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I.RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la Influencia del Dominio
del Idioma Inglés en la Satisfaccion del Turista Anglohablante en relacion a los
Servicios Turisticos de la Regién Tumbes, 2019. La metodologia que se utilizé es
de tipo descriptiva correlacional, de disefio no experimental mixta (cualitativa y
cuantitativa). Constituida por una muestra poblacional de 253 turistas
anglohablantes que han hecho uso de servicios turisticos en la regién de Tumbes
durante el periodo marzo—septiembre, 2019. Cuyos resultados han sido procesados

y se describen a continuacion.

Los resultados mostraron la correlacién de las dos variables planteadas al inicio de
la investigacion: dominio del idioma inglés y satisfaccion del turista, a través de la
prueba de Coeficiente de Correlaciéon de Spearman, la cual dio como resultado
positivo, aceptando la hipétesis general planteada: “El dominio del idioma inglés
influye significativamente en la satisfaccion del turista extranjero en los servicios
turisticos de la regién de Tumbes.” En la que nos dice que ambos son conceptos

relacionados e iguales de importantes en el ambito turistico.

Asimismo, mediante la observacion se determin6 que los principales
establecimientos que operan en la region no cuentan con el personal idéneo,
informacion presentada en inglés y/o opciones de atencion diversas para una

demanda de turistas anglohablantes.

Se concluy6 de esta manera que la satisfaccidon del turista anglohablante que visita
la regién de Tumbes, esta influida en base al servicio recibido, calidad, y dominio
del idioma inglés. En base a los prestadores de servicios de la region en su mayoria
no cuentan con el personal de contacto enteramente capacitado en temas de
manejo de idioma inglés para atender a turistas solo anglohablantes, lo cual viene

siendo un limitante para éstos como empresas competitivas.

Palabras Claves: Satisfaccion, turistas anglohablantes, servicios turisticos.
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ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine the Influence of the
English Language Proficiency in the Satisfaction of the English-speaking Tourists in
relation to the Tourist Services in the Tumbes Region, 2019. The methodology has
been of a descriptive correlational type, of a design without experimental, mixed or
quali - quantitative qualification. The sample consisted of 253 Anglo-speaking
tourists who have made use of tourist services in the Tumbes region during the
period March - September, 2019. Whose results have been applied and processed

and described below.

The results showed us the correlation of the two variables at the beginning of the
investigation: The domain of the English language and Tourist Satisfaction, through
a Spearman's coefficient test, which gave us a positive result, accepting the general
hypothesis proposed: “The domain of the English language significantly influences
the satisfaction of foreign tourists in the tourist services of the Tumbes region.” In
which he tells us that they are two related and equally important concepts in the

tourism field.

Likewise, through observation it was determined that the main establishments
operating in the region do not have the appropriate personnel, information presented

in English and / or various care options for a demand of English-speaking tourists.

It is concluded in this way that the satisfaction of the English-speaking tourist who
visits the Tumbes region is influenced based on the service received, quality, and
command of the English language. Based on the service providers in the region,
they mostly do not have contact personnel fully trained in English-language
management issues to serve only English-speaking tourists, which is a limitation for

them as competitive companies.

Keywords: Satisfaction, english-speaking tourists, tourist services.

xii



ll.  INTRODUCCION

La investigacion titulada “Influencia del Dominio del Idioma Inglés en la Satisfaccion
del Turista Anglohablante en relacién a los Servicios Turisticos de la region
Tumbes, 2019” tuvo como objetivo principal determinar la influencia del dominio del
idioma inglés en la satisfaccion del turista anglohablante en los servicios turisticos

de la region Tumbes durante el afio 2019.

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura (ONU), sefala que se reconoce cada vez mas que el idioma desempefia
un papel importante para desarrollar y asegurar el didlogo intercultural y la
diversidad cultural, establecer una sociedad del conocimiento inclusiva y proteger
el patrimonio cultural y movilizar la voluntad para aplicar beneficios cientificos y

tecnoldgicos a las politicas de desarrollo sostenible.

El idioma inglés se constituye como la lengua de mayor importancia debido a la
demanda y exigencias académicas, profesionales, técnicas y culturales. En razén
de la difusion comercial y basicamente el conocimiento. Por tanto, se le considera
la lengua del turismo. En este sentido, los servicios de hospedaje, operadores

turisticos y asistencia turistica, necesitan comunicarse en esta lengua.

Es asi como surge el interés por analizar la actitud y manejo del idioma inglés que
caracteriza al personal que ofrece estos servicios de turismo en la region, porque
este idioma se considera como la lengua internacional, ya que conlleva a la
globalizacion, la cual hace que el dominio de este idioma sea un requisito
indispensable. Siendo necesario para un Optimo desempefio en los diferentes
ambitos laborales, es asi que se identifica sobre todo para el mundo empresarial ya
sea desde una organizacion multinacional hasta la mas pequefia empresa

prestadora de servicios turisticos.
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A pesar de la notoria necesidad de comunicarse en el idioma inglés, aun existe a
nivel nacional una deficiencia en el dominio y manejo de este idioma, que segun se
visualiza en el ranking anual virtual de English First Proficiency Index (EFPI) una
compafia internacional especializada en la ensefianza del idioma inglés,
intercambios y viajes educativos. Segun la clasificacion de su ranking anual del afio
2017, informa que Peru ocupa el puesto niumero 50 de entre 80 paises, lo cual lo

ubica en un nivel bajo a nivel de Latinoamérica.

En la actualidad, hay gran variedad de actividades turisticas que se desarrollan en
Tumbes, esto ha permitido que los turistas tanto nacionales como extranjeros,
tengan predisposicion en conocer y experimentar los atractivos turisticos que la
Region posee, tales como: el Santuario Nacional los Manglares de Tumbes, el

Parque Nacional Cerros de Amotape y las hermosas playas de Zorritos y Punta Sal.

Por lo anterior, Tumbes es un destino con una oferta y demanda turistica creciente
afo tras afio. Sin embargo, no recibe el mismo ndmero de visitantes a comparacion
de otras ciudades de gran afluencia de turistas extranjeros tales como Cusco o
Lima. Aun asi, hay turistas de nacionalidad extranjera anglohablantes que visitan
Tumbes por diversas razones, pero identificamos que esencialmente necesita y
hace uso de servicios turisticos y asistencia turistica; por tanto, el manejo del idioma
inglés es muy importante para que se pueda establecer una buena comunicaciéon y

hacer que el visitante se sienta satisfecho.

A ello, se puede percibir que los prestadores de servicios turisticos de la regién no
cuentan con personal de contacto preparado o instruido en el manejo de idiomas
extranjeros convirtiendose en una problematica, la cual obliga a las empresas
turisticas considerar estos aspectos y que no se desaproveche este tipo de
mercado que comprende turistas extranjeros que hablan inglés. Ante esta situacion

Tumbes no debe mostrar una desventaja con otros destinos constituidos del pais.

La falta de dominio de uno de los idiomas mas utilizados en el mundo hoy en dia;
el inglés, puede tener un grave impacto en el desempefio profesional en los
establecimientos de hospedaje, agencias de viaje, restaurantes y asistencia al
turista, los cuales ameritan un mayor dominio del idioma para una buena praxis

laboral.
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Por tal motivo, el aspecto fundamental de esta investigacion radicé en conocer el
nivel de influencia del dominio del idioma inglés en la experiencia de los turistas de
anglohablantes, por lo cual es importante determinar la percepcién que tienen los
visitantes sobre el manejo del idioma por parte del personal de contacto en los
diferentes servicios turisticos. Estas capacidades son medidas, especificamente en
el dominio de la comprension, expresion oral y escrita, identificandose las
habilidades de: Listening (escuchar), speaking (hablar), reading (leer) y writing

(escribir).

Por ello, se planteé la siguiente interrogante: ¢ Cual es la influencia del dominio del
idioma inglés en los servicios turisticos de la Regién Tumbes, 2019 en la

satisfaccion del turista anglohablante?

En el objetivo general se determiné la influencia del dominio del idioma inglés en la
satisfaccion del turista anglohablante en los servicios turisticos de la Region Tumbes
en el 2019; y, como objetivos especificos se establecid: 1) Identificar la influencia
del dominio de la expresion oral del idioma inglés en la satisfaccion del turista
extranjero anglohablante en los servicios turisticos de la Region de Tumbes. 2)
Establecer la influencia del nivel de las habilidades para escuchar y entender el
idioma inglés en la satisfaccién del turista extranjero anglohablante en los servicios
turisticos de la Region de Tumbes. 3) Delimitar la influencia del dominio de la
escritura del idioma inglés en la satisfaccion del turista extranjero anglohablante en

los servicios turisticos de la Region de Tumbes.

Se plante6 la siguiente hipétesis: ElI dominio del idioma inglés influye
significativamente en la satisfaccion del turista extranjero en los servicios turisticos
de la provincia de Tumbes, la cual se trabajé segun la prueba de hipoétesis
Coeficiente de Correlacion de Spearman, entre la variable independiente dominio
del idioma inglés y la variable dependiente satisfaccion turistica, indicando una

correlacion muy alta entre ambas variables y aceptando la presente hipoétesis.
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En tal sentido, la ejecucion de la presente investigacion cientifica, se ha justificado

por lo siguiente:

Desde el enfoque cientifico, esta investigacion servird como un antecedente para
estudios posteriores sobre la satisfaccion de los turistas extranjeros anglohablantes,

gue hagan uso de servicios turisticos en la region de Tumbes.

Desde el enfoque metodoldgico, la descripcion de los niveles de satisfaccion por
parte de turistas extranjeros anglohablantes sirve como referencia a investigadores
que realizan investigaciones similares, porque no hay muchas investigaciones

relacionadas con este tema.

Desde el enfoque profesional, sirve de modelo a prestadores de servicios turisticos
que busquen implementar, mejorar o renovar el servicio que brindan a la oferta

turistica de origen extranjero que es constante en la regién de Tumbes.

La presente investigacion presento la hipotesis general; el dominio del idioma inglés
influye significativamente en la satisfaccion del turista extranjero en los servicios

turisticos de la provincia de Tumbes.
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lI.LREVISION DE LA LITERATURA

3.1 ANTECEDENTES

Las investigaciones internacionales presentan a:

Chaparro (2012) realizé una investigacion titulada: “La importancia del inglés como
segundo idioma en las empresas del sector turismo de la Ciudad Obregén”, la que
se presento en el Instituto Tecnoldgico de Sonora (México), segun la probleméatica
de la investigacioén, el incremento de turistas extranjeros a la ciudad Obregén, hace
que el idioma inglés se vuelva indispensable en las empresas turisticas de este
lugar, percibiendo que algunas empresas turisticas no contaban con personal de
contacto bilingue, afectando asi la comunicacion y satisfaccion del turista. La
metodologia que se llevé a cabo en esta investigacion fue descriptiva, en la cual
aplicaron entrevistas y cuestionarios al personal que tenia contacto directo con el
turista, como son los agentes de ventas en las agencias de viaje, las personas de
recepcion en los hoteles, los meseros de restaurantes y también entrevistaron al
personal de recursos humanos ya que debido a esto pudieron comparar la
informacion del encargado de contratar al personal.

Identificar los factores que inciden en la importancia del idioma inglés en las
empresas del sector turistico de la Ciudad Obregodn, fue el objetivo principal de la
investigacion. De acuerdo a sus resultados, se identificaron entre el personal de
contacto directo y el personal de recursos humanos, que determinaron la
importancia del idioma inglés en las empresas turisticas de la ciudad Obregén son:
la frecuencia de visita de extranjeros, la comunicacion, los requisitos del puesto de
trabajo, el ingreso de personal. En conclusion, afirman que es un requisito
indispensable el dominio del idioma inglés para los puestos de trabajo ya que
permite una comunicacién fluida con el turista anglohablante y asi dar un mejor

servicio.
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Asimismo, Zamora (2016) en su tesis denominada “Analisis de la experiencia de
los turistas con el uso del idioma inglés por parte de los guias de las agencias de
viajes del Pool South Explorer Group”, la misma que fue presentada en la
Universidad de Cuenca, esta investigacion tiene por objetivo comprender la
percepcion de los turistas sobre el nivel y dominio de inglés del guia turistico
bilinglle que ofrece sus servicios, de acuerdo a su desenvolvimiento en su

interaccion oral, expresion oral y comprension auditiva en inglés.

La metodologia desarrollada en esta investigacion es de tipo descriptiva, se utilizd
encuestas aplicadas a 335 turistas anglohablantes que recibieron un tour en idioma
inglés de la empresa Pool South Explorer Group y también se aplicaron 9 encuestas
a los guias de turismo de la mencionada agencia de viajes, para conocer su
percepcion propia de su nivel de inglés. Los resultados arrojaron en lo que respecta
a los guias de turismo, sobre su percepcion propia del dominio del idioma inglés,
se calificaron con un puntaje inferior a los puntajes obtenidos por los turistas, en la
cual se puede concluir que los guias de Pool Operadores South Explorer Group
administran el idioma inglés mejor de lo que creen. Finalmente, la conclusion a la
gue arribaron es que los turistas se mostraron satisfechos con el servicio en lo que
refiere al dominio del idioma inglés de los guias de turismo de Pool Operadores
South Explorer Group, considerando que estan capacitados para guiar en inglés, lo
gue los conlleva a cumplir con todas las expectativas de los turistas.

