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Presentacioén

Estimados sefiores del Jurado evaluador:

Segun el Reglamento de Elaboraciéon y Sustentacion de tesis del area de
Posgrado de la Universidad César Vallejo, para elaborar la tesis de Maestria en
Gestidn de Servicios de la Salud, presentando el trabajo titulado: Las redes sociales
y la satisfaccion del cliente en el turismo que promueve la Municipalidad —
Lunahuana 2017.

Esta tesis nos muestra lo encontrado durante la investigacion, cuyo objetivo
fue: Determinar la relacién entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente en
el turismo que promueve la Municipalidad — Lunahuané 2017, con un muestreo de
94 turistas provenientes de Lima, validando el instrumento (cuestionario) por un

juicio de experto.

La investigacién tiene ocho capitulos: El primer capitulo, introduccion
mostrandonos cuél es el problema de la investigacion, presentando las
justificaciones respectivas de la tesis, los antecedentes de indole internacional y
nacional, los objetivos e hipétesis, todo lo que ampara sobre el marco teérico, en
el capitulo dos se observa lo relacionado con el campo metodoldgico, en el tercer
capitulo los resultados encontramos la parte estadistica tanto en el sentido
descriptivo e inferencial con la presencia de cuadros, tablas y figuras, el analisis
descriptivo de las variables, la prueba de hipétesis y los amparos éticos, en el cuarto
capitulo ubicamos la discusion, continuando con el quinto capitulo, las
conclusiones, en el sexto capitulo estan las recomendaciones, el séptimo capitulo

presentan la referencias bibliogréaficas finalizando con el octavo capitulo de anexos.

llustres jurados que esta investigacion cumpla con lo planteado.

La autora



indice

Pagina del Jurado

Dedicatoria

Agradecimiento

Declaracion de Autoria

Presentacion

indice

Lista de Tablas
Lista de Figuras

Resumen

Abstract

l. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

1.2 Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica
1.3 Justificacion

1.4 Problema

1.5 Hipotesis

1.6 Objetivos

ll.  MARCO METODOLOGICO

2.1 Variables

2.2 Operacionalizacion de variables
2.3 Metodologia

2.4 Tipos de estudio

2.5 Disefio

2.6 Poblacién, muestra y muestreo

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
2.8 Métodos de analisis de datos

2.9 Aspectos éticos

.  RESULTADOS

IV. DISCUSION

V. CONCLUSIONES

VI. RECOMENDACIONES

VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
VIIl. ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Vii

Vil

Xi
Xili
Xiv
15
17
23
41
42
44
45
46
47
48
50
51
51
53
57
61
65
66
87
89
92
94
99

100



viii

Anexo 2: Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion del

estudio in situ 103
Anexo 3: Matriz de datos 105
Anexo 4: Instrumento 109
Anexo 6: Formato de validacién de instrumento 119

Anexo 7: Declaracion Jurada de autoria y autorizacion para publicacion de
tesis 129

Anexo 8: Articulo cientifico 129



Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3
Tabla 4
Tabla 5
Tabla 6

Tabla 7

Tabla 8

Tabla 9

Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12
Tabla 13

Tabla 14

Tabla 15

Tabla 16

Tabla 17

Tabla 18

Tabla 19

Tabla 20

Tabla 21

Tabla 22

Lista de tablas

Expectativas de valor sobre percepciones

Variable 1 - Las redes sociales

Variable 2 - La satisfaccion del cliente

Resultado de validez de instrumentos

Tabla de interpretacion de valores de Alfa de Cronbach
Resultado de analisis de confiabilidad del instrumento que
mide la variable de redes sociales

Resultado de analisis de confiabilidad del instrumento que
mide la variable de Satisfaccién al cliente

Coeficiente de correlacion Spearman

Distribucion y frecuencia de la variable: Las redes sociales

Distribucién y frecuencia de la variable: La satisfaccion del
cliente
Distribucién y frecuencia de la dimension: Calidad funcional

Distribucién y frecuencia de la dimensién: Calidad técnica
Distribucion y frecuencia de la dimension: Valor percibido

Distribucion y frecuencia de la dimension: Confianza
Distribucién y frecuencia de la dimensién: Expectativas
Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y
satisfaccion del cliente

Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y calidad
funcional

Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y calidad
técnica

Distribucidn de frecuencia segun las redes sociales y valor
percibido

Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y
confianza

Distribucion de frecuencia segun las redes sociales y
expectativas

Prueba de normalidad

39
48
49
61
62
63

63

64

62

63

66

67
68

69
70
71

75

76

77

78



Tabla 23

Tabla 24
Tabla 25
Tabla 26
Tabla 27
Tabla 28

Correlacién entre las redes sociales y la satisfaccion del
cliente

Correlacion entre las redes sociales y la Calidad funcional
Correlacion entre las redes sociales y la Calidad técnica
Correlacion entre las redes sociales y el valor percibido
Correlacion entre las redes sociales y la Confianza

Correlacion entre las redes sociales y la Expectativa

81

82
83
84
85
86



Figura 1
Figura 2

Figura 3

Figura 4

Figura 5

Figura 6

Figura 7

Figura 8

Figura 9

Figura 10

Figura 11

Figura 12

Figura 13

Figura 14

Lista de figuras

Esquema de tipo disefio

Actividades turisticas de encuestados que viajaron al Sur-
Cariete

Distribucién y frecuencia de las redes sociales en turistas de
Lunahuana.

