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RESUMEN
Objetivo: La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de la experiencia turistica y la competitividad del destino turistico en el Damero de
Pizarro — Centro Histérico de Lima, 2023. Método: La investigacion fue de tipo basica, de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de corte transversal, cuyo instrumento fue
un cuestionario de recoleccion de datos y la técnica aplicada fue la encuesta. La muestra
estuvo conformada por 342 turistas extranjeros que visitan el centro historico de la ciudad de
Lima. Resultados: El aporte de la investigacion es que se pudo determinar que existe
relacion significativa entre la calidad de la experiencia turistica y la competitividad del
destino turistico en el Damero de Pizarro en el Centro Histérico de Lima, 2023, obteniendo
como resultado Rho de Spearman de 0,504. Conclusiones: Se concluyé indicando una

correlacion positiva considerable y con un valor de significancia 0,000 menor que 0,05.

Palabras clave: Calidad de la experiencia turistica, competitividad del destino

turistico, atractividad del destino, calidad del servicio, calidad en Ila interaccion.



ABSTRACT
Objective: The objective of this research was to determine the relationship between the
quality of the tourist experience and the competitiveness of the tourist destination in the
Damero de Pizarro — Historic Center of Lima, 2023. Method: The research was basic, with a
quantitative approach, non-experimental and cross-sectional design, whose instrument was a
data collection questionnaire, and the applied technique was the survey. The sample was
made up of 342 foreign tourists who visited the historic center of the city of Lima. Results:
The contribution of the research is that it was determined that there is a significant
relationship between the quality of the tourist experience and the competitiveness of the
tourist destination in the Damero de Pizarro in the Historic Center of Lima, 2023, obtaining a
Spearman's Rho result of 0.504. Conclusions: It was concluded indicating a considerable

positive correlation and with a significance value of 0.000 less than 0.05.

Keywords: Quality of the tourist experience, Competitiveness of the tourist

destination, destination attractiveness, quality of service, quality of service.



L INTRODUCCION

El Centro Historico de Lima fue reconocido por la UNESCO como Patrimonio
Cultural de la Humanidad en 1991. Reconocido por su notable valor universal y sus
cualidades patrimoniales distintivas, propias de un patrimonio cultural en constante
evolucion, donde la conservacion y mejora de este espacio historico es crucial para su
utilidad social, cultural y turistica. El nticleo histérico de la ciudad es un destino que contiene
una oferta turistica integrada por bienes y servicios asociados tanto al patrimonio tangible
como al intangible. Estos elementos, combinados con unas condiciones de visita favorables,
crean experiencias principalmente urbano-culturales que satisfacen las demandas y
expectativas de los visitantes nacionales e internacionales.

En efecto, el Centro Histérico de Lima concentra el mayor nUmero de
manifestaciones culturales de la ciudad de Lima, considerando que la zona de Damero de
Pizarro es uno de los principales espacios de interés turistico. Segun Promperu (2019) es el
segundo lugar mdas visitado después de Miraflores, el cual genera la motivacion y
desplazamiento de fordneos para satisfacer sus necesidades de recreacion, descubrimiento y
aprendizaje. Estos flujos de visitantes, al realizar turismo, activan una cadena de valor que
aporta al desarrollo local, relacionada significativamente a las experiencias turisticas que
integra al espacio fisico, los servicios y las actividades, generando emociones, interacciones y
un dinamismo social — econémico — cultural que se relacionan con la competitividad turistica
del centro histdrico de la ciudad.

La investigacion titulada “Calidad de la experiencia turistica y la competitividad del
destino turistico: Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima” investiga la nocion de que
una gestion eficaz del turismo requiere un enfoque de integraciébn y sostenibilidad,
acompafiado de un método preciso y fiable para cuantificar la calidad de la experiencia y la

competitividad del destino. Ademas, el estudio considera la importancia de las personas;



empresas, emprendimientos y comunidades, en sus roles de anfitriones del turismo, asi como
también de los turistas que visitan el destino, generando de esta manera mejores condiciones
para habitar y visitar.

Es fundamental, a la hora de construir las bases para consolidar experiencias que
repercutan en la vida de los anfitriones y aumenten la satisfaccion del turista, determinar su
significado y relacion con la competitividad del destino turistico, utilizando indicadores,
dimensiones y variables que midan la calidad con relacion a la percepcion de la demanda.

Esta tesis pretende examinar la relacion entre la calidad de la experiencia turistica y la
competitividad de un destino turistico. En concreto, se analizara la influencia de los factores
funcionales y emotivos en la calidad de la experiencia y sus consiguientes efectos en la
competitividad del destino.

1.1 Descripcion y formulacion del problema
1.1.1 Descripcion del problema

La relacion entre la calidad de la experiencia y la competitividad del destino esta
sujeta a una serie de factores y condiciones que delimitan su desarrollo. Seglin autores como
Castellucci (2011), la calidad no debe estar limitada solo a la satisfaccion del visitante, sino
también reconocer su impacto en la competitividad del destino turistico. Asimismo, Pasaco
(2022) resalta la importancia de evaluar la calidad de manera integral mediante la calidad del
servicio y la calidad experiencial.

Por su parte, Peter Drucker sostiene que “lo que no se mide, no se puede mejorar”. De
acuerdo con esta frase, la medicion es una herramienta para la mejora continua, puesto que
medir y cuantificar permite obtener datos relevantes, diagnosticar problemas, establecer
objetivos y tomar decisiones informadas. Entonces, siendo el turismo una actividad
econdomica basada en la dindmica del territorio y la interaccion social, requiere medir la

calidad de la experiencia y la competitividad del destino para identificar la relacion que existe



entre estas variables, y con ello, las brechas existentes y las oportunidades de mejora. En tal
sentido, lo que no es medido, no serd gestionado de manera coherente y, por tanto,
dificilmente alcanzard una mejora significativa en el destino turistico.

La calidad es un componente critico del desarrollo turistico, ya que distingue al
destino de otros sitios culturales, afiade valor y satisface los requisitos de los visitantes. Sin
embargo, existe una escasez de datos estratégicos e investigacion especializada sobre la
relacion entre la calidad de la experiencia y la competitividad del destino. En consecuencia,
es fundamental conocer las perspectivas de los viajeros que visitan el Damero de Pizarro en
el Centro Historico de Lima con respecto a los siguientes factores de la experiencia:
atractividad del destino, calidad del servicio y calidad en la interaccion. Ademas, es
imprescindible ilustrar el panorama competitivo del distrito histérico para poder sugerir
medidas y estrategias viables que mejoren la experiencia del visitante y refuercen la
competitividad del destino.

Porter (1991) sostiene que la competitividad es el resultado de la productividad. Si el
destino brinda experiencias turisticas de calidad, contard con mejores condiciones de visita e
incrementara su imagen y posicionamiento. Del mismo modo, un destino no brinda calidad
en sus experiencias si no tiene condiciones Optimas de visita al destino, puesto que la
experiencia, al ser una vivencia personal compleja de medir, es que debe garantizar servicios
publicos y turisticos eficientes para los turistas y sobre todo para los ciudadanos.

El presente estudio se desenvuelve en el Damero de Pizarro — Centro Historico de
Lima, un destino turistico cuya oferta de productos y servicios contiene diversas experiencias
turisticas de tipo urbano — cultural integrada por atractivos turisticos, flujos de visitantes y
condiciones de visita; atributos y caracteristicas que han construido su imagen como destino.
Estas experiencias se desarrollan alrededor de la Plaza Mayor de Lima; principal espacio

publico que concentra los poderes politicos y religiosos del pais; la Plaza San Martin, espacio



publico que conecta con la plaza mayor a través del Jr. de la Unidn; La Iglesia San Francisco,
el cual se encuentra en el Jr. Ancash; el Convento de Santo Domingo, entre otros espacios
emblematicos que forman parte de la historia de Lima.

Sin embargo, no basta con la cantidad de atractivos, servicios y condiciones que
cuente el destino, sino también la calidad de estos y como se gestionan los problemas locales
vinculados a aspectos politicos, econdmicos, sociales y ambientales, los mismos que infieren
en la estadia del visitante en cuanto al desarrollo de las experiencias, la satisfaccion y la
capacidad que tiene el destino para competir.

Afadiendo a ello, la falta de conocimiento publicado respecto de la calidad de la
experiencia turistica dificulta el desarrollo competitivo del destino, por lo que, de no realizar
una medicidn progresiva de la calidad, se mantendran los retos y las oportunidades de mejora
de los servicios deficientes vinculados a la calidad, orden publico, infraestructura, ambiente y
seguridad, que se tiene hasta la actualidad.

Bajo esta premisa, el sector turismo, en vias de recuperacion por los estragos del
COVID-19 y la conflictividad social del pais, requiere conocer el nivel de la calidad de la
experiencia turistica a través de una herramienta de medicion dirigida a visitantes, para
identificar su relacion con la competitividad del Damero de Pizarro — Centro Historico de
Lima, asi también, contar con informacién util que contribuya a su fortalecimiento y
posicionamiento como destino turistico.

Por tanto, el nivel de la calidad que resulte de la presente investigacion permitira
evidenciar y visibilizar su relacion con las condiciones competitivas del destino y también
mostrar la importancia de medir para gestionar, identificar las necesidades de los visitantes, y,

en consecuencia, mejorar las estrategias de desarrollo turistico.



1.1.2 Formulacion del problema

Problema general

(De qué manera la calidad de la experiencia turistica se relaciona con la
competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Histérico de Lima?

Problemas secundarios

(De qué manera la atractividad del destino se relaciona con la competitividad del
destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Histérico de Lima?

(De qué manera la calidad del servicio se relaciona con la competitividad del destino
turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima?

(De qué manera la calidad en la interaccion se relaciona con la competitividad del
destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Histoérico de Lima?
1.2 Antecedentes
1.2.1 Antecedentes internacionales

Castellucci (2011) realiz6 una tesis de maestria titulada “Sistemas de Calidad en
Turismo: Posibilidades y restricciones de su implementacion en Mar del Plata”. El objetivo
principal de este estudio es delinear la cultura de calidad prevaleciente entre las empresas
turisticas de Mar del Plata e identificar los determinantes clave que influyen en el despliegue
exitoso de los sistemas de gestion de la calidad. En relacion con la metodologia, este estudio
empled un enfoque cualitativo, el tipo de investigacion fue exploratorio y utilizé un disefio no
experimental y de corte transversal. Los entrevistados fueron ejecutivos de empresas,
supervisores y miembros del personal de organizaciones relacionadas con el rubro hotelero.
La recoleccion se llevo a cabo entre noviembre y diciembre de 2009. Los resultados sugieren
que la calidad abarca no solo la satisfaccion de los turistas, sino también la influencia que
ejerce el turismo en el crecimiento competitivo y sostenible de los destinos turisticos. A partir

de este andlisis, puede deducirse que la actividad turistica depende de la satisfaccion de tres



partes interesadas principales: turistas, empresarios y habitantes locales. De este modo, las
empresas pueden mejorar la calidad de vida de la poblacion local y garantizar que los viajeros
tengan una experiencia satisfactoria. Ademas, afirma que el capital humano es un elemento
critico para fomentar el desarrollo turistico local, y que es fundamental evaluar las formas en
que el turismo contribuye a la mejora del destino y al bienestar de sus habitantes.

Asimismo, Pulido y Navarro (2014) en su articulo denominado “Identificacién de
items para medir las experiencias del turista en el destino”, tiene como propdsito reconocer y
evaluar, dentro del contexto de la Economia de la Experiencia, una serie de métricas que
posibiliten la medicion de la experiencia que ha disfrutado un turista en el lugar seleccionado
para su descanso vacacional. Respecto a la metodologia, se hizo uso del método Delphi
establecidos por Donohoe y Needham (2009), para el cual se utiliz6 de técnica la encuesta y
de instrumento un cuestionario de 65 items. Asimismo, la muestra se aplicé en tres rondas de
expertos, exponiéndose en sus hallazgos, una primera evaluacion para identificar (mas no
cuantificar) los principales elementos que, a través de un conjunto de indicadores, posibilitan
la medicion de la experiencia del turista en un destino. Se llegd a la conclusion de que es
necesario gestionar las expectativas, actitudes, abordar los sistemas de valores y las
necesidades percibidas, todo esto en relacion con la competitividad del mercado y la actual
crisis por la que atraviesan todos los sectores.

Por otra parte, el articulo “Medicion de la experiencia del turista en Quito” de Torres
y Baez (2018) tiene como proposito medir la experiencia del turista en Quito, empleando un
método de evaluaciones sumarias a partir de un set integral de dimensiones e indicadores
propuestos en la literatura especializada y su disposicion grafica mediante la matriz de
analisis de importancia — desempefo. Para ello, se emple6 una metodologia descriptiva e
inferencial. Los resultados corroboran la validez del modelo teérico sometido a prueba

empirica e ilustran que veintiin dimensiones inciden en la naturaleza gratificante y



satisfactoria de la experiencia del turista en Quito. Los resultados del estudio sugieren que las
variables se determinan que en las dimensiones: unicidad, multisensorialidad, calidad
racional y desarrollo personal se equilibran las expectativas de los turistas con lo obtenido
durante su viaje. Por el contrario, las dimensiones de desarrollo relacional y responsabilidad
siguen estando asociadas a niveles bajos de expectativas.

No obstante, de acuerdo con lo publicado por Benjawan et al. (2018), denominado
“Modelo de gestion de la innovacidon del museo de la ciudad del patrimonio mundial en el
parque historico para el turismo creativo en la parte baja del norte de Tailandia” tuvo como
finalidad disefiar y probar el modelo de gestion innovador utilizando el modelo HISTOQUAL
para el Museo — Patrimonio de la Humanidad en el Parque Historico para el turismo creativo
en la parte baja del norte de Tailandia. Respecto a la metodologia, tuvo un enfoque mixto:
cualitativa y cuantitativamente. Con relacion a lo cualitativo, se hizo uso de la técnica Delphi,
para lo cual se desarrolld una entrevista y encuesta desarrollada a jefes, directores y gerentes
de al menos 5 afios de experiencia del Parque Historico de Sukhotai; mientras que para el
enfoque cuantitativo se hizo uso de cuestionarios a 400 turistas tailandeses que viajaron a
dicho parque durante noviembre y diciembre del 2015. Los resultados indicaron que en la
gestion de museos y la promocién de la creatividad en el turismo se proponen enfoques
centrados en el usuario y la calidad profesional del museo, resaltando la importancia de las
actividades, la competencia profesional del personal de atencidn, el consumo de los productos
del museo y la calidad del servicio. Se concluy6 que todos estos aspectos se alinean en el
modelo HISTOQUAL para demostrar la influencia de dichos factores en la satisfaccion de
los visitantes.

Algunos articulos como el de Parra (2020), denominado “El caracter complejo de la
competitividad en destinos turisticos rurales: consideraciones para estudios turisticos”, se

aborda que la falta de competitividad de los destinos turisticos con énfasis en la ruralidad



impediria el fortalecimiento de la actividad turistica en las comunidades. Como parte de la
técnica se llevo a cabo una revision documental, que incluyé un enfoque cuantitativo. Las
conclusiones muestran que es evidente que las diversas circunstancias conducen a distintas
conceptualizaciones de la competitividad, lo cual estd estrechamente relacionado con el
objeto de evaluacion, por lo que se concluye que existen limitantes para la evaluacion, ya que
los elementos que contribuyen a resolver uno de las grandes dificultades que tiene la gestion
de la competitividad a nivel de destino turistico para los cuales se asocian otros conceptos
como son la competitividad turistica del destino y crecimiento econdmico, y la prosperidad
como consecuencia de esa competitividad. Sin embargo, hay que entender que el término
prosperidad para las comunidades con identidad étnica y con heredad de cultura autdctona
esta asociado a su propia filosofia de vida.