Por su parte, Mozara (2014), en su trabajo de fin de Grado “La Lengua Inglesa en
la Industria Turistica: Utilidad y Especializaciéon”, la que se present6 en la
Universidad de Valladolid (Espafia), en donde sefiala la importancia del idioma
inglés, su utilidad y especializacién en los diferentes ambitos del sector turistico en

el territorio de Espafia.

La metodologia de esta investigacion es cualitativa, en la cual se llevaron a cabo
dos entrevistas a profesionales del sector turistico y utilizaron informacién
secundaria para analizar la situacion actual de la industria turistica en Espafa. De
acuerdo a sus resultados, se identifico que en el sector hotelero el idioma inglés es
crucial, pues implica estar todo el tiempo en contacto directo con el publico, siendo
un valor notorio e imprescindible para saber lo que los clientes prefieren,

concluyendo que destacan las agencias de viajes virtuales y los tours operadores
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en la que se considera que el inglés tiene menor importancia para poder tener un
mejor desempefio laboral, puesto que el sector esta eliminando muchos canales de
comunicaciéon directa, fruto de las nuevas y diversas tecnologias. También se
precisa que en el sector aviacion el dominio del inglés es un elemento basico para
la especializacidén en esta seccion, pues implica una elevada interaccién presencial
con el cliente; por lo tanto, el inglés es un elemento esencial para una disciplina tan

multicultural e internacional.
En el ambito nacional:

Alvarez & Vargas (2016) llevaron a cabo la investigacion titulada: “Grado de
satisfaccion del turista extranjero por el servicio de la policia de turismo en la ciudad
de Puno del ano 2015”. En la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez en la
ciudad de Puno. La cual tiene como objetivo principal determinar el nivel de
satisfaccion de los turistas extranjeros brindado por el servicio de los efectivos de
la Policia de turismo durante el afio 2015. Asimismo, determinar el nivel de dominio
del idioma inglés de los efectivos de la Policia de turismo de Puno en relacion al
servicio que le brindan a los turistas anglohablantes que visitan la ciudad. El disefio
de esta investigacion es correlacional, la cual tiene como propdsito conocer el
comportamiento de una variable en relaciébn a un contexto particular hacia otra

variable.

Para ello utilizaron diferentes métodos de recoleccion de datos, como la
observacion, el apunte de notas como técnica orientada a la institucion policial y la
encuesta como instrumento aplicado a turistas extranjeros. Los resultados
obtenidos de este estudio indican que el nivel de satisfaccion de los turistas
extranjeros en relacion al servicio de los efectivos de la Policia de turismo en la
region de Puno es deficiente, porque las percepciones son mas bajas de lo
esperado y se concluye que los efectivos de la policia de turismo no se encuentran
completamente capacitados para satisfacer las necesidades de los turistas
anglohablantes que llegan a la ciudad de Puno. En dimensiones de dominio del

idioma inglés y dominio de informacién en destinos y atractivos turisticos.

De La Cruz (2017), presento la investigacion titulada: “Nivel de satisfaccion de los

turistas nacionales y extranjeros respecto a los principales servicios turisticos de
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Trujillo — 20177, en la Universidad César Vallejo de la ciudad de Trujillo (Peru) la
gue tuvo como objetivo general identificar los niveles de satisfaccion de turistas
nacionales y extranjeros en relacion a los servicios de alojamiento, restauracion,
transporte y entretenimiento en la ciudad de Trujillo. En esta investigacion de tipo
descriptiva y disefio no experimental, se utilizaron encuestas a turistas extranjeros
y nacionales como método, siendo conformada por una muestra de 270 turistas.
Entre sus resultados se identifico que el servicio mas destacado fue el servicio de
restaurante, alcanzando un alto grado de satisfaccion. Concluyendo asi que la
ciudad de Trujillo tiene un nivel moderado de satisfaccion turistica con los

principales servicios turisticos.

Serrano (2015) Realizé una investigacion titulada: “El dominio del idioma inglés de
los guias turisticos y la satisfaccion de los turistas de habla inglesa Truijillo-2015”,
la cual se presenté en la Universidad César Vallejo de Trujillo (Pert) que tuvo como
objetivo general: Determinar el nivel de dominio del idioma inglés de los guias
turisticos que ofertan servicios en la Huaca del Sol y la Luna y su relacion con la
satisfaccion de los turistas anglohablantes. Esta investigacion de tipo cuantitativa
se realizo a través de la aplicacion de 30 encuestas a turistas extranjeros que
visitaron la Huaca del Sol y la Luna. Para lograr el propésito de esta investigacion
elaboraron y validaron una encuesta para poder medir las variables, que son objeto
de estudio puesto que evalGan al guia turistico en cuanto a su instruccién en el
dominio del idioma inglés. Posterior a esto, se empleé una metodologia de tipo
descriptiva transversal-correlacional, la cual permiti6 determinar que entre los
resultados se destaca que el nivel de dominio del idioma inglés de los guias
turisticos es bueno en un 97 % y un 3 % en nivel regular y a la vez los turistas
extranjeros anglohablantes se encuentran satisfechos con ellos en un 97 %. A
través del desarrollo de esta investigacién se determiné que los guias de sitio que
laboran en el complejo arqueolégico se encuentran debidamente capacitados, lo
que hace la satisfaccion del turista ademas de lograr que se involucren con la

cultura la cual desean conocer.
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En el ambito local presentan a:

Alamo & Sanz (2015), desarrollaron una investigacion titulada: “Actitud de los
estudiantes de la carrera de turismo de la regién de Tumbes en relacion al proceso
de ensefanza-aprendizaje del idioma inglés” en la Universidad Nacional de
Tumbes, la misma que tuvo como objetivo general identificar la actitud de los
estudiantes de Turismo en relacién al proceso de ensefianza-aprendizaje del
idioma inglés y describir el proceso de ensefianza del idioma en las Universidades
de la region. De acuerdo a la metodologia esta investigacion es de tipo cuantitativa-
descriptiva no experimental. Dentro de las técnicas se utilizaron cuestionarios para
medir la actitud de los estudiantes, ademas de la observacion, entre los resultados
se destaca la predisposiciéon de los estudiantes y los maestros para aprender un
nuevo idiomay la importancia de este en su titulo profesional. Concluyendo asi en
que la actitud de los estudiantes de turismo de las diferentes universidades de

Tumbes es favorable.

Asimismo, Chacaltana & Silva (2013), realizaron una investigacion titulada:
“Satisfaccion de los huéspedes con relacion de habitaciones en hoteles de 3
estrellas de la region de Tumbes-2013”. En la Universidad Nacional de Tumbes,
que tiene como objetivo determinar la satisfaccién del turista con relacién al servicio
de habitacion, para ello la metodologia utilizada fueron las encuestas a los
huéspedes que hicieron uso de dichos servicios en 5 establecimientos de
hospedaje. La conclusion a la que llega este estudio es que el 71.06 % de los
huéspedes se mostraron satisfechos con los elementos tangibles que se ofrecieron
dentro de las habitaciones (apariencia, limpieza, sdbanas, toallas, accesorios) y con
el servicio. Mientras que un 22,9 % de huéspedes se mostraron insatisfechos con
el servicio y los elementos tangibles. También se determiné la satisfaccion de los
huéspedes en relacion a la resolucion de problemas el cual fue de 77,6 % lo que se

determiné como favorable.
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3.2 BASES TEORICO - CIENTIFICAS

Es necesario desarrollar en este apartado las principales definiciones utilizadas y

relacionadas en este estudio; dominio del idioma inglés, idioma, satisfaccion.
Dominio del idioma inglés

Existe en la actualidad un consenso entre diversos autores que plantean una
definicion del dominio del idioma inglés como el resultado de un proceso que
involucra la obtencion y asociacion del idioma en mencién en los distintos niveles
presentados para el correcto aprendizaje, siendo asi la persona es capaz de
emplear el inglés en distintos contextos y escenarios, utilizando eficazmente las
cuatro habilidades como son el listening (escuchar), speaking (hablar), reading

(leer) y writing (escribir).

Idioma

El diccionario de la Real Academia Espafola nos da la siguiente definicion de

idioma: Una lengua de un pueblo o nacién, o comun a varios.

Sin embargo, Pinzén (2005) nos dice que por tanto, al considerar tales términos, es
necesario aclarar el concepto de idioma como una variedad diferencial que parte de
distintas zonas en el plano histérico, étnico, geografico y cultural; es decir, el idioma
se refiere a formas de uso con caracteristicas de los habitantes en la historia de
determinadas zonas geograficas, pero que llegaron a agruparse como sistemas
complejos, a nivel estructural y normativo, ya sea por el nUmero activo de hablantes
0 por su consideracion de legado escrito y sistematico de un pueblo; tal es el caso
de Peru y la llegada de los espafioles que trajo consigo el legado del idioma

espafiol.

Se concluye que el idioma es parte de la construccion historica y linglistica de cada
pueblo, basado en factores de orden étnico, territorial y grupal. No obstante,
también es necesario esclarecer que el concepto de idioma exterioriza a formas

actualizadas de agrupacion geografica de ciertos grupos étnicos que no han
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alcanzado la categoria de naciones, y por tanto sus configuraciones lingiisticas se
guedan en la consideracion de idioma; como en el caso del catalan, siamés y el

provenzal, por tomar algunos ejemplos en el pais de Espafia.

Es correcto indicar que, todo depende de las referencias tenidas en cuenta para
separar las variedades lingtisticas del mundo en idiomas, dialectos o lenguas. Ya
que, en el caso particular del Peru, el Aymara, el Quechua y muchas lenguas

nativas que aun existen en el territorio no se consideran idiomas, sino lenguas.

Idioma inglés

El inglés es un idioma de extraordinaria riqueza linglistica por la variedad de
influencias recogidas a lo largo de la historia cuyo Iéxico ha adoptado palabras
procedentes de otras lenguas, principalmente del anglosajon y del latin, el francés

y el nérdico antiguo e incluso del griego y el espafiol, entre otros.

La historia describe sucesos y en este caso encontramos que, durante el siglo V,
invasores anglos y sajones invadieron las islas britanicas; los anglos recibieron ese
nombre porque su tierra de origen tenia por nombre Engle o Angels, ellos
nombraron a su propia lengua; Englisc o “Old english” el cual se derivd en English
e inglés. Estos invasores contribuyeron al idioma en mencion la mayor parte de las

palabras de uso diario. Katsia Vriades (2002).

El Iéxico del antiguo inglés estaba conformado por una composicién de palabras
anglo-sajonas con términos suministrados de las lenguas Escandinavas (danés y
noruego) y del latin. Es por eso que el latin introdujo al inglés palabras como: cocina
(kitchen), queso (cheese), esposo (husband), vino (wine), obispo (bishop), angel
(angel), entre otras. Los Vikingos por su parte adicionaron palabras noruegas como:
cielo (sky), huevo (egg), piel (skin), calle (street), ventana (window), habilidad (skill),
impar (odd), conseguir (get), dar (give), tomar (take), llamar (call). Las palabras
celtas aun permanecen, principalmente en los nombres de lugares y rios (Devon,

Dover, Kent, Trent, Severn, Avon, Thames). Herrero (2014).

Pero afios después en 1066, el idioma francés se convirtié en el idioma de la
nobleza normanda y es esa la razon de la adicion de palabras como: close (shut),

reply (answer), anual (yearly), demand (ask), desire (wish). Pero, en el siglo X1V, el
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inglés regreso a ser la lengua absoluta en Gran Bretafia, ya que en 1399 Henry 1V,
la lengua principal el inglés, llegd a ser el primer rey de Inglaterra. En 1476, William
Caxton implanto6 la primera maquina de imprenta lo cual amplioé el predominio del
dialecto London Standard, siendo el mas usado en ese momento por toda la nacion,
por lo que se establecieron patrones de escritura y gramatica, y debido a esto se

llegd a publicar el primer diccionario de idioma inglés en 1604.

Desde el inicio del siglo XVI, la expansion del imperio britanico, simultdneamente
con el Renacimiento, aporté consigo muchas palabras de origen latin y griego que
se agregaron al inglés, indirecta o directamente. Se construyeron nuevas palabras
a un ritmo cada vez mas acelerado, lo que disip6 cualquier duda que pudiese existir
en cuanto a la importancia de la lengua inglesa en el mundo en ese entonces. Katsia
Vriades (2002).

Asimismo de lo ya expuesto, menciona que durante este periodo marcado por la
Revolucion industrial y Colonialismo se dio un crecimiento insélito en cuanto a las
invenciones y la mayoria de esos inventos tenian patentes inglesas, esto posiciono
a los paises de habla inglesa como el motor tecnolégico del mundo, lo cual se
tradujo por aquellas personas que deseaban o necesitaban conocer y actualizarse
mas acerca de avances tecnoldgicos importantes para su entorno, debieran
aprender este idioma para poder comprender esos conocimientos y que muchos
profesionales ingleses o estadounidenses se logren movilizar a otras zonas para
ensefiar dichos conocimientos, generando asi otra poderosa razon para aprender

el idioma Inglés.