Distribucién y frecuencia de la satisfaccion en turistas de
Lunahuana.

Distribucion y frecuencia de la calidad funcional en los
servicios de turismo en Lunahuana.

Distribucién y frecuencia de la calidad técnica en los servicios
de turismo en Lunahuana

Distribucion y frecuencia del valor percibido en los servicios
de turismo en Lunahuana.

Distribucién y frecuencia de la Confianza en los servicios de
turismo en Lunahuana.

Distribucion y frecuencia de las expectativas en los servicios
de turismo en Lunahuana.

Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y
satisfaccion del cliente

Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y calidad
funcional

Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y calidad
técnica

Distribucidn de frecuencia segun las redes sociales y valor
percibido

Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y

confianza

Xi

53
55

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78



Figura 15

Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y

expectativas

Xii

79



Xiii

Resumen

El presente estudio de investigacion nace a partir de observar el crecimiento
acelerado del uso de las redes sociales y el reforzamiento de su uso en la oficina
de Turismo de la Municipalidad de Lunahuana, identificando la necesidad de
determinar si la informacion brindada en las redes sociales pueden ayudar a
obtener una medicion inicial del nivel de satisfaccion del turista que visita el lugar,
gue sirva como base para implementar mejoras y planes estratégicos que impulsen
el turismo, y logren tener un cliente mas satisfecho que regrese y recomiende visitar

Lunahuana.

Por lo antes expuesto se plantea como objetivo principal determinar la
relacion que existe entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente en el turismo

que promueve la Municipalidad, Lunahuana 2017.

La metodologia empleada es correlacional, método hipotético deductivo, el
tipo de estudio es aplicada y disefio no experimental de corte transversal, se usé
como instrumento de recoleccién de datos un cuestionario para cada variable, que
fue debidamente validado; se recogié una muestra de 94 encuestados, mayores de
18 afios. Se aplicéd el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman a fin de

determinar la correlaciéon entre las variables.

Se obtuvo como resultado la confirmacion de la relacion entre las variables:
redes sociales y satisfaccion del cliente, dando validez a la hipotesis formulada, con
un coeficiente de 0,460 y significacion 0,000, por tanto, tiene un grado de

correlacion significativo moderado.

Palabras clave: Redes sociales, satisfaccion del cliente, turismo en Lunahuana.
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Abstract

The current research study starts from observing the accelerated use of social
networks and the reinforcement of its use in the Municipalidad of Lunahuana,
identifying the need of determining if the information shown on social networks can
help us outline the satisfaction level of the tourist who visits the place, which will be
our framework so improvements can be made and strategic plans can be applied,
in order to encourage tourism, and have a satisfied customer who comes back and

recommends visiting Lunahuana.

In view of the foregoing, the main objective is to identify the connection
between social networks and customer satisfaction according to the tourism level

promoted by the Municipalidad of Lunahuana 2017.

The applied methodology is correlational, hypothetical deductive method,
applied research and non-experimental or cross-sectional design, a well validated
survey for each variable was used as a tool for collecting data, 94 people over the
age of 18 participated in the survey. Spearman’s rank correlation coefficient was

applied in order to identify the correlation between the variables.

The result obtained confirms the relation between variables: social networks
and customer satisfaction, validating the formulated hypothesis, with a coefficient of
0,46 and significance 0,00. Thus, the grade of correlation is moderate.

Keywords: Social networks, customer satisfaction, tourism in Lunahuana.
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Hoy en dia se promueve el turismo en el Perl como una importante actividad
econdémica, que genera empleo, servicios, y un significativo aporte en la productividad

de la economia peruana.

En el Distrito de Lunahuand, la Municipalidad estéd incrementando su atencion
en el turismo debido a su notable crecimiento en esta localidad. Este distrito, ofrece
diversas actividades en deportes de aventura, principalmente canotaje o rafting,
teniendo en cuenta la geografia del lugar, la Asociacion Latinoamericana de Deportes
de Aventura organiza un festival anual que incluye canotaje, kayak, parapente y escala
en palestra. En el distrito también se ofrecen servicios de esparcimiento y la diversa
gastronomia (platos del lugar a la lefia, vino, pisco, etc.). En los ultimos afios se ha

proliferado las festividades de fin de semana.