Roman et al. (2020), en su articulo denominado “Tourism Competitiveness of Rural
Areas: Evidence from a Region in Poland”, tuvo como finalidad presentar el andlisis de la
competitividad turistica de las areas rurales de la microrregion de Polonia Oriental
(provincias de Podlaskie, Warminsko—mazurskie, Lubelskie, Swietokrzyskie, Podkarpackie).
En relaciéon con la metodologia, para agrupar a las comunas rurales en términos de
competitividad turistica se aplicd un andlisis de conglomerados con el método de Ward. Para
ello se utilizaron los datos proporcionados por la Oficina Central de Estadistica (Varsovia) en
Polonia de 2019. Los resultados indicaron que se confirma la dependencia entre el tamafio de
las areas de gran belleza natural y la competitividad turistica de la region. Se concluyd que
los resultados pueden ser aplicados por los representantes de diversas instituciones y
organizaciones que apoyan el desarrollo del turismo en esas areas.

En esa misma linea, el objetivo del articulo denominado “La competitividad turistica:
Una aproximacion desde el departamento de Boyacd, Colombia” de Serrano et al. (2021), fue

examinar y evaluar diversos modelos de competitividad turistica con miras a su aplicacion en



la provincia de Sugamuxi. En cuanto a la metodologia, se empled un enfoque cualitativo. El
método utilizado fue el andlisis documental, cuyo objetivo era identificar los estudios y
modelos de competitividad mas pertinentes para su aplicacion practica. Para ello se utilizé el
modelo propuesto por Crouch y Ritchie (1999). Los resultados indicaron que la naturaleza del
turismo natural genera tanto ventajas como desventajas como consecuencia de la falta de
colaboracion de los participantes en el sector. La infraestructura, informacion, organizacion y
las conexiones con el mercado son algunos de estos obstaculos. Dada la globalizacion del
sistema turistico, es preciso subsanar estas deficiencias.

En cambio, el objetivo general de la tesis doctoral de Pasaco (2022), “La calidad
global de la experiencia turistica como transformadora del estilo de vida y sus efectos en la
calidad de vida del turista y su intencién de comportamiento”, es examinar la calidad global
de la experiencia turistica desde un enfoque integrador, que implica abordar su evaluacion
desde una perspectiva global en términos de calidad experiencial y calidad del servicio.
Respecto a la metodologia, se adoptd un enfoque cualitativo, por lo que se propuso utilizar el
modelo de ecuaciones estructurales. Las conclusiones subrayan la importancia de la
autenticidad y atractividad en la medicion de la calidad de la experiencia turistica, ya que en
lo que respecta a la autenticidad, esta se ve como la oportunidad para conectar con la
comunidad local, descubrir espacios culturales o naturales y participar en actividades que
generen sensaciones, emociones y sentimientos duraderos. En conclusion, este estudio aporta
una contribucion académica al campo de la investigacion turistica al establecer que la
evaluacion de la calidad de la experiencia turistica, en particular en los contextos del turismo
cultural y natural, requiere la consideracion tanto de sus componentes internos como de la

evaluacion del desempenio de otros factores.
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1.2.2 Antecedentes nacionales

Barinotto y Castafieda (2020), en su articulo denominado “Competitividad turistica;
caso de estudio: Catacaos, Piura, Perti’”, evalu6 el nivel micro, macro y meta de la
competitividad turistica siguiendo un corte sistémico para evaluar sus componentes. Se
utiliz6 una metodologia mixta de tipo descriptivo y aplicada. Se desarrollaron los niveles
mediante el método del rankeo y se clasificaron tres grupos: empresarios, turistas nacionales
y extranjeros que visitan el destino y autoridades que velan por la gestion turistica. En los
resultados se encontr6 que la actividad turistica dentro del destino se desarrolla bajo ciertos
criterios competitivos empiricos (no establecidos). Asimismo, se destacan factores de
produccion como la artesania, gastronomia y filigrana. A partir de los aspectos sintéticos, se
observa que la dimension micro es media (46.4media), en el nivel macro un ponderado de
(11.6media) y en el nivel meta (6.9media) Respecto a las acciones realizadas por las
autoridades competentes de la actividad turistica, se evidencié la ejecucion de cursos de
competitividad (22%), concursos y ferias de competitividad donde se exponen las ofertas que
poseen los empresarios (48%) y capacitaciones a los empresarios (26%). Ademas, se observo
un desconocimiento de la normativa vigente que afecta al sector turistico y al fomento de la
competitividad.

Del mismo modo, la tesis de Limay (2021), titulada “Calidad de servicio turistico en
el Per1”, esboz6 una serie de elementos que contribuyen a la alta calidad de los servicios
turisticos en Pert. Utilizd un enfoque cualitativo de nivel descriptivo basado en una
evaluacion bibliografica de materiales documentales. Segun los postulados del estudio, la
satisfaccion de las necesidades de los visitantes requiere la prestacion de servicios de alta
calidad con énfasis en el cliente, soporte fisico, personal de contacto, servicio, sistema de
organizacion interna y los consumidores en general. En los resultados se encontraron varias

herramientas para evaluar y cuantificar la calidad, como el método SERVQUAL y el plan
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CALTUR. Por ultimo, se sugirieron varios componentes para mejorar el servicio, como el
personal de contacto, sistema de organizacion interna, apoyo fisico y la calidad del servicio.

Otro investigador nacional es Torres (2021), en su investigacion denominada
“Calidad de servicio y competitividad en la direccion de turismo de la DIRCETUR-Piura,
2020-2021, discutio sobre la calidad del servicio y su relacion con la competitividad en la
direccion de turismo de la entidad piurana mencionada anteriormente durante el periodo
2020-2021. Respecto a la metodologia, tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, con un
disefio no experimental descriptivo-correlacional, de corte transversal. Se realiz6 la prueba de
Shapiro-Wilk para confirmar la distribucion de la muestra al ser menor a 50 participantes.
Los resultados indican que el nivel de significancia es mayor a a = 0.05, por lo que se utilizd
la prueba Pearson, teniendo como resultado la contrastacion de la hipotesis general que existe
una correlacional alta, con rho Pearson fue ,840**, con un valor de significacion (sig.) igual a
0.000 siendo menor a 0,01. Asi, se determind que, para los afios 2020-2021, la competitividad
de la direccion de turismo DIRCETUR-Piura se correlaciond significativamente con la
calidad de sus servicios.

La investigacion realizada por Rivas et al. (2022), en su articulo denominado
“Competitividad de empresas turisticas en el Per1”, tuvo como finalidad analizar los niveles
de competitividad entre las empresas turisticas en el Pert. Se actualizd el modelo y la
metodologia aplicada por la Secretaria de Turismo de México para el afio 2014, denominada
medicion de la competitividad de los prestadores de servicios turisticos inscritos en las
certificaciones y los sellos de calidad. Esto se realizé a través de un estudio integral que
incluy6 andlisis factorial exploratorio y confirmatorio. Se desarrolld un cuestionario validado
y aplicado en el contexto del Pert, en base al cual se realiz6 el calculo del indice de
competitividad de la empresa turistica peruana. Los resultados muestran que, en conjunto, el

desempefio de las empresas turisticas peruanas es de rango medio, tomando en cuenta el
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promedio de los puntajes obtenidos en la evaluacion de las siete dimensiones del modelo. Se
concluye que existe relacion entre el indice de competitividad alto con variables categodricas
como el tamafo de la empresa, nimero de trabajadores y numero de afios de experiencia de la
alta direccion.

De acuerdo con De la Torre (2020), en su investigacion “Calidad del servicio y
experiencia turistica en el Museo de la Basilica y Convento de San Francisco del Centro
Histérico de Lima”, utilizé los modelos de Histoqual y el de Experiencia Turistica con sus
dimensiones especificas, concluyendo que existe una correlacion moderada entre ambos
modelos, asi como una brecha de servicio por parte de los visitantes.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de la experiencia turistica y la competitividad
del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Histoérico de Lima.
1.3.2 Objetivos especificos

Determinar de qué manera la atractividad del destino se relaciona con la
competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

Determinar de qué manera la calidad del servicio se relaciona con la competitividad
del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

Determinar de qué manera la calidad en la interaccién se relaciona con la
competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

1.4 Justificacion
1.4.1 Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion se justifica en el marco de la recuperacion del

Centro Historico de Lima, declarado patrimonio mundial por la UNESCO, el cual contribuye

en la preservacion de los valores y atributos patrimoniales que conforman la experiencia
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turistica en el destino, y con esta investigacion se medira la calidad de dicha experiencia y su
relacion con la competitividad del destino Centro Histérico de Lima en la zona denominada
Damero de Pizarro. Por ello, se abordan conceptos como la atractividad del destino, la
calidad del servicio, las condiciones de visita, la imagen y el posicionamiento del destino.
1.4.2  Justificacion metodologica

Este estudio contribuye a evidenciar la necesidad de contar con instrumentos de
medicion para mejorar la calidad con enfoque en la atractividad del destino, la calidad del
servicio y la calidad en la interaccion, y su relacion con las condiciones de visita e imagen y
posicionamiento del centro historico.

De esta manera, medir las experiencias bajo este enfoque permite alimentar el andlisis
generado en el sector referente a calidad y competitividad en el sector turismo, para lograr
una mejora en las condiciones de visita y lograr que la percepcion sea mayor a la expectativa
de los que visitan el centro historico de la ciudad.

1.4.3 Justificacion practica

Los resultados obtenidos permitirdn contar con informacion estratégica sobre la
calidad de la experiencia turistica, ademas de una propuesta integral de medicion realizado a
visitantes, que permitan identificar las brechas existentes, orientar las acciones a corto y largo
plazo en la planificacion del turismo en la capital del pais, y elevar los estandares de calidad y
competitividad del destino turistico.

1.5  Hipotesis
1.5.1 Hipdtesis general
La calidad de la experiencia turistica se relaciona significativamente con la

competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.
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1.5.2 Hipdtesis especificas

La atractividad del destino se relaciona significativamente con la competitividad del
destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la competitividad del
destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

La calidad en la interaccion se relaciona significativamente con la competitividad del

destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.
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II. MARCO TEORICO
2.1 Bases tedricas sobre el tema de investigacion
2.1.1 Variable independiente: Calidad de la experiencia turistica

El concepto de calidad de la experiencia turistica sefiala que esta permite evaluar,
analizar e identificar necesidades, brechas y oportunidades de mejora en torno no solo a la
satisfaccion del turista, sino también al estado de la calidad de determinados factores y
elementos que hacen competitivo a un destino turistico.

Se caracteriza por promover la participacion de los actores locales durante el consumo
de experiencias y servicios turisticos por parte de flujos de visitantes, generando con ello
beneficios sociales, culturales y econdmicos para el territorio y las personas. Asimismo, es
una actividad que estd en constante cambio, y es altamente sensible a su contexto, asi lo
demostrd ante el contexto del COVID-19. En ese acontecimiento sin precedentes es que
muestra el turismo una actitud resiliente, revitalizadora, capaz de adaptarse a los cambios mas
abruptos de manera progresiva.

En ese sentido, medir la calidad de la experiencia turistica es importante para el
turismo como actividad transformadora y revitalizadora pues, es necesario para que la
actividad turistica se desarrolle de manera sostenible, articulada con los actores publicos y
privados, de manera participativa, integrando a las comunidades locales y con una sélida red
de aliados.

Moscoso (2021) en su ensayo “Nuevas relaciones entre cultura, turismo y territorio en
el contexto de la posmodernidad” analiza la practica social de la actividad turistica y su
articulacion con las personas, los actores clave, los espacios y los procesos sociales,
entendiendo el patrimonio como todo aquello que le aporta valor a una comunidad y es el
turismo fuente de riqueza y elemento de preservacion, donde prima un enfoque

interdisciplinario; economia, sociologia, arquitectura, geografia, entre otras materias que
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enriquecen el estudio del turismo. Sin embargo, el turismo debe ser gestionado de manera
sostenible para evitar la turistificacion, gentrificacion turistica o sindrome de Venecia;
términos que hacen referencia a la masificacion en la actividad turistica y su impacto al
orientar los servicios mas al turista que al propio residente.

2.1.1.1 Atractividad del destino. Segun el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (MINCETUR, 2019), en su “Guia para el Disefio de Experiencias Turisticas”, que
cita al Foro Econdémico Mundial (2019), cuando se compran experiencias se genera una
felicidad mas duradera que cuando se compran bienes, y esto estd relacionado al valor
agregado que se incorpora en productos y/o servicios, en una apuesta por lo auténtico e
intangible; aquello que no se ve pero que se siente, recuerda y transmite a partir de los
vinculos que se generan entre el visitante y el anfitrién; es decir, en la atractividad del
destino. Esta guia define la atractividad del destino como la construccion de valor desde la
concepcion de la idea de visita hasta el retorno a su residencia habitual, generando efectos
emocionales y significativos en los actores locales.

Este concepto se basa en: i) tener como centro a las personas, ii) priorizar el
funcionamiento de los sentidos considerando que las personas no olvidan facilmente lo que
sintieron, iii) conexion con el entorno, adentrarse en el destino y su contexto generando
empatia, conocimiento e intercambio, iv) participacion del visitante, cambio de espectador a
protagonista, v) experiencia con significado, a partir de una historia que atrape de principio a
fin, v) accesibilidad, como elemento transversal y universal.

Asimismo, la atractividad del destino se caracteriza por la intangibilidad del producto
turistico y de la necesidad de la comercializacion de la actividad turistica es que intervienen
los intermediarios turisticos como las agencias de viaje de tipo minorista, mayorista y
operador de turismo, quienes velan por la calidad y seguridad del servicio, asi como por la

satisfaccion global de la experiencia turistica.
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La importancia de la atraccion del destino se nota en la oferta turistica que estd basada
en los atributos, condiciones y el talento humano que posee un territorio; elementos
integrados que hacen posible que se desarrolle la experiencia turistica, satisfaciendo con ello
las necesidades y expectativas de la demanda que visita el o los destinos turisticos.

2.1.1.2 Calidad del servicio. El concepto de calidad del servicio ha evolucionado a
lo largo del tiempo. Segun Torres et al. (2012), desde el afio 1450 y de acuerdo con autores
como Taylor, Ford y Whitney, inicialmente la calidad se orient6 a la “inspeccion” como
herramienta que permitia detectar fallas o errores en el producto final orientado a establecer
estdndares de medicion y solucionar los problemas de manera correctiva. Afios después,
Deming y Shewhart (1920) enfocaron la calidad en el proceso y resaltaron la importancia de
determinar las causas del problema. No es hasta el afio 1960 que autores como Juran e
Ishikawa desarrollan la calidad como sistema, el cual depende y es responsabilidad de todas
las areas de la empresa.

Por otro lado, Deming (1988), considerado el padre de la calidad, sostiene que “la
calidad depende de la produccion”, por lo que enfatiza que existe calidad si se define un
sistema de produccion y se gestionan procesos eficientes. Alineado a esta teoria, Ishikawa
(1988) propuso el concepto de “circulos de calidad” a través del cual se otorga importancia a
la cooperacion y trabajo en equipo, donde la participacion de cada una de las areas del circulo
es vital para solucionar problemas y alcanzar objetivos.

Juran (1993) propone que la calidad es la “idoneidad para el uso”; es decir, para que
un producto o servicio sea de calidad debe ser funcional y acorde al propodsito por el que fue
creado y ademas debe cumplir con las expectativas del consumidor. Por su parte, Drumond
(2001) indica que “la calidad es un medio, no un fin”.

Feigenbaum (1991) se centra en la gestion de calidad total y la define como la

“totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su capacidad para
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satisfacer las necesidades del cliente”. Asi también, Crosby (1996) plantea que la calidad es
cumplir con los requerimientos que necesita el cliente bajo un enfoque de “calidad cero
defectos”, cuyo propdsito consiste en prevenir y eliminar los defectos con la gestion de la
calidad.

Porter (2016) define la “calidad estratégica” como la capacidad para ofrecer productos
0 servicios que superen las expectativas de los clientes mediante la diferenciacion, cumplir
con estandares de calidad y satisfacer necesidades, que permita obtener una ventaja
competitiva, al mismo tiempo que se genera valor.

ISO 9001, define la calidad como el “grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”. En otras palabras, se refiere a la capacidad del
producto o servicio para cumplir las normas y satisfacer eficazmente los deseos y
expectativas del cliente. Desde 1980, esta norma ha hecho mucho hincapié en la necesidad de
una mejora continua y sugiere establecer objetivos de calidad, hacer un seguimiento del
rendimiento, ejecutar medidas de mejora y revisar el sistema de gestion de la calidad.

