfaccion con los

servicios que ofrecen en este Canton?

Cémodos
Normal
Aceptable
Elevados
Muy elevados

agkrwdE

servicios adquiridos?

Completamente satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

Completamente insatisfecho

okrwdE




ANEXOS

Tomada por: Yanina Napa

Realizando encuestas en el Cantén La Libertad.

Tomada por: Yanina Napa



Tomada por: Yanina Napa

Realizando encuestas en el Parque de La Libertad.

Tomada por: Yanina Napa



CUADRO # 7 PRESUPUESTO

Materiales: $42,00

RECURSOS | T¢cnicos: $1.210,00
Transporte: $50,00

TOTAL $1.302,00

RECURSOS MATERIALES Y SUMINISTROS

N° DENOMINACION COSTO UNITARIO | TOTAL
10 | Léapices $0,50 $5,00
10 | Esferos Bic $0,50 $5,00
4| Resmas de hojas $5,00 $20,00
4| Anillado $3,00 $12,00
TOTAL $42,00

RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS

N° DENOMINACION COSTO UNITARIO | TOTAL
1| Laptop $550,00]  $550,00
1 | Camara fotografica $350,00| $350,00
1| Impresora $200,00| $200,00
5| Teléfono y comunicacion $6,00 $30,00
4| Tintas para la impresora $20,00 $80,00
TOTAL $1.210,00
TRANSPORTE $50,00
TOTAL $1.302,00

Elaborado por: Yanina Napa




Nombre de tarea
ACTIVIDADES
Introduccion 12 dias

Planteamiento del pi 10 dias

Formulacion del Prot 10 dias

11 dias

19 dias

Justificacion

Matrices

Capitulo | Marco Tedi
Revision de |3 Literat 29 dias
Desarrollo de las teo 5 digs

Fundamentos sociale 5 dias

Capitulo Il Materiale:

Tipos de Investigacio 5 dias
Metodos de lainvest 7 dias
Diserio de muestrea 8 dias

Disefo de recopilacic 5 dias

v Duracion = Comienzo » Fin

v Predecesoras

jue 01/09/16 vie 16/09/16
lun 19/09/16 vie 30/09/16
lun 03/10/16 vie 14/10/16
lun 17/10/16 lun 31/10/16
mar 01/11/11 vie 25/11/16

mar 01/11/1i vie 09/12/16
lun 12/12/16 vie 16/12/16
[un 26/12/16 vie 30/12/16

lun 16/01/17 vie 20/01/17
lun 23/01/17 mar 31/01/1
mié 01/02/1 vie 10/02/17
lun 13/02/17 vie 17/02/17

v

01 septiembre 01 octubre
B3 109 2509 0940 B0

06/11
0%
0%
0%
0%

01 noviembre

01 diciembre
011 0412 1842

01 enero 01 febrero
0o 1501 2901 1202

0%

0%
0%
0%

0%
0%
0%
0%

Elaborado por: Yanina Napa




I 01 enerao 01 febrero 01 marzo 01 abril
Mombre de tarea v Duracion + Comienzo » Fin v Predecesoras « | 1812 0001 15010 201 1202 %02 1203 %03 094

Capitulo Il Materiale:

Tipos de Investigacio 5 dias lun 16/01/17 vie 20/01/17 0%

Metodos de la invest 7 dias lun 23/01/17 mar 31/01/1 0%

Disefio de muestreo 8 dias mié 01/02/1 vie 10/02/17 0%
Disefio de recopilacit 5 dias lun 13/02/17 vie 17/02/17 0%

Capitulo Il Resultadc

Analisidedatos ~ 10dias  lun27/02/17 vie 10/03/17 0%

Limitaciones 5 dias lun 13/03/17 vie 17/03/17 0%

Resultados 5 dias lun 20/03/17 vie 24/03/17 0%
Conclusiones y recon 5 dias lun 27/03/17 vie 31/03/17 0%
Correcciones 5 dias lun 03/04/17 vie 07/04/17 0%
Entrega del proyecto 5 dias lun 10/04/17 vie 14/04/17 0%

Elaborado por: Yanina Napa



Gobierno

Auténomo
Descentralizado
Municipal del Cantén

LA LIBERTAD

La Libertad 07 de Junio del 2016
Oficio N° 67-GADMCLL-JT-16

Licenciado

EFREN MENDOZA TARABO

DIRECTOR DE LA CARRERA DE HOTELERIA Y TURISMO
EN SU DESPACHO

Presente.-

Asunto: Carta de Aval Institucional sobre Propuesta Final - Proyecto de
Investigacion.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton La Libertad, a través
del Departamento de COMUNICACION, PRENSA Y TURISMO me permito
avalizar el trabajo de investigacion previo a la sustentacion del proyecto de
investigacion de la Srta YANINA DE LOS ANGELES NAPA ALVARADO con
cédula de ciudadania N° 0927943423, quien realizara una Propuesta de trabajo
de caracter académico como joven investigadorA titulado: “PERFIL DEL
VISITANTE Y SUS NIVELES DE SATISFACCION CON LOS PRODUCTOS
CONSUMIDOS EN EL CANTON LA LIBERTAD DE LA PROVINCIA DE SANTA
ELENA ".

Certifico el interés por parte de la institucion que dirijo en calidad de Jefe
Departamental, puesto que consideramos que este proyecto esta enmarcado en la
nueva matriz productiva para generar el buen vivir y el desarrollo social, turistico y
cultural, de nuestro Cantén y Provincia.

Sin otro particular, reciban un cordial saludo.

At te ;
ING VI HUGO LOPEZ TRAVEZ

JEFE PE/TURISMO Y CULTURA
GAD/CANTON LA LIBERTAD.

Administracion m
i TS o 2 0142049~
TELFS.:3711955-3711956 talit ) "