La visita de turistas (mayoria proviene de Lima) se realizan generalmente
durante los feriados largos o fechas festivas como semana santa y fiestas patrias,
pudiendo crecer la afluencia durante los dias de semana o fines de semana por la

relativa cercania a la capital.

Cabe sefalar que temporalmente se observa la disminucion de la afluencia de
turistas por diversos motivos, segun opiniones difundidas entre clientes, como por
ejemplo, desastres naturales, la atencion recibida al adquirir algunos servicios, o
espacios requeridos para estacionamiento, entre otros; problemas que deben ser
manejados por las autoridades de la Municipalidad y empresarios del distrito, mediante
un adecuado analisis de informacién de los clientes que permitan conocer los motivos
especificos para definir las estrategias necesarias y dar solucion a los principales

problemas y promover el Turismo de manera eficaz.
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1.1 Antecedentes

A continuacion, se presenta una sintesis de los estudios realizados en torno a las
variables de investigacion: La satisfaccion del cliente y las redes sociales, en el

ambito nacional e internacional.

A nivel Internacional se encontraron los siguientes antecedentes:

Martin Pavén (2015), en su tesis “El uso de las Redes Sociales y sus efectos en
el Rendimiento Académico de los alumnos del Instituto San José, El Progreso, Yoro-
Honduras” para optar por la Maestria en Educacion y Aprendizaje, en la Universidad
Rafael Landivar Facultad de Humanidades, Guatemala de la Asuncion con el
objetivo de relacionar el uso prolongado de las redes sociales en los alumnos y su
incidencia en el indice o rendimiento académico, para tal objeto se trabaj6é con un

grupo de estudiantes de Séptimo a Onceavo grado del Instituto San José.

El estudio fue de tipo correlacional utilizando una encuesta de 16 preguntas como
instrumento de recoleccion de datos; el autor concluyd que los estudiantes han
dejado de realizar varias actividades como comer, dormir o estudiar por utilizar las
TIC (Tecnologias de la informacion y la comunicacién), producto que todos poseen
un celular con servicios de internet pagados por sus padres. Asimismo, los
estudiantes con promedio mas alto fueron los que utilizan la TIC para encontrar

informacién escolar.

El aporte de este estudio es que el uso de las redes sociales no solo impacta de
manera negativa en los usuarios, sino que se puede desarrollar actividades
importantes si se usa de forma adecuada, como tomar en cuenta sus opiniones para

mejorar un servicio.

Angel Castro y Gloria Hernandez (2014), presentaron la investigacion

“Influencia de las redes sociales de internet en el rendimiento académico del area
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de informatica en los estudiantes de los grados 8° y 9° del instituto promocion social
del norte de Bucaramanga®, para optar el titulo de Magister en Educacién, en la
Universidad del Tolima Facultad de Ciencias de la Educacion, Ibagué, Colombia;
con el objetivo de analizar la influencia que ejercen las redes sociales de internet
en el rendimiento académico del area de Informatica en los estudiantes del 8° y 9°
del Instituto Promocion Social del Norte de Bucaramanga.

Esta investigacion presenta un enfoque cuantitativo y utiliza un disefio
exploratorio-descriptivo utilizando como instrumentos para recoleccion y analisis de

datos la encuesta y la revision documental.

Para la presentacion y analisis de la informacién se utilizé el programa
estadistico Statistical Product and Service Solutions (SPSS) version 20, que
permiti6 hacer un analisis cuantitativo con una interpretacién cualitativa de los

resultados obtenidos.

El muestreo realizado fue de tipo no probabilistico intencional, la poblacién a
tener en cuenta son 178 estudiantes de los grados de 8° y 9° grado.

Se realiza un diagnostico sobre el uso y frecuencia con que los estudiantes
utilizan las redes sociales y la motivacién que ellas ejercen hacia el estudio y el
aprendizaje en el area de Informatica, asi como su relacién con el rendimiento

académico.

Su aporte a esta investigacion es considerar a los estudiantes como un

segmento de la poblacion con alta frecuencia de uso de las redes sociales.

Hernan Toniut. (2013), en su tesis “La medicién de la satisfaccidn del cliente en
supermercados de la ciudad de Mar de Plata” para optar por la Maestria en
administracion de Negocios, Universidad Nacional de Mar de Plata, Argentina, cuyo

objetivo fue disefar e implementar un modelo que sirva para medir la satisfaccion
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del cliente en supermercados de la ciudad de mar de Plata, usandose el modelo de
la confirmacién de las expectativas, método inferido, recogiendo en primer lugar las

expectativas y luego la percepcidon post compra (performance).