El Plan Nacional de Calidad Turistica del Pert — CALTUR promueve la calidad en el
sector turismo. El CALTUR considera a la calidad como un elemento fundamental para
lograr que el Pert sea un destino turistico sostenible y competitivo; objetivo propuesto en el
PENTUR. El objetivo del referido plan es elevar los estandares de calidad y garantizar
experiencias turisticas satisfactorias y memorables para los visitantes; motivo por el cual
centra los esfuerzos en promover la calidad en personas, sitios y destinos para contribuir al
desarrollo sostenible del turismo en el pais.

Segun las metodologias y principios referenciados por los autores citados, la
satisfaccion del cliente y la mejora continua en la gestion de la calidad son factores esenciales
para tener en cuenta. Del mismo modo, la calidad se define como el grado de cumplimiento

de las especificaciones de un producto o servicio; es decir, existe calidad cuando la
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percepcion del cliente supera su expectativa, satisfaciendo asi una necesidad o deseo; por lo
tanto, la calidad debe evaluarse continuamente para gestionar los cambios destinados a la
mejora continua.

Por tanto, la importancia de la calidad del servicio es que esté relacionada de manera
directa con la competitividad. Si un destino no tiene o mantiene la calidad, no tendra las
condiciones para competir con otros destinos turisticos o su posicionamiento serd inferior
frente a sus competidores. Es decir, la calidad es el elemento de valor que consiste en cumplir
una serie de requisitos y condiciones en el desarrollo de experiencias turisticas para satisfacer
las necesidades de los visitantes, y este resultado le atribuye diferenciacion al destino que le
permite alcanzar una posicidn estratégica en el mercado. Para que un destino sea competitivo,
se requiere una gestion articulada e integrada con un enfoque de calidad y mejora continua
para crear una posicion unica, perdurable y valiosa en el mercado.

2.1.1.3 Calidad en la interaccion. La oferta de atractivos, servicios y actividades
forma parte del producto turistico que se materializa en experiencias para el visitante, siendo
importante la autenticidad, innovacion, diversificacion e interaccion, donde a partir del
consumo de servicios y desarrollar actividades en el destino, el visitante sienta emociones y
sensaciones de bienestar, placer y pertenencia en calidad de protagonista de una vivencia
personal memorable que pueda compartir y recomendar. Entonces, la calidad en la
interaccion es consecuencia de la interrelacion entre el usuario (turista) con su entorno
(destino, actores clave, otros). Segin la Embajada de Suiza en Colombia, Cooperacion
Econdmica y Desarrollo — SECO y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de
Colombia (2022), el producto es lo que vende, la experiencia es lo que se recuerda. Pasaco
(2022) cita a diversos autores que definen la experiencia turistica. Barnes (2020) propone que
la subjetividad permite diferenciar la experiencia de los servicios, pues la primera busca

causar sentimientos, afectos y recuerdos, y la segunda se enfoca en la resolucion de
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problemas durante la visita al destino. Chang y Horng (2010) mencionan que la experiencia
tiene un marcado componente emocional. Kastenholz (2018) refiere que la experiencia posee
una alta subjetividad. Sorensen y Jensen (2015) sostienen que la experiencia turistica es de
caracter personal. Ademas, Cari y Cova (2003) definen la experiencia turistica como una
vivencia personal que implica la co-creacion entre el turista y el destino. En ese sentido,
Carballo et al. (2015) sostienen que la experiencia turistica es una vivencia personal con una
connotaciéon emocional, pues tiene dimensiones propias de su naturaleza desde una
perspectiva del destino y del turista. Este acontecimiento unico e irrepetible concentra
diversas dimensiones; por ejemplo, cita a Havlena y Holbrook (1986) que proponen al placer,
la excitacion y el dominio como factores de la experiencia, también a Oto y Ritchie (1996)
con seis dimensiones; el placer, la interaccion, novedad, confort, seguridad y la busqueda de
estimulos o retos. El autor propone como dimensiones al involucramiento del turista, el shock
sensorial, la autenticidad, diversidon, sociabilidad, personalizacion y el aprendizaje —
transformacion; integrando estas dimensiones en funcion a la gestion del destino y del turista.

Cada uno de los autores resalta el cardcter subjetivo de la experiencia turistica. De
hecho, estas teorias conllevan a enfocarse en el proposito de lograr que cada interaccion sea
una experiencia memorable para el turista durante su visita al destino, es por ello importante
analizar e integrar la calidad de la experiencia a nivel de la atractividad, calidad del servicio y
la calidad en la interaccion y su relacidon con la competitividad en funcion a las condiciones
de visita y la imagen del destino visitado.

Pine y Gilmore (1998) propusieron el concepto de “economia de la experiencia”, el
cual considera la creacion de una experiencia que genere un valor agregado, donde se brinde
un servicio personalizado y memorable, donde el disfrute y la participacion del turista es

fundamental, asi como la interaccion entre el residente y el visitante.



21

Segiin Schmitt (1999) las caracteristicas de la calidad experiencial, basada en la
interaccion, radican en su enfoque sobre la "experiencia del cliente" y afirma que la
experiencia turistica positiva es el resultado de la interaccidon entre el turista y el entorno
turistico. Segun su enfoque, la experiencia debe ser multisensorial, emocional y participativa.
La creacion de recuerdos y emociones positivas es fundamental para lograr la satisfaccion del
turista. Considerando esta premisa, Stamboulis y Skayaniss (2005) sostienen que la
experiencia turistica se origina a partir de la interaccion entre el turista y el destino.

Respecto a la calidad de la experiencia turistica, el turismo es uno de los ejemplos
pioneros de investigacion de experiencias, y las experiencias turisticas se convirtieron en uno
de los temas académicos mds populares en la literatura a partir de la década de 1970 (Quan y
Wang, 2004; Hosany y Whitam, 2010).

De hecho, Kim et al. (2012) desarrollaron una escala de experiencias turisticas
memorables. Esta escala consta de siete dimensiones distintas, a saber, hedonismo, novedad,
cultura local, vitalidad, significado, implicacién y conocimiento. Estas conceptualizaciones
no se centran en las dimensiones de la calidad de la experiencia, sino que consideran el
resultado de la experiencia turistica, es decir, las respuestas subjetivas y las emociones de los
individuos durante su participacion en actividades turisticas. De hecho, los supuestos
ontologicos filosoficos han constituido la base de la investigacion experiencial en el sector
turistico en lo que respecta a las repercusiones emocionales, fisicas e intelectuales de las
experiencias en los consumidores. Sin embargo, se requiere mas investigacion empirica para
determinar las dimensiones precisas de la experiencia del consumidor (Quan y Wang, 2004;
Paredes, 2013).

Algunos investigadores como Tian y Scott (2004) mencionan que la confusién sobre
la calidad del servicio y la satisfaccion del visitante se deriva de no reconocer la diferencia

entre “calidad del desempefio” y “calidad de la experiencia”. El primero ha sido definido
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como la “calidad de los atributos de un servicio que estan bajo el control de un proveedor”,
mientras que el segundo “involucra no solo los atributos provistos por un proveedor, sino
también los atributos de oportunidad del visitante o recreacionista”. Asi, la calidad del
desempefio se refiere a la calidad del servicio a nivel de atributo, y la calidad de la
experiencia se refiere al resultado psicologico resultante de su participacion en actividades
turisticas, que es la satisfaccion a nivel de transaccidon. Varios estudios en turismo han
examinado la relacion entre la calidad del desempefio y la calidad de la experiencia.

Por el contrario, Viet et al. (2021) afirman que ofrecer una descripcion sucinta supone
un reto debido a la posible incorporacion de una intrincada variedad de componentes, lo que
distingue las experiencias turisticas de las rutinarias. Ademads, la practica del turismo
proporciona interacciones, recuerdos y sentimientos asociados al destino; puede afirmarse
que los individuos buscan la experiencia del lugar o de si mismos dentro de €l. Asi pues,
turistas y destinos interactian: los destinos son el escenario de la experiencia y los turistas sus
actores. No obstante, las empresas turisticas operan en el ambito de la produccion, la puesta
en escena y el consumo de experiencias mediante la manipulacion de escenarios y
presentaciones culturales. Ademas, respecto a las experiencias se pueden encontrar dos tipos
de contenido compartido que son significativamente diferentes: 1) intercambio de
deseabilidad, que expresa principalmente el pensamiento y el regusto de los turistas
relacionados con un significado mas profundo de las actividades turisticas y 2) intercambio
de viabilidad, que hace hincapié en la representacion del proceso de viaje, la gastronomia y el
paisaje (Brochado et al., 2019).

Asimismo, Su et al. (2021) indican que los turistas pueden compartir directamente
cuando participan en actividades turisticas, pero también puede haber un proceso intermedio
desde la participacion en actividades turisticas hasta el intercambio de experiencias. Este

proceso puede ser una sensacion de bienestar estimulada por la actividad turistica.
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Por tanto, de acuerdo con las referencias citadas, un disefio de experiencia turistica
debe contar una historia auténtica que tenga alto valor de inicio a fin, que emociona y cautiva
al visitante, que genere un recuerdo memorable, una vivencia, aprendizaje o sensacion
trascendental, quien a partir de dicha sensacion lo disfrute, comparta y recomiende a su
entorno, pero que, sobre todo, la prefiera varias veces.

La experiencia turistica es un componente de la oferta turistica del destino. La
Organizacion Mundial del Turismo (2008) ofrece la siguiente definicion de oferta turistica: el
conjunto de bienes y servicios ofrecidos a los turistas para su uso y disfrute en un destino
concreto. Las atracciones turisticas y los atractivos que conforman el patrimonio natural y
cultural de una determinada region son determinantes importantes a la hora de influir en las
decisiones de viaje de los turistas. En cuanto de los tipos de turismo, estos se dividen en
turismo convencional y alternativo; en el primero se ubican las de tipo cultural, urbano,
naturaleza, aventura y de negocios, mientras que en el segundo se encuentran las de tipo
especializado como el ecoturismo, turismo rural, entre otros. En este sentido es que es
necesaria la planificacion y gestion de estos atractivos a través de la segmentacion y
diversificacion de nichos de mercado, asi como la especializacion en la oferta turistica, ante
una demanda cada vez mas exigente en torno a la calidad integral de la experiencia turistica,
razén por la cual es importante no solo conocer la motivacion, tiempo y capacidad de gasto
de los visitantes, sino también la capacidad, atributos y/o particularidades que tiene cada
destino turistico.

Por otro lado, el Plan Nacional de Calidad Turistica contempla su intervencion a nivel
de sitios, personas y destinos. Cabe indicar que, estos tres componentes configuran la oferta
turistica, permite el desarrollo de experiencias turisticas y coadyuvan en generar
competitividad en el destino, considerando que los sitios hace referencia a espacios de interés

turisticos: recursos, atractivos, locaciones, donde se realiza el turismo; personas connota a los



24

actores y/o aliados estratégicos del sector, comprendidos por los emprendedores, empresas y
comunidades que conforman la cadena de valor del turismo; y destino es entendida como el
espacio con capacidad fisica y administrativa que cuenta con una oferta turistica que genera
el desplazamiento de flujos de visitantes, activando una cadena productiva que genera
desarrollo econémico — social en beneficio de las comunidades locales.

Una experiencia turistica con calidad en la interaccion no solo debe satisfacer las
expectativas de los visitantes, sino también generar memorabilidad, fidelizacion y
recomendacion para motivar la decision de viaje de turistas potenciales.

La calidad de la experiencia turistica abarca aspectos como 1) el servicio al visitante,
donde prima la calidez de los anfitriones que interacttian con los visitantes durante la visita al
destino, ii) infraestructura y servicios publicos, las condiciones de equipamiento, calidad y
seguridad de la planta turistica y los servicios publicos para residentes y visitantes, iii)
atractivos, servicios y actividades, determinado por la variedad y calidad que ofrecen en su
conjunto, disefiados apropiadamente en la experiencia turistica, iv) accesibilidad y
conectividad, la conexion y el acceso al destino facilitan la llegada y el desplazamiento en el
destino.

En suma, una experiencia turistica se caracteriza por ser subjetiva, personal,
multisensorial, emocional, participativa; factores que complejizan su medicion y, a su vez, lo
distingue de los servicios tradicionales que solo se enfocan en solucionar problemas y no
necesariamente generar sensaciones, emociones, y recuerdos memorables, que si debe
promover una experiencia turistica en el destino de visita. Asimismo, la calidad en la
interaccion tiene un impacto directo en la experiencia del turista, en consecuencia, en la
competitividad del destino mediante la diferenciacion de la competencia, fidelizacion para la
estabilidad y crecimiento del destino, reputacion y promocion e impacto econdmico para el

desarrollo del destino y sus residentes.
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2.1.2 Variable dependiente: Competitividad del destino turistico

Font et al. (2021) define la competencia de un destino turistico como “su capacidad
para aumentar el gasto turistico, atraer cada vez mas a los visitantes y brindarles experiencias
memorables y satisfactorias, y hacerlo de manera rentable, mejorando al mismo tiempo el
bienestar de los residentes del destino y preservando el entorno natural”. Aunque esta
definicion citada con frecuencia hace que la sostenibilidad sea un requisito explicito de la
competitividad del destino, es probable que las entidades encargadas de satisfacer las
necesidades de las partes interesadas del destino definan el éxito de su organizacién con
métricas mas internas, operativas y a corto plazo a diferencia de un destino (Bornhorst et al.,
2010).

Asimismo, Restrepo (2004) define la competitividad como sistema, el cual abarca
cuatro niveles: meta, que es la regulacion del Estado; macro, estabilidad econémica; meso,
desarrollo de politicas y el entorno donde se disefian y desarrollan productos; y micro, las
unidades productivas de un territorio.

Existen diversas teorias sobre la competitividad, desde enfoques nacionalistas y/o
proteccionistas hasta teorias contemporaneas. Smith (1776) en su obra “La naturaleza y causa
de la riqueza de las naciones” resalta la importancia de producir a bajos costos, mientras que
Menger (1781) en su obra “Principios de economia politica” plantea la teoria de las ventajas
comparativas con base en la diferenciacion durante la generacion de productos y servicios de
acuerdo con las necesidades del consumidor, y finalmente, es Krugman quien sustenta que la
competitividad es el resultado de la productividad.

Sin embargo, en la década de los 80, es Michael Porter quien da un giro a los estudios
relacionados a la competitividad, introduciendo términos como ventaja y estrategia

competitiva en su libro “La ventaja competitiva de las naciones”. De acuerdo con Porter, la
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competitividad de un pais se caracteriza por depender de la productividad, el desempefio
economico de las empresas y su participacion en mercados internacionales. Afirma que existe
competitividad empresarial cuando una unidad productiva logra tener competencias
diferenciadoras que maximicen su rentabilidad en el mercado.

Porter (2016), citado por Arboleda (2019), indica que la competitividad de una nacion
esta determinada por la capacidad para innovar y elevar su productividad; sin embargo, esta
se encuentra sujeta a la ubicacion de la industria y la naturaleza de las relaciones
empresariales. Al respecto, el Diamante de Porter plantea cinco fuerzas que dirigen la
competencia en un sector: i) Rivalidad entre empresas existentes, ii) Ingreso potencial de
otras empresas, iii)) Amenaza de productos sustitutos, iv) Poder de negociaciéon de los
clientes, v) Poder de negociacion de los proveedores.

Para ser competitivo, segun la definicion de la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémico — OCDE de 1994, un pais debe ser capaz de producir bienes y servicios que
puedan mantenerse en los mercados mundiales, garantizando al mismo tiempo que los
ingresos reales de sus ciudadanos permanezcan estables o incluso crezcan a medio y largo
plazo en un mercado abierto y equitativo.

Sin embargo, en 2003, la Comision de las Comunidades Europeas afirmé que el
aumento de la productividad esta asociado a una mayor competitividad. Cuando las empresas
son capaces de competir a escala mundial, aumenta la productividad y mejora la calidad de
vida de las personas.