Es muy importante aseverar que el idioma inglés es considerado el tercer idioma
mas hablado en el mundo en relacion al numero de habitantes que lo emplea como
lengua materna, siendo aproximadamente 340 millones de personas y el tercer
idioma mas hablado en el mundo, solo por detras del chino mandarin y el espafiol.
Aungue si se toma en cuenta el niumero de personas que hablan inglés, como
segunda lengua se contarian aproximadamente 210 millones de personas. El inglés
seria el segundo idioma mas hablado del mundo después del mandarin (debido a
la extension territorial de China y por ende a su poblacién), y esto se debe
principalmente, Inglaterra comenzé a ostentar una creciente importancia

geoestratégica a nivel mundial desde mediados del siglo XVI, pues el inglés
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comenzG a convertirse en una lengua esencial para comunicarse en las
operaciones bancarias a nivel mundial. Este enfoque se globalizé de modo notorio
durante la dinastia de la reina Victoria en el siglo XIX, sus colonias se extendian
por los cinco continentes, cuando el pais se convirtié en potencia mundial. Herrero
(2014).

Se destaca el apogeo que ha ido logrando del idioma inglés durante los ultimos 40
afnos, esto debido al aumento de las personas que hacen uso de esta importante
lengua en diversas sociedades y el rol que desempefia como herramienta
comunicacional. Segun Hasman (2003) citado por Manzanilla (2007), 4 billones de
personas son habitantes en paises cuya lengua oficial es el inglés, ademés se
considera que uno de cada cinco habitantes de la poblacién mundial habla inglés
con cierto nivel de competencia. Para el afio 2002, se estimé que una de cada cinco
personas indico que inicid estudios de inglés; el 85 % del correo mundial se escribe
en inglés, alrededor del 70 % de los reportes cientificos se redactan en inglés y el
90 % de la informacion electronica que se transmite es principalmente en este
idioma. De la misma manera, para el afio 2010 el nimero de personas que hablan
inglés como lengua extranjera o segundo idioma, supera a los mismos hablantes
nativos del mismo. En la actualidad, se observa como su uso de este idioma ha
superado épocas pasadas, debido al rol importante que desempefia en las areas
de Humanidades, Comercio, Tecnologia y Ciencias.

Pasando a &mbitos mas tematicos, cabe destacar que el idioma inglés es el primer
idioma mas empleado en los negocios y el primero en ser la lengua mas estudiada
en el mundo, debido a esta creciente importancia de caracter global, el fenbmeno
del turismo, los servicios y los negocios no se escapan a este fendmeno
“anglocratico”, pues se traduce en que evidentemente todo profesional,
organizacion, evento o servicio que tenga como objetivo alcanzar el éxito en pleno
siglo XXI, precisan del dominio de este idioma como uno de los principales medios

de comunicacioén. Inglés como lengua internacional

Actualmente, existen muchas causas y diversas razones por las que el idioma
inglés ha llegado a convertirse en una lengua global, el término "lengua
internacional" o “idioma universal” puede tener multiples sentidos. Adicionalmente

de su significado original de lengua artificial, un idioma internacional puede ser en
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principio una lengua regional que, en un momento definitivo, se convierte en la
lengua mas hablada o en su defecto la exigencia de comunicacion global, de hecho,
su dominio y conocimiento supone casi una condicién imprescindible para el éxito
de todo profesional. Segun Hasman (2003), en un mundo como el actual, en la cual,
la economia se ha convertido de estar basada en productos y servicios simples a
ser una economia de la informacion y la tecnologia, la lengua primordial para
obtener dicha informacién, es el inglés, por tanto, se ha convertido en la lengua

internacional necesaria en la comunicacién de las masas en plena globalizacion.

No olvidemos que muchas veces, el inglés suele ser la Unica herramienta para
ingresar al mundo del conocimiento. El idioma inglés se ha convertido en la lengua
primordial e indispensable para la comunicacién en los sectores empresariales y
cientificos, ademas de la prensa, television, cine y literatura en lengua inglesa estan
al alcance de casi todos los paises del mundo, y la mayor parte de los estudios y
articulos cientifico-tecnolégicos mundiales estan redactados en inglés. En las
distintas especialidades, las publicaciones de revistas y libros en lengua inglesa
son las de mayor reputacién y propagacién internacional. Se precisa que, luego de
ser la primera lengua en muchos paises con cierto predominio mundial debido a su
poder econdmico (Potencias mundiales), no es de extrafiar que, en muchos otros
paises, el inglés sea una segunda lengua oficial y se hace necesario su aprendizaje
como lengua internacional. Iborra (2003).

Como se ha dicho anteriormente, los idiomas se encuentran en constante cambio,
debido a la imparable influencia reciproca que ha existido en las situaciones de
contacto lingdistico, un ejemplo claro son los famosos anglicismos. Los anglicismos
se definen como las voces, frases o giros procedentes del inglés pero que son
empleados en otros idiomas. En el idioma espafiol existen anglicismos para los que
no existen o0 no es posible encontrar términos semejantes y cuyo empleo esta muy
extendido. Habitualmente, el anglicismo puede emplearse mediante dos
procedimientos, dependiendo de su grado de unién y adaptacion a nuestra lengua.
En la actualidad es muy comuin que éstos vengan introducidos por nuevas
generaciones, los medios de comunicacion o por el desarrollo de las nuevas

tecnologias. Sin embargo, muchas veces su uso es necesario. Jiménez (2010).
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Inglés y competitividad

La competitividad, dicese es la capacidad entre paises, regiones, ciudades y
sectores para retener y atraer la inversion y el talento que actualmente se enfrenta
a diversos obstaculos. Uno de los retos mas importantes para las economias en
desarrollo como en el Perl y en general Latinoamérica, es crear las condiciones
apropiadas para adherirse y permanecer eficazmente en la economia global. La
tecnologia es un aspecto clave pues permite aumentar la conectividad y la
comunicaciéon con el mundo, asi como desarrollar el comercio y el flujo de
informacion, la inversion y el talento humano entre paises. Para poder lograr los
objetivos antes mencionados e insertar al Peru en las cadenas productivas globales
e identificar y crear modelos de negocio vinculados a la tecnologia, la innovacion,
el servicio y la educacion, para eso es necesario aprender y hablar un idioma en
comun, actualmente ese idioma es el inglés. Instituto Mexicano para la
competitividad (2016).

Durante el siglo XXI el inglés continuara siendo el idioma mas hablado a nivel
internacional después del Chino Mandarin. Dado que para el 2020 se estima que
habra aproximadamente 2 mil millones de personas estaran en condiciones de

usarlo como lengua extranjera. British Council (2014).

El dominio estandarizado del inglés puede aumentar la competitividad de las
empresas, lo que se traduce a mejorar la calidad de vida de la poblacién y la de
cualquier pais. Es sabido que la competitividad de las empresas se incrementa
principalmente por dos vias: la primera tiene que ver con el acceso a la informacion
y el conocimiento y cuan calificados se encuentran los trabajadores de la empresa,
asi como la difusion tecnologica que es indispensable para los procesos de
innovacion y produccion; la segunda se relaciona con la capacidad de las grandes
empresas para hacer negocios en mercados nacionales o internacionales,

asimismo incluye el acceso a recursos humanos globales y mejor preparados.

Ademas, el dominio del inglés también es una fuerza impulsora de movilidad social,
para la gente, saber que un segundo idioma adquirido tiene alcances de
empleabilidad y estimulos salariales al contrario de los que no tienen esta habilidad.

La competitividad del nivel de inglés también esta relacionada con la acumulacion
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del recurso humano, es decir, las personas tienen un rico conocimiento y
habilidades que pueden permitir a la sociedad promover la innovacion y la
creatividad lo que se traduce en el desarrollo econémico a largo plazo. Los paises
con altos niveles de conocimiento en un segundo idioma también muestran una
mayor cantidad de comercio internacional de servicios, tanto como un porcentaje
del Producto Bruto Interno (PBI) mas alto. Las destrezas de comunicacion en el
idioma inglés permiten que las empresas y los paises hagan un mejor uso de las
relaciones comerciales, que se tienen con paises mas grandes y desarrollados.
Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO) (2016).

Asimismo, en el mundo actual se relaciona entre el adquirir conocimientos de un
segundo idioma y mayores salarios es cada vez mas creciente. Esto se explica
porque: las capacidades expresivas en comunicacion de las personas mejoran en
este segundo idioma y permite que las personas puedan acceder a empleos que
son mejor remunerados y esto orienta a los empleadores sobre las habilidades
cognitivas de dichos entes. Con certeza, en este sentido, la India se encuentra,
como uno de los paises donde, en promedio y respecto a los empleados que no
tienen ningun conocimiento del idioma, los salarios de las personas que hablan
inglés de manera fluida, demostraron ser superiores en 22 % y 34 %
respectivamente, Education First (EF) (2013) nos dice que a escala global los
candidatos a puestos de trabajo con niveles de inglés mas altos al del promedio de
su pais, perciben sueldos entre 30 % y 50 % mayores a los de las personas que no
cuentan con esa habilidad en su curriculum. Consejo Empresarial Mexicano de
Comercio Exterior COMCE (2016).

Definitivamente, el inglés es una habilidad que brinda mas probabilidades a un
postulante de ser elegido por una empresa. Asimismo, en ciertas industrias como
la de los servicios financieros, el entretenimiento y la tecnologia, adquirir
conocimientos de otros idiomas es una ventaja que permite aprovechar en tener
mayor movilidad internacional en diversos ambitos. EI dominio del inglés es una
habilidad muy importante y un requisito previo para los puestos relacionados con
interlocutores internacionales, Como ya se ha descrito; dominar otros idiomas,
especialmente el inglés, puede aportar ventajas a la poblacién en general. British
Council (2014).
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Importancia comercial del inglés

Una de las muchas razones por las que el inglés ha tomado una gran preeminencia
en el mundo laboral del siglo XXI, \se debe a que las empresas se estan volviendo
cada vez menos locales y mas globales. Las empresas que aspiran a crecer ya no
se limitan a realizar negocios solo dentro de su pais de origen, sino que estan yendo
mas alla de las fronteras. En este sentido, es por eso que el idioma inglés se ha
convertido en la principal ventaja de los negocios. Esto posibilita la interaccién entre
las empresas, ya que, por ejemplo; una compafia de Alemania puede iniciar
negocios con una empresa en Japon, sin que ésta requiera saber japonés, o la
empresa japonesa necesite saber aleman. Esta practica que permite ejecutar las
negociaciones en inglés, involucra a personas que saben el idioma, que puedan
tener conversaciones virtuales o cara a cara con empresas de otros paises y que
cuenten con una buena comunicacion escrita, para asi poder promover el desarrollo
empresarial. Los tratos o negocios se realizan por lo general en inglés, que es un
idioma utilizado por las dos empresas, lo que facilita las transacciones comerciales.
Latorre (2016).

Es asi que identificamos al idioma inglés en uno de los idiomas mas inevitable para
personas con diferentes intereses o por varios factores relacionados con la
comunicacién verbal y no verbal en la vida diaria; en este caso, en el terreno de los
negocios que comprende los servicios y productos no hay ningun tipo de duda al
respecto. Las negociaciones internacionales se llevan a cabo en inglés, y no
necesariamente en un inglés de nivel basico, sino en un inglés completo de
términos técnicos y vocabulario enriguecido, cuyo conocimiento es requerido para

poder lograr una negociacion exitosa. Latorre (2016).

Inglés y turismo

En concreto, se puede decir que el inglés para la actividad turistica posee las
siguientes caracteristicas: De acuerdo con las estructuras linglisticas dentro de
cada leccion, encontramos la voz pasiva para brindar informacion, el uso de los
adjetivos al describir lugares de interés o servicios de ocio, 0 maneras interrogativas
para preguntar a un cliente sobre sus preferencias al reservar un paquete turistico.

El elemento funcional esta presente, por ejemplo, al describir la ubicacion, dar

29



informacion, dar direcciones, tomar parte en una entrevista de trabajo,
complementar un impreso de reserva, escribir informes, saludar a los clientes, leer
folletos etc. Finalmente, el elemento Iéxico esta relacionado con cada situacion y
tema tratado: organizacion y estructura del Turismo, operadores turisticos,
agencias de viaje, transporte aéreo/vuelos, transporte, guias, 0 servicios en un

hotel, relaciones con los clientes Redondo C. (2000).

Los autores Kruse & Kruse (1982), dividen las situaciones en las que se puede
utilizar la lengua inglesa, en lo que ellos denominan los diversos negocios de la
industria del turismo: aduanas, transporte aéreo, paguetes turisticos,
administracion en hoteleria, agencias de viajes, la industria de la hospitalidad
(hoteles y restaurantes), oficinas de informacion y turismo, destinos/centros
turisticos, y servicios varios. Ademas, sefialan que: “In tourism and travel
professions, people who work with tourists must be able to speak English well since
it has become a common language for travelers from many different countries”. Su
traduccion al espafiol seria: “En las profesiones de turismo y viajes, las personas
que trabajan con los turistas deben ser capaces de hablar bien el inglés, ya que se
ha convertido en un idioma comun para los viajeros de diferentes paises”. Estos
son algunos aspectos importantes que deben considerarse para la evaluacion de
los guias turisticos, personal de contacto en establecimientos de hospedajes e

informacion turistica en todo lo que refiere al dominio del idioma inglés.

Manejo de la oralidad

Para Harmer (2011) la habilidad de hablar inglés con fluidez, reconoce no
solamente al comprender de las caracteristicas del idioma, sino también infiere a la

capacidad para poder procesar informacion y el lenguaje “en el acto”.