El aporte de la presente tesis a la investigacion es que hay que tener en cuenta
que las empresas que logran mas competitividad son las que perduran en el
mercado; y la satisfaccion es un elemento que dispone la empresa para medir su
performance, por lo tanto, es muy importante evaluar la satisfaccion del cliente si la

empresa quiere ser competente.

Ortiz Esquivel y Luz Eidy (2012), en su tesis “Estudio de la satisfaccion al cliente en
el marco de una empresa de transporte terrestre dentro de la comunidad Andina
especificamente Ecuador, Colombia y Perd”, tesis para obtener el titulo de Magister
en Administracion de Empresas con mencion en Negocios Internacionales,
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, con el objetivo de realizar el disefio de
un proyecto para incrementar la satisfaccion al cliente en una empresa de carga

terrestre dentro de la comunidad Andina.

Para realizar un analisis de la situacién actual, en cada pais que demostraba
inconformidad de los clientes a nivel de la Comunidad Andina, se aplicé encuestas
para recoger informacion. Se desarroll6 una propuesta de aumento de la
satisfaccion del cliente, aplicando la herramienta de la “Calidad en el servicio al
cliente”; tomando en cuenta la evaluacion de la calidad de servicio, fidelidad,

recomendacion y problemas o reclamos.

Se concluyo que el principal problema que originaba la insatisfaccion del cliente
era el perfil del recurso humano que laboran en las areas de contacto directo con el

cliente, la falta de conocimiento o capacitacion y de buena actitud durante en su
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atencion.

El aporte al presente proyecto de tesis es que se debe tener en cuenta que es
primordial contar con informacion que nos permita evaluar y medir la satisfaccion
del cliente para conocer el origen de la insatisfaccién y poder elegir la mejor
estrategia para incrementar la satisfaccion del cliente y su fidelizacion.

A nivel nacional se encontraron los siguientes antecedentes:

Carlos Huacho (2017), elabord su tesis “Influencia de las redes sociales en la
productividad laboral de los trabajadores del Ministerio Publico del Callao — 20177,
para optar el grado académico de Maestro en Gestién Publica, en la Universidad
César Vallejo, con el objetivo de determinar la influencia de las redes sociales en la
productividad de los trabajadores del Ministerio publico del Callao 2017. El método
empleado fue el hipotético deductivo y un enfoque cuantitativo. La poblacién estuvo
conformada por 416 trabajadores del Ministerio Publico, empleandose dos
cuestionarios como instrumentos y realizandose una regresion logistica multinomial

para el analisis inferencial.

Con este andlisis se concluydé que uso de redes sociales influye en la

productividad laboral de los trabajadores del Ministerio publico del Callao.

El aporte a considerar es la influencia de las redes sociales en los procesos de

una organizacién, donde el factor humano es de vital importancia.

Claudia Liza y Cecilia Siancas (2016), en su tesis “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Truijillo”, para optar el grado de
Maestro en Administracion de Empresas, Universidad Privada del Norte, Truijillo;

tiene como objetivo estudiar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
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del cliente de una entidad bancaria de la ciudad de Truijillo, su contribucién esta en
otorgar informacion a la Gerencia para la toma de decisiones pertinentes, dado que
en la actualidad la calidad de servicio es un tema muy importante e indispensable

para cualquier negocio.

Para la recopilacion de datos se utiliz6 la encuesta, entrevista y analisis
documental para conocer cémo perciben los clientes externos la calidad del servicio
gue es brindada por la entidad bancaria, asi como el nivel de satisfaccion, haciendo
uso del cuestionario SERVQUAL, que explica la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio. La estadistica descriptiva
permiti6 analizar el comportamiento de las variables de estudio, aplicAndose
finalmente el coeficiente de correlacidbn Spearman para medir el grado asociacion

entre las variables.

La investigacion concluye que la calidad de servicio tiene impacto positivo sobre
la satisfaccion del cliente, y existe una brecha entre lo esperado y lo percibido que
afecta el nivel de satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la Gerencia debe enfocarse
a reducir la brecha asignando recursos que mejoren la calidad del servicio y por

ende el nivel de satisfaccion del cliente.

Su aporte a la investigacion en curso es la importancia de evaluar la satisfaccion
del cliente, dado que es un indicador de la calidad de servicio que percibe el cliente
y permite identificar mejoras que la gerencia debe considerar a fin de reducir la
brecha entre lo esperado y lo percibido, es decir lograr tener mas clientes

satisfechos.

David Chong (2016), en su tesis “Satisfaccion del cliente servicio de Call Center
y bienestar laboral-Centro de Servicios Ate Vitarte Sedapal 2016”, para optar el
grado académico de Maestro en gestion publica en la Universidad César Vallejo,
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con el objetivo de determinar la relacién que existe entre la Satisfaccion del cliente
del Servicio de Call Center en Ate Vitarte SEDAPAL y el Bienestar Laboral del
Operador de la llamada, empled el método hipotético deductivo, con un enfoque
cuantitativo, tipo basico, disefio no experimental, correlacional, la recopilacion de
informacion se realizé en un periodo especifico, aplicandose como instrumento dos

cuestionarios ambos en escala de Likert.