La importancia de la competitividad de un lugar turistico reside en la interaccion entre
las empresas del mercado, que se centra en la produccion de productos y servicios para
obtener beneficios econdmicos. El foco principal de la competitividad estd en la

productividad del trabajo y del capital, que se define por la calidad de los articulos
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producidos. Esto, a su vez, afecta el nivel de competencia en un mercado determinado
(Arboleda, 2016).

Al respecto, Benitez (2016) cita a Porter (1980) que, a través de su libro Estrategia
Competitiva, sostiene que toda unidad productiva disefia e implementa estrategias
competitivas enfocadas a nivel interno y externo, esta ultima orientada al entorno donde se
disputa el mercado. En ese sentido, propone tres estrategias competitivas genéricas: a)
liderazgo en el costo total, b) diferenciacion, c) enfoque, asi también plantea el término
cadena de valor, entendida como la desagregacion de actividades a fin de identificar aquellas
actividades que generan valor y permiten obtener una ventaja competitiva a un bajo costo y
diferenciada de sus competidores. Asimismo, el autor se refiere a Treacy y Wiersena (1993),
quienes profundizan la estrategia de diferenciacion de Porter, proponiendo tres disciplinas de
valor: a) excelencia operativa, b) liderazgo del producto y c) intimidad con el cliente.

Por tanto, se deduce que la competitividad es entendida como un sistema complejo,
dindmico, multidisciplinario, que concentra la participacion de diversos actores, y no solo se
limita a lo econémico sino también a una construccion y transformacion social permanente.
Asimismo, es reconocida como la capacidad de competir y producir la mayor cantidad de
bienes y servicios en un territorio.

Bajo este enfoque, se tiene una vision mads integral y sistémica en distintos niveles
(meta, macro, meso y micro), tal como funciona el turismo en un territorio, donde las
acciones estratégicas cumplen un rol importante en potenciar las condiciones para el
desarrollo de experiencias a la medida para los turistas, el cual trae consigo un
posicionamiento frente a la competencia.

Crouch y Ritchie (2003), mediante su Modelo de Competitividad y Sostenibilidad
para Destinos Turisticos, analiza la competitividad del turismo, reconociendo a esta actividad

como un sistema abierto, sujeto a influencias que surgen fuera del sistema. Este modelo
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agrupa 36 atributos del macroentorno y microentorno, divididos en 5 grupos, propuestos para
medir la competitividad de los destinos turisticos.

En la misma linea, Francoise et al. (2020) emplean datos de encuestas para calibrar la
competitividad a través de las perspectivas y evaluaciones de los turistas. La segunda
metodologia se basa en el andlisis empirico de una secuencia de indicadores subjetivos
representativos de la competitividad turistica, recabados de los principales agentes del sector
a través del TTCI (Travel and Tourism Competitiveness Index). El Informe de
Competitividad de Viajes y Turismo (2019) identifica los elementos criticos que facilitan el
desarrollo sostenible del sector turistico, mejorando asi la competitividad de un destino. Estos
elementos se evaluan utilizando el Indice de Competitividad de Viajes y Turismo, una
métrica derivada de la Encuesta de Opinion Ejecutiva del Foro Econémico Mundial. El
informe utiliza una escala Likert de siete puntos, en la que siete representa el resultado mas
favorable (Calderwood y Soshkin, 2019).

La competitividad en el Centro Historico de Lima en la zona denominada Damero de
Pizarro, considerando la localizacién, comprende el espacio patrimonial mds concurrido
debido a su localizacion estratégica, caracter comercial — urbano y por concentrar las
principales instancias de poder del pais. Sumado a ello, un factor determinante es la
seguridad, puesto que es la condicion de base para que se desarrolle la actividad turistica,
tanto la seguridad ciudadana, como la fisica y sanitaria. Este criterio es determinante al
momento de elegir el lugar de visita, ademas, es imprescindible para medir la satisfaccion del
turista durante su estadia en el destino.

A nivel local, el Reporte Urbano de Percepcion Ciudadana — Lima y Callao segun sus
habitantes (2022), desarrollado por Lima Cémo Vamos, otorga informacion sobre la
percepcion de la ciudadania en temas relevantes para la gestion de la ciudad de Lima,

relacionados a la movilidad, ambiente, vivienda, pobreza, espacio publico y recreacion, asi
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como la satisfaccion del ciudadano con su ciudad. Este estudio se centra en el vecino y
evidencia sus necesidades, prioridades y expectativas; demandas que necesitan ser
visibilizadas y gestionadas integralmente para ofrecer mejores condiciones de vida y, por
ende, mejores lugares para habitar y visitar.

Sobre los problemas mas importantes que afectan la calidad de vida en Lima Centro,
la inseguridad ciudadana (77.6%) es el principal problema, seguido del transporte publico
(48.8%), la limpieza publica (32%) y la corrupcion (24.4%); resultado que no ha variado, en
comparacion con los estudios de afios pasados, desde hace 12 afos.

Con relacion al nivel de satisfaccion de aspectos que influyen en la calidad de vida, el
79% de la poblacion esta insatisfecho con la seguridad ciudadana, el 64.5% con el transporte
publico, el 60.8% insatisfecho con las oportunidades de empleo y también el 46.6%
insatisfecho con los parques y areas verdes de uso publico. De esta manera, se identifica
similitud entre los principales problemas de la ciudad con el nivel de satisfaccion respecto a
los aspectos que inciden en la calidad de vida de la poblacion local de Lima Centro.

En cuanto a la movilidad, el transporte mas utilizado es el bus (29.5%), seguido de la
combi o custer (19.8%) y el automodvil propio (18.8%), siendo su uso principalmente por
trabajo, estudios y para hacer compras. Solo el 45.2% manifestdé que se movilizd por
recreacion, hacer deporte, salir, comer y tomar algo, asi también el 44.4% para realizar
alguna visita caminando o a pie (32.3%), en auto (14.3%) y en bus (15.1%).

El bus es el transporte mas usado, siendo el costo el aspecto més valorado por los
ciudadanos; sin embargo, reporta una insatisfaccion de 43% en su servicio, distinto a la
satisfaccion en un 67.2% al usar el Metro de Lima y el 49.5% al usar el Metropolitano, ya
que en estos servicios el aspecto mas valorado es la rapidez. En tal sentido, es posible que

una de las causas de la insatisfaccion con respecto al servicio del bus es la congestion
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vehicular que persiste en la ciudad, distinto a los otros medios de transporte que cuentan con
las condiciones para brindar un servicio rapido y a bajo costo.

Asimismo, dos de las medidas que plantea la poblacion local es el aumento de buses y
el incremento de las pistas y autopistas, muy por debajo se encuentra la creacion de ciclovias
y el aumento de espacios publicos; esta Gltima alcanzando s6lo el 20.4%.

Sobre el ambiente, los tres problemas mas graves que existen en Lima Centro son la
contaminacion del aire por vehiculos (55.8%), por industrias (39.7%) y el nivel de ruido
(39.8%). Es preciso incluir como problema la falta de educacion ambiental, el cual alcanzo
solo el 21.9%. Asi también, el 37.6% se encuentra insatisfecho con el sistema de gestion de la
basura, mientras que el 32.3% si esta satisfecho.

Si bien hay una ligera diferencia, existe una notoria falta de limpieza publica y una
limitada gestion de residuos solidos con enfoque territorial y participativa, de modo que se
concientice y eduque ambientalmente a la poblacion local y a los comercios ubicados en el
centro historico. Es preciso mencionar que, de acuerdo con el Plan Maestro, existe una
cartera de proyectos relacionados a la peatonalizacion del casco historico, lo cual contribuiria
con la movilizacion a pie, al reducir el uso vehicular, la contaminacion del aire, entre otros
beneficios ligados también al aprovechamiento turistico del patrimonio cultural. Este
apartado coincide con la satisfaccion al 35.8% con el estado de las areas verdes, desde la
percepcion del vecino.

Con respecto a la seccion espacio publico y recreacion, las actividades recreativas
realizadas al menos una vez en el Gltimo afio son: ir al centro comercial (77.3%), ir a parques
a pasear (73.8%) y practicar algin deporte (51%). Las actividades relacionadas al
excursionismo, el 39% visitd un espacio natural o silvestre, 32.4% fue a la playa, mientras
que el 20% aproximadamente visitd ferias artesanales, monumentos o lugares historicos,

museos y galerias. De esta informacion, es importante resaltar que son los sectores A y B los
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que mas realizan estas actividades recreativas, probablemente por su alcance y poder
adquisitivo, distinto a los sectores D y E, quienes tienen menos acceso a disfrutar de espacios
naturales y areas verdes en la ciudad.

Por otro lado, el 66.7% de la ciudadania en Lima Centro se siente inseguro en la
ciudad, lo cual afecta de manera significativa a la imagen del destino turistico, puesto que la
seguridad es una condicion de consumo del destino; es decir, un destino inseguro es un
destino no recomendado. Diversificar las experiencias en otras zonas fuera de la delimitacion
del Damero de Pizarro, sin la condicion de base como la seguridad requiere una gestion
concertada y articulada a corto y largo plazo.

Este reporte brinda un aporte importante para la gestion y toma de decisiones en torno
al desarrollo sostenible de la ciudad, considerando que toda accion debe repercutir en el
incremento de la calidad de vida de la poblacion local; calidad que se veré reflejado en la
satisfaccion de la experiencia turistica que perciba el visitante local, nacional o extranjero
durante su estadia en Lima.

Entonces, la competitividad turistica depende de la competitividad del territorio; es
decir, estd sujeto a las condiciones competitivas del destino para prestar servicios y brindar
las facilidades para el desarrollo del turismo.

Fernandez (2020) menciona que los destinos carecen de mecanismos que aporten a
medir las condiciones competitivas, mas alla de las mediciones que realicen instituciones
internacionales como el Foro Econémico Mundial; razon por la cual, la tesis citada propone
un esquema de medicion de la calidad con énfasis en la competitividad turistica, obteniendo
como parte del resultado la situacion real del destino, sus oportunidades y debilidades, asi
como todos aquellos aspectos a mejorar.

En este contexto de globalizacion y presencia de mercados cada vez mads

competitivos, resulta imprescindible cuestionarse sobre aquello que se estd midiendo, ademas
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de qué variables e indicadores se disefian e implementan para la gestion sostenible y la
competitividad de los destinos turisticos, considerando que la competitividad y el turismo son
fenomenos complejos relacionados al desarrollo de los territorios y las sociedades. Asi
también, dicha medicioén debe construirse desde un nivel micro, a escala local o regional, de
abajo para arriba.

Segun Ballesteros et al. (2021), en la Guia orientadora Enfoques y herramientas para
proyectos turisticos locales en clave de desarrollo socio-econémico de la provincia de Buenos
Aires, para alcanzar el desarrollo local se requiere gestionar el territorio, construido
socialmente con un enfoque de integracion e identidad, estando esta ultima en permanente
evolucion por su cardcter dinamico, y considerando ademas que son los actores locales los
protagonistas y dinamizadores de los procesos de desarrollo local.

Finalmente, estos actores al pertenecer a un sistema economico caracterizado por su
caracter hibrido, siendo la mayoria de estos micros emprendedores prestadores de servicios
turisticos y complementarios, activan una economia social y solidaria con un fin mayor de
mejora de la calidad de vida de la comunidad local. Esta practica se basa en la alta demanda
de talentos y ocupaciones vinculadas directa e indirectamente con el turismo, y a la
oportunidad de asociarse en busqueda del bienestar comin que se edifica desde una mirada
integral de las personas y su entorno.

2.1.1.1 Condiciones de visita. La Embajada de Suiza en Colombia, Cooperacion
Econdmica y Desarrollo — SECO y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de
Colombia (2022) sugieren que un destino turistico es un area geografica definida que ofrece
condiciones favorables para los visitantes, incluyendo atracciones y servicios que animan y
facilitan su estancia. Ademas, también debe ofrecer opciones de acceso asequibles en
términos de precio y valor. Sumado a ello, resaltan que un destino necesita de una gestion

articulada sobre la base de dos elementos: una vision colectiva y alianzas estratégicas. La
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gestion de destinos turisticos desarrolla, supervisa y armoniza los componentes de la cadena
de valor turistica, que se refiere a la entidad que reune a los proveedores de bienes y servicios
que contribuyen a la experiencia turistica.

La gestion eficaz de los destinos turisticos requiere la colaboracion entre entidades
publicas y privadas para establecer politicas, normativas y estrategias que mejoren la
gobernanza de las actividades turisticas. La OMT (2022) hace hincapié en la necesidad de
que una coalicion de organizaciones e intereses diversos trabaje conjuntamente para lograr un
objetivo compartido, que garantice la competitividad y la sostenibilidad del destino. Ademas,
reconoce la participacion proactiva de la organizacion de gestion de destinos (OGD) en tres
ambitos cruciales: liderazgo estratégico, aplicacion competente y gobernanza racionalizada.
En esencia, su proposito es dirigir y supervisar eficazmente los esfuerzos asociados a la
administracion sostenible del destino turistico.

En el marco de la gestion de destinos turisticos, es relevante mencionar la funcién e
intervencion del sector publico, cuyo rol debe colocar al centro al ciudadano o residente,
garantizando su maximo bienestar mediante el desarrollo de politicas publicas efectivas en
turismo. Tal como lo resalta la OMT (2008), la politica turistica, con énfasis en la gestion
local, se encarga del planeamiento urbano; por lo cual, debe crear y mantener las condiciones
adecuadas para fomentar la competitividad de los destinos turisticos y todo el ecosistema
empresarial que la conforma, orientado a brindar soluciones inmediatas con una vision a
largo plazo que apueste por el desarrollo sostenible del turismo.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (2008), el turismo engloba las acciones
realizadas por las personas mientras viajan y permanecen en lugares distintos de su entorno
habitual durante un periodo de tiempo continuado no superior a un afio. Estas visitas pueden
ser por negocios, ocio u otros motivos. Cuatro elementos componen su concepto: los

operadores del mercado, la demanda, la oferta y el espacio geografico, que incluye la
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poblaciéon residente. Estos componentes operan en el marco del sistema turistico y son
interdependientes; la entidad fundamental es el pasajero, sin el cual el sector turismo no
podria progresar.

El Plan Estratégico Nacional de Turismo (2015), liderado por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, adopta la definicién de destino turistico de la Organizacion
Mundial del Turismo (2007). Segun esta definicion, un destino turistico se refiere a un lugar
tangible donde un viajero puede pernoctar y dispone de oferta turistica para todo un viaje.
Este destino esta definido por fronteras tanto fisicas como administrativas que dictan su
administracion. Ademas, tiene una imagen y unas percepciones distintas que repercuten en su
competitividad en el mercado.

El PENTUR plantea como meta para el afio 2025 que el Peru sea reconocido
mundialmente como un destino turistico sostenible, competitivo, de calidad y seguro. Para
ello, sugiere adoptar el enfoque de desarrollo de destinos turisticos de la OMT. Para ello,
reconoce cuatro pilares fundamentales: 1) ampliar y consolidar los mercados, ii) ampliar y
consolidar la oferta turistica, iii) agilizar los procesos turisticos, y iv) mejorar la capacidad
institucional del sector.

Segin Swisscontact (2016), un destino turistico es un espacio caracterizado por
atracciones accesibles, servicios, actividades y una marca que ayuda a su comercializacion.
Cuenta con el apoyo de la poblacion local. Por lo tanto, sostiene que la gestion del destino
turistico debe atenerse a criterios de competitividad como si se tratara de una unidad
empresarial.

La propuesta planteada por Swisscontact identifica seis atributos que contribuyen al
establecimiento de condiciones favorables de visitacion en un destino turistico: la
organizacion de gestion del destino o ente gestor, la delimitacion geografica, el mercado

objetivo, la propuesta principal de venta, la planificacion y finalmente la imagen — marca.
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El articulo 82 de la Ley Organica de Municipalidades (Ley N° 27972) designa la
promocion del turismo sostenible y la regulacion de los servicios conexos a cargo de las
municipalidades. Esta facultad corresponde a las municipalidades en conjunto con las
autoridades competentes.