Para la produccion oral, son necesarios algunos elementos como, por ejemplo, que
los hablantes que dominan eficazmente el inglés necesitan ser, no simplemente
capaces de producir fonemas individualmente, sino ademas de hablarlos con
mucha fluidez, es por eso que se recomienda involucrar al estudiante en diferentes

actividades que ayuden a mejorar la habilidad de hablar.
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Fuertes Lopez (2015), define que la produccion oral es importante porque forma
parte de las cuatro habilidades linguisticas abarcadas en el desarrollo de la
competencia comunicativa. Esta generalmente es una de las mas complicadas ya
que el hablante, debe pensar en poco tiempo y analizar lo que va a decir, como
decirlo, de manera clara y sin cometer errores de pronunciacion o gramaticales.
Asimismo, una de las dificultades radica en que el lenguaje no solo debe
entenderse como un codigo, sino que también debe usarse de manera pragmatica,
esto depende de las diferentes situaciones comunicativas y de las personas a la
que se enfrenta el hablante. En general, los problemas mas comunes relacionados

con la produccién oral suelen ser problemas de lenguaje y / o psicoldgicos.

Brown (1994) y Richards & Rodgers (2008) afirman que algunos de las problemas
de orden linglistico que demuestran a los estudiantes durante una situacion
comunicativa son: de hablar a un ritmo lento, demorarse en organizar incluir
pausas, expresar oraciones incompletas, emplear demasiadas muletillas, no unir
ideas de forma organizada y coherente, carecer del vocabulario necesario y ser un
limitante al momento de comunicarse, cometer errores gramaticales con
regularidad, no utilizar formas reducidas de la lengua como elisiones y reducciones
silabicas, contracciones, y no pronunciar correctamente las palabras con una

adecuada entonacion.

Fuertes Lopez (2015) Expresa que la comunicacion también comprende, entre
otros factores, la expresion e intencion del hablante a la hora de enviar mensajes.
Asimismo, el aprendizaje de la produccién oral incide en dominar gramética,
morfologiay reglas fonéticas, asi como los antecedentes culturales de los hablantes
nativos del idioma que aprenden. En general, al evaluar las producciones orales,
hay dos enfoques a tener en cuenta: el primero usa la fluidez como indicador de
desarrollo y el segundo es la precision. La fluidez se entiende como la habilidad o
capacidad del hablante para expresarse y hacerlo comprensible de una manera
entendible y razonable, independientemente del uso correcto de la gramatica o la
pronunciacién. de una forma que lo significativo es el contenido del mensaje. En
cambio, la precision se centra en el uso correcto y preciso de los aspectos antes

mencionados del idioma.
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Krashen & Terrell (1983) Argumentan que el aprendizaje de este idioma tiene un
enfoque centrado en la fluidez, basado en dos criterios fundamentales; el primero
considera la comunicacion es un medio clave para desarrollar la produccion oral, el
segundo afirma que el estudiante debe recibir pocas correcciones a menos que su
desempefio obstaculice la comunicacion. Ademas, en este enfoque los errores
gramaticales no son muy importantes principalmente cuando el estudiante se

encuentra en los primeros niveles de aprendizaje de la lengua.

El ultimo objetivo del desarrollo de la produccion oral es lograr que el individuo sea
capaz de poder expresarse cuando lo necesite y lo desee, de manera adecuada y
que pueda lograr interactuar oralmente durante una situacién comunicativa. Por lo
tanto, resulta necesario considerar ambos enfoques, no como indicadores aislados,

sino como componentes indispensables para una produccion oral exitosa.
Manejo de la escritura

Harmer (2011) Expone que existe una serie de diferencias entre el texto escrito y
el habla. Ademas de las diferencias en el vocabulario y la graméatica, hay cuestiones
de formato de letra, palabra, y la formacién de texto, que se muestra en la escritura,
la ortografia, el disefio y la puntuacion.

A veces, la lengua materna de muchos disidentes es muy diferente de la ortografia
del inglés, y se han encontrado con grandes dificultades en su formacién en
palabras inglesas. A pesar de los errores de ortografia no suele impedirse la
comprension de informacion escrita, que puede afectar negativamente a la
comprension del lector. Una de las razones por la cual la ortografia es complicada
para el estudiante de idioma inglés, se debe a la correspondencia entre el sonido
(pronunciacion) de una palabra y la ortografia de esta, que no siempre es

coherente.
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Comprension Auditiva

Ser capaz de comunicarse y dominar el inglés constituye actualmente, una
herramienta basica para el desarrollo personal, académico y profesional. Aunque,
los planes de ensefianza incluyen ejercicios de audicion y, la comprension auditiva
no ha recibido la misma atencién en la instruccion ni en las investigaciones que los
demas aspectos de la lengua han recibido, hecho que, persiste como un desafio
tanto para los aprendientes como para los profesores y los mismos investigadores
Fuertes Lopez (2015).

Los seres humanos dedican en promedio entre el 70 % y el 80 % de las horas en
las que estan despiertos a comunicarse entre si. De este total, pasan el 9 %
escribiendo, el 16 % leyendo, el 30 % y el 45 % escuchando Gauquelin (1979).

EF califica que las actividades de comprension auditiva se basan en:

Durante el proceso de escuchar, recibimos constantemente una gran cantidad de
informacion auditiva procedente de distintos medios tales como las conversaciones
telefénicas, conversaciones cara a cara, los anuncios por megafonia, los programas
de television y radio, las grabaciones, las canciones, las peliculas, etc. De alli que
nos acostumbramos a escuchar solamente parte de toda la cantidad de informacion
gue oimos. Asi, la Real Academia de la Lengua Espafiola, en su Diccionario,
distingue entre oir, entendido como “percibir con el oido los sonidos” y escuchar,

“prestar atencién a lo que se oye”.

Por lo tanto, la comprensién verbal es un proceso activo en el que los oyentes
pueden comprenderlo con su conocimiento linguistico del idioma a través de
conjeturas. Y decodifica las palabras del hablante, las entiende a través del
conocimiento previo y les da significado. Una vez que se explica el texto hablado,
el oyente realizara respuestas orales o no verbales basadas en su propia
comprension. Con todo ello, el grado de comprension del mensaje por parte del
oyente dependera en gran medida del grado en que las hipotesis formuladas se

cumplan.
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Norgueroles (2016), menciona las estrategias y las habilidades que el oyente
desarrolla para realizar con éxito los procesos de construccion del significado y, asi,

comprender el mensaje de forma correcta.

1. Identifica palabras claves, 2. Deduce el significado de términos I|éxicos
desconocidos. 3. Distingue entre dos palabras similares. 4. Identifica
contradicciones, informacion insuficiente y ambigiiedad. 5. Identifica la funcion de
comunicacién en la conversacion (disculpa, agradecimiento, etc.). Todas estas

habilidades se combinan para desarrollar habilidades de escucha.

Comprension Lectora:

Ibafiez (2008), que expresa la comprension de textos a través de los siguientes
términos: La comprension de las expresiones escritas se considera un proceso
cognitivo, altamente complejo, que consiste en una serie de procesos,
psicodiscursivos, sustentados secuencialmente por varios procesos cognitivos de
bajo nivel (atencion, percepciébn y memoria) y de orden superior (toma de

decisiones, seguimiento, reflexion, etc).

Arrieta de Meza, Meza Cepeda & Batista Ojeda (2007), definen que la comprension
lectora es un conjunto de procesos psicoldgicos que lleva a cabo una serie de
operaciones mentales, que procesan la informacion linguistica desde su recepcion
hasta la toma decisiones. Asi mismo, los autores indican que: La comprension
depende de dos factores fundamentales, como son la cantidad de informacion
basada en un texto y el nivel de dominio de conocimientos y destrezas que posee

un individuo.

De este modo, la lectura es un proceso de percepcion, lenguaje y cognicién que
comienza en el nivel de percepcién y termina en el nivel conceptual. Se requiere
una buena compresion y codificacion previa de la compresion, que puede

entenderse como la comprension del significado de un texto y la intencion del autor.
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Segun Coto (2010), para una mejor comprension lectora es recomendable

desarrollar las siguientes habilidades:

a) Evitar “revolver” idiomas: se debe tratar dentro lo posible de olvidarse del
idioma espafiol, pensar en inglés y no querer traducir todo del espariol al
inglés.

b) Ser concreto o especifico, ordenar las ideas para saber exactamente lo que
se quiere decir, no intentar hablar apresuradamente, hacerlo a un ritmo
medio.

c) Llevar las palabras a la accion: En una situacién en la que no se sabe el
significado o como pronunciar fluidamente y decir algo, es mejor pedir
ayuda, ser honesto y mediante diferentes acciones, tratar de comunicar lo
deseado.

d) También enfocarse en la entonacion de la pronunciacion es muy

importante.

Entre los factores que afectan la comprension del texto son varios y de diversa
indole: iniciando desde el conocimiento previo que se tenga del tema a leer,
siguiendo, los lectores pueden tener una capacidad de lectura mas o menos segura,
e incluso el texto se considera un factor en la comprension de lectura. Tellez (2005)
en cuanto a los factores de comprension del texto, se refiere a lo siguiente: El nivel
de comprension dependera de diferentes factores: el objetivo con el que nos hemos
enfrentado al texto, nuestro nivel de conocimiento, las creencias sobre nosotros
mismos, nuestras disposiciones personales, las exigencias externas que nos

planteen y las del propio texto (p. 271).

Carter y McCarthy (1987) Creen que el vocabulario aprendido por los hablantes de
un segundo idioma es muy similar al vocabulario en su lengua materna. Opinan que
esto se basa en conexiones emocionales, psicolégicas y profesionales; es decir,
cuando un hombre de negocios debe tener una conversacion en inglés debido a
motivos laborales, se le hara mas facil dominar el vocabulario econémico de los dos
idiomas. Asimismo, el contacto entre dos lenguas produce intercambios e

influencias reciprocas.
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Satisfaccion en relacién al servicio

La satisfaccidon de los clientes es uno de los temas a los que se les ha brindado
mayor importancia en los ultimos afios dada la evolucién y al cambio en las ideas
de negocios. Se toma en cuenta cuando se trata de servicios ofrecidos a
determinados usuarios o grupo de clientes, pues de este nivel de satisfaccion, ya

sea positivo o negativo depende el éxito del negocio.

La satisfaccion es el sentimiento final de la comparacion de una practica u objeto
obtenido con relacion a las expectativas y a experiencias previas de una persona.
Kotler & Keller (2006).

Esas expectativas fueron formadas y afectadas por recomendaciones de amigos,
experiencias de compra anteriores, otras fuentes de informacién y promesas a

través de publicidad de los que pertenecen a un determinado sistema turistico.

La definiciébn de un cliente satisfecho reside, en la cortesia y el interés que haya
experimentado en el servicio que recibié por parte del personal de contacto en los
diferentes servicios turisticos. Lo que se podria traducir en un sentimiento de haber
recibido un servicio y trato excelente. Esto significa que el cliente tiene posibilidades
de regresar y adquirir el servicio nuevamente y ademas de eso, transmitir una
imagen positiva de la empresa y del servicio o producto ofrecido a sus amigos y
conocidos. Youell (2000).

Berry & Parasuraman (1991), nos plantean que los usuarios poseen dos niveles de
expectativas: el nivel adecuado y el nivel deseado. El primero refleja que lo que se
ha recibido es aceptable. Y el segundo se refiere a lo que le gustaria recibir. Se
destaca que, entre estos niveles, existe una zona media de tolerancia. Woodruff
(1997), resalta la fuerte conexion que existe para el consumidor entre el valor y su
satisfaccion, pues en la medida en que el producto/servicio es percibido como "de
valor”, el consumidor finalmente cumple sus objetivos y la satisfaccion es una
consecuencia natural de estos. Por lo tanto, este es un factor clave para que los
clientes compren repetidamente los mismos productos y transiten el camino hacia

la fidelidad, convirtiéndose en la satisfaccion que se obtiene con su uso repetitivo.
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Kotler & Keller (2006), muestran un modelo para determinar los diferentes niveles

de satisfaccion del cliente:

Valor Percibido — Valor Esperado = Grado de Satisfaccion.

Un cliente satisfecho genera muchas expectativas de repeticion en la compra de un
producto o servicio y también la posibilidad de recomendarlo a terceras personas,
lo cual puede crearse una futura lealtad. Bajo esta premisa podemos plantear que,
el turismo no es ajeno a ello, dado a que también existen muchos muy contentos
de haber experimentado una serie de vivencias durante el viaje, ya sea para
obtener nuevos conocimientos o para compartir con nuevas costumbres,

descubriendo nuevas culturas.

De acuerdo con Alvarez & Vargas (2016), no es posible tomar la misma forma de
satisfacer las necesidades de todos los clientes, es decir que no se pueden
estandarizar las esperanzas de los clientes porque cada uno de ellos es diferente
y lo que esperan también, es por esto que se deben implementar una serie de
procesos flexibles para lograr la satisfaccibn en cada cliente. Y para Berry &
Parasuraman (1991), el lograr e incluso superar las expectativas que tiene el cliente
significa una excelencia en el servicio, lo que quiere decir que esa es la clave para
que el que presta el servicio logre alcanzar su objetivo y esto se puede lograr con

atender a las solicitudes de los clientes cuando lo soliciten de manera asertiva.