La investigacion llega a la conclusion que existe una relacion significativa entre
la Satisfaccion del Cliente del Servicio de Call Center de Ate Vitarte Sedapal y el

Bienestar Laboral del Operador de la llamada.

El aporte al presente proyecto de tesis es la identificacién de la caracteristica
del servicio que mas valora el cliente, que es la oportunidad, seguida de la

amabilidad en el servicio.

Liliana Altamirano (2012), realizd su investigaciéon “Las redes sociales en
internet y su relacion con el desempefio docente en la institucion educativa publica
Felipe Santiago Estenos — Chaclacayo Lima, 2012”, para optar el grado de Magister
en Educacién con mencién en docencia y gestion educativa, Universidad César
Vallejo, con el objetivo de poder determinar la relacion entre las redes sociales en
internet y el desempefio docente en la IEP Felipe Santiago Estenos — Chaclacayo
— Lima, 2012.

Con respecto a la metodologia, se aplicé el tipo de estudio basica, disefio no
experimental, trabajdndose con una muestra de 49 docentes, con edades entre 29-

58 y 100 alumnos que opinaron sobre el desempefio del docente.

Como conclusién se confirmé la relacion, y se verificd que las redes sociales

son plataformas de participacion que los docentes deben usar para dirigirlos hacia



23

el campo educativo.

El aporte a nuestra investigacion en aprovechar los avances en las redes sociales

en beneficio de los usuarios en general para brindar informacion con valor.

1.2 Fundamentacioén cientifica, técnica o humanistica

Variable 1: Las redes sociales

Bases teodricas

El concepto de red social nace en el siglo XVIII:

Los sociélogos Tonnies (1887) y Durkheim (1924) definen, que los “grupos
sociales” y los “fendbmenos sociales” son el resultado de las interacciones
entre individuos que comparten intereses, valores y creencias, y que los
“‘individuos que interactian constituyen una realidad que ya no puede

explicarse en términos de los atributos de los actores individuales”.

Segun esta afirmacién, la red social nace y se reproduce, a partir de las diversas
relaciones que se establecen entre las personas, mas que por las

caracteristicas propias de cada persona.

Christakis y Fowler (2010) aseguran que “una red social es un conjunto
organizado de personas formado por dos tipos de elementos: seres humanos
y conexiones entre ellos” (p. 27); asimismo, afirman que “La forma de
construir o visualizar una red depende de cuales sean los vinculos que mas
nos interese destacar. La mayoria de los analisis subrayan los vinculos

familiares y de amistad, y con los compafieros de trabajo y los vecinos. Pero
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existen todo tipo de vinculos sociales y, por tanto, todo tipo de redes

sociales.” (p. 30).

Las redes sociales es una forma de interactuar que se usa para compartir

distintos tipos de informacion de intereses en comun o0 que se quiera destacar.

A este tipo de relaciones también hace referencia Gallego (2010) quien define
la red social:
Como conjunto de individuos que se encuentran relacionados entre si.
En el &mbito de la informética, la red social hace alusion al sitio web que
estas personas utilizan para generar su perfil, compartir informacion,
colaborar en la generacion de contenidos y participar en movimientos
sociales. Las relaciones de los usuarios pueden ser de muy diversa

indole, y van desde los negocios hasta la amistad. (p.176)

De acuerdo con Christakis y Fowler, definen las redes sociales como
estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las cuales se conectan
por uno o varios tipos de relaciones, en diferentes sitios o paginas de internet
gue ofrecen registrarse a las personas, contactarse con infinidad de individuos
a fin de compartir contenidos, interactuar y crear comunidades sobre intereses
similares. De ahi que se han creado redes sociales dedicadas a la cultura, a las
relaciones laborales, al ocio, asi como también existen redes que centran su

objetivo en temas especializados.

Dimensiones:

Dimensién 1 - Comunicacién en red

Es muy cierto que las redes sociales han cambiado enormemente la forma de

comunicarnos, brindandonos muchas oportunidades de interactuar con mucha
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mas gente de la que pudiéramos imaginar, pero hay que tratar de preservar el
contacto personal.

Las redes sociales han revolucionado la forma de comunicarse; de los
amigos contados con los dedos de una mano se ha pasado en muy poco tiempo
a tener cientos, a los que la mayoria de las veces nunca se ha dado un abrazo.
Estas estructuras de contacto acercan y alejan. Permiten comunicarse a
cualquier hora del dia con cualquier persona, aunque viva a una distancia
kilométrica, pero también pueden aislar a las que estan mas cerca. (Ramirez,
2014, p. 1).