En esa linea, en cuanto a la importancia de las condiciones de visita se encuentra
contar con informacion de diagnostico del destino, su estado actual y los factores de
competitividad a través de una herramienta de medicion de la calidad de la experiencia, que
contribuya a la toma de decisiones a partir de datos cuantitativos y a la evaluacion progresiva
del destino turistico.

2.1.1.2 Imagen y posicionamiento. En su libro de 2008 titulado “Introducciéon al
turismo”, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) hace referencia a un concepto que
desarrolld en 1995. Este concepto define a un viajero como alguien que se desplaza entre dos
0 mas paises o regiones dentro de su pais de origen, y define a un visitante como cualquier
persona viajera involucrada en el turismo. Asi pues, hay una serie de factores externos que
configuran y limitan la demanda turistica; entre los mas importantes se encuentran las
consideraciones economicas, como la fijacion de precios, la politica fiscal, la competitividad
y la calidad, que intervienen en la determinacion de los destinos que las personas deciden
visitar. De la misma manera, los factores relativos, cuyos elementos como la motivacion y el
tiempo permiten conocer no solamente el comportamiento del visitante, sino también sus
necesidades, deseos, actitudes y objetivos, que, sumado con el tiempo que dispone para
viajar, asi como la imagen y percepcion que este tenga del destino son decisivos en el proceso
de la toma de decision y posterior ejecucion de la actividad.

Por ultimo, otro de los factores importantes a considerar son los aleatorios, tales como

las guerras, desastres naturales e incluso pandemias, siendo la Ultima la enfermedad por
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coronavirus o COVID-19, considerada un acontecimiento sin precedentes y que ha cambiado
la forma de pensar, sentir y actuar.

Es asi como la motivacion, el tiempo y el dinero son tres variables fundamentales para
analizar y evaluar al momento de gestionar un destino turistico y tomar decisiones sobre la
base de la razon de ser del turismo: los visitantes.

A efectos del presente estudio de investigacion, se usara el término “visitantes”, cuyo
significado propuesto por la OMT (2008) los divide en turistas, quienes son aquellos
visitantes que pernoctan, y los excursionistas o también llamados visitantes del dia. En tal
sentido, segiin su procedencia, los visitantes conforman los turistas nacionales y extranjeros,
asi como los visitantes locales que visitan su localidad y realizan actividades relacionadas con

el turismo en el Damero de Pizarro en el Centro Historico de Lima.
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1. METODO
3.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica, puesto que busca generar conocimiento e
investigar la relacion entre variables (Vara, 2015). Asimismo, el nivel de investigacion es
descriptivo correlacional, con enfoque o método de investigacién cuantitativo, puesto que
tiene como finalidad establecer la relacion de la calidad de la experiencia turistica y la
competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima. El
estudio hard uso de herramientas estadisticas cuantitativas para recolectar la informacion y
procesarla, de manera que siga un procedimiento hipotético deductivo (Sanchez et al., 2018).
En tal sentido, el disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal.

3.2 Ambito temporal y espacial

El estudio se desarrollard en la temporada con afluencia de turistas extranjeros
visitando el destino; es decir, entre noviembre y diciembre de 2023, ya que la investigacion
se llevara a cabo en el Damero de Pizarro en el Centro Histérico de Lima, delimitado
actualmente por la Av. Tacna, Av. Nicolas de Piérola, Av. Abancay y el rio Rimac,
considerado como la zona que integra la mayor cantidad de atractivos turisticos de indole
cultural-urbano.

De manera especifica, el producto turistico principal del Centro Histérico de Lima en
la zona Damero de Pizarro es conocido como el “City tour en el centro de Lima”, el cual
comprende la visita a la Plaza Mayor de Lima, vista del exterior del Palacio de Gobierno y el
Palacio Municipal, el ingreso a la Catedral de Lima, Palacio Arzobispal, Convento de San
Francisco y Catacumbas, y el Convento de Santo Domingo. El recorrido dura en promedio 3
horas y se articula con el Circuito Mégico del Agua del Parque de la Reserva, asi también con

destinos como Miraflores y Barranco, ubicados en Lima Metropolitana.
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33 Variables
3.3.1. Definicion conceptual

Para que un lugar turistico sea considerado de alta calidad, debe ser capaz de cumplir
su promesa de satisfacer los deseos y expectativas de los visitantes al destino turistico (ISO
9001, 2015).

La competitividad del destino turistico es la capacidad para competir y superar a los
competidores en el mercado, es decir, el grado en el que un destino turistico es capaz de
atraer y retener turistas frente a otros destinos (Embajada de Suiza en Colombia, Cooperacion
Econdmica y Desarrollo — SECO y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de
Colombia, 2022).

3.3.2. Definicion operacional

Su relacién estd basada en la ventaja competitiva, la satisfaccion del cliente, la
reputacion del destino, la eficiencia de los servicios turisticos y sobre todo la innovacion y
mejora continua. Entonces, si un destino busca tener una ventaja competitiva debe brindar
experiencias turisticas de calidad, que supere expectativas, genere una diferenciacién con la
oferta que ofrecen destinos afines y desarrolle satisfaccion, memorabilidad, lealtad y
fidelizacion de los visitantes.

3.3.3. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Dimension Indicador Técnica Instrumento
Motivacion
Atractividad del Atractivos
Variable destino Entorno
independiente Autenticidad
Calidad de 1la Encuesta Cuestionario
experiencia Servicios
turistica Calidad del Experiencia prometida
Servicio Informacion
Precios
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Variable Dimension Indicador Técnica Instrumento
Disposicion
Lugar
Calidad en la Participacion
interaccion Aprendlzaj ¢
Disfrute
Infraestructura
Condiciones de Ambiente
Variable visita Seguridad
dependiente Accesibilidad
Competitividad Encuesta Cuestionario
del destino Concepto
turistico Imagen y Promocion
posicionamiento Reputacion
Competencia

3.4  Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacion

La poblacion se compone de los elementos, casos, objetos o individuos en total que
comparten caracteristicas en comun pertinentes para la investigacion; es decir, son del area de
interés del estudio; por lo que se considera como una fuente de informacion que se encuentra
involucrada en la investigacion (Sanchez et al., 2018).

De acuerdo con la Municipalidad Metropolitana de Lima, a través de la Plataforma de
Serenos Bilingiies (2019), los principales espacios publicos del centro historico de la ciudad
recibian la visita de 80,000 turistas, siendo el 95% turistas extranjeros. Debido a la pandemia,
esta cifra se redujo al 50%, considerando el crecimiento progresivo hasta la actualidad. Por lo
cual se estima que, anualmente se atienden cerca de 40,000 personas.

Por tanto, la poblacién de la presente investigacion se vera compuesta por 3,000
turistas extranjeros.

3.4.2. Muestra
En cuanto a la muestra, Sanchez et al. (2018) sostienen que se trata de una porciéon o

seccion de casos o individuos extraidos de la poblacion, mediante un tipo de muestreo, que en
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este caso sera probabilistico aleatorio, el cual consiste en seleccionar a los turistas que han
visitado el destino para obtener una muestra representativa de los diferentes tipos de turistas
extranjeros.

Para determinar la muestra, se utilizo la siguiente formula:

n = (k’qpN)
E2(N-1) +k%p.q

Donde:

K =1.96 (95% de confianza)

P =0.50 (probabilidad de éxito)

Q = 0.50 (probabilidad de fracaso)

E = 5.28 (error permisible)

N = 3000 (poblacion o universo)

n = (1.96° x0.50 x 0.50 x 3000)

5.28%(3000-1) + 1.96%x 0.50 x 0.50
n = 342

En ese sentido, el tamafio de la muestra serd de 342 turistas extranjeros que visitan el
Damero en el centro de Lima.
3.5 Instrumentos

Las técnicas de investigacion son los métodos mediante los cuales se obtiene
informacion sobre la poblaciéon o muestra investigada, mientras que los instrumentos de
investigacion son los implementos tangibles que ponen en practica las técnicas (Mejia, 2005).

El instrumento en esta investigacion es un cuestionario administrado. Para garantizar
la veracidad de los datos, un intermediario o intermediarios administraran el cuestionario a

los usuarios. La metodologia para implementar es la encuesta.
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Para el desarrollo del cuestionario de la variable calidad de experiencia turistica, se
realizo la adaptacion del instrumento realizado por Pasaco (2022), considerandose tres
dimensiones de las seis propuestas en su tesis doctoral, estas son atractividad del destino,
calidad de servicio y calidad experiencial (para la presente investigacion considerada como
calidad en la interaccion). Para la segunda variable se tomd en consideracion lo elaborado por
San Martin (2005); no obstante, se realizaron items formuladas en funcidén a un cuestionario.
Este cuestionario consta de 25 items, que se debera desarrollar en una duracion maxima de 10
minutos.

El instrumento (cuestionario) fue sometido al proceso de confiabilidad mediante la
técnica de consistencia interna, para ello se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach a las
preguntas correspondientes de cada variable por separado.

Respecto a la variable “calidad de experiencia turistica” que consta de 15 preguntas,
se dio como resultado un coeficiente alfa de 0,783; mientras que para la variable
“competitividad del destino turistico” que consta de 10 preguntas, se obtuvo un coeficiente
alfa de 0,683. Por ende, al ser mayor de 0,600 el instrumento es suficientemente confiable
los fines de la presente investigacion (Morales, 2007).

3.6  Procedimientos

El proceso de recoleccion de datos se dara durante la temporada turistica de la zona,
es decir, entre octubre y diciembre de 2023, fechas en las que el destino presenta afluencia de
turistas en el Damero de Pizarro, Centro Historico de Lima. Para ello, se le presentara una
carta de consentimiento al participante, donde se le explicaran los objetivos que persigue la
investigacion y las implicancias del estudio, asi como el tratamiento que se le dard a los datos
que se recopilen dentro de cada cuestionario. Luego de la explicacion y la resolucion de

dudas por parte de los participantes, se aplicara el cuestionario.
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Después de obtener las respuestas, se clasificaran y trasladaran a una hoja de Excel,
que permite codificar y agrupar los datos para facilitar su traslado y anélisis estadistico.
3.7  Analisis de datos

Los datos se trasladaran de la hoja de Excel a un programa de andlisis estadistico
como SPSS, dependiendo de la pertinencia para el estudio. En dicho programa, se realizaran
las pruebas para determinar los estadisticos que seran necesarios para responder a los

objetivos de investigacion, mediante tabulacion de datos y graficos.



IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

4.1.1 Analisis de la variable Calidad de la experiencia turistica

Tabla 2

Nivel de Calidad de la experiencia turistica
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. ., Frecuencia . Porcentaje
1 Intervalo Interpretacion Porcentaje
absoluta acumulado
1 [ 15 ; 26 ] Muy baja calidad 0 0,0% 0,0%
2 [ 27 ; 38 ] Bajacalidad 6 1,8% 1,8%
3 [ 39 ; 50 ] Moderada calidad 56 16,4% 18,2%
4 [ 51 ; 62 ] Altacalidad 184 53,7% 71,9%
5 [ 63 ; 75 ] Muy alta calidad 96 28,1% 100,0%
Total 342 100,0% -—--
Figura 1
Nivel de calidad de la experiencia turistica
60,0% 53,7%
50,0%
2 400% 28,1%
£ 30,0% 2
2 20.0% 1042
A 10,0% 0
> 0.0% 1.8% .
0,0% = -
Muy baja calidad Baja calidad Moderada Alta calidad Muy alta calidad
calidad
Nivel de calidad de la experiencia turistica

De la tabla 2 y figura 1, se observa que, el 53.7% de turistas considera alta calidad la

experiencia turistica en el Damero de Pizarro en el Centro Historico de Lima; mientras que, el

1,8% la considera de baja calidad turistica. Asimismo, el 18,2% de turistas la considera por

debajo de una alta calidad turistica.
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4.1.2 Analisis de las dimensiones de la variable Calidad de la experiencia turistica
4.1.2.1 Dimension Atractividad del Destino
Tabla 3

Nivel de atractividad del destino

. - . . Porcentaje
1 Intervalo Interpretacion Frecuencia  Porcentaje
acumulado
1 [ 5 ; 8 ] Muybajaatractividad 1 0,3% 0,3%
2 [ 9 ; 12 ] Bajaatractividad 7 2,0% 2,3%
3 [ 13 ; 16 ] Moderada atractividad 21 6,1% 8,5%
4 [ 17 ; 20 ] Alta atractividad 86 25,1% 33,6%
51 21 ; 25 ] Muy alta atractividad 227 66,5% 100,0%
Total 342 100,0% -—-
Figura 2
Nivel de atractividad del destino
70,0% 66,5%
60,0%
50,0%
v]
T 40,0%
5 30,0% 25,1%
S 20,0%
o,
10,0% 03% 2.0% 6.1%
0,0% —
Muy baja Baja atractividad ~ Moderada  Alta atractividad Muy alta
atractividad atractividad atractividad
Nivel de atractividad del destino

De la tabla 3 y figura 2, se observa que 66.5% de turistas considera de muy alta la
atractividad del destino turistico (Damero de Pizarro en el Centro Historico de Lima);
mientras, el 2.0% considera de baja atractividad turistica. Asimismo, el 8,5% de turistas

concuerdan que la atractividad de destino se encuentra por debajo de una alta atractividad.



4.1.2.2 Dimension Calidad de servicio

Tabla 4

Nivel de calidad de servicio
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P taj
1 Intervalo Interpretacion Frecuencia  Porcentaje oreentaje
acumulado
1 [ 5 ; 8 ] Muybajacalidad 5 1,5% 1,5%
2 [ 9 ; 12 ] Bajacalidad 14 4,1% 5,6%
3 [ 13 ; 16 ] Moderada calidad 58 17,0% 22,6%
4 [ 17 ; 20 ] Altacalidad 142 41,4% 64,0%
5[ 21 ; 25 ] Muy alta calidad 123 36,0% 100,0%
Total 342 100,0% ---
Figura 3
Nivel de calidad de servicio
50,0%
41.4%
40,0% 36.0%
]
& 30,0%
=
S 20,0% 17,0%
&
10,0% 1.5% 4.1%
0,0% —

Muy baja calidad Bajacalidad Moderada calidad Alta calidad  Muy alta calidad

Nivel de calidad del servicio

De la tabla 4 y figura 3, se observa que 41,4% de turistas considera de alta calidad el

servicio brindado en el Damero de Pizarro en el Centro Histérico de Lima; mientras que, el

1.5% considera de muy baja calidad el servicio. Asimismo, el 22,6% de turistas concuerda

que la calidad de servicio en el Damero de Pizarro se encuentra por debajo de ser de alta

calidad.



4.1.2.3 Dimension Calidad en la interaccion

Tabla 5

Nivel de calidad en la interaccion
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. - . . Porcentaje
1 Intervalo Interpretacion Frecuencia  Porcentaje
acumulado
1 [ 5 8 ] Muy baja calidad 17 5,0% 5,0%
2 [ 9 ; 12 ] Bajacalidad 37 10,8% 15,8%
3 [ 13 ; 16 ] Moderada calidad 46 13,5% 29,3%
4 [ 17 ; 20 ] Altacalidad 158 46,1% 75,4%
5[ 21 ; 25 ] Muy alta calidad 84 24.6% 100,0%
Total 342 100,0% ---
Figura 4
Nivel de calidad en la interaccion
50.0% 46.1%
40.0%
% 30.0% 24 6%
=
8 20.0% 0
2 10.8% 13.5%
A~ 10.0% 5.0%
0.0%
Muy baja Baja calidad Moderada Alta calidad Muy alta
calidad calidad calidad
Nivel de calidad en la interaccion

De la tabla 5 y figura 4, se observa que 46,1% de turistas considera de alta calidad en

la interaccion el Damero de Pizarro en el Centro Histérico de Lima; mientras, el 5.0% la

considera de muy baja calidad en la interaccion. Asimismo, el 29,3% de turistas concuerda

que la calidad en la interaccion del Damero de Pizarro se encuentra por debajo de una alta

calidad.