En este siglo, la calidad constituye un factor clave de éxito y competitividad en el
sector turistico frente a los desafios del futuro. De acuerdo a Alvarez & Vargas
(2016), los principales aspectos que determinan el entorno turistico son: irrupcién
de nuevos destinos turisticos, alta competencia y rivalidad, globalizacién del sector
y la destacada influencia de los factores economicos, politicos, sociales,

tecnoldgicos y medioambientales.
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Cliente

Bastos (2006), define que el cliente es aquel que compra bienes o servicios para
uso propio o ajeno a cambio de un precio establecido por la empresa y el cual es
aceptado socialmente y econémicamente se considera elemento basico para que

las empresas creen productos y prestan servicios.

Una de las principales tipologias de las empresas turisticas es la base de clientes,
formada por personas que, por encontrarse temporalmente o transitoriamente en

un lugar, reciben el nombre de turistas o viajeros Aguirre Beltran B (1985).

Los clientes son un elemento fundamental en la industria turistica. El servicio o
atencion al cliente es considerado el factor mas importante dentro del ambito
turistico, porque de ese servicio depende el éxito o fracaso profesional en el sector.
Es decir que, el futuro de cualquier empresa dentro del sector turistico depende de
la presencia de clientes. Muchas empresas turisticas ofrecen el mismo tipo de
productos o servicios, pero es la calidad y la atencién que brinda el personal de
contacto la clave para que este decida acudir a una u otra empresa. Dale y Oliver
(2000).

Fidelizacion del cliente

Segun Alcaide (2015), en los servicios, y en general la atencion practica de la
fidelizacion en cualquier sector, se ha impuesto un punto de vista que afirma que:
la calidad es igual a la satisfaccidn total del cliente, la calidad y el excelente servicio.
Se puede satisfacer todas las necesidades, expectativas y deseos de los clientes.
De acuerdo al autor la diferencia entre prestacion y expectativas son las siguientes:
“La prestacion supera las expectativas”, quiere decir que, si el servicio se califica
como excelente, los clientes han recibido méas de lo que esperaban. Siguiendo con
“La prestacidn iguala las expectativas”, comenta que el servicio es simplemente
calificado como bueno, aceptable o correcto; en conclusion, los clientes reciben lo
que esperaban (ni mas ni menos). Finalmente, la prestacion que no satisface las
expectativas, es el servicio que es calificado como deficiente, malo o pobre. Los

clientes no reciben lo que esperan, lo que genera frustracién.
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Marketing relacional y como construir la lealtad del cliente

El objetivo del marketing relacional es identificar y captar a los clientes mas
rentables para establecer una estrecha relacién con ellos, que permita conocer e
identificar sus necesidades principales y mantener la evolucion del producto a largo
plazo. En conclusion, esto es para mantener un contacto permanente con el cliente,
es decir “fidelizar al cliente”. La lealtad del cliente es la base del marketing
relacional, que es mucho mejor que adquirir nuevos clientes. Reinares & Ponzoa
(2004).

Servicios turisticos

El servicio turistico abarca un conjunto de tecnologias relacionadas con la
transferencia y venta de servicios turisticos de productores a consumidores. Esto
constituye una politica de empresas turisticas en relacién con la oferta y la
demanda, una constante preparacion del producto turistico para la venta,
distribucion del mismo, comercio y satisfaccion o6ptima de acuerdo a las

necesidades del segmento seleccionado de clientes.

El objetivo de los servicios turisticos es satisfacer a sus consumidores, en la cual
comprende personas con fines de ocio y turisticos que se desplazan de un lugar a
otro, creando un proceso continuo con caracteristicas especiales para la realizacion
de actividades distintas a la rutina, con el fin de satisfacer las necesidades de los
turistas en cualquier ambito. Betiana (2011).
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3.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Dominio del idioma inglés:

Existe en la actualidad un consenso entre diversos autores en la definicion del
dominio del idioma inglés como el resultado de un proceso que involucra la
adquisicién de dicha lengua en sus distintos niveles, siendo asi el interesado capaz
de emplear el inglés en diversos contextos, empleando asi las cuatro habilidades
entendidas en el desarrollo de la ensefianza y aprendizaje; tales como: speaking

(hablar), listening (escuchar), reading (leer) y writing (escribir).
Satisfaccion del servicio:

La satisfaccién causa un sentimiento de comparacion de un desempefio, producto
0 servicio obtenido con relacion a las expectativas de una persona Kotler & Keller
(2006). Esas expectativas son formadas e influenciadas por compras anteriores,
experiencias de recomendaciones de amigos, otras fuentes de informacion, y las

promesas que ofrecen los que participan de un determinado sector turistico.
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IV.MATERIAL Y METODOS

De acuerdo a nivel, esta investigacion es de tipo descriptiva correlacional y tuvo
como proposito el determinar el grado de asociacion o relacion no causal existente

entre las variables; dominio del idioma inglés y la satisfaccion del servicio.

En cuanto al disefio, el presente estudio es no experimental porque se basa en la
recoleccion de informacion a través del trabajo de campo sobre el dominio del

idioma inglés en los prestadores de servicios turisticos en la region Tumbes.

En razén al enfoque, es una investigacion mixta (cualitativa y cuantitativa) porque,
por un lado, busca analizar con indicadores de escala el dominio del idioma inglés
en los prestadores de servicios turisticos en la Region Tumbes y, por otro lado, se
pretende analizar la satisfaccion del turista anglohablante que hace uso de estos

servicios turisticos.

Para la elaboracién de la muestra se realiz6 un muestreo probabilistico, donde los
turistas anglohablantes que visitan la regibn de Tumbes tienen la misma

probabilidad de ser elegidos.

Este tipo de muestreo consiste en escoger de manera aleatoria un nimero de
elementos que conforman la muestra total. En este sentido, la muestra estara

constituida por 253 personas.

Segun la Superintendencia Nacional de Migraciones han registrado su entrada al
Peru en la frontera Tumbes — Huaquillas 4,157 turistas anglohablantes durante los

meses de marzo, abril, mayo y junio del afio 2019.

Teniendo en cuenta que la poblacion estimada (N) para el periodo marzo - julio del
2019 es de 4,157 turistas anglohablantes, y considerando un nivel de confianza del
90 % y con un error estimado de 5 %, obtenemos que la muestra (n) es igual a 253

turistas.
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De igual manera se consider6 una muestra comprendida por el personal de
contacto de diferentes prestadores de servicios turisticos que se brindan dentro de
la region tales como: Establecimientos de hospedaje, restaurantes, agencias de

viaje e Informacion y asistencia al turista, segun el siguiente detalle:

1. Establecimientos de Hospedajes:

a) Hotel “Costa del Sol Tumbes”

b) Hotel B’liam

c) Hotel Roma

d) Hopedaje Isis

e) Hostal Frigate

f) Hospedaje Casa Cesar

g) Hotel Feijo

h) Hospedaje Rizzo Plaza Hotel

i) Hospedaje Amotape

j) Hotel Mango de Costa Azul

k) Hotel Nauti-K Beach

I) Resort 4 estrellas “Casa Andina Select — Tumbes”
2. Agencias de Viajes:

a) Mayte Tours

b) Anadara Tours

c) Tours Operador los Manglares de Tumbes

d) Leo Tours

e) Travel North

f) Go’ Travel

g) Travel Beach

3. Restaurantes:
a) El Popular
b) North Chicken
c) Coco Mar
d) Bilbao

e) Los Rosales
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f) Los Angeles
g) Restaurante Amotape
h) El Hua

A continuacién, se muestran datos relacionados a las técnicas e instrumentos de

recoleccién de datos utilizados:

Revision Bibliografica: se utilizaron textos que sirven de base para estructurar el
marco conceptual; que encierran temas relacionados con la importancia del manejo
de idiomas esto, relacionado a la satisfaccion de los turistas que visitan un destino.

El instrumento de recoleccion de datos es la ficha bibliogréafica.

Observacion Directa: Es parte clave de la investigacion. Ya que nos permite
describir y documentar la calidad del servicio brindado por prestadores de servicios
turisticos de la regién. El instrumento utilizado para el recojo de datos es la ficha de

observacion.

Encuestas: Estas se realizaron con el objetivo de obtener informaciéon primaria
sobre la percepcion de los turistas. El instrumento de recojo de datos un

cuestionario aplicado a los turistas extranjeros.

El andlisis de datos ha seguido los siguientes pasos: Inicialmente, los datos han
sido procesados con el programa estadistico SPSS Statistics, utilizando la prueba
estadistica descriptiva, o que ayuda a gestionar y analizar los datos obtenidos de
una manera confiable. Luego se han elaborado tablas de frecuencias y figuras con
el programa Microsoft Excel para establecer y graficar, segun las determinadas
dimensiones e indicadores de la investigacion los porcentajes obtenidos en la fase

de aplicacién del estudio.

Finalmente, se redactaron los resultados y la discusion para poder lograr las

conclusiones de la investigacion.
La hipétesis planteada en la presente investigacion es la siguiente:

El dominio del idioma inglés influye significativamente en la satisfaccion del turista

extranjero en los servicios turistico de la provincia de Tumbes:
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- El dominio de la expresiéon oral del idioma inglés influye significativamente
en la satisfaccion del turista extranjero en los servicios turistico de la
provincia de Tumbes.

- El dominio de la habilidad para escuchar y entender el idioma inglés influye
significativamente en la satisfaccion del turista extranjero en los servicios
turistico de la provincia de Tumbes.

- El dominio de la escritura del idioma inglés influye significativamente en la
satisfaccion del turista extranjero en los servicios turistico de la provincia de

Tumbes.

La presente investigacién se ha desarrollado bajo aspectos éticos, estableciendo
asi que los datos se han recolectado y analizado Unicamente por los autores dando
por descartada la posibilidad de que los datos obtenidos sean manipulados por
personas ajenas a la investigacion. Asimismo, los datos que se obtuvieron han
respondido Unicamente a los objetivos de la investigacion; ademas, no han sido

utilizados para beneficio propio o de terceras personas.

De esta manera es importante mencionar que para el presente estudio no se han
considerado evidencias como audios, videos 0 alguna imagen que comprometa a
alguna persona dentro de la muestra poblacional considerada, o0 a su vez algun

prestador de servicio turistico de la region de Tumbes.
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V.RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por los dos instrumentos
empelados en el presente informe. “Guia de observaciéon” y “Encuestas”. Estos se
encuentran divididos por las dos variables “Dominio del idioma ingles” y

“Satisfaccion Turistica”

5.1. DOMINIO DEL IDIOMA INGLES POR PARTE DEL PERSONAL DE
CONTACTO DE LOS SERVICIOS TURISTICOS DE LA REGION TUMBES.

Se detallan los resultados obtenidos por la guia de observacion aplicada en

los establecimientos turisticos de la region Tumbes 2019.
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Figura 01: Conocimiento del idioma Inglés por parte del personal de contacto de los
servicios turisticos de la region Tumbes, 2019.
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En lafigura 01, de acuerdo a la ficha de observacion, se observa los servicios
turisticos de la region Tumbes, 2019, especificando si cuentan con personal
de contacto que acredite conocimiento en el idioma inglés, en el caso de
servicios de hospedaje, el 42 % cuenta con personal de contacto o son los
mismos propietarios del establecimiento los cuales acreditaron
conocimientos en el idioma inglés, mientras que el 58 % restante no cuenta
con personal de contacto que acredite conocimientos en el idioma inglés. En
las agencias de viaje el 43 % de su personal de contacto acredita
conocimiento en el idioma inglés, cabe especificar que la mayoria contrata
personal bilinglie o traductor temporalmente para los servicios de tours o
guiado, mientras que el 57 % restante no cuenta con personal que acredite
conocimiento en el idioma inglés. En los servicios de
alimentacion/restaurantes, el 29 % del personal de contacto que acredita
conocimientos en el idioma inglés, son los mismos propietarios, mientras que
el resto de su personal no acredita conocimientos en este idioma, el 71%
restante de restaurantes no cuenta con ningun personal de contacto con

conocimientos en el idioma inglés.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Hoteles Agencias de Viajes Restaurantes
mSi ®mNo

Figura 02: Manejo de quejas y/o reclamos en el idioma inglés en los servicios turisticos
de la region Tumbes, 2019.
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En la figura 02 de acuerdo a la ficha de observacion, se aprecia los servicios
turisticos de la region Tumbes, 2019, en relacion al dominio en el idioma
inglés, frente a situaciones de quejas y/o reclamos, en el caso de servicios
de hospedaje, el 33 % si cuenta con personal de contacto que tiene dominio
en el idioma inglés y puede manejar este tipo de situaciones, mientras que
el 67 % restante no cuenta con personal de contacto, con un dominio en el
idioma inglés para manejar este tipo de situaciones. En las agencias de viaje
el 14 % si cuenta con personal de contacto que tiene dominio en el idioma
inglés y puede manejar este tipo de situaciones, mientras que el 86 %
restante no cuenta con personal de contacto, con un dominio en el idioma
inglés para manejar este tipo de situaciones. En los servicios de
alimentacion/restaurante, solo el 29 % cuenta con personal de contacto con
dominio en el idioma inglés para manejar situaciones de quejas y/o reclamos
y el 71 % restante de restaurantes no cuenta con personal de contacto con

dominio en el idioma inglés frente a estas situaciones.
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Figura 03: Sefialética de seguridad en inglés en los establecimientos turisticos de la
Region Tumbes, 2019.
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En la figura 03 de acuerdo a la ficha de observacioén, se puede apreciar los
servicios turisticos de la regién Tumbes, 2019, en relacion a la sefialética de
seguridad en inglés en los establecimientos turisticos de la region Tumbes,
2019. En el caso de servicios de hospedaje, el 17 % si cuenta con sefialética
de seguridad en inglés dentro de su establecimiento, mientras que el 83 %
restante no cuenta con sefialética de seguridad en el idioma inglés. En las
agencias de viaje el 100 % no cuenta con ningun tipo de sefialética en idioma
inglés. En los servicios de alimentacion/restaurante, solo el 14 % cuenta con
sefialética de seguridad en inglés dentro del establecimiento, mientras que

el 86 % no cuenta con sefalética de seguridad en el idioma inglés.
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Figura 04: Volantes, folletos o carta con informacion en idioma inglés en los servicios

turisticos de la Region Tumbes, 2019.
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En la figura 04 de acuerdo a la ficha de observacion, se observa los servicios
turisticos de la region Tumbes, 2019, en relacion a los volantes, folletos o
carta con informacion en idioma inglés en los servicios turisticos de la region
Tumbes, 2019. En el caso de servicios de hospedaje, el 8 % si cuenta con
volantes, folletos o carta en el idioma inglés, adicionalmente su pagina web
también tiene la opcion de traducir automaticamente al idioma inglés,
mientras que el 92 % restante de hoteles no cuentan con ningun tipo de
informacion en el idioma inglés. En las agencias de viaje el 100 % no cuenta
con ningun tipo de informacion en el idioma inglés. En los servicios de
alimentacion/restaurante, solo el 14 % cuenta con informacion en volantes,
folletos o carta en el idioma inglés, mientras que el 86 % no cuenta con

ningun tipo de informacién en idioma inglés.