Es necesario recalcar que las redes sociales deben permitir la interacciéon

personal con respeto, sinceridad, prudencia y usarlos en momentos oportunos.

Dimensién 2 - Comunidad virtual

Enciclopedia Webmastering (2017), refiere:

El término comunidad virtual designa a las personas unidas a través de
Internet por valores o intereses comunes, como gustos, pasatiempos o
profesiones. La meta de la comunidad es crear valores a través del
intercambio entre los miembros al compartir sugerencias o consejos o

simplemente al debatir un tema.

Las personas de una comunidad virtual tienen un vinculo que les permite
aportar en beneficio del crecimiento del grupo que forma la comunidad, pero
hay varios factores que se deben regular con el fin de no perder el fin original

de su creacion.

De acuerdo con la Enciclopedia Webmastering (2017), en su articulo

CCM, cuando indica que establecer una comunidad virtual puede resultar
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beneficioso para un sitio web ya que una comunidad crea en sus miembros un
sentimiento de pertenencia y permite que el sitio web se desarrolle a través de
un esfuerzo colectivo. Mas aun, una gran comunidad de usuarios puede
tornarse algo positivo para la imagen del sitio porque presenta un factor de
atracciéon y otorga al usuario una sensacion de confianza. Sin embargo, si el
ambito de la comunidad no estd correctamente definido, pueden surgir
divisiones y frustraciones. En ese caso, la comunidad corre el riesgo de producir

el efecto opuesto al deseado, esto es, transmitir una imagen negativa.

En este sentido, una manera de regular el comportamiento de las
comunidades es tener en cuenta algunas consideraciones basicas, tales como
limites, definir politicas, restricciones legales, moderacion y manejo de

conflictos.

Al respecto se referencian estos conceptos que nos aclaran la necesidad

de cada uno:

Limites de la comunidad virtual

La comunidad se forma cuando los miembros logran apropiarse de los foros de
discusion o incluso de todo el sitio web. Pero este fendmeno de apropiacion
puede retrasar los cambios ya que la menor modificacion en el sitio web genera
el riesgo de causar una afluencia de intervenciones contradictorias, que no son

faciles de manejar. (Enciclopedia Webmastering, 2017).

Es necesario recalcar que el sitio web debe estar creado considerando
las limitaciones que deben tener sus integrantes para evitar los desérdenes que

podrian ocasionar la omision de estas.

Establecimiento de una comunidad virtual
El proceso de establecimiento de una comunidad debe ser objeto de reflexion y

planificacion, mientras los objetivos se van definiendo. Es imperativo que el
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tema compartido de la comunidad cumpla con los objetivos del sitio web. Por
ejemplo, seria recomendable que en un sitio web sobre herramientas se
estableciera lo que se conoce como comunidad "hagalo usted mismo" (DIY, por
sus siglas en inglés). También es aconsejable plantear una politica de
comportamiento para definir los parametros de intercambio entre los miembros.

(Enciclopedia Webmastering, 2017).

Por consiguiente, las politicas de comportamiento a definir en una
comunidad también deben estar orientadas a sus objetivos, con la finalidad de
que sus integrantes no se salgan de contexto ni el sitio web cambie

radicalmente su sentido original.

Restricciones legales

Una comunidad virtual puede ser algo productivo y volverse el simbolo de un
sitio web. No obstante, el hecho de reunir individuos crea relaciones y a veces
puede conducir a conflictos cibernéticos. Por eso es necesario proveer a la
comunidad de reglas sobre el uso apropiado de las herramientas del sitio y
asegurarse de que sean respetadas por todos. Lo mas importante es asegurar
la libertad individual de cada miembro de la comunidad, garantizando el
anonimato. Por lo tanto, deben existir mecanismos que oculten las direcciones
de correo electronico de los miembros y todos los datos de naturaleza privada.
La implementacion de un "estatuto" que delimite los derechos y obligaciones de
los miembros de la comunidad y les recuerde las reglas de comportamiento en
Internet es una manera efectiva de dar a conocer como debe funcionar la

comunidad. (Enciclopedia Webmastering, 2017).
Es muy importante puntualizar que sin reglas y normas que regulen una
comunidad virtual no se asegura el cumplimiento de los derechos y obligaciones

gue tienen sus integrantes.

Moderacioén
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El término moderacion designa el proceso de control y filtrado de intervenciones
de los miembros, ya sea en un foro de discusion o en una lista de distribucion.
El objetivo de la moderacion no es censurar sino mejorar la calidad del
intercambio, al eliminar las intervenciones consideradas perjudiciales para la

comunidad. (Enciclopedia Webmastering, 2017).