47

4.1.3 Analisis de la variable Competitividad del destino turistico

Tabla 6

Nivel de la Competitividad del destino turistico

1 Intervalo Interpretacion Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
1 [ 10 ; 17 ] Muy baja competitividad 5 1,5% 1,5%
2 [ 18 ; 25 ] Bajacompetitividad 42 12,3% 13,7%
3 [ 26 ; 33 ] Moderada competitividad 156 45,6% 59,4%
4 [ 34 ; 41 ] Altacompetitividad 126 36,8% 96,2%
5[ 42 ; 50 ] Muy alta competitividad 13 3,8% 100,0%
Total 342 100,0% -
Figura 5
Nivel de la competitividad del destino turistico
50,0% 45,6%
40.0% 36,8%
-% 30.,0%
S o,
g 20.0% 12,3%
& 10,0% (5% E 3,8%
0,0% —
Muy baja Baja Moderada Alta Muy alta
competitividad competitividad competitividad competitividad competitividad
Nivel de competitividad del destino turistico

De la tabla 6 y figura 5, se observa que, el 45.6% de turistas consideran de moderada
competitividad el destino turistico (Damero de Pizarro en el Centro Histérico de Lima);
mientras que, el 1.5% la considera de muy baja competitividad. Asimismo, el 59.4% de
turistas concuerda que la competitividad del destino turistico (Damero de Pizarro) se

encuentra por debajo de un nivel de alta competitividad.
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4.1.4 Anadlisis de las dimensiones de la variable Competitividad del destino turistico

4.1.4.1 Dimension Condiciones de visita

Tabla 7

Nivel de las condiciones de visita

I Intervalo Interpretacion Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
|| 5 ; 8 ] Pésimas condiciones 18 5,3% 5,3%
2 [ 9 ; 12 ] Malas condiciones 61 17,8% 23,1%
3 [ 13 ; 16 ] Moderada condicion 110 32,2% 55,3%
4 [ 17 ; 20 ] Buenas condiciones 120 35,1% 90,4%
S [ 21 ; 25 ] Excelentes condiciones 33 9,6% 100,0%
Total 342 100,0% -
Figura 6
Nivel de las condiciones de visita
40.0% L
0% 32.2% 35:1%
30,0%

2 %

g 2070% s 17=8 L N

S 9.6%

g 10,0% 5:3%

0,0%
Pésimas Malas Moderada Buenas Excelentes
condiciones condiciones condicion condiciones condiciones
Nivel de condiciones de visita

De la tabla 7 y figura 6, se observa que el 35.1% de turistas consideran que existen

buenas condiciones de visita al Damero de Pizarro en el Centro Historico de Lima; mientras

que, el 5.3% la consideran como pésimas. Asimismo, el 55.3% de turistas concuerda que las

condiciones de visita al Damero de Pizarro se encuentran por debajo de unas buenas

condiciones.



4.1.4.2 Dimension Imagen y posicionamiento
Tabla 8

Nivel de la imagen y posicionamiento
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I Intervalo Interpretacion Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
1 [ 5 ; 8 ] Pésimaimagen 3 0,9% 0,9%
2 [ 9 ; 12 ] Malaimagen 40 11,7% 12,6%
3 [ 13 ; 16 ] Moderada imagen 117 34,2% 46,8%
4 [ 17 ; 20 ] Buenaimagen 152 44.4% 91,2%
S [ 21 ; 25 ] Excelente imagen 30 8,8% 100,0%
Total 342 100,0% -
Figura 7
Nivel de la imagen y posicionamiento
50,0% 44:4%
40,0% 34.2%
% 30,0%
§ 20,0%
£ IO,OEV == AR
. 0,9%
0,0%
Pésimaimagen  Mala imagen Moderada imagen Buenaimagen Excelente imagen
Nivel de imagen y posicionamiento

De la tabla 8 y figura 7, se observa que, el 44.4% de turistas consideran como buena

la imagen y posicionamiento del Damero de Pizarro en el Centro Historico de Lima para el

turismo; mientras que, el 0.9% la consideran como pésima. Asimismo, el 46.8% de turistas

concuerda que la imagen y posicionamiento del Damero de Pizarro se encuentra por debajo

de un buen nivel.
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4.2 Analisis inferencial

En primer lugar, se determin6 la normalidad de la distribucioén de los datos con el fin
de identificar el coeficiente de correlacion pertinente para posteriormente desarrollar el
contraste de la hipdtesis general y especificas del estudio.
4.2.1 Analisis de normalidad

Al ser la muestra mayor a 50 personas, se aplico la prueba de normalidad de
Kolmogoérov-Smirnov. Se organizd los datos en el Microsoft Excel y posteriormente se
utilizo el programa estadistico SPSS 24.0 para desarrollar los calculos.

A continuacion, se desarrolla la prueba de hipdtesis para determinar la normalidad de
los datos.

Paso 1: Se establece las Hipotesis de normalidad

HO: La distribucion de la variable en estudio NO difiere de la distribucion normal

Ha: La distribucion de la variable en estudio Si difiere de la distribucion normal

Paso 2: Se establece el nivel de significancia o error

El nivel de significancia es del 5% (sig=0.05), por ser un estudio de encuestas y de
naturaleza social.

Paso 3: Desarrollo del calculo de la prueba de Kolmogdorov-Smirnov
Tabla 9

Prueba de normalidad para las variables de estudio

Competitividad del destino

Estadistico Calidad de la experiencia turista , L.

turistico
Coeficiente K-S 0.109 0.071
Sig. 0.000 0.000

N 342 342




51

Paso 4: Determinacion de la regla de decision y la decision a tomar

Sig > 0.05, acepto la hipdtesis Hy ; Sig < 0.05,rechazo la hipédtesis H,,

A partir de los resultados presentados en la tabla 9, es evidente que los coeficientes de
significancia para las dos variables investigadas (Calidad de la experiencia turistica y
Competitividad del destino turistico) mediante la prueba de Kolmogérov-Smirnov (K-S) son
0,000 y menos de 0,05, respectivamente. Por consiguiente, en cada caso se acepta la hipotesis
alternativa y se rechaza la hipdtesis nula.

Paso 5: Conclusion respecto a la normalidad de los datos

Se concluye que, la distribucion de los datos de las variables en estudio SI difiere de
la distribucion normal; por ende, se empleara el coeficiente “Rho de Spearman” para la

contratacion de hipotesis, cuya formula es la siguiente:

6 Y d;

n{n2 - 1)
" ; Donde:

r.=1

]

rs = coeficiente de correlacion de Spearman.

di = diferencias entre los puestos de los miembros de los distintos pares

n = numero de casos

De esta forma, se obtiene un coeficiente que puede variar desde “-1” a “+1”, el cual se
interpreta segin su pertinencia a un cierto intervalo. En la tabla 10, se presenta la propuesta

de Hernandez et al. (2018) para la interpretacion del coeficiente de correlacion.
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Tabla 10

Escala de valores de los coeficientes Rho-Spearman

Intervalos de los coeficientes rho

de Spearman Interpretacion
-1.00; Correlacion negativa perfecta.
<-=1.00; —0.75> Correlacion negativa muy fuerte.
[-0.75;-0.50> Correlacion negativa considerable.
[-0.50 ; —0.25> Correlacion negativa media.
[-0.25;-0.10> Correlacion negativa débil.
[—0.10; 0.00> Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
<0.00 ; +0.10> Correlacion positiva muy débil
[+0.10 ; +0.25> Correlacion positiva débil.
[+0.25; +0.50> Correlacion positiva media.
[+0.50 ;0.75> Correlacion positiva considerable.
[0.75; 1.00> Correlacion positiva muy fuerte.
1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Modificado de Hernandez, Fernandez y Batista (2018)
4.2.2 Contraste de las hipdtesis del estudio

A continuacion, se desarrolla el contraste de la hipotesis general y de las 3 hipotesis
especificas. Para desarrollar el célculo, se empled el paquete estadistico SPSS version 24.0.
4.2.2.1 Contraste de la hipotesis general del estudio

La calidad de la experiencia turistica se relaciona significativamente en la
competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Histérico de Lima.

Paso 1: Se establece las hipotesis nula y alterna

HO: La calidad de la experiencia turistica NO se relaciona significativamente en la
competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Histérico de Lima

Ha: La calidad de la experiencia turistica SI se relaciona significativamente en la
competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Histérico de Lima.

Paso 2: Se establece el nivel de significancia o error

El nivel de significancia es del 5% (sig=0.05), por ser un estudio de encuestas y de

naturaleza social.
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Paso 3: Desarrollo del calculo de la prueba de Correlacion de Spearman
Tabla 11

Coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables en estudio

rho de Spearman Sig. N

Correlacion 0,504 0,000 342

Paso 4: Determinacion de la regla de decision y la decision a tomar

Sig > 0.05, acepto la hipébtesis Hy ; Sig < 0.05,rechazo la hipotesis H,

En la tabla 11, se observa que, el coeficiente rho de Spearman es de 0,504 y posee un
valor de significancia (sig.=0,000) que es menor a 0,05; por lo cual se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Paso 5: Conclusion

Se concluye que la calidad de la experiencia turistica SI se relaciona
significativamente en la competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro —
Centro Histoérico de Lima; ademas, el coeficiente Rho (0.504) indica que dicha relacion es
directamente proporcional (coeficiente positivo) y de intensidad considerable (0.504), segun
la tabla 10.
4.2.2.2 Contraste de la primera hipdtesis especifica

La atractividad del destino se relaciona con la competitividad del destino turistico en
el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

Paso 1: Se establece las hipotesis nula y alterna

HO: La atractividad del destino NO se relaciona con la competitividad del destino
turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

Ha: La atractividad del destino SI se relaciona con la competitividad del destino
turistico en el Damero de Pizarro — Centro Histoérico de Lima.

Paso 2: Se establece el nivel de significancia o error
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El nivel de significancia es del 5% (sig=0.05), por ser un estudio de encuestas y de
naturaleza social.

Paso 3: Desarrollo del calculo de la prueba de Correlacion de Spearman
Tabla 12
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension atractividad de destino y la

variable competitividad del destino turistico

rho de Spearman Sig. N

Correlacion 0,271 0,000 342

Paso 4: Determinacion de la regla de decision y la decision a tomar

Sig > 0.05, acepto la hipétesis Hy ; Sig < 0.05,rechazo la hipotesis H,

En la tabla 12, se observa que, el coeficiente rho de Spearman es de 0,271 y posee un
valor de significancia (sig.=0,000) que es menor a 0,05; por lo cual se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la hipotesis alterna.

Paso 5: Conclusion

Se concluye que la calidad de la experiencia turistica SI se relaciona
significativamente en la competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro —
Centro Histoérico de Lima; ademas, el coeficiente Rho (0.271) indica que dicha relacion es
directamente proporcional (coeficiente positivo) y de intensidad media (0.271), segun la tabla
10.
4.2.2.3 Contraste de la segunda hipdtesis especifica

La calidad de servicio se relaciona con la competitividad del destino turistico en el
Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

Paso 1: Se establece las hipotesis nula y alterna

HO: La calidad de servicio NO se relaciona con la competitividad del destino turistico

en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.
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Ha: La calidad de servicio SI se relaciona con la competitividad del destino turistico
en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima

Paso 2: Se establece el nivel de significancia o error

El nivel de significancia es del 5% (sig=0.05), por ser un estudio de encuestas y de
naturaleza social.

Paso 3: Desarrollo del calculo de la prueba de Correlacion de Spearman
Tabla 13
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension calidad del servicio y la variable

competitividad del destino turistico

rho de Spearman Sig. N

Correlacion 0,298 0,000 342

Paso 4: Determinacion de la regla de decision y la decision a tomar

Sig > 0.05, acepto la hipétesis Hy ; Sig < 0.05,rechazo la hipotesis H,

En la tabla 13, se observa que, el coeficiente rho de Spearman es de 0, 298 y posee un
valor de significancia (sig.=0,000) que es menor a 0,05; por lo cual se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna.

Paso 5: Conclusion

Se concluye que la calidad de la calidad de servicio Si se relaciona significativamente
con la competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de
Lima; ademas, el coeficiente Rho (0.298) indica que dicha relacion es directamente
proporcional (coeficiente positivo) y de intensidad media (0.298), segtin la tabla 10.
4.2.2.4 Contraste de la tercera hipdtesis especifica

La calidad en la interaccion se relaciona con la competitividad del destino turistico en
el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

Paso 1: Se establece las hipotesis nula y alterna
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HO: La calidad en la interacciéon NO se relaciona con la competitividad del destino
turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.

Ha: La calidad en la interaccion SI se relaciona con la competitividad del destino
turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima

Paso 2: Se establece el nivel de significancia o error

El nivel de significancia es del 5% (sig=0.05), por ser un estudio de encuestas y de
naturaleza social.

Paso 3: Desarrollo del calculo de la prueba de Correlacion de Spearman
Tabla 14
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension calidad en la interaccion y la

variable competitividad del destino turistico

rho de Spearman Sig. N

Correlacion 0,313 0,000 342

Paso 4: Determinacion de la regla de decision y la decision a tomar

Sig > 0.05, acepto la hipétesis Hy ; Sig < 0.05,rechazo la hipotesis H,

En la tabla 14, se observa que, el coeficiente rho de Spearman es de 0,313 y posee un
valor de significancia (sig.=0,000) que es menor a 0,05; por lo cual se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna.

Paso 5: Conclusion

Se concluye que la calidad de la calidad en la interaccién SI se relaciona
significativamente con la competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro —
Centro Histoérico de Lima; ademas, el coeficiente Rho (0.313) indica que dicha relaciéon es
directamente proporcional (coeficiente positivo) y de intensidad media (0.313), segun la tabla

10.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Los hallazgos permitieron determinar una correlacion estadisticamente significativa
entre la calidad de la experiencia turistica y la competitividad del destino turistico en el
Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima. A esta conclusion se llegd al contrastar la
hipdtesis general del estudio, la cual se construy6d mediante la rho de Spearman, a través del
cual se indica que existe correlacion positiva considerable de 0,504, con un valor de
significancia 0,000 menor que 0,05, con el 95% de confiabilidad y 5% de margen de error;
por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

A partir del analisis de las variables, se comprobd que la calidad de la experiencia
turistica fue calificada de la siguiente manera: 53,7% alta, 16,4% media y 1,8% baja. Por el
contrario, la competitividad del destino turistico fue calificada de la siguiente manera: 45,6%
moderada, 36,8% alta y 12,3% baja. El caracter de la experiencia turistica comprende
elementos como el atractivo del destino, la calidad del servicio y el valor de la interaccion.
Por otro lado, la competitividad del destino viene determinada por sus condiciones de visita,
imagen y posicionamiento. Asi, el nivel de satisfaccion que los turistas obtienen de su
experiencia en el Damero de Pizarro, en el Centro Histérico de Lima, es indicativo de la
competitividad del destino y de su capacidad para competir y brindar condiciones adecuadas
para el desarrollo de la actividad turistica, buscando maximizar la satisfaccion de los
visitantes, asi como su influencia en la competitividad del destino (Castellucci, 2011).

Del mismo modo, la correlacion entre el atractivo de la localidad y su competitividad
como destino turistico se comprobd comparando los resultados de la hipotesis especifica
inicial mediante la rho de Spearman. El coeficiente de correlacion fue de 0,271, indicando
que existe una correlacion positiva media, con un valor de significancia de 0,000 que es
menor a 0,05; por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. El

nivel de atractividad del destino fue 66,5% muy alta, 25,1% alta, 6,1% moderada, 2,0% baja
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y 0,3% muy baja; en cuanto al nivel de competitividad del destino fue de 45,6% moderada,
36,8% alta, 12,3% baja, 3,8% muy alta y 1,5% muy baja. Mas del 50% de los visitantes
manifestaron sentirse atraidos por el destino, debido a su valor cultural y/o patrimonial, sus
principales atractivos turisticos y entorno particular; elementos que se integran en
experiencias auténticas y de valor; por lo que esta fortaleza permite que el destino presente
competitividad moderada, generando la motivacion de repetir la visita al destino. Sin
embargo, resulta importante abordar la calidad de manera integral, donde el buen estado de
conservacion, la seguridad, limpieza y orden publico requieren de mayor atencidén en la
gestion del destino para la mejora de las condiciones de visita en el desarrollo de experiencias
y la competitividad del destino turistico.

Por otro lado, la conexion entre la calidad del servicio y la competitividad de la
localidad turistica se establecié examinando la segunda hipdtesis especifica mediante la rho
de Spearman. El valor de significacion de 0,000, inferior a 0,05, conduce al rechazo de la
hipotesis nula y a la aceptacion de la hipotesis alternativa. El nivel de calidad del servicio fue
calificado como alto en un 41,4%, muy alto en un 36,0%, moderado en un 17,0%, bajo en un
4,1% y extremadamente bajo en un 1,5%. El nivel de competitividad del destino se calificd
como moderado en un 45,6%, alto en un 36,8%, bajo en un 12,3%, muy alto en un 3,8% y
muy bajo en un 1,5%. Considerando que, en general, el destino ofrece servicios de calidad al
cumplir con la experiencia prometida, informacidn, personal y precios; es posible que esta
percepcion varie segun los servicios disponibles que hayan adquirido los turistas en su visita
al destino, siendo estos principalmente servicios de guiado y/u orientacion turistica y
medianamente el servicio de alimentacion; por lo que la informacién obtenida podria ser
abordada de manera mas especifica con relacion a los servicios adquiridos durante la visita,

siendo esto materia de otras investigaciones para obtener informacién amplia que permita
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detectar las debilidades y oportunidades de mejora en torno a la calidad de los servicios
especificos que se ofrecen en el destino (De La Torre, 2020).

La asociacion entre la calidad en la interaccion y la competitividad del lugar turistico
se establecio contrastando la tercera hipotesis especifica mediante la rho de Spearman. El
coeficiente de correlacion de 0,313 indica que existe una relacion directamente proporcional.
El valor de significacion de 0,000, inferior al umbral de 0,05, conduce al rechazo de la
hipotesis nula y a la aceptacion de la hipotesis alterna. La calidad de la experiencia fue
calificada como alta en un 46,1%, muy alta en un 24,6%, moderada en un 13,5%, baja en un
10,8% y extremadamente baja en un 5,0%. La competitividad del destino se calificé con un
45,6% de moderada, un 36,8% de alta, un 12,3% de baja, un 3,8% de muy alta y un 1,5% de
muy baja. Si bien la calidad en la interaccion es alta, vinculado al aprendizaje, la superacion
de expectativas y la satisfaccion de la experiencia, existen oportunidades relacionadas a la
participacion e interaccion con la comunidad local como parte de la experiencia. Es probable
que, el motivo sea que la propuesta de contenido de las experiencias turisticas no establece
dindamicas donde el visitante pueda participar de manera activa y compartir con los actores
territoriales del destino; lo cual representa la oportunidad de desarrollar mecanismos y/o
estrategias que permitan disefar y/o fortalecer experiencias mds memorables, especialmente

participativas y auténticas en el Damero de Pizarro en el Centro Historico de Lima.
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VI. CONCLUSIONES
6.1.Existe relacion significativa entre la calidad de la experiencia turistica y la
competitividad del destino turistico en el Damero de Pizarro — Centro Historico de

Lima, 2023, en relacion con la prueba de la hipdtesis general realizada con Rho de

Spearman de 0,504, indicando que, si existe correlacion positiva considerable, por lo
que corresponde rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, cuyo nivel de
la calidad de la experiencia turistica fue de 53,7% alta, donde la atractividad del
destino obtuvo un nivel muy alto para los turistas, mientras que la calidad del servicio
y la calidad en la interaccidon obtuvieron solo un nivel alto.

6.2.Asimismo, existe relacion significativa entre la atractividad del destino y la

competitividad de este, segin la prueba de la primera hipotesis especifica realizada

con Rho de Spearman de 0,271, sefialando que, si existe una correlacion positiva
media, por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna;
obteniendo como resultado que el nivel de atractividad del destino fue de 66,5% muy
alta y el nivel de competitividad fue de 45,6% moderada, por lo que se afirma que el
destino es atractivo para los turistas, siendo su principal motivacion de visita conocer
la cultura y/o el patrimonio, con condiciones medianamente competitivas para el
desarrollo de la actividad turistica en el destino.

6.3.Asi también, existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la

competitividad del destino turistico, de acuerdo con la prueba de la segunda hipdtesis

especifica realizada con Rho de Spearman de 0,298, indicando que, si existe una
correlacion positiva media, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna. El nivel de la calidad del servicio fue 41,4% muy alta, cuyo
resultado representa que, el destino ofrecid calidad en sus servicios, cumpli6é con la

experiencia prometida, brindé informacioén necesaria y los precios fueron accesibles,
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siendo la calidad del servicio un elemento que se relaciona y forma parte de la
competitividad del destino.
6.4.Finalmente, existe relacion significativa entre calidad en la interaccion y la

competitividad del destino turistico, segin la prueba de la tercera hipdtesis especifica

realizada con Rho de Spearman de 0,313, sefialando que, existe una correlacion
positiva media; por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna;
obteniendo como resultado que, el nivel de la calidad en la interaccion fue de 46,1%
alta, determinado por la buena disposicion del personal, aprender datos historicos y/o
culturales, asi como generar sensaciones de felicidad y/o diversion durante la
experiencia, lo que permitid superar las expectativas de los turistas en su visita al

Damero de Pizarro — Centro Historico de Lima.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1.A nivel general, se recomienda al sector académico desarrollar nuevos estudios
relacionados a la medicion de la calidad de la experiencia turistica y como esta influye
en la competitividad del destino y la calidad de vida de la poblacion anfitriona,
evaluando las dimensiones de atractividad del destino, calidad del servicio y calidad
en la interaccion, especialmente en destinos urbanos, donde el turismo se desarrolla
sobre la base de la oferta turistica para satisfacer las necesidades de la demanda
relacionados a experiencias auténticas y de calidad. Precisamente, para mejorar la
calidad de la experiencia, es necesario fortalecer la gestion integral de las condiciones
de visita que permita revitalizar el destino, con énfasis en la infraestructura, limpieza,
seguridad y orden en publico, cuya competencia es del gobierno local del destino.

7.2.Respecto a la atractividad del destino, el Damero de Pizarro en el Centro Historico de
Lima es un territorio con vocacion turistica debido principalmente a su oferta cultural.
Por ello, se recomienda al gobierno local comunicar los valores, particularidades y
atributos del destino a través de una sélida estrategia de marca, que permita difundir
su propuesta de valor con base en la oferta de experiencias, actividades y servicios
para que los turistas tengan a disposicion la informacion turistica necesaria antes,
durante y después de su visita al destino, permitiendo a su vez, realzar el
posicionamiento del destino para nuevos segmentos de mercado.

7.3.Respecto a la calidad del servicio, se recomienda al gobierno local y sector privado
abordar esta dimension incluyendo la evaluaciéon de cada uno de los servicios
adquiridos por los turistas, puesto que el destino en mencidn presenta una variedad de
servicios que requieren de una evaluacion integral para la mejora de los estdndares de
calidad, en comparacion con destinos que son su competencia. Esta medida serviria de

insumo para el desarrollo de programas municipales que impulsen las buenas
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practicas en la prestacion de servicios turisticos, asi como también la medicion de la
satisfaccion de los visitantes.

7.4 Respecto a la calidad en la interaccion, se recomienda al gobierno local y sector
privado la creaciéon de nuevas experiencias, servicios y actividades segun las
caracteristicas y necesidades de los visitantes, que integren la participacion e
interacciéon con la comunidad local del destino; comunidades y/u organizaciones
vecinales en barrios tradicionales o espacios que recuperan la memoria viva y el

patrimonio inmaterial del destino turistico.
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Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicadores
La calidad de la experiencia Motivacion
Determinar la relacion de la
(De qué manera la calidad de la turistica se relaciona Atractividad del | Atractivos
calidad de la experiencia
experiencia turistica se relaciona significativamente con la destino Entorno
turistica con la competitividad
con la competitividad del destino competitividad del destino Autenticidad
del destino turistico en el
turistico en el Damero de Pizarro turistico en el Damero de
Damero de Pizarro — Centro
— Centro Historico de Lima? Pizarro — Centro Historico de Servicios
Historico de Lima.
Lima. Variable Experiencia prometida
independiente Calidad del Informacion
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas
Calidad de la servicio Precios

- ;De qué manera la atractividad
del destino se relaciona con la
competitividad del destino
turistico en el Damero de Pizarro

— Centro Historico de Lima?

- (De qué manera la calidad de

- Determinar de qué manera la
atractividad del destino se
relaciona con la
competitividad del destino
turistico en el Damero de
Pizarro — Centro Historico de

Lima.

- La atractividad del destino
se relaciona
significativamente con la
competitividad del destino
turistico en el Damero de
Pizarro — Centro Historico de

Lima.

experiencia turistica

Disposicion del personal

Lugar
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Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicadores

servicio se relaciona con la

competitividad del destino - Determinar de qué manera la | - La calidad de servicio se

turistico en el Damero de Pizarro | calidad del servicio se relaciona significativamente Variable Calidad en la Participacion

— Centro Historico de Lima? relaciona con la con la competitividad del dependiente interaccion Aprendizaje
competitividad del destino destino turistico en el Damero | Competitividad del Disfrute

- ;De qué manera la calidad en la | turistico en el Damero de de Pizarro — Centro Histérico | destino turistico

interaccion se relaciona con la Pizarro — Centro Historico de | de Lima. Condiciones de Infraestructura

competitividad del destino Lima. visita Ambiente

turistico en el Damero de Pizarro Seguridad

— Centro Historico de Lima? - Determinar de qué manera la | - La calidad en la interaccion Accesibilidad
calidad en la interaccion e se relaciona
relaciona con la significativamente con la Concepto
competitividad del destino competitividad del destino Imagen y Promocion
turistico en el Damero de turistico en el Damero de posicionamiento | Reputacion
Pizarro — Centro Historico de | Pizarro — Centro Histérico de Competencia

Lima.

Lima.
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ANEXO B - INSTRUMENTO
Estimado visitante del Damero de Pizarro, ubicado en el Centro Histérico de la ciudad de Lima, le
pedimos, por favor, que responda el siguiente cuestionario. Le llevara menos de 10 minutos. Le
garantizamos que los datos se tratardn de manera confidencial y anonima, con un andlisis estadistico
agregado y que los resultados solo se utilizardn para la investigacion.

Considere la siguiente tabla para marcar su respuesta:

Totalmente en Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Escala de valoracion 1 2 3 4 5

VI: CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA

N° | Atractividad del destino

El motivo principal de visita es conocer la cultura y/o el patrimonio

Los espacios que ha visitado le parecen atractivos

La experiencia se realiz6 en un entorno particular y/o unico

La experiencia realizada en el destino turistico fue auténtica

Nl &S| W[ N| -

Estoy motivado (a) a volver en otra oportunidad al destino turistico

N° | Calidad de servicio

6 | Los servicios adquiridos fueron de calidad

7 | El destino turistico cumplid con la experiencia prometida

El destino turistico ofrecid la informaciéon necesaria durante la

experiencia

9 | Los precios para la visita al destino turistico son accesibles

10 | El personal mostré buena disposicion para ayudar durante la experiencia

N° | Calidad en la interaccion

11 | En esta experiencia participé de manera activa

12 | Interactué con la comunidad local durante la experiencia

13 | Aprendi datos histdricos y/o culturales del destino visitado

14 | Me senti feliz y/o diverti durante la experiencia

15 | Esta experiencia logrd superar mis expectativas

VD: COMPETITIVIDAD DEL DESTINO TURISTICO

N° | Condiciones de visita
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Escala de valoracion

La infraestructura del destino turistico estd en buen estado de

16 .7
conservacion
17 | Los espacios que ha visitado se encontraban limpios
18 | Me senti seguro (a) durante la visita
19 | El destino turistico es un lugar ordenado
20 | El destino turistico cuenta con fécil acceso para llegar
N° | Imagen y posicionamiento
21 | El destino turistico tiene una imagen positiva
Las plataformas virtuales que visibilizan al destino son suficientes para
2 promocionar las novedades y/o actividades
Las actividades culturales que se ofrecen en el destino son de interés para
. los turistas internacionales
24 Existe una buena relacion calidad / precio en comparacion con otros

espacios historicos de Lima Metropolitana

25

Recomiendo la visita al destino turistico
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ANEXO B - INSTRUMENTO EN INGLES
Dear visitor of Pizarro's Checkerboard, located in the Historic Center of the city of Lima, we kindly ask
you to answer the following questionnaire. It will take you less than 10 minutes. We guarantee that the
data will be treated confidentially and anonymously, with an aggregate statistical analysis and that the
results will only be used for research purposes.

Consider the following table to mark your answer:

Strongly disagree Disagreed Indifferent Agreed Totally agreed
1 2 3 4 5
Rating scale 1 2 3 4 5

IV: Quality of the tourism experience

N° | Destination attractiveness

The main reason for the visit is culture and/or heritage

The spaces you have visited seem attractive to you

The experience at the tourist destination was authentic

1
2
3 | The experience took place in a particular and/or unique environment
4
5

I am motivated to return another time to the tourist destination

N° | Quality of service

6 | The services purchased were of high quality

7 | The tourist destination delivered on the promised experience

The tourist destination provided the necessary information during the

experience

9 | The prices for the visit to the tourist destination are affordable

10 | The staff was willing to help during the experience

N° | Experiential quality

11 | In this experience I actively participated

12 | Iinteracted with the local community during the experience

13 | I learned historical and/or cultural facts about the destination I visited

14 | I felt happy and/or I had fun during the experience

15 | This experience exceeded my expectations

DV: Competitiveness of the tourist destination

N° | Visiting conditions

16 | The infrastructure of the tourist destination is in a good state of
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Rating scale

preservation
17 | The spaces you have visited were clean
18 | I felt safe during the visit
19 | The tourist destination is an orderly place
20 | The tourist destination has easy access to reach
N° | Image and positioning
21 | The tourist destination has a positive image
The virtual platforms that make the destination visible are sufficient to
2 promote the novelties and/or activities
The cultural activities offered in the destination are of interest to
. international tourists
There is a good quality/price ratio compared to other historical sites in
H Metropolitan Lima
25 | I recommend visiting the tourist destination
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ANEXO C - VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTO

I Apellidos y nombees del experto : Mg FER v DO UEGH GOLnSe”

2. Institucida dande labora P UNFY

3. Awtor ded instrunento : Medalith Flores Ayala

Para 1a valoracidn parz Claridad, Consistercia y Objetividad. Marque para cada una, el valor a cada
valoracion del recuadro:

Muy pésimo= 1, Pésimo= 2, Regular= 3, Bien =4, Muy bien=$

Variable [: CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA

Criteries

Claridad
Consistencia
Objetividad

Dimensibn 1
Atractividad del destino

|| Elmotivo principal de visits es conocer la cultura yio of pasrimonio

2 | Los espacios que ha visitado le parcen alractivos

3 | Laexperiencia se realind en un enkeno particular yio snico

4 | La experiencia realizada en el desting neistico fue auténtica

(CAECRAC R ENRAN
i/l
[CY RV R ESJ AR A

5 | Estoy motivado (2) 2 valver en otra opomenidad f desting turisico

Dimensién 2
Calidad de servicee

6 | Los servicios adqeiridos fuercm de calidad

El destinn nuristico cumplid oon I experiencia prometida

El destino turistico ofrecid la informackéa necesaris dursse |s experiencia

Las precaos para s visits al destino turistico som accesibles
10 | El personal mostrd buenx disposicica para ayndar durame |a expenencia

Wwilaio|Wwn
Ll |l
B im|w<c|w

Dimension 3
Calidad en | interaccion

11 | En 3% experiencia participé de manera activa

NI
W (o
LURERY

12 | Interactué con la comenidad local derente la experiencia




1 Apeendi datos historiees y/o culturales del desting visitado 5 5|5
) Fleliz vio di
" Me senti feliz yio diverti durante ka experiencia 5 |y 5
15 Esta expeeiencin logrd supersr mis expectativas l/ 5 5
+ Uina i (W Exnpern

OPINION DE APLICABILIDAD: Marque con un aspa (x)

Aplicable: | X1 Aplicable después de comregir: [....]

e 23524
: :+ .

No aplicable: [....]

DNE [O14 94 3¢
Validador de ido del ins

de investigacion
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VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

F Vv N_DE CONTENIDO PO

Apellidos y nombres del experto : Mj  FENawASL VEGA TOW o
. Institucidn donde labora tUN BV

Autor del instrumento : Medalith Flores Ayala

Para la valoracion para Claridad. Consistencia y Objetividad. Marque para cada uno, el valor a cada
valoracion del recuadro:

Muy pésimo= 1, Pésimo= 2, Regular= 3, Bien =4, Muy bien=5

Variable 2: COMPETITIVIDAD DEL DESTINO TURISTICO

Criterios

Claridad

Consistencia

Objetividad

Dimension 1
Condiciones de visita

La infraestructura del destino turistico esti en buen estado de conservacion

Los espacios que ha visitado se encontraban limpios

Me senti seguro (a) durante la visita

El destino turistico es un lugar ordenado

El destino turistico cuenta con filcil acceso para llegar

VAR AL RS EAN
UifW ([~ [\
< | WnW|lw| W

Dimensién 2
Imagen y posicionamiento

El destino turistico tiene una imagen positiva

Las plataformas virtuales que visibilizan al destino son suficientes para
pi i las dades y/o actividades

Las actividades culturales que se ofrecen en el destino son de interés para
los turistas intermacionales

9

Existe una buena relacién calidad / precio en comparacidn con otros
espacios histricos de Lima Metropolitana

10

Recomiendo la visita al destino turistico

Gl |WnL
NARGEEGEE AN

\,\Q\nm\n

* Una fichs por experio

OPINION DE APLICABILIDAD: Margue con un aspa (x)

Aplicable: [ X} Aplicable después de comregir: [....] No aplicable:

—_—



Fecha: ZF}KSI 2

oMl fossH s -

C e

Validador de

ido del inst
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VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

HADE V. TENID!

RTO

I. Apellidos y nombres del experto : /Zy HJovfere ¢, /"71««' 7»7¢ Coripoe
2. Institecion donde labora T UMY

3. Autor del instrumento

: Medalith Flores Ayala

Para la valoracion para Claridad, Consistencia y Objetividad. Marque para cada uno, el valor a cada
valoracion del recuadro:
Muy pésimo= 1, Pésimo= 2, Regular= 3, Bien =4, Muy bien=5

r

Variable 1: CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA

Criterios

Claridad

Consistencia

Objetividad

Dimension 1
Atractividad del destino

El motivo principal de visita es conocer la cultura y/o el patrimonio

Los espacios que ha visitado le parecen atractivos

La experiencia se realizd en un entomo particular y/o Gnico

La experiencia realizada en ¢l destino turistico fue auténtica

Estoy motivado (a) a volver en otra oportunidad al destino turistico

LN I R N B

~| WO [o (W,

LBV W[X|Wn

Dimensién 2
Calidad de servicio

Los servicios adquiridos fueron de calidad

El destino turistico cumplié con la experiencia prometida

El destino turistico ofrecid la informacidn necesaria durante la experiencia

Los precios para la visita al destino turistico son accesibles

El personal mostrd buena disposicién pam ayudar durante la experiencia

Wl [\ (W,
MW |||

<V W \Wnw

Dimension 3
Calidad en la interaccién

En csta experiencia participé de manera activa

"
\n

0

In ¢ con la idad local d Ia experiencia

\n




13 | A dees b Vet del destina s

" Mo wemit s v dlrvett durmnty be eapwrmneis

4

1 [ T ———— e

o

=~y
OPENION DE APLICATILIDAD Margoe o v s (1)
Apticable [X') Aptcable despus de comvpie | |
Fecha 2 77&/4/ w29

o ©07T62/ 25

Novapheable |

e o
7(6000:-& J X
e

\'.1&76«« del instrumento de investigacion



VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

I Apellidos y nombres detexpento e Aowdine ¢ cipe A J ""'/""'
2 Institucion donde labora (AL -

3 Autor del imstromento Medalith Flores Ayaln

Para Lovadoracion paca Clandid, Consistencia y Objetividad. Margue pans coda wo, ¢f valor o cida
valorweon del iecuadig.

Muy pesimo 1 Pésa 2, Repular 3, Bien 4, Muy bien 5

Variable 2 COMPEUITIVIDAD DEL DESTINO TURISTICO

Criterios g
g

\ Consistencia
Objetividad

Dimension |
Condiciones de visita

1| La infraestructura del destino turistico estd en buen estado de conservacion | 45 | 4, | 4
2 | Los espacios que ha visitado se encontraban limpios 514915
3| Me seati seguro (a) durante la visita g 14 16
4 | Eldestino tristico es un lugar ordenndo 5| |5
5 | El destino ruristico cuenta con filcil acceso para llegar 5 5 ‘/

Dimensién 2

Imagen y posicionamiento

6 | El destino wristico tiene una imagen positiva

7 | Las plataformas virtuales que visibilizan al destino son suficientes para
Sosar lax novadades yk actividad

P

8 | Las actividades culturales que se ofrecen en cf destino son de interés para
los turistas internacionales

9 | Existe una buena relacion calidad / precio en comparacion con otros
espacios historicos de Lima Metropolitana

Recomiendo la visita al destino turistico
* Una ficha per expena

K

10

CRECERVE G R R
Sl R V)0 B AV
Ui

OPINION DE APLICABILIDAD: Marque con un aspa (x)

Aplicable: (){1 Aplicable después de corregir: [....) No aplicable: [....]
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VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTO

v . 2K 3 720 4 !
1. Apellidos » nombres del experto : M6. ToRGE G € BBy MANVEL LDEC /o
2. lnsticion donde labora ONFV
3. Autor del instrumento Meadalith Flores Ayala

Para la valoracion pama Claridad. Consistencia v Objetividad. Manque pars cada uno. ¢l valor acada
valoracion del necuadro:

Muy pésimo=~ 1. Péaimow 2. Regulars 3. Bien =4, Muy biea=5

| Variable 1: CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA

- %3
= g =
Criterios T £ 2
3 =
S i3
i < <
' Dimension 1
| Atractividad del destino
1
| 1| Elmotivo principal de visita es conocer la cultura /0 el pasrimonio 5 5 |5
2 | Los espacios que ha visitado Ie parecen atractivos S |\Y | Y
3 | La experiencia se realizo en un entomo parsicular ¥ 'o tnico VAR
4 | La experiencia realizada en el destino muristico fue auténtica s |v |8
3 | Estoy motivado (2) a volver en omra oportunidad al destino naristico 5|9 1S
Dimeasion 2
Calidad de servicio
6 |Losscn1'ciosadquiridosﬁmdeulid:d |13 |5 |9
1
lEldestinonnisﬁcompliém la experiencia prometida ¢ |5 |5
‘s IEIdmhonMhmfmmmmmuhmh l 51v |5
: - .
‘9 Los precios para la visit 2l destino turistico son accesibles 15 |5 |5
| 10 | El personal mostrd buena disposicion para ayudar durante la experiencia I = 5 =
| -
! Dimension 3
| Calidad en la interaccion
In En ¢sta experiencia pamicipé de manera activa - 5 15
12 'lnmcméconhmunidadlouldwmuhexpaiench 3| ¥ 5




Apeenddi datos histéricos ylo culturales del destino visitado
s y |5
14 Me senti feliz yfo diverti durante la experiencia 5 |y
s Esta expericncia logro superar mis expectativas 5ls
* Lo Bicka per expenis
OPINION DE APLICABILIDAD: Marque can un aspa (x)
Aplicable: [ X |  Aplicable después de corregir: [....] No aplicable: [....]

Fecha: 28'05‘202‘1
oN: - 70349185

/v

e

Validador de contenido del instrumento de investigacidn
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| Vanable 2: COMPETITIVIDAD DEL DESTINO TURISTICO

’

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

Apellidos y nombres del expento : M6, DoRGE GERORDI ML [ b2s DL/b
Institugson donde labora . UMFV
Autor del instrumento : Medalith Flores Ayala
Pura la saloracion pars Claridad. Consistencia y Objetividad. Marque para cada uno, el valor a cada
valoracion del recuadro;

Muy pésimoe= 1. Pésimo= 2, Reguiar= 3. Bien =4, Muy bien=5

| | S| =
. 3| & =2
' Criterios T 5| E|
S| 8| &

Gl = 2

B M

Dimension 1
Condiciones de visita

I | La infraestructura del destino turistico esta en buen estado de conservacion

(=]

Los espacios que ha visitado se encontraban limpios

3 | Me semti seguro (a) durante la visita

& W [ [ Wy
\n [V
SO MU VLT RSN BTN

4 | El destino twnistico es un lugar ordenado &
5 | El destino turistico con fcil para llegar g
Dimensién 2
Imagen y posicionamiento
6 | El destino turistico tiene una imagen positiva 515 \|Y
7 Las plataformas virtuales que visibilizan al destine son suficientes pars 5 |y |5
pr i k23 novedades y/o actividades -
$ | Las actividades culturales que se ofrecen en el destino son de interés para 5 |¢|¥
los turistas internacionales
9 | Existe una buena relacida calidad / precio en comparacion con otros 4|5 |5
espacios historicos de Lima Metropolitana
10 Recomiendo la visita al destino turistico 5 5 5
* Una ficka pot expermo

OPINION DE APLICABILIDAD: Marque con un aspa (x)

Aplicable: [X]  Aplicable después de corregir: [....] No aplicable: [....]
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ANEXO D - BASE DE DATOS Y RESULTADOS

Base de datos de la variable Calidad de la experiencia turistica

v
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- -
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Base de datos de la variable Calidad de la experiencia turistica

Calidad en la interaccion

P15

P14

P12 | P13

Calidad de servicio

P10 | P11

P9

P8

P7

P6

Atractividad del destino

P5

P4

P3

P2

P1

NO
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Base de datos de la variable Calidad de la experiencia turistica

Calidad en la interaccion
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P12 | P13

Calidad de servicio

P10 | P11

P9

P8

P7

P6

Atractividad del destino

P5

P4

P3

P2

P1

NO
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Base de datos de la variable Calidad de la experiencia turistica

Calidad en la interaccion

P15

P14

P12 | P13

Calidad de servicio

P10 | P11

P9

P8

P7

P6

Atractividad del destino

P5

P4

P3

P2

P1

NO
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149
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155

156

157
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Base de datos de la variable Calidad de la experiencia turistica

Calidad en la interaccion

P15

P14

P12 | P13

Calidad de servicio

P10 | P11

P9

P8
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Atractividad del destino
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196
197




92

Base de datos de la variable Calidad de la experiencia turistica

Calidad en la interaccion

P15

P14

P12 | P13

Calidad de servicio
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230
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232
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235

236
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Base de datos de la variable Calidad de la experiencia turistica

Calidad en la interaccion

P15
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Base de datos de la variable Calidad de la experiencia turistica

Calidad en la interaccion

P15
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Base de datos de la variable Calidad de la experiencia turistica

Calidad en la interaccion

P15

P14

P12 | P13

Calidad de servicio

P10 | P11

P9

P8

P7

P6

Atractividad del destino

P5

P4

P3

P2

P1

NO

318
319
320
321
322
323

324
325

326
327
328

329
330
331
332
333

334
335

336
337
338

339
340
341
342

Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Imagen y posicionamiento

P25

P24

P23

P22

P21

Condiciones de visita

P17

P20

P19

P18

P16
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Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Imagen y posicionamiento

Condiciones de visita
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Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Imagen y posicionamiento

Condiciones de visita
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Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Imagen y posicionamiento

Condiciones de visita
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Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Imagen y posicionamiento

Condiciones de visita
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Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Imagen y posicionamiento

Condiciones de visita
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Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Imagen y posicionamiento

Condiciones de visita




102

Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Imagen y posicionamiento

Condiciones de visita
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Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Imagen y posicionamiento

Condiciones de visita
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Base de datos de la variable Competitividad del destino turistico

Condiciones de visita Imagen y posicionamiento
4 3 4 1 1 4 2 3 5 5
5 2 2 2 3 3 3 4 4 4
3 4 4 5 5 5 2 4 4 3
4 4 4 2 2 5 3 5 4 4




COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD CALCULADO EN EL SPSS

Variable Calidad de la experiencia turista

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,783 15

Competitividad del destino turistico

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,683 10
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TABLAS DE FRECUENCIAS DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

DESARROLLADAS EN EL SPSS

Calidad de la experiencia turista

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Baja calidad 6 1,8 1,8 1,8
Moderada calidad 56 16,4 16,4 18,1
Validos  Alta calidad 184 53,8 53,8 71,9
Muy alta calidad 96 28,1 28,1 100,0
Total 342 100,0 100,0
Atractividad del Destino
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy baja atractividad 1 3 3 3
Baja atractividad 7 2,0 2,0 2,3
Moderada atractividad 21 6,1 6,1 8,5
Validos
Alta atractividad 86 251 251 33,6
Muy alta atractividad 227 66,4 66,4 100,0
Total 342 100,0 100,0
Calidad de Servicio
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy baja calidad 5 1,5 1,5 1,5
Baja calidad 14 4,1 4,1 5,6
Moderada calidad 58 17,0 17,0 22,5
Validos
Alta calidad 142 41,5 41,5 64,0
Muy alta calidad 123 36,0 36,0 100,0
Total 342 100,0 100,0
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Calidad en la interaccion

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy baja calidad 17 5,0 5,0 5,0
Baja calidad 37 10,8 10,8 15,8
Moderada calidad 46 13,5 13,5 29,2
Vélidos
Alta calidad 158 46,2 46,2 75,4
Muy alta calidad 84 24,6 24,6 100,0
Total 342 100,0 100,0
Competitividad del destino turistico
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy baja competitividad 5 1,5 1,5 1,5
Baja competitividad 42 12,3 12,3 13,7
Moderada competitividad 156 45,6 45,6 59,4
Vélidos
Alta competitividad 126 36,8 36,8 96,2
Muy alta competitividad 13 3,8 3,8 100,0
Total 342 100,0 100,0
Condiciones de visita
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésimas condiciones 18 53 53 53
Malas condiciones 61 17,8 17,8 23,1
Moderada condicion 110 32,2 32,2 55,3
Vélidos
Buenas condiciones 120 35,1 35,1 90,4
Excelentes condiciones 33 9,6 9,6 100,0
Total 342 100,0 100,0




Imagen y posicionamiento

108

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésima imagen 3 9 9 9
Mala imagen 40 11,7 11,7 12,6
Moderada imagen 117 34,2 34,2 46,8
Validos
Buena imagen 152 44 4 44 .4 91,2
Excelente imagen 30 8,8 8,8 100,0
Total 342 100,0 100,0
PRUEBAS DE NORMALIDAD
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de la experiencia turista ,109 342 ,000 ,952 342 ,000
Atractividad del Destino 176 342 ,000 ,883 342 ,000
Calidad de Servicio ,123 342 ,000 ,935 342 ,000
Calidad en la interaccion ,184 342 ,000 ,909 342 ,000
Competitividad del destino turistico ,071 342 ,000 ,986 342 ,002

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
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PRUEBA DE CORRELACION DE SPEARMAN

Correlaciones

Calidad | Atractivid | Calidad Calidad | Competiti
de la ad del de enla vidad del
experienc | Destino | Servicio |interacciéo | destino

ia turista n turistico
Coeficiente de 1,000 ,556" 755" ,643” ,504™

Calidad de la correlacion
experiencia turista Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000
N 342 342 342 342 342
Coeficiente de ,556" 1,000 423" -,029 2717

correlacion
Atractividad del Destino Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,599 ,000
N 342 342 342 342 342
Coeficiente de 755" 423" 1,000 797 ,298™

Rho de correlacion
Spearman Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,001 ,000
N 342 342 342 342 342
Coeficiente de ,643” -,029 797 1,000 ,313™

Calidad en la correlacion
interaccion Sig. (bilateral) ,000 ,599 ,001 . ,000
N 342 342 342 342 342
Coeficiente de ,504™ 2717 ,298™ ,313" 1,000

Competitividad del correlacion

destino turistico Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000

N 342 342 342 342 342

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).