Finalmente, para el caso de la Informacion y asistencia al turista, y oficina de
IPERU es imprescindible el manejo del idioma inglés, puesto que ellos son
los encargados en caso los turistas extranjeros necesiten asistencia en
nuestra region. Mediante la evaluacion y observacidn realizada a sus
colaboradores se determindé que solo el supervisor regional encargado
puede manejar situaciones de asistencia y manejo de informacion en inglés.
Lo cual es una desventaja puesto que a diferencia de la oficina de IPERU en
otras regiones, estos sus cuentan con mas personal capacitado. Lo que se
pudo determinar mediante la observacién fue que, en materia de elementos
tangibles para la correcta atencion, si se brinda informacién en modo folletos,

flyers y cuentan con sefialética en idioma inglés.
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5.2.

INFLUENCIA DEL DOMINIO DE LA EXPRESION ORAL DEL IDIOMA
INGLES EN LA SATISFACCION DEL TURISTA EXTRANJERO
ANGLOHABLANTE EN LOS SERVICIOS TURISTICOS DE LA REGION
DE TUMBES.

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos por la encuesta aplicada
a los turistas extranjeros anglohablante que utilizaron los servicios turisticos
de la Region de Tumbes 2019.
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Figura 05: Nivel de satisfaccidon del turista extranjero anglohablante en relacién a la
fluidez verbal en el idioma inglés del personal de contacto de los servicios turisticos de
la region Tumbes, 2019.

Segun el primer objetivo especifico planteado; “Identificar la influencia del
dominio de la expresién oral del idioma inglés en la satisfaccién del turista
extranjero anglohablante. La figura N° 05 representa de acuerdo a la
escala de Likert la satisfaccion del turista extranjero anglohablante con
respecto a la fluidez verbal del idioma inglés del personal de contacto en

los servicios turisticos de la region Tumbes, donde un 50% de turistas
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califica la fluidez verbal como muy mala, mientras que un 29% la califica
como mala, un 16% la califica como buena y solo el 5% como muy buena,
concluyendo que el nivel de fluidez en el idioma inglés del personal de

contacto se encuentra en el mas nivel bajo.
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Figura 06: Niveles de satisfaccién del turista extranjero anglohablante de acuerdo a la
pronunciacion del idioma inglés, del personal de contacto de los servicios turisticos de la
region Tumbes, 2019.

En relacion al primer objetivo especifico, la figura N° 06 detalla la satisfaccion
del turista extranjero anglohablante con respecto a la pronunciacion del
idioma inglés del personal de contacto de los servicios turisticos de la region
Tumbes, donde un 30 % califica la pronunciacibn como muy mala, mientras
gue un 34 % la califica como mala, un 30 % la califica como buena y solo el
6 % muy buena; coligiéndose que el nivel de pronunciacion del idioma inglés

por parte del personal de contacto es desfavorable.
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Figura 07: Niveles de satisfaccion del turista extranjero anglohablante de acuerdo al uso de
vocabulario en el idioma inglés, del personal de contacto de los servicios turisticos de la
region Tumbes, 2019.

De acuerdo al primer objetivo especifico; “La figura N° 07 representa la
satisfaccion del turista extranjero anglohablante en relacion al uso de
vocabulario en el idioma inglés del personal de contacto de los servicios
turisticos de la region Tumbes”, en el cual un 46 % de turistas califica el uso
del vocabulario como muy mala, mientras que un 40 % califica como mala,
un 10 % califica como buena y solo el 4 % muy buena; concluyendo asi, que
el uso del vocabulario es muy deficiente calificado muy mala en un gran

porcentaje.
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Figura 08: Medios de reserva de un servicio turistico en la regién Tumbes, 2019.

Segun el primer objetivo, la figura 08 presenta los medios de reserva
utilizados por el turista extranjero anglohablante en los servicios turisticos de
la region Tumbes, 2019, el cual un 52 % de turistas realizdé una reserva
directa en el establecimiento del servicio, un 15 % a traves de la pagina web
del servicio, un 24 % a través de su teléfono de contacto del servicio y un 9
% a través del correo electronico. Cabe destacar que la reserva directa fue
el medio con mayor porcentaje, en conclusién, el dominio de la expresién
oral en inglés es la habilidad que mas influye al momento de generar una

reserva.
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5.3.

INFLUENCIA DEL DOMINIO DE LA HABILIDAD PARA ESCUCHAR Y
ENTENDER EL IDIOMA INGLES EN LA SATISFACCION DEL TURISTA
EXTRANJERO ANGLOHABLANTE EN LOS SERVICIOS TURISTICOS DE
LA REGION DE TUMBES, 2019.
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Figura 09: Niveles de satisfaccion del turista extranjero anglohablante de acuerdo con la
habilidad de escuchar en inglés por parte del personal de contacto de los servicios de
turisticos de la region Tumbes, 2019.

Segun el segundo objetivo especifico planteado; “Establecer la influencia del
nivel de las habilidades para escuchar y entender en el idioma inglés en la
satisfaccion del turista extranjero anglohablante en los servicios turisticos de
la Region de Tumbes”. La figura N° 09 indica, de acuerdo a una escala de
Likert, la satisfaccion del turista extranjero anglohablante calificando a la
habilidad de escuchar, recepcionar e interpretar el mensaje en el idioma
inglés por parte del personal de contacto de los servicios turisticos en la
region Tumbes, en el cual un 25 % de turistas indica que esta en totalmente
en desacuerdo con la habilidad de escuchar en inglés por parte del personal
de contacto de los servicios turisticos, un 28% de turistas esta en desacuerdo

con esta habilidad, mientras que un 23% esta de acuerdo con la habilidad
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5.4.

de escuchar en inglés por parte del personal de contacto, solo un 23% esta

totalmente de acuerdo con esta habilidad.

INFLUENCIA DEL DOMINIO DE LA ESCRITURA DEL IDIOMA INGLES
EN LA SATISFACCION DEL TURISTA EXTRANJERO
ANGLOHABLANTE EN LOS SERVICIOS TURISTICOS DE LA REGION
DE TUMBES, 2019.
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Figura 10: Sefalética de seguridad en inglés en los establecimientos turisticos de la regién
Tumbes 2019.

Con base al tercer objetivo especifico planteado; “Delimitar la influencia del
dominio de la escritura del idioma inglés en la satisfaccion del turista
extranjero anglohablante en los servicios turisticos de la Region de Tumbes”.
La figura N° 10 representa, si los turistas extranjeros anglohablantes
percibieron alguna sefialética de seguridad en inglés dentro de los
establecimientos turisticos de la region Tumbes, 2019, en el cual el 25% de
turistas extranjeros anglohablantes si percibi6 alguna sefialética de
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seguridad en inglés en los establecimientos turisticos, mientras que el 75%

de turistas no percibié ningun tipo de sefalética de seguridad en inglés.
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Figura 11: Medios de Promocién en los servicios turisticos, 2019.

De acuerdo el tercer objetivo especifico. La figura N° 11 detalla, los medios
de comunicacién por el cual el turista extranjero anglohablante se enter6 de
los servicios turisticos en la region Tumbes, el 20 % de turistas se enterd de
los servicios turisticos en la regibn Tumbes a través de las redes sociales,
un 37 % de turistas se enterd a través de recomendaciones de amigos,
mientras que el 8 % de turistas fue a través de folletos y catalogos y el 35 %
se enter0 a través de la pagina web del servicio turistico. Cabe resaltar que
la escritura en el idioma inglés es muy importante para la promocién de un

servicio turistico.
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5.5.

GRADO DE SATISFACCION DE ACUERDO A LOS SERVICIOS
TURISTICOS RECIBIDOS.
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Figura 12: Niveles de influencia de acuerdo a la satisfaccion de un servicio en la region
Tumbes, 2019.

Segun el objetivo general planteado; “Determinar la influencia del dominio
del idioma inglés en la satisfaccion del turista extranjero anglohablante en
los servicios turisticos de la Regiéon de Tumbes”. La figura N° 12 representa
gue el 9% de turistas anglohablantes considera que ha influido muy poco el
dominio del idioma inglés a su satisfaccion de los servicios turisticos,
mientras que un 15 % de turistas considera poca influencia, un 31 % de
turistas considera de manera regular y significativamente el 45 % de turistas
considera como mucha la influencia del dominio del idioma inglés en su

satisfaccion.
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Figura 13: Niveles de importancia del dominio del idioma inglés en los servicios turisticos de
la region Tumbes, 2019.

En relacion al objetivo general, la figura N° 13 representa que el 49% turistas
anglohablantes considera que es muy importante el dominio del idioma
inglés para su satisfaccion en los servicios turisticos, el 25% de turistas opina
gue es importante para su satisfaccion, mientras que el 16% considera poco
importante, y solo 10% de turistas considera nada importante o influyente el

dominio del idioma inglés en su satisfaccion.

Segun la prueba de hipotesis Coeficiente de Correlacion de Spearman, entre
la variable Independiente dominio del idioma inglés y la variable dependiente
satisfaccion turistica, indica que tienen una correlacion de 0.9084

encontrandose dentro del rango de validez.
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VI.DISCUSION

En la presente investigacion se ha evaluado el nivel de satisfaccion de turistas
extranjeros anglohablantes que hicieron uso de los servicios turisticos de la region
de Tumbes, que comprenden: Establecimientos de hospedajes, agencias de viajes

y turismo, restaurantes y oficina de informacion turistica.

De acuerdo con los resultados obtenidos en base al primer objetivo especifico,
“Identificar la influencia del dominio de la expresién oral del idioma inglés en la
satisfaccion del turista extranjero anglohablante”, los turistas calificaron segun su
percepcion de los indicadores de: Fluidez verbal, pronunciacion y dominio del
vocabulario como muy desfavorable; lo cual dificulta en gran medida la
comunicaciéon oral y entendimiento entre ambas partes, esto conlleva a
consecuencias negativas en el servicio brindado. Segun Varela (2007), la
comunicacién que se establece con los clientes, es principalmente oral, y por eso
hay que prestar mayor atencion a la reconocer las diferentes entonaciones, tanto
en directo como por teléfono. La interaccion y la produccion oral son actividades de

lengua fundamentales para este tipo de servicios.

Bygates (1991) menciona que para que la interaccion oral se lleve a cabo de forma
correcta se requiere el conocimiento de las funciones del lenguaje (o patrones), que
tienden a emplear en ciertas situaciones y ademas de las funciones del idioma, la
produccion oral necesita conocimientos de las herramientas del lenguaje, que son

la pronunciacion, el vocabulario y la gramatica.

Para el segundo objetivo especifico: “Establecer la influencia del nivel de las
habilidades para escuchar y entender el idioma inglés en la satisfaccion del turista
extranjero anglohablante en los servicios turisticos de la Regién de Tumbes”. El
turista califico esta habilidad de escuchar, recepcionar e interpretar el mensaje en
el idioma inglés por parte del personal de contacto de los servicios turisticos en la
region Tumbes como desfavorable. Asimismo, Gonzales (2015) confirma en sus
resultados que la habilidad de escuchar es una de las mas practicadas junto con la

expresion oral. Esto se podria razonar, porque en el mundo actual se reciben
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estimulos por todos los medios audiovisuales y esto ofrece la oportunidad de
desarrollar la habilidad de escuchar mas que la de hablar, esta habilidad también
es consideradas dentro de las cuatro habilidades para lograr el dominio del idioma

inglés de acuerdo con Chaparro (2012).

Adicionalmente, el personal de contacto que no habla un segundo idioma
menciond, que si en el momento de la interaccion no se encontraba alguna persona
que pudiera intermediar entre ellos o si los turistas extranjeros no entienden
espafol, recurrirdan a sefiales, lo cual se consideraria una comunicacion
inadecuada, porque puede haber malentendidos y frustraciones entre las dos
partes para proporcionar servicios y puede causar insatisfaccion del cliente, lo que

puede generar un impacto negativo en la empresa.

Para el tercer objetivo especifico: “Delimitar la influencia del dominio de la escritura
del idioma inglés en la satisfaccién del turista extranjero anglohablante en los
servicios turisticos de la Region de Tumbes”. Los resultados nos sefialan que son
muy pocos los establecimientos turisticos que manejan sefialética, menus y afiches
en idioma inglés en la region de Tumbes, lo cual se traduce a un nivel de
satisfaccion bajo por parte del turista anglohablante. Segin Redondo E. C., (2000)
nos manifiesta que, en particular la escritura es un instrumento util en el contexto
profesional de muchos estudiantes aspirantes a profesionales y profesionales en
turismo, pues es una forma importante y frecuente de obtener informacion y
resolver problemas. Al igual que Mozara (2014) quien destaca la importancia de la
habilidad de la escritura dentro del buen uso de las nuevas tecnologias, ya que es

sin duda el factor clave en el sector turistico como escribir, responder mails, etc.

Estos resultados nos sefialan que son muy pocos los establecimientos que brindan
servicios turisticos que manejan sefialética, menus y afiches en idioma inglés en la
region de Tumbes, lo cual se traduce a un nivel de satisfaccion bajo por parte del

turista anglohablante.

Tribble (1996) nos dice que el nivel de dificultad de la escritura en si, denota
principalmente en la manera en el que el lenguaje escrito se ha transformado a lo
largo de los afios, en una sociedad industrial como la nuestra, la lectura es una

habilidad de supervivencia que nos ayuda a reaccionar ante una serie de exigencias
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sociales que vivimos dia a dia, la escritura por el contrario, es una habilidad menos
necesaria pero que puede llegar a desempefar papeles mucho mas importantes

puesto que es una parte importante del proceso de comunicacion.

Asimismo, Redondo E. C., (2000) nos manifiesta que, en particular la escritura es
un instrumento Gtil en el contexto profesional de muchos estudiantes aspirantes a
profesionales en turismo, pues es una forma importante y frecuente de obtener

informacion y resolver problemas.

No queda duda de que la industria hotelera es la principal oportunidad de trabajo
para los profesionales calificados con el titulo o grado en Turismo; ya que, muchos
de los graduados en esta profesion trabajan en este sector en algin momento de
su carrera. Ahora, si comparamos la oferta hotelera de la regién de Tumbes con la
oferta hotelera de nuestro vecino mas cercano; la regioén Piura y su balneario mas
conocido Mancora. La diferencia seria enorme, puesto que en Mancora dentro del
destino turistico “Playas del Norte” tiene delimitada y mapeada su demanda hacia
turistas extranjeros anglohablantes en mucha mas medida. Mediante una
comparacion hecha en pro de la investigacion, se observaron algunos
establecimientos de hospedajes y restaurantes, los cuales contaban con sefialética

e informacién que brindan a turistas extranjeros enteramente en inglés.

En la figura N° 10 se observa si los turistas extranjeros anglohablantes percibieron
alguna sefalética de seguridad en inglés dentro de los establecimientos turisticos
de laregién Tumbes, 2019, en el cual el 25 % de turistas extranjeros anglohablantes
si percibio sefialética de seguridad en inglés en los establecimientos turisticos, esto
se debe a que varios turistas encuestados visitaron establecimientos del balneario
de Punta sal y establecimientos de categoria alta, como establecimientos de
hospedaje clasificados y categorizados. Mientras que el 75 % de turistas restante

no percibié ningun tipo de sefialética de seguridad en inglés.

En la figura N° 11 podemos destacar los resultados hacia el material promocional
de los servicios turisticos de la region de Tumbes que brindan a turistas extranjeros,
entendiéndose asi que dichos establecimientos turisticos solo brindan informacion

o0 material promocional en espariol.
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En el ambito de las Agencias de viajes y turismo y guias de turismo locales, a dia
de hoy, la mayoria de agencias de viajes minoristas, mayoristas y por supuesto, las
agencias virtuales disponen de una pagina web o redes sociales en las que
promocionan y ofrecen sus servicios y es el canal por el cual los clientes potenciales

realizan sus consultas y reservas.

Mozara (2014) Nos dice que, por defecto toda la informacion bésica en estas
paginas web a menudo esta en inglés, si bien es posible elegir entre muchos
idiomas. Como consumidor, no es necesario tener un gran nivel del idioma, puesto
gue las paginas se muestran muy graficas ademas de sencillas y el funcionamiento

es muy intuitivo.

Por el contrario, para los profesionales en esta area que deben lidiar con muchas
reservas simultaneamente y enfrentar otras situaciones en un corto periodo de
tiempo, un nivel alto de idioma si es crucial en una comunicacion oral, para
comunicaciones presenciales y telefonicas, como a nivel escrito, sobre todo con
énfasis en la redaccién de correos electronicos, cartas y otro tipo de material
grafico. Para ello se ha realizado una evaluacion a través de una ficha de
observacion en la que solo el 40 % de agencias de viaje y turismo cuentan con

personal de contacto preparado académicamente en el manejo del idioma inglés.

De acuerdo con los resultados obtenidos por Serrano Santa Maria, (2015) en el
resultado de satisfaccion de turistas anglohablantes en relacion al manejo de
conocimientos y dominio de idiomas de parte de guias turisticos menciona que: El
turista manifiesta satisfaccion del servicio cuando se les hace llegar la informacion
del atractivo turistico, esto sugiere que el estudio en profundidad de los temas en
los que se centra la exposicion puede ayudarlo a construir sus propias palabras y
ganar confianza, se debe seguir este paso para dominar el tema y dominar las
habilidades de comunicacion. Sin embargo, en este estudio en el que identificamos
la influencia del dominio del idioma inglés en la satisfaccion del turista
anglohablante en relacion a los servicios turisticos de la regibn Tumbes la
calificacion obtenida por parte de los turistas anglohablantes varia entre poco y muy

poco.
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En el rubro de restauracion, el cual, aunque es muy poco demandado el uso
exclusivo del idioma inglés, puesto que estos servicios no son adquiridos solo por
turistas anglohablantes, sino en su mayoria por clientes locales o nacionales, se
considera de igual forma la necesidad del manejo del idioma inglés. En este
subsector, es esencial un buen dominio para tratar con el publico correctamente,
es decir, cultivar cierta empatia, habilidades de comunicacion y la capacidad de
manejar quejas y resolver tensiones satisfactoriamente es esencial. En cuanto al
lenguaje, lo mas importante es un dominio aceptable especialmente en el speaking,
en casos donde existan clientes solo anglohablantes.

En Tumbes solo un 29 % de la muestra de restaurantes de las tres provincias de la
regibn cuentan con personal calificado para manejar situaciones con turistas
extranjeros de habla inglesa, principalmente estos se encuentran en la provincia de

Contralmirante Villar.

Segun lo expuesto por De La Cruz (2017). En el servicio de restauracién destacan
principalmente fortalezas que difieren al conocimiento del idioma inglés, siendo las
fortalezas principales: La presentacion y el sabor de la comida, seguido de la
variedad de platos, el ambiente del establecimiento y la amabilidad del personal de
contacto.

Lo cual es bajo si relacionamos el rubro hotelero, de agencias de viaje y
restaurantes como un conjunto en la oferta turistica de la region, pues ya habiendo
mencionado la importancia de los idiomas a nivel de negocio. Los turistas
anglohablantes forman parte importante de la demanda turistica de la region. De
acuerdo con el ultimo estudio del Perfil del turista extranjero que visita la region
Tumbes (2019) desarrollado por PROMPERU. Este nos dice que el principal pais
emisor es Ecuador, sin embargo, un 5% pertenece a Estados Unidos seguido por
diferentes paises europeos anglohablantes. Efectivamente se ha visto un
crecimiento de extranjeros que visitan la region desde el afio 2012, esto indica que

el mercado que se maneja es principalmente de turistas nacionales en un 90 a 93%.

En el caso de Informacion y asistencia al turista, la oficina de IPERU es un érgano
de linea del estado peruano, aun asi, es imprescindible el manejo del idioma inglés,
puesto que ellos son los encargados en caso los turistas extranjeros necesiten

asistencia en nuestra region. Mediante la observacion realizada a sus
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colaboradores y establecimiento de atencion se determin6é que, no cuentan con
suficiente personal capacitado en manejo de idiomas para atender la demanda que

visita la region.

Para el objetivo general, se determind la influencia del dominio del idioma inglés
en la satisfaccion del turista extranjero en los servicios turisticos de la Region
Tumbes. En relacion a los resultados obtenidos, sefialan que los turistas
anglohablantes encuestados consideran muy importante el dominio del idioma
inglés para su satisfaccion. El nivel de satisfaccion percibida es uno de los aspectos
mas importantes de este estudio puesto que se relaciona con la calidad del servicio

que se le ha brindado al turista anglohablante que visito la region de Tumbes.

En la figura N° 12 se observa que el 49 % turistas anglohablantes considera mucho
la fluidez de la comunicacion en inglés en su satisfaccion, mientras que un 25 % de
turistas considera que han influido de manera regular en su satisfaccién, un 16%
considera como poca influencia en su satisfaccion y el 10% considera muy poca la
fluidez de la comunicacion en inglés en su satisfaccidon. Esto se traduce en que la
mayoria de los turistas encuestados considera que el dominio del idioma inglés es
un factor importante a la hora de contratar y hacer uso de servicios turisticos, dado
que la comunicacion es parte del servicio brindado, lo cual es la finalidad de los

servicios de hoteleria, agencias de viajes y restaurantes.

Corroborando asi lo expuesto por Serrano Santa Maria (2015) dando como
resultado, el que exista una relacién perceptible entre el dominio del idioma inglés
y la satisfaccibn de los turistas, estos son dos conceptos estrechamente
relacionados y destacados en el ambito turistico: pues en la realidad, el cliente o
turista decide si el servicio es bueno en funcion de sus expectativas esperadas y el

nivel de cumplimiento de los mismos.

En la figura N° 13 se observa que el 49 % turistas anglohablantes considera que es
muy importante el dominio del idioma inglés para su satisfaccion en los servicios
turisticos, 2019, el 31 % de turistas opina que es importante para su satisfaccion,
mientras que el 15 % considera poco importante el dominio del idioma inglés para
su satisfaccion en los servicios turisticos, y solo 9 % de turistas considera nada

importante o influyente el dominio del idioma inglés en su satisfaccion.
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Los turistas anglohablantes encuestados concluyen en que, es muy importante para
ellos que el personal de contacto que les brinde el servicio turistico, esté capacitado
para poder comunicarse y entenderlos en el idioma inglés, asi como resolver sus
dudas e inquietudes. Asimismo, son importantes los elementos tangibles
relacionados al servicio como la informacion que se les brinda a través de sefialética

propia del establecimiento, e informacion promocional.

De acuerdo con lo dicho por Drucker (1990) citado por De La Cruz (2017): “La
calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de
él y por lo que esta dispuesto a pagar”. Mostrando los resultados de satisfaccion
del turista en los atractivos turisticos de la ciudad de Truijillo, donde la forma de
trabajar la variable y los resultados encontrados en ambas investigaciones tienen
un comportamiento similar a este estudio. Demostrando asi la influencia del servicio

en la precepcion del turista.

Este estudio ratifica asi lo planteado por Chaparro (2012) que, en conclusion, afirma
gue el dominio en inglés es una habilidad comunicativa crucial para el trabajo, ya
gue permite comunicarse con los turistas y brindar asi un mejor servicio. Y lo
expuesto por Mozara (2014) en su trabajo denominado “La Lengua Inglesa en la
Industria Turistica: Utilidad y Especializacion”, donde nos dice que en el sector
hotelero el idioma inglés es crucial, pues implica estar todo el tiempo en contacto
directo con el publico, siendo un valor importante para saber lo que los clientes
desean, siguiendo con la intermediacién turistica destacan las agencias de viajes
virtuales y los tour operadores en la que se considera que el inglés tiene la misma
importancia para poder tener un buen desempefio laboral, sin embargo el sector
esta eliminando muchos canales de comunicacién directa e intercambiandolas por
canales web y redes sociales, fruto de las nuevas y diversas tecnologias, lo que a
largo plazo requerira de potenciar debilidades en la prestacion del servicio tomando
en cuenta; la rapidez de respuesta y el contexto de esta.

El dominio del inglés es un elemento fundamental para la especializacion en esta
seccion, pues implica una elevada interaccion presencial y no presencial con el
cliente; por lo tanto, el inglés es un elemento esencial para un sector econémico tan

internacional y multicultural Drucker (1990).
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La correlacion de las variables dominio del idioma inglés y satisfaccion del turista a
través de la prueba de Coeficiente de Correlacion de Spearman dio como resultado
positivo, aceptando la hipotesis general planteada inicialmente: “El dominio del
idioma inglés influye significativamente en la satisfaccion del turista extranjero en
los servicios turisticos de la region de Tumbes.” En la que nos dice que ambos son
conceptos relacionados e iguales de importantes en el &mbito turistico. Al igual que
Serrano Santa Maria (2015) en donde se confirma la hipotesis de estudio y se
rechaza la hipétesis nula sobre el nivel de satisfaccién en guias turisticos, ya que

se demuestra el conocimiento debido para la prestacion del servicio.

Durante la aplicacion de los instrumentos para la recopilacion de datos se
presentaron algunas limitaciones, tales como: gran parte de turistas no disponia de
tiempo para brindar informacién, asi como también en la evaluacion a los
prestadores de servicios turisticos, estos no estaban predispuestos a brindar

informacion que involucre de manera comprometedora a su empresa.

Finalmente, consideramos que esta investigacion es una contribucion que nos
permitira proporcionar una visidon amplia del tema a investigaciones futuras y dara
lugar a desarrollar nuevos métodos e instrumentos para la medir la satisfaccion del

turista en la regién de Tumbes.
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VIl. CONCLUSIONES

Se identific6 el dominio de la expresién oral del idioma inglés como
desfavorable, en base a la percepcion que los turistas tienen sobre la fluidez
verbal, pronunciaciéon y uso de vocabulario por parte del personal de
contacto de los servicios turisticos de la region Tumbes.

Se establecié que existe influencia de manera regular en la satisfaccion del
turista extranjero, segun la habilidad para escuchar y entender en el idioma
inglés por parte del personal de contacto que brinda los servicios turisticos.
Se delimito la influencia del dominio de la escritura en el idioma inglés en los
servicios turisticos a través de su folleteria, sefialética de seguridad, cartas
de platos y redes sociales, concluyendo que el nivel de dominio de la
escritura es desfavorable segun la percepcién del turista.

Se determind la influencia del dominio del idioma inglés en la satisfaccion del
turista extranjero en los servicios turisticos de la Region Tumbes. La mayor
parte de los turistas encuestados considera que el dominio del idioma inglés
es un factor importante a la hora de contratar y hacer uso de los servicios

turisticos.
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Vill. RECOMENDACIONES

Para cualquier tarea que requiera contacto directo y atencién al cliente, la
competencia en inglés es esencial y no hay duda de que el inglés requiere
la participacion de la mayoria de las personas en el &mbito turistico. También
es importante dominar un segundo idioma no nativo para avanzar. El buen
desempefio en la comunicacion es el elemento basico del progreso en el
organigrama de los servicios turisticos.

Segun resultados obtenidos en este estudio, se recomienda a instituciones
relacionadas a turismo, implementen un plan anual y semestral o programa
de desarrollo de capacidades en idioma inglés dirigido a las areas
encargadas de atencion al cliente (trato al turista y atencion al cliente en el
manejo de informacion del turista).

Contando con un plan de desarrollo y fortalecimiento de capacidades, se
recomienda el cumplimiento del mismo con los prestadores de servicios
turisticos de la regién de Tumbes (Establecimientos de hospedaje, agencias
de viaje y turismo y restaurantes

Es importante implementar en las rutas y circuitos turisticos de la region de
Tumbes la opcion de sefaléticas, afiches promocionales y sefialética en
general en idioma inglés.

Las instituciones educativas que forman profesionales técnicos o
universitarios en turismo y carreras afines, deben tener en cuenta que el uso
y aprendizaje de idiomas es muy importante en empresas que manejan
demanda de turistas extranjeros, y asi elaborar e implementar planes de

estudio acordes con las necesidades del mercado laboral de la region.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA
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MATRIZ DE CONSISTENCIA N° 1

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
La hipotesis

¢Cual es la General: planteada en la - Dominio del | - Listening - Capacidad de | - Gufa de
influencia del - Determinar la presente idioma inglés | - Speaking recepcionar € observacion

. : : | o i : interpretar el mensaje | - Guia de
dominio del influencia del dominio |investigacion es la Reading IO _ e J entrevista
idioma inglés en del idioma inglés en la  [siguiente: - Writing en el idioma ingleés.
la prestacion de satisfaccion del turista  [E] dominio del - Fluidez

- Claridad de

los servicios
turisticos de la
region de

Tumbes

en la satisfaccion
del turista

anglohablante?

extranjero en los
servicios turisticos de

la Region Tumbes.

idioma inglés influye
significativamente en
la satisfaccion del
turista extranjero en
los servicios turistico
de la region de

Tumbes:

Pronunciacion.
- Habilidad para la

escritura en el idioma
inglés.
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Especificos:
- Identificar la
influencia del
dominio de la
expresion oral del
idioma inglés en la
satisfaccion del
turista extranjero en
los servicios

turisticos de la region

de Tumbes.
- Establecer la
influencia del

dominio de la
habilidad para
escuchar y entender el
idioma inglés en la
satisfaccion del

turista extranjero en

- Satisfaccion en
relacion a la atencién
del  personal de
contacto en idioma
inglés. Respuesta a

sus requerimientos y

/o dudas.

- Satisfaccion en
relaciéon a la
disponibilidad de
informacioén de

marketing de los
servicios turisticos de

la region de Tumbes.

- Grado de satisfaccion
enrelacion a la
Fluidez en la
comunicacion.

- Grado de satisfaccién
respecto a la
pronunciacion en
inglés.

- Atencion a sus
sugerencias y
reclamos.

- Nivel de
disponibilidad de
Informacion
promocional en
inglés

- Nivel de satisfaccion
en relacion a la

comunicacion en

- Cuestionario

- Guia de observacion
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los servicios

turisticos de la region

de Tumbes.
- Delimitar la
influencia del

dominio de la
escritura del idioma
inglés en la
satisfaccion del
turista extranjero en
los servicios
turisticos de la region
de Tumbes.

idioma inglés durante
la reserva del

servicio.

FUENTE: Elaboracion propia 2019.
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ANEXO 2
ENCUESTA A TURISTAS EXTRANJEROS EN ESPANOL

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Determinar la influencia del dominio del idioma
inglés en la satisfaccion del turista extranjero en los servicios turisticos de la Region
Tumbes.

INSTRUCCIONES: Por favor, completar todas las preguntas indicadas en este
cuestionario. La informacion que nos brinde es confidencial y anénima, los datos obtenidos
seran usados solo para fines de la investigacion.

Edad: Sexo:| M | F | Nacionalidad:

Variable: Dominio del idioma inglés Speaking (Hablar en inglés)

En base a su experiencia, como califica la expresion oral en inglés por parte del personal
de contacto del establecimiento de hospedaje en las siguientes areas:
(Margue con una x en los siguientes cuadros).

Muy

Hablar Muy mala Mala Buena
Buena

Fluidez verbal:

Pronunciacion:

Uso del
vocabulario:

Dimension 2: Capacidad de recepcionar e interpretar el mensaje en el idioma inglés.

. . Con .
Listening Nunca A veces . Siempre
frecuencia

¢SEl personal de contacto
comprende cuando usted
habla inglés?
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Dimension 3: Nivel de disponibilidad de Informacion promaocional en inglés

¢Le han brindado a usted folletos, flyers, tarjetas o volantes promocionales en idioma inglés
de algun establecimiento de hospedaje, restaurante o agencia de viaje?

a) Si b) No
¢A través de qué Redes sociales

a) Recomendaciones de amigos
b) Folletos y catalogos
c) Paginas web

¢La sefalética de seguridad de los establecimientos de Hospedaje, Restaurantes y
Agencias de viaje se encontraba en inglés?

a) Si
b) No

Dimension 4: Grado de satisfaccion respecto a la pronunciacién en inglés, atencién a sus
sugerencias y reclamos.

En base a su experiencia, como califica la interaccién oral en inglés por parte del guia o
counter en una agencia de viajes, en las siguientes areas:

‘2 Con .
Interaccion Oral Nunca @ A veces . Siempre
frecuencia

El personal de contacto
le provee informacion
en inglés.

El personal de contacto
responde a sus
inquietudes
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En base a su experiencia, como califica la interaccion oral en inglés por parte del
recepcionista o encargado de un establecimiento de hospedaje, en las siguientes areas:

., Con .
Interaccion Oral Nunca A veces . Siempre
frecuencia
El personal de contacto
le provee informacion

El personal de contacto
responde a sus
inquietudes

En base a su experiencia, como califica la interaccion oral en inglés por parte del
recepcionista o encargado de un restaurante en las siguientes areas:

‘2 Con .
Interaccion Oral Nunca | A veces . Siempre
frecuencia

El personal de contacto
le provee informacion

El personal de contacto
responde a sus
inquietudes

Indicador 5: Nivel de satisfaccién en relacién a la comunicacién en idioma inglés durante
la reserva del servicio

¢A través de qué medios realizé usted la reserva del servicio (Hospedaje/AVT)?

a) Redes sociales
b) Paginas web
c) Teléfono

d) E-malil
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¢Al realizar la reserva de dichos servicios el personal de contacto o recepcion le dio la
opcion de atenderlo en inglés?

a) Si
b) No

Indicador 6; Grado de satisfaccion en relacion a la fluidez en la comunicacion.

¢, Qué tanto han influido los servicios que se le han brindado a su satisfaccion?

a) Muy poco
b) Poco

c) Regular
d) Mucho

¢ Qué tan importante considera usted que es el dominio del idioma inglés en los servicios
turisticos como establecimientos de hospedaje, agencias de viaje y restaurantes?

a) Nada importante
b) Poco importante
c) Importante

d) Muy importante
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ANEXO 3

ENCUESTA A TURISTAS EXTRANJEROS EN INGLES OBJECTIVE OF THE
INVESTIGATION:

Determine to what extent English language proficiency influences the satisfaction of foreign
tourists in tourist services.

INSTRUCTIONS: Please answer transparently to the questions indicated in this
guestionnaire. The information you provide is absolutely confidential and anonymous and
the data will be used only for research purposes. Write in the blank spaces in the General
Data section, GENERAL DATA

Age: Gender:; M | F |Nationality:

Variable: English language proficiency

Indicator 1: Speaking

Based on your experience, how do you rate the oral expression in English by the
contact staff of the lodging establishment in the following areas:

Please mark with an X.

Speaking Bad Regular | Good Verygood | Excellent

Verbal fluency:

Pronunciation:

Vocabulary use:

Indicator 2: Ability to receive and interpret the message in the English language.

Listening Never Sometimes Often Always

Does the contact
staff understand

when you speak

English?
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Indicator 3: Promotional information availability level in English.

Have you ever received pamphlets, flyers, cards promotional information from a lodging
establishment or travel agency that is in English?

a) Yes b) No
Through what ways did you find of the service (Lodging / Travel agency/restaurant)?

a) Social Network

b) Tv

c) Friend recommendation
d) Brochures and catalogs
e) Website

f)  Merchandise

g) Workshops/ tourist fairs

Were the security signs of the lodging establishments, travel agencies and restaurant also
in English?

a) Yes b) No

Indicator 4: Satisfaction level about the pronunciation in English, attention to their
suggestions and claims.

Based on your experience, how you rate the oral interaction in English by the guide or
counter in a travel agency, Restaurants and hotel workers, in the following areas:
(Mark with an X)

Oral

. Never Sometimes Often Always
Interaction

Does the contact
staff provides
information in
English

Does the contact
staff responds to
your concerns
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Based on your experience, how do you rate the oral interaction in English by the receptionist
or manager of a lodging establishment, in the following areas?

Oral Interaction Never Sometimes Often Always

Does the contact staff
provides information in
English

Does the contact staff
responds to your concerns

Based on your experience, how do you rate the oral interaction in English by the
contact staff of the restaurant in the following areas?

Oral Interaction Never Sometimes Often Always

Does the contact staff
provides information in
English

Does the contact staff
responds to your concerns

Indicator 5: Satisfaction level in relation to communication in English during the reservation
of the service.

Through what ways did you make the reservation of the service (Lodging / Travel agency)?
a) Direct Booking c) Telephone
b) Websites d) E-mail

When booking the services, did the contact or reception staff assist you in English?
a) Yes b) No

Indicator 6: Satisfaction level in relation to fluency communication.

How much do you have been influenced to services that have been received in terms of
your satisfaction?

a) Very little
c) little
d) Regular

e) Very much
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How important do you consider English language proficiency in tourism services such as
lodging establishments, travel agencies and restaurants?

a) Nothing important
b) Little important

c) Important

d) Veryimporta
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ANEXO 4

GUIA DE OBSERVACION EN FRONT DESK

Nombre del Establecimiento:

Criterios Observaciones
Si No

¢ El establecimiento cuenta con
personal de contacto que acredite
conocimiento en idioma inglés de

algun tipo?

¢El personal de contacto se expresa

con fluidez?

¢ El personal de contacto utiliza una

pronunciaciéon adecuada?

¢ El personal de contacto hace uso
4 del vocabulario en inglés de manera

correcta?

¢ El personal de contacto maneja
5 situaciones, quejas y/o reclamos de

manera adecuada?

¢ El establecimiento cuenta con
6 sefalética de seguridad en

inglés/més de un idioma?

¢ El establecimiento cuenta con

flyers, folletos o carta en inglés?

85



ANEXO 5

Linea de investigacion (Clasificacion OCDE)

Area: Ciencias Sociales
Sub area: Otras Ciencias Sociales

Disciplina: Otras Ciencias Sociales.
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