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Resumen.- En el presente trabajo se determinaron los factores mdads rele-
vantes en el nivel de satisfaccion, de los turistas extranjeros, y la intencidn
de recomendacion de los turistas que wvisitan la ciudad del Cusco, utilizando
métodos multivariantes como el Modelo de Regresion Logistica Multiple [7].
Los datos usados corresponden a la encuesta realizada por la Corporacion de
Companias de Research (CCR), por encargo de PROMPER U, en el afio 2003.
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Abstract.- In the present work, we determine the most important factors
in the nwel of satisfaction of foreign tourists, and the intention of recommen-
dation of the tourists who visit the city of the Cusco using multivariate methods
such as the Multiple Logistic Regression Model [7]. The data used correspond
to the survey conducted by the company Corporacion de Companias de Re-
search CCR, on behalf of PROMPER U, in 2003.
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1. INTRODUCCION

El turismo es una actividad con un creciente desarrollo, representa alrededor del 4%
del PBI y gracias a esfuerzos continuos, el Peri goza ahora de una imagen turistica
importante en el mercado internacional. Las actividades que se vienen desarrollando para
mejorar el desempenio de los operadores turisticos y otros relacionados, poco a poco van

teniendo mejores resultados.

LCCR, Corporacién de Compaiifas de Research, Lima, Pert.
2UNMSMS, Facultad de Ciencias Mateméticas, Lima - Perti.
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Como ente estatal encargado de esta labor, PROMPERU tiene como misién liderar
la promocién del producto turistico peruano y la imagen del pais, tanto en el dmbito
nacional como en el internacional; en este contexto, realiza diversas actividades y recurre
a multiples fuentes; asi, ademas de contar con indicadores del desenvolvimiento del sector:
llamese entradas de extranjeros, capacidad hotelera instalada, centros de Informacién
turistica, gufas, etc, utiliza la investigacién de mercado con el fin de conocer la percepcién
del cliente, esto es, del turista. Una de las variables relevantes a conocer es el nivel de
satisfaccién del turista que visita el Peri, tanto el turista interno como el turista externo.
Este ultimo es de particular interés porque representa una fuente de divisas importante,
con lo cual el mercado potencial de turistas tenderia a crecer.

Saber cémo se siente el turista puede determinarse por qué tan satisfecho estuvo con
la atencién recibida en los diferentes ambitos: capacidad hotelera, transporte, seguridad
y orden del lugar visitado, entre otras razones mas. Para ello, la empresa de investigacion
de mercados CCR por encargo de PROMPERU desarrollé en el afio 2003 el estudio para
determinar el nivel de satisfaccién del turista extranjero que visita el Pert El andlisis
estadistico se realizé solamente con métodos estadisticos univariantes [11].

En ese contexto, el objetivo del presente trabajo es determinar los factores mds im-
portantes en el nivel de satisfaccién del turista extranjero, que visita la ciudad del Cusco,
y también modelar cémo influye en la intencion dé recomendacién, mediante el uso de
métodos multivariantes como el Modelo de Regresién Logistica Multiple. A partir de la

informacién obtenida por PROMPERU [11].
2. METODOLOGIA ESTADISTICA
2.1 MODELO DE REGRESION LOGISTICA MULTIPLE

El Modelo de regresion logistica es una de las herramientas estadisticas con mejor
capacidad para el andlisis de datos, en particular en investigacién clinica y epidemiolégica,
aunque en general las aplicaciones son diversas e incluyen las areas de negocios y finanzas,
criminologia, ecologia, ingenieria, biologia y otros, lo que se verifica en el presente trabajo.

La regresion logistica permite modelar, cémo influye en la probabilidad de aparicién
de un suceso, habitualmente dicotémico, la presencia o no de diversos factores y el valor

o nivel de los mismos. También puede usarse para modelar la probabilidad de aparicion
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de cada una de las posibilidades de un suceso con més de dos categorias (politémico &
multinomial).