Se realiza una distincion, por reglamento, entre premoderacion y
postmoderacion. La premoderacion consiste en aprobar las intervenciones de
los miembros para su publicacion. Por el contrario, la postmoderacion consiste
en publicar todas las intervenciones de forma automatica y modificarlas o
eliminarlas luego de que se hayan publicado. (Enciclopedia Webmastering,
2017).

Las personas a cargo de la moderacion se llaman moderadores. Los
moderadores desempefian un papel muy importante porque son los
responsables de que los intercambios entre los miembros se lleven a cabo sin
dificultades. Para legitimizar el rol de los moderadores se debe especificar una
politica de moderacion clara y concisa. Es recomendable que participen en el
desarrollo y la modificacion de las politicas de moderacion. Ademas, sera mas
facil aceptar a los moderadores si son miembros que han contribuido en forma

activa a la vida de la comunidad. (Enciclopedia Webmastering, 2017).

La eleccion de los moderadores no es sencilla ya que son los
responsables de mantener el equilibrio dentro de la comunidad. Asimismo,
deben tener capacidad de analisis y experiencia en el manejo de relaciones
interpersonales para poder tratar a los miembros con respeto. (Enciclopedia
Webmastering, 2017).

Es necesario tener en cuenta la funcién de los moderadores a fin de
garantizar el control y filtrado de las intervenciones de los miembros de la

comunidad, que permita contar con publicaciones de calidad.
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Manejo de conflictos

Debido a la posicidon que ocupan, los moderadores suelen ser muy respetados
por los miembros de la comunidad. No obstante, considerando que ejercen una
especie de "censura", puede suceder que algunos miembros no acepten la
supervision de un moderador. Cuando esto sucede, es comun que algun
miembro publique varias criticas sarcasticas con respecto al moderador.

(Enciclopedia Webmastering, 2017).

Dado que puede darse el ejemplo indicado en el parrafo anterior, la
censura debe estar respaldada con las politicas y restricciones establecidas, a
fin de que el modelador cuente con las herramientas que le permitan manejar

adecuadamente este de tipo de conflictos.

Dimension 3 - Cooperacién de informacion

Al respecto Suarez (2008) refiere:

La cooperacién de informacion es una estrategia que busca estructurar
y fomentar la intersubjetividad, a través de la interaccion reciproca entre
usuarios como condicién social de aprendizaje de tal forma que al
trabajar juntos todos y cada uno de sus integrantes puedan avanzar a

niveles superiores en su desarrollo. (p.132).

Por consiguiente, es muy importante considerar esta caracteristica de las redes

sociales para el desarrollo intelectual de sus usuarios.
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Variable 2: LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Base teodrica

Kotler y Keller (2012) refieren:

Para las empresas centradas en el cliente, la satisfaccion de sus
consumidores es tanto un objetivo como una herramienta de marketing.
Actualmente es necesario que las empresas presten especial atencion al
nivel de satisfaccion de sus clientes, debido a que el Internet constituye
un medio para que éstos difundan al resto del mundo sus comentarios y
recomendaciones, buenos y malos. Algunos clientes establecen sus
propias paginas Web para quejarse e impulsar protestas dirigidas a
marcas de alto perfil, tales como United Airlines, Home Depot y
Mercedes-Benz. (p.130).

Podemos observar lo importante que es considerar a las redes sociales como

herramienta muy eficaz, para medir y mejorar la satisfaccion del cliente.

El Ministerio de Salud (2016), refiere: "La satisfaccién del usuario externo
(cliente) es el indicador mas utilizado y expresa un juicio de valor subjetivo de la
atencién recibida". (p.12). Este es un concepto general que aplica a cualquier

institucion que ofrezca un producto o servicio.

Armstrong y Kotler (2003), refieren sobre: “Grado en el que el desempefo
percibido de un producto concuerda con las expectativas del comprador. “, también
lo refieren como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.
Al respecto, son dos conceptos que mejor se acercan a la definicion de satisfaccion

del cliente.

Oliver (1980) refiri6: La satisfaccion es una respuesta de los consumidores que
viene dada por un estandar inicial en cuanto a expectativas y por la discrepancia

entre esas expectativas y el rendimiento percibido del producto consumido o
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servicio recibido” (p. 48). Los autores coindicen y se puede afirmar que la
satisfaccion del cliente es un indicador muy importante para medir la calidad de
productos o servicios y depende en gran medida de las expectativas del cliente, el

cliente esta satisfecho cuando estas son cubiertas o se excede lo esperado.

Niveles en la satisfaccion del Cliente
Existen diversos niveles de satisfaccion del cliente, segun Abad, (2011), refiere que:

Sacrificio elevado/prestacion de servicio modesta: "Estos factores provocan
una insatisfaccion maxima o nivel de satisfaccion minimo, el usuario efectua,
una valoracién negativa del servicio que puede dar lugar a una reclamacion,
que se debe considerar como una actitud positiva hacia el centro y, si puede no

repetird la experiencia”. (p. 124).

Sacrificio modesto/prestacion modesta: "Provoca una insatisfaccion
moderada o nivel de satisfaccién bajo, por ello el juicio del servicio quedara en
suspenso y con incertidumbre acerca de la oportunidad de repetir la
experiencia, tan solo las necesidades posteriores de informacion determinaran

una nueva experiencia en el mismo centro”. (p. 124).

Sacrificio elevado/prestacién elevada: "Se genera una satisfaccion
contenida, por ello el juicio es moderadamente positivo. La incertidumbre acerca
de repetir el servicio es menor, ya que le otorga otra oportunidad de usar el

servicio". (p. 124).

Sacrificio modesto/prestacion elevada: "Supone un maximo nivel de
satisfaccion, el juicio es netamente positivo por lo que se otorga una maxima
confianza en la repeticion del servicio; por tanto, hemos conseguido un
elemento que nos proporciona algo mas que una satisfaccion, es decir,
confianza; si el usuario adquiere confianza, continuara usando la biblioteca y

muy probablemente hayamos conseguido fidelizar al usuario”. (p. 124).
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De acuerdo con lo indicado por Abad, los niveles de satisfaccion son muy importantes,
debido a que van a permitir calificar un producto o servicio recibido, e interpretar lo que el
cliente percibié en contraste con sus expectativas.

Modelo de Satisfaccion del Cliente
Los tres modelos de satisfaccion del cliente segun Applegate (2012), son:

El modelo de satisfaccion material con el funcionamiento de un
producto:

"Se constata si este producto responde a la demanda o no, si satisface
materialmente o0 no; esta satisfaccion material esta determinada por la eficacia

del sistema de recuperacion”. (p. 84).

El modelo de satisfaccién emocional de via simple: los usuarios estan
"felices” o emocionalmente satisfechos, "cuando se ha respondido
correctamente a sus preguntas; introducimos dos razones que imprimen
importancia a la satisfaccion emocional, la posibilidad de evaluacion y el
comportamiento; un sistema que ofrece una satisfaccion material, pero no
emocional, es susceptible de mejora si conseguimos que ofrezca ambas". (p.
87).

El modelo de satisfaccién emocional: Via multiple expresa que la felicidad
de los usuarios depende no solo de las preguntas que se responden
(satisfaccién material), sino también de otros factores como la situacion y las
expectativas acerca del servicio; este tercer modelo de satisfaccion permite la
comprension de la satisfaccion emocional, denominada positiva falsa, que
corresponde a usuarios satisfechos, aunque el resultado de sus consultas

haya sido infructuoso”. (p. 87).

De lo indicado anteriormente, los modelos y niveles de satisfaccion del cliente nos

ayudan a entender las diversas variantes o formas de satisfacer al usuario, permitiendo
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saber hacia dénde queremos orientar las mejoras de la calidad del producto o servicio
ofrecido.

Dimensiones de la variable 2

Dimensién 1 - Calidad funcional

Hace referencia al proceso de su presentacion, como es recibido el cliente, como se
le pide informacion, en que medida se trata de atender sus necesidades, como se le
trata en general definido por Grénroos (1994). Consiste en cémo se debe dar el

servicio que el usuario requiere.

La calidad funcional, puede ser medida por varios indicadores, en el presente estudio

se abordan tres de ellos:

Solucién de problemas, esté vinculado al procedimiento que permite solucionar
una complicacién una complicacién. La solucién comienza con la identificacion
de un problema o inconveniente, después de todo, si no se tiene conocimiento
sobre su existencia, tampoco habra la necesidad de encontrar una solucién.

Si contamos con una metodologia y proceso a seguir para solucionar los
problemas, sera mas facil solucionarlo, con las herramientas adecuadas para la
obtencién de datos para identificar el problema, analizar, generar soluciones y
tomar la mejor decision para resolverlo; si se cuenta con los instrumentos

adecuados se facilitara el proceso de toma de decisiones.

Conocimiento de las necesidades, satisfacer las necesidades de los clientes
es un requisito para competir en el mercado y depende de muchos factores. Se
debe conocer las necesidades de los clientes, pero también estar en la capacidad
de entregar un producto o servicio que satisfaga de manera eficiente. Segun

Jiménez (2017) un entendimiento claro de las necesidades del cliente permite



34

nos solo adecuar la oferta (productos, precios, canales) a sus necesidades, sino
ademas disefiar las comunicaciones idéneas para dar a conocer y posicionar el
producto o servicio en la mente de los consumidores. Se identifican 5 formas de

conocer las necesidades de los clientes:

1. Investigaciones de mercado (encuestas, sesiones de grupo, etc) son
investigaciones primarias que buscan conