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Resumen: El objetivo del presente estudio fue determinar la relacién entre la calidad del servicio
ofrecido y el nivel de satisfaccién de los turistas durante el periodo 2020-2021. Se aplicé un disefio
no experimental, transversal y correlacional, con un enfoque cuantitativo. La muestra estuvo
conformada por 367 turistas, seleccionados mediante muestreo probabilistico aleatorio simple. Se
utilizaron encuestas estructuradas para recolectar datos, los cuales fueron analizados con el
software SPSS, aplicando andlisis descriptivos y correlacionales. Los resultados indicaron que las
percepciones de calidad superaron las expectativas en la mayoria de las dimensiones, destacando
especialmente la seguridad y la empatia conun 76% y 68.4% de satisfaccién alta, respectivamente.
Sin embargo, la dimensién de elementos tangibles fue la menos valorada, lo que sugiere la
necesidad de mejorar la infraestructura y los recursos fisicos disponibles. En conclusién, la
calidad del servicio en el Lago Sandoval influye significativamente en la satisfaccién de los
turistas. Se recomienda invertir en mejoras de infraestructura para asegurar una experiencia
integral y competitiva, alineada con las expectativas de los visitantes.
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Abstract: The objective of this study was to determine the relationship between the quality of the
service offered and the level of satisfaction of tourists during the period 2020-2021. A non-
experimental, cross-sectional and correlational design was applied, with a quantitative approach.
The sample consisted of 367 tourists, selected by simple random probability sampling. Structured
surveys were used to collect data, which were analyzed with SPSS software, applying descriptive
and correlational analysis. The results indicated that quality perceptions exceeded expectations
in most dimensions, especially highlighting security and empathy with 76% and 68.4% high
satisfaction, respectively. However, the dimension of tangible elements was the least valued,
suggesting the need to improve the infrastructure and physical resources available. In conclusion,
the quality of service at Sandoval Lake significantly influences tourist satisfaction. It is
recommended to invest in infrastructure improvements to ensure a comprehensive and
competitive experience, aligned with visitors' expectations.

Keywords: competitiveness; ecotourism; infrastructure; perception; SERVQUAL

Coémo citar / Citation: Condo-Salas, V. V., Gallegos-Chacén, A., Sardén-Quispe, W. W., Guadalupe-Zevallos, O. G.
(2024). Calidad del servicio y satisfaccion de los turistas en el Lago Sandoval, Reserva Nacional de Tambopata. Revista
Amazonia Viva y Gestion Sostenible, 1(1), €296. https:/ /doi.org/10.55873 /ravgs.v1il.296


https://doi.org/10.51252/rceyt.v1i1.269
https://doi.org/10.51252/rceyt.v1i1.269
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.es
mailto:wsardon@unamad.edu.pe
https://orcid.org/0000-0002-8165-3788
https://orcid.org/0000-0001-9274-2914
https://orcid.org/0000-0003-4512-8035
https://orcid.org/0000-0003-2946-1583

Calidad del servicio y satisfaccion de los turistas en el Lago Sandoval, Reserva Nacional de Tambopata 2

1. Introduccién

La region de Madre de Dios, conocida como la "Capital de la Biodiversidad", se ha consolidado
como un destino turistico emergente en Perti. Sus recursos naturales, biodiversidad y paisajes
han atraido a visitantes nacionales e internacionales, posicionando a sitios como el Lago
Sandoval, ubicado en la Reserva Nacional de Tambopata, como uno de los principales atractivos
ecoturisticos. Este crecimiento en la actividad turistica refleja la importancia econémica y social
del turismo en la regién, promoviendo el desarrollo local y generando empleo.

Con el incremento de visitantes al Lago Sandoval, se hace indispensable evaluar la calidad del
servicio que se ofrece. La satisfaccién de los turistas depende en gran medida de las experiencias
que viven y de cémo estas cumplen o superan sus expectativas. La falta de evaluaciones
constantes y precisas puede llevar a una percepcién negativa del destino, afectando su reputacién
y disminuyendo la afluencia de visitantes en el largo plazo (Doerr et al., 2020).

A pesar del atractivo natural del Lago Sandoval, uno de los problemas recurrentes es la falta de
infraestructuras adecuadas y la limitada disponibilidad de recursos tangibles, como equipos y
facilidades para las actividades ecoturisticas. Esta situacién se debe en gran parte a la carencia de
inversiones y a la falta de una gestion turistica profesionalizada que asegure la calidad y
mantenimiento de los servicios ofrecidos a los visitantes.

Otro factor determinante es la necesidad de capacitacién continua del personal que interacttia
con los turistas, especialmente los guias (Buckley et al., 2021). Si bien algunos guias cuentan con
experiencia y conocimiento sobre la biodiversidad y las actividades recreativas, la falta de
formacion formal y de estandares de calidad dificulta que todos los visitantes reciban un servicio
homogéneo y de alta calidad (Karani & Failler, 2020; Wei & Ullah, 2022). La formacién insuficiente
impacta negativamente en la experiencia del turista y, por ende, en su satisfaccion general
(Salinas Fernandez et al., 2022).

La falta de infraestructuras y la variabilidad en la calidad del servicio prestado por el personal
tienen consecuencias directas en la percepcion y satisfaccion de los turistas (Surahman et al,,
2020). Una experiencia insatisfactoria no solo afecta la impresién individual de los visitantes, sino
que también influye en la promocién del destino a través de redes sociales y plataformas de
evaluacion en linea, afectando asi la imagen del destino turistico (P.J. et al., 2023; Wardana et al.,
2021).

La disminucién en la satisfaccion de los turistas tiene un efecto en cadena que impacta la
economia local y regional (Chi et al., 2020; Nguyen, 2021), ya que el turismo es una de las
principales fuentes de ingreso en Madre de Dios. Si el Lago Sandoval no mantiene una alta
calidad en los servicios que ofrece, puede perder competitividad frente a otros destinos
ecoturisticos en la Amazonia, afectando el crecimiento sostenible de la regién y limitando las
oportunidades de desarrollo econémico.

Ante este panorama, el presente estudio tiene como objetivo determinar la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los turistas que visitan el Lago Sandoval en la Reserva
Nacional de Tambopata. A través de la aplicacion del modelo SERVQUAL, se busca identificar
las principales dreas de mejora en el servicio turistico, con el fin de proponer estrategias que
aseguren una experiencia satisfactoria para los visitantes y contribuyan a la sostenibilidad
econdmica y ambiental de la region.

2. Materiales y métodos

La investigacion se desarroll6 bajo un disefio no experimental, transversal y correlacional. Esto
permitié observar y analizar la relacién entre las variables de calidad del servicio y nivel de
satisfaccion de los turistas sin manipularlas, en un periodo especifico (2020-2021). La
investigacion se enfocé en identificar si existe una relacién significativa entre la calidad del
servicio ofrecido en el Lago Sandoval y la satisfaccion de los visitantes.
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La poblacién del estudio estuvo compuesta por 7,992 turistas que visitaron el Lago Sandoval en
la Reserva Nacional de Tambopata durante el periodo 2020-2021. Para determinar el tamano de
la muestra, se utilizé un muestreo probabilistico aleatorio simple y estratificado, con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%, resultando en una muestra de 367 turistas.

La recoleccion de datos se realiz6 mediante encuestas estructuradas. El cuestionario fue disefiado
con base en el modelo SERVQUAL, adaptando los items a las caracteristicas del destino turistico
evaluado. Este instrumento incluyé preguntas cerradas con una escala tipo Likert de 5 puntos,
que permiti6 medir las percepciones y expectativas de los turistas en dimensiones como
intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad, asi como el rendimiento percibido y el nivel de
satisfaccion.

Los datos recolectados se procesaron utilizando el software estadistico SPSS, en su versién 22.0,
para asegurar la precision y validez de los resultados. Se realizaron andlisis descriptivos para
obtener frecuencias y porcentajes en cada dimensién evaluada. Ademas, se aplico la correlacién
de Spearman para identificar la relaciéon entre las variables de calidad del servicio y satisfaccion
del turista, evaluando asi la significancia estadistica de los resultados obtenidos.

El estudio fue llevado a cabo respetando los principios éticos, asegurando la confidencialidad de
los participantes y obteniendo su consentimiento informado antes de aplicar las encuestas. La
informacién obtenida se utilizé exclusivamente con fines académicos, y se garantizaron la
privacidad y el anonimato de los encuestados en todo momento.

3. Resultados y discusién

La tabla 1 muestra las percepciones de los turistas sobre la calidad del servicio en el Lago
Sandoval, evaluada en cinco dimensiones clave: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles.

Tabla 1. Calidad del servicio en el Lago Sandoval

Dimension Muy Satisfecho (%) Satisfecho (%) Observaciones
Los turistas confian en
Fiabilidad 60,9 39,1 la precisién de los

servicios ofrecidos.
Los guias se adaptan
Sensibilidad 68,4 31,6 bien a las necesidades
de los turistas.
Los turistas se sienten
seguros debido al

Seguridad 76,0 24,0 conocimiento y
preparacion de los
guias.
La atencion
Empatia 62,8 37,2 personalizada mejora la

experiencia del turista.
La infraestructura y
recursos requieren
Elementos Tangibles 45,0 55,0 mejoras para igualar la
calidad percibida en
otras dimensiones.

La dimensién de seguridad es la mejor evaluada, con un 76,0% de los encuestados indicando estar
"muy satisfechos". Esto evidencia que los turistas sienten confianza en los guias y en las medidas
implementadas para garantizar su seguridad durante las actividades en el lago. La preparacién
y conocimientos de los guifas en situaciones de riesgo resultan esenciales para generar un
ambiente seguro y confiable, lo cual es fundamental para la satisfaccién en destinos naturales y
de aventura como el Lago Sandoval.
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La sensibilidad ocupa el segundo lugar, con un 68,4% de los turistas expresando alta satisfaccion.
Esto refleja que los guias tienen una capacidad efectiva para adaptarse a las necesidades y
solicitudes de los visitantes, brindando un servicio personalizado y atento. Este nivel de
sensibilidad es crucial para asegurar que los turistas se sientan escuchados y valorados,
aumentando asi su percepcion positiva del servicio.

En la dimensién de fiabilidad, el 60,9% de los encuestados reporté estar muy satisfecho con la
precision y consistencia de los servicios ofrecidos, lo cual indica que los operadores cumplen con
sus promesas y mantienen un estdndar de calidad en sus actividades. La fiabilidad es esencial
para construir una reputacién sélida y fomentar la lealtad de los turistas, ya que permite que los
visitantes confien en que recibiran lo que se les promete.

La empatia, con un 62,8% de satisfacciéon alta, también es un componente importante en la
evaluaciéon. Este resultado sugiere que los guifas se esfuerzan en ofrecer una atencién
personalizada, lo cual se traduce en una mejor experiencia para los turistas. La capacidad de los
guias para entender y responder a las expectativas de los visitantes contribuye significativamente
a la satisfaccion general, ya que los turistas valoran ser tratados de manera individualizada y con
atencion a sus intereses y necesidades especificas.

Por dltimo, la dimensién de elementos tangibles es la menos favorable, con solo un 45.0% de los
encuestados indicando estar "muy satisfechos". Este resultado sefiala que las infraestructuras y
recursos fisicos del lugar no cumplen al mismo nivel que las demas dimensiones. Aunque mas
de la mitad de los turistas atn se siente "satisfecho", esta dimensién evidencia la necesidad de
invertir en mejoras para equiparar la calidad de los recursos fisicos con la calidad del servicio
personal ofrecido. Es crucial que los operadores turisticos prioricen la mejora de la infraestructura
y el mantenimiento de los equipos para asegurar que la experiencia de los turistas sea consistente
en todos los aspectos del servicio.

Al aplicar la prueba de correlacién, los resultados evidencian un nivel general de correlacién
positiva alta entre las dos variables (calidad del servicio y nivel de satisfaccién), medida por el
coeficiente de correlacién rho de Spearman. Este valor es 0,660** con un nivel de significancia de
0,000. Con un nivel de confianza superior al 95% y un nivel de significancia inferior al 5%, se
rechaza la hipétesis nula, lo que proporciona evidencia empirica a favor de la hipétesis alterna,
que muestra que la calidad del servicio esté relacionada con el nivel de satisfaccién de los turistas
durante su visita al Lago Sandoval en la Reserva Nacional Tambopata.

Discusion

Los datos muestran que, en general, las percepciones superan las expectativas en todas las
dimensiones evaluadas, lo que sugiere una experiencia turistica positiva. Esto se alinea con
investigaciones previas que indican que una calidad de servicio alta se asocia positivamente con

mayores niveles de satisfaccion en contextos turisticos similares (Bhattacharya et al.,, 2023;
Hussain et al., 2023).

La seguridad, que obtuvo la mayor puntuacién de satisfaccién (76%), resalta la importancia de
mantener estandares altos en la preparacion y capacitacion de los guias para asegurar un entorno
seguro. Esta dimension es fundamental en destinos de ecoturismo como el Lago Sandoval, donde
la seguridad del visitante es clave para asegurar la confianza y satisfaccién. Comparando estos
resultados con estudios previos, se confirma que la inversién en capacitacion de personal es
esencial para mejorar la experiencia del visitante y reducir riesgos (Tabaeeian et al., 2023).

En cuanto a la sensibilidad, las altas puntuaciones (62,8% y 68,4%, respectivamente) demuestran
la eficacia de los guias en proporcionar un servicio personalizado, lo cual es valorado
positivamente por los turistas. Estos resultados son coherentes con investigaciones que enfatizan
que la atencién personalizada y la capacidad de adaptacion del personal son cruciales para
aumentar la percepcién de calidad en servicios turisticos. La habilidad de los guias con los
visitantes en responder a sus necesidades refuerza la percepcion positiva de la experiencia en el
destino (Cheunkamon et al., 2023).
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Sin embargo, la dimensién de elementos tangibles present6 los resultados mas bajos, con un 45%
de turistas "muy satisfechos". Esto indica que, a pesar de la calidad en la atencién personal, la
infraestructura y los recursos fisicos necesitan mejoras para equipararse a las otras dimensiones.
Los estudios sugieren que la inversién en infraestructura es un aspecto clave para elevar la
percepcion general de calidad en el servicio turistico y asegurar que las expectativas del visitante
se cumplan de manera integral (Ghasemi et al., 2023).

Finalmente, la correlacién observada, confirma que, para mantener y mejorar la competitividad
del destino, es esencial abordar las areas de oportunidad detectadas, especialmente en
infraestructura. Esto se alinea con las politicas de MINCETUR, que promueven la mejora de la
calidad en destinos turisticos emergentes para asegurar su sostenibilidad y competitividad en el
mercado.

4. Conclusiones

La calidad del servicio en el Lago Sandoval, evaluada mediante el modelo SERVQUAL, influye
de manera significativa en la satisfaccion de los turistas que visitan el destino. Las dimensiones
mejor valoradas fueron seguridad y empatia, destacando el rol fundamental de los guias en
proporcionar una experiencia personalizada y segura, aspectos cruciales en entornos de
ecoturismo. Estos hallazgos confirman que la capacitacién y profesionalizacién del personal son
componentes esenciales para mantener y mejorar la percepcion positiva del servicio turistico, lo
cual contribuye a la competitividad del destino.

Sin embargo, la dimensién de elementos tangibles, como la infraestructura y recursos fisicos,
presento la menor valoracién, lo que indica una necesidad de inversién y mejoras en estas areas.
Para garantizar una experiencia integral y alineada con las expectativas de los turistas, se
recomienda priorizar la modernizacion de las instalaciones y equipos disponibles. De este modo,
el Lago Sandoval podria no solo mantener su reputacién como un destino turistico seguro y
acogedor, sino también mejorar su oferta para consolidarse como un referente competitivo en el
ecoturismo regional.
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