El modelo de regresion lineal exige una serie de suposiciones que usualmente son
dificiles de cumplir (variables continuas, linealidad de las variables por ejemplo) [4]. La
ventaja del andlisis de regresion logistica es que no hay ninguna suposicién en cuanto a la
distribucién de la probabilidad de las variables explicativas, por lo que pueden intervenir
variables explicativas no normales y variables cualitativas. Si se tiene dos grupos, de tal
manera que un sujeto pertenece al grupo 1 o 2 (estd satisfecho con la visita al Pertd o no
lo estd), el modelo de regresién logistica permite estimar la probabilidad de pertenecer a
uno de esos grupos. Cuando se tiene mds de dos grupos, el modelo se puede extender de
forma natural, con pocas modificaciones, conociéndose entonces como regresién logistica
politémica [7].

Muchas funciones de distribucién han sido propuestas para ser usadas en el andlisis
de una variable respuesta dicotémica o politémica [7]. La razén por la que se elige en
el presente trabajo es por ser un modelo extremadamente flexible y facil de usar, lo que
facilita las correspondientes interpretaciones.

A continuacién se presenta el modelo de regresiéon logistica multiple. Para un conjunto
de k variables independientes representadas en el vector z = (1, T2, ..., Zk), denotemos

por:
P(Y =1/z) = n(z)

la probabilidad condicional que la respuesta esté presente,

g(z) = fo + frz1 + Paza + ... + Bri (21}

el logit del modelo de regresion logistica mniltiple, donde 3y, 81, B2, ..., Br son los

parametros del modelo de regresion logistica multiple y

e9(@)

m(x) = 11 9@ (2.2)

es el modelo de regresién logistica multiple [4].
En el modelo (2.2) se tienen que estimar los parametros y evaluar la adecuacién del

modelo, por lo que a continuacién se hace una breve presentacion de dichos aspectos.
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La variable respuesta, Y, puede ser codificada por 0 6 1, representando la ausencia o

la presencia de la caracteristica de interés.
2.2 ESTIMACION DE LOS PARAMETROS

Mediante una muestra de n observaciones independientes (z;, %) , 7 = 1,2,...,n,
donde z; es el valor de la variable independiente para el i-ésimo individuo e 7; denota
el valor de la variable respuesta dicotémica, se obtienen los estimadores del vector de
pardmetros, 8 = (Bo, B1),- - -, Bk, mediante el método de maxima verosimilitud [7].

La funcién de méxima verosimilitud es

n
1B = [[ mat —w(z))~ (2:3)

i=1
donde m(z) se define como en la ecuacién (2.2) para cada z;. La aplicacién del método
de maxima verosimilitud conlleva a k + 1 ecuaciones de verosimilitud que se obtienen
por diferenciaciéon de la funcién logaritmo de la verosimilitud con respecto a los k + 1
pardmetros. Las ecuaciones de verosimilitud que resultan se expresan de la siguiente

manera:

z[y’ﬁ _ﬂ-(m’i)] =0 y Zg"%}(yl - ﬂ—(‘ri))i pa‘raj = 1121‘ - P

La solucién de estos conjuntos de ecuaciones mediante métodos iterativos permite

estimar los pardmetros del modelo, para los que existen softwares estadisticos tales como

el SPSS, MINITAB, STATA, entre otros.
2.3 EVALUACION DEL MODELO
2.3.1 ESTADISTICA G

Una vez que se ha ajustado un modelo de regresion logistica multivariante es conve-
niente realizar el proceso de evaluacion del mismo, con la finalidad de saber si las variables
independientes explican bien el comportamiento de la variable dependiente.

Es decir, se evalua la significancia del modelo, comparando el modelo con todas las
variables explicativas frente al modelo sin ninguna variable explicativa. Es decir, el test

estadistico para decimar la hipétesis nula Hy frente a la hipétesis alternativa Hj,
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Hy:pi=Pa=...=6=0
H, : 3; # 0 para algun j;

se basa en la estadistica G-

G = D(modelo sin las variables)— D(modelo con las variables),

G= Q{Z [y; In(7;) + (1 — %) In(1 — 7)) — [n11n(ny) + noIn(ng) — nln(n)]}  (2.4)

Bajo la hipdtesis nula, que postula que todos los k parametros son iguales a cero, la
estadistica G tiene una distribucién Chi-cuadrado con k grados de libertad. Es decir,
G ~ X? con k grados de libertad.

Cuando se rechaza la hipétesis nula, se concluye que por lo menos uno de los k coefi-
cientes son diferentes de cero, una interpretacién ansloga al de regresién lineal miiltiple.
Es decir, si G > Xg’k rechazamos Hy, y concluimos que al menos uno de los coeficientes
es diferente de cero; donde X i 5 es el cuantil de la distribucién Chi-cuadrado.

Decision: Si W > ngk, se rechaza la hipétesis nula, Hp, con un nivel de significancia
fijado «, y concluimos que al menos una de las variables independientes son diferentes de
cero.

Una vez encontrado el mejor conjunto de variables explicativas que predicen la variable
Y, se debe evaluar cada coeficiente para determinar cudl o cudles de las variables ingresan

al modelo, para lo cual se utiliza la estadistica de Wald.
2.3.2 ESTADISTICA DE WALD

Se evalua la significancia de cada uno de los parametros mediante la comparacién de
las hipétesis nula, Hy, v alternativa, H,

Ho:Bi=0:3=1,2.....k

H, : B; # 0 para algin S;

La estadistica de prueba es:
W =g Varf'\B=8XVX)j (2.5)

donde V' es una matriz diagonal de dimensién n x n, donde
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X es una matriz de dimensién n x (k + 1), donde

1 1y T2 ... X1k

1 za1 oy ... o
X =

|

1 Tpn1 Tn2 ... Ink

Bajo la hipdtesis nula de que cada uno de los k + 1 coeficientes son iguales a cero, la
estadistica W tiene una distribucién Chi-cuadrado con k+ 1 grados de libertad. Es decir,
Wirs ng,kJrl .

Decision: S5i W > X ik se rechaza la hipétesis nula, Hy, con un nivel de significancia

fijado @, y concluimos que al menos uno de los parametros pueden ser diferente de cero.
2.3.3 PRUEBA DE HOSMER - LEMESHOW

Evalia la bondad de ajuste del modelo construyendo una tabla de contingencia. Divide
la muestra en aproximadamente 10 grupos iguales a partir de las probabilidades estimadas,
para comparar las frecuencias observadas con las esperadas en cada uno de estos grupos
a través de la prueba X2 con j — 2 grados de libertad, en donde j es el nimero de grupos
formados [7].

Se calculan los deciles de las probabilidades estimadas 7;; 1 = 1,...,ny Dy,..., Dy
que son los deciles observados divididos en 10 grupos dados por:

Aj={fie{l,...,n}; m €D, D4}, i=1,...,10

donde: Dy =0, Dig=1

Sean:

n;: nimero de casos en A;, 7 =1,...,10
ojnimerodey; =len A; ,j=1,...,10
=iy mi=1...,10

Las hipotesis a contrastar son:

Hy : Bl modelo es adecuado
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H, : El modelo es inadecuado

La estadistica de prueba es:
= (0; — nsT;
R i) 2
~ X 2
; min;(1 — "TJ) o2 (2:6)

Decisién: Si X* > X2, , se rechaza Hy y se concluye que el modelo no es adecuado

a un nivel de significancia «.

3. DESCRIPCION DE LOS DATOS

Los datos utilizados en la presente investigacién fueron tomados de PROMPERU [8].
Uno de los objetivos de Prompert fue determinar el grado de satisfaccién de los turistas
con respecto a los servicios turisticos utilizados durante su‘viaje, para lo cual emplearon
una escala de cinco categorias, 5 = Totalmente insatisfecho, 4 = Insatisfecho, 3 = Ni
satisfecho ni insatisfecho, 2 = Satisfecho y 1 = Totalmente satisfecho. Con esta escala se
solicité calificar el servicio turistico y cada uno de los atributos propuestos que caracterizan
el servicio. Midieron también ”intencién de recomendar la ciudad como destino turistico”,
variable que mads alla de demostrar satisfaccién, indica real impacto en la visita, debido
a que estarfan dispuestos a recomendar a sus familiares o amigos el Perti como destino
turistico. La escala utilizada para medir la intencién de recomendacién fue; 1 = Los
desanimaria, 2 = Ni les recomendaria ni los desanimaria, 3 = Recomendaria, pero con
reservas, 4 = Recomendaria sin ninguna duda que visiten la ciudad.

La poblacién en estudio fueron turistas hombres y mujeres mayores de 15 anos, de
nacionalidad y residencia extranjera procedentes de Norteamérica, Sudamérica y Europa,
que visitaron la ciudad del Cusco y permanecieron por lo menos dos noches en la ciudad.

La aplicacion del cuestionario fueron realizadas en los principales puntos de salida de la
ciudad de Cusco. Aeropuerto Alejandro Velasco Astete, Terminal de transporte terrestre
v Estacién del tren Cusco.

Se consider6 una muestra aleatoria de 292 turistas (maximo margen de error de +£5.7%
al 95% de nivel de confianza) que visitaron el Cusco por vacaciones, recreacion u ocio.

Las variables consideradas en el presente estudio se encuentran en la Tabla de variables.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

aplicar a los datos obtenidos la metodologia planteada en (2) se utilizé la versién 13 del

Variables Codificacién Nombre
0. Regularmente o no

1. Satisfaccién con los satisfecho

establecimientos de hospedaje 1. Satisfecho HOOEED
2. Muy satisfecho
0. Regularmente o no

2. Satisfaccion con el servicio de | satisfecho

transporte aéreo. 1. Satisfecho AEREO
2. Muy satisfecho

., . 0. Poco o nada segura

3_. Percepcion de seguridad en la 1. Besus SEGUR

ciudad ,
1. Muy segura

., (. Poco o nada ordenado

4. ’Pe_rcepcmn del orden del i Gedeisde TRANS

transito
2. Muy ordenado

Pri

5. Vez que visita el Peru Babniern e VISITA
1 No es la primera vez

6. Edad Variable continua EDAD

7. Sexo il SEXO
1 Femenino
0 Norteamérica

8. Continente 1 Europa CONTIN
2 Sudamérica )
0 Recomendaria con reservas

9. Varianle respuesta: 0 no recomendaria REC

Intencién de recomendacion

1 Recomendaria sin ninguna
duda

Tabla de Variables

programa estadistico Statistical Package off Social Sciences (SPSS).

por las variables que se presentan en la Tabla 1.

que los factores de influencia en la intencién de recomendacion de visitar Cusco son: Edad

(p=0,019), Hospedaje (Hosped(1) y Hosped(2) (p = 0,00)); y Percepcién de Seguridad en

Dado el ntimero de variables y nimero de turistas que conformaron la muestra, para

Luego de hacer el ajuste de diversos modelos, se eligié el mejor de ellos representado

La Tabla 1 muestra las variables significativas del modelo ajustado. Podemos concluir

la ciudad ( Segur(1) y Segur(2) (p=0,00)), a un nivel de significacién del 5%.
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: - Error Grados de . -
Variables 0 estandar Wald libertad Sig. | Exp(8)
Edad -0,025 0,010 5,540 1 0,019 | 0,976
Hosped 20,269 2 0,000
Hosped(1) | 1,487 0,389 14,586 i 0,000 | 4,423
Hosped(2) | 2,016 0,517 15,210 1 0,000 | 7.505
Segur 16,727 2 0,000
Segur(1) | 1,556 0,419 13,780 1 0,000 | 4,738
Segur(2) | 2,392 0,734 10,612 1 0,001 | 10,936

Tabla 1: Resultados del SPSS para el Modelo a ajustar.

Con los valores de la columna donde se presenta las estimaciones de los pardmetros,
se presenta el modelo ajustado, que estima el modelo (2.2). El modelo ajustado para
identificar los factores mas influyentes en la intencién de recomendacion de visitar Cusco

es el siguiente:

bi = 17—
donde,
z = —0.025FEdad + 1,487Hosped(1) + 2,016 Hosped(2) + 1,556 Segur(1) + 2, 392Segur(2)

Para evaluar la bondad de ajuste del modelo utilizamos la prueba de Hosmer-Lemeshow,
cuyos resultados se presentan en la Tabla 2 , la que muestra que el ajuste es bueno
(p =0,33) a un nivel de significancia del 5%. Luego, los datos se ajustan al modelo de

regresion logistica multiple.

Chi Grados de S
cuadrado | libertad 18-
9,144 8 0,33

Tabla 2: Prueba de Hosmer y Lemeshow.

A partir de los resultados se puede decir que, en cuanto a la percepcién de la seguridad
en la ciudad: existen aproximadamente 5 veces méas posibilidades que el turista recomiende
sin reservas a visitar nuestro pais, si la ciudad es percibida por él como segura, respecto

a si no fuera segura. (e!'*°® =4,74, OR=4,74 > 1).
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Asimismo, existen aproximadamente 11 veces méas posibilidades que el turista re-
comiende sin reservas visitar nuestro paifs si la ciudad es percibida como muy segura,
respecto a si no fuese segura. (€392 = 10,94, OR = 10,94 > 1)

En lo referente a la variable hospedaje, existen aproximadamente 4 veces mas posi-
bilidades que el turista recomiende sin reservas visitar nueétro pails, si el hospedaje en
el que se alojé generd satisfaccién. (eb*¥", OR = 4,4 > 1). Existen aproximadamente
8 veces mas posibilidades que el turista recomiende sin reservas visitar nuestro pais si el
hospedaje en el que se alojé generé mucha satisfaccién (e*%16, OR = 7,5 > 1).

Para una mejor interpretacion de la variable edad mas, se toma la diferencia de la
edad en el lapso de 10 anos. Asi,

Logit(ties:/t = 50) = —0,025(50) = —1,25

Logit(es /0 = 40) = —0,025(40) = —1

Logit(liest/ @ = 50) — Logit(fiest /@t = 40) = —1,25 — (—1) = -0, 25.

De donde, la posibilidad de que un turista recomiende sin dudas visitar nuestro pais,
es s6lo el 78% en un turista de 50 afios, respecto a uno de 40 afios (OR = e %% = 0, 78).
La intencién de recomendar nuestro pais, desciende conforme se incrementa la edad del
turista.

Sea una tabla de clasificacién

Recomendacion estimada
Recomendacion | Con reservas o | Sin duda Porcentaje

observada no lo harfa (0) | alguna (1) | Correcto
Con reservas o

no lo harfa (0) Especificidad
oin duda Sensibilidad
alguna (1)

Sea B = (RECOM = 0) / (RECOM = 0) ESPECIFICIDAD DE LA ECUACION DE
PRONOSTICO

Sea A = (RECOM = 1) / (RECOM = 1) SENSIBILIDAD DE LA ECUACION DE
PRONOSTICO

Como el paquete estadistico SPSS proporciona el valor de corte en 0,5 como predeter-
minado, se ha corrido el modelo para los valores desde 0,1 hasta 0,9 cada 0,05, como se

resume a continuacion.
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o Especificidad | Sensibilidad | Total
corte
0.05 0.00 100.00 85.57
0.10 0.00 100.00 85.57
0.15 0.00 100.00 85,57
0.20 2.58 100.00 85.91
0.25 2.38 100.00 85.91
0.30 2.38 100.00 85.91
0.35 7.14 100.00 86.60
0.40 11.90 99.60 86.94
0.45 11.90 99.60 86.94
0.50 11.90 99.20 86.60
0.55 21.43 98.80 87.63
0.60 23.81 97.19 86.60
0.65 26.19 95.98 85.91
0.70 3333 89.96 | 81.79
0.75 45.24 85.94 80.07
0.80 52.38 83.94 79.38
0.85 61.90 78.71 76.29
0.90 73.81 62.65 64.26

Se debe elegir un punto de corte éptimo que maximice tanto la sensibilidad como la

especificidad, esto es mas fécil de observar en el siguiente gréfico, donde el punto de corte

6ptimo lo identificamos como 0,87.

Total ——Especificidad — Sensibilidad

120

100

al
601
Nl

20 A

0

HaE :

T LTS AT T

Q?'ﬁ QI"?\ Q_.‘::f:l ﬁr‘lf Qif? ﬁfp Q‘B‘}ﬁ QIP‘ prﬂ- Qﬁn Q?jﬁ Q{‘h Q.?gﬂ Q/:" {34“% Qt‘"-:} Qq}ﬁ Q?] Q‘Ega

Graf. 1: Evolucién de la curva de ROC.

En la Tabla 3 presentamos la tabla de clasificacion de los turistas segin el modelo
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propuesto, segin el modelo se predice correctamente la recomendacion del Cusco como
destino turistico en un 76,3% de los casos. Por el contrario, la no recomendacién es
correctamente clasificada en un 66,7%. La Tabla de clasificacién muestra que, con el
modelo, se clasifica correctamente la intencién de recomendacion de la ciudad dél Cusco,

en un 74,9%.

Intencién de Recomendacion

Intenciéon de estimada
Recomendacién | Con reservas o | . Porcentaje Correcto
licaviite S teriie Sin duda alguna
Con reserva}ms 0 93 14 66. 7
no lo haria ’
Sin duda alguna 59 190 76,3

Porcentaje correcto global de clasificacién 74,9%

Tabla 3: Tabla de clasificacién para el modelo propuesto.

Para saber que factores son relevantes en el nivel de satisfaccion del turista extranjero
con respecto al hospedaje utilizado, se uso esta variable, a continuacién mostramos los
factores considerados en este rubro.

Construccién del modelo para la variable hospedaje

Cuando un turista o en general un cliente se hospeda en un establecimiento, el servicio
que recibe se ve influenciado por una serie de factores, que van desde la limpieza del lugar

hasta la calidad del trato personal brindado; por esta razon y debido a que:
e El hospedaje se convierte en un factor relevante en la visita al Perd

e Se cuenta con la evaluacién de subfactores que influyen en la evaluacién general del

servicio de hospedaje.

Se aplica nuevamente un modelo de regresién para encontrar los sub factores relevantes
en la satisfaccion que genera el servicio de hospedaje pagado.

La variable respuesta, variable binaria; recodificada con 1: Muy satisfecho con el
hospedaje, v 0: No muy satisfecho con el hospedaje.

Los sub factores o variables explicativas son:

- Limpieza del hospedaje
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Trato personal recibido
Comodidad del hospedaje
Seguridad en el hospedaje

Precio del hospedaje

Ubicacion del hospedaje

Infraestructura del hospedaje

79

Todas estas variables han sido recodificadas, como 0: No muy satisfecho, y 1: Muy

satisfecho.

El modelo de regresion logistica binaria construido considera siete variables indepen-

dientes, todas categdricas.

Finalmente, los coeficientes para las variables significativas estdn dadas en la Tabla 4.

Variables Ié; es?;;(zlrar Wald Gﬁ}i S;;ge Sig. | Exp(f)
Limpieza(1) | 1,270 0,448 8,019 1 0,005 | 3,561
Trapers(1) | 2,123 | 0,510 | 17,306 1 0,000 | 8,354
Comodi(1) 1,676 0,430 15,218 1 0,000 | 5,345
Segurid(1) | 1,305 | 0,434 | 10,346 1 0,001 | 4,035
Infraest(1) | 1,058 0,419 6,390 1 0,011 | 2,882
Constante | -4,852 0,653 55,192 1 0,000 | 0,008

Tabla 4 : Variables en el Modelo.

Los subfactores de mayor influencia en la satisfaccion total del servicio de Hospedaje

son : Trato personal (p = 0,000); Comodidad de la habitacién (p = 0,000); Seguridad

en el establecimiento (p = 0,001); Limpieza del lugar (p = 0,005); Infraestructura del

hospedaje ( p = 0,011), a un nivel de significancia del 5%.

La satisfaccién total con el hospedaje es ocho veces mayor en un cliente que esta muy

satisfecho con el trato personal recibido, frente a un cliente que no tiene ese nivel de

satisfaccién.

La comodidad de la habitacién en el hospedaje es el segundo subfactor en relevancia

v eleva cinco veces la posibilidad de lograr satisfaccion total.
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5. CONCLUSIONES

Los factores identificados como los de mayor relevancia en la satisfaccién total del
turista son el alojamiento pagado y la seguridad en la ciudad.

El alojamiento pagado, se convierte asi en un servicio clave para la satisfaccién del
turista. Particularmente influyen en este servicio, el trato personal que se brinda al
cliente, la comodidad y seguridad tanto en la habitacién como en el establecimiento, la
infraestructura y limpieza del alojamiento. El precio y la ubicaciéon no influirian de modo
relevante en la satisfaccién con este servicio.

En cuanto a la seguridad en la ciudad: un turista que percibe a la ciudad del Cusco
como un sitio muy seguro recomendaria la ciudad como destino turistico 10 veces mas
respecto de uno que no la percibié segura. En este tema juegan un rol importante las
recomendaciones de terceros, pues si bien la mayoria de turistas no se ha visto afectado, de
manera directa, por un problema de inseguridad, lo que "escucha” y las "recomendaciones
de terceros” originan en él desconfianza y temor. No se debe descuidar la presencia policial
y vigilancia de serenazgo, asi como una capacitacién interna a los que interactian con los
turistas de modo tal que si bien el turista sea advertido de los lugares o puntos en los que
debe tener cuidado, no se llegue a la ”alarma” innecesaria.

La edad del turista tiene influencia en la intencién de recomendacién, asi la recomen-
dacién se incrementaria segun el turista sea mas joven; ello se explicaria en que el Pert,
y Cusco en particular, es clasificado de modo importante como un destino - ademads de
histérico y cultural - de naturaleza y aventura; nuestra rica geografia y enorme patrimonio
cultural, nos permiten brindar al mundo un atractivo completo.

Aunque el Orden del Trénsito no ha sido identificado como un factor que determine
o influya de modo negativo en la intencién de recomendar la visita a nuestro pais, se
debe tener en cuenta el notorio desorden de nuestro sistema vehicular, Cusco soporta
actualmente mas de tres mil taxis ademas de centenares de buses turistas que circulan en
calles que fueron disenadas para el trafico de mulas, por lo que, en aras de la preservacién
de los monumentos histéricos, de la propia ciudad y de la tranquilidad del visitante (ruidos
molestos ocasionados por el uso del claxon), se requiere inmediata atencién en este tema.

El transporte aéreo utilizado no se torna claramente como un factor de influencia

negativo, pero demas esta decir que contar con buen ntimero de agencias aéreas calificadas



81

implica la percepcion de un pais mejor preparado para el turismo receptivo y con mejor
soporte logistico y fisico. En particular se debe prestar especial atencion al estado del
avion.

No influye en la satisfaccion total del turista el que éste haya venido una o més veces,
la intencién de recomendacion es la misma, ya sea que el turista viene por vez primera, o
ya lo ha hecho antes.

Ademads de la consideracion de estas variables; es importante atender otras falencias
como son la contaminacién, el acoso de los vendedores, el precio elevado de algunos
productos y servicios y en general la percepcién de pobreza observada por el turista en

su paso por nuestro pais.
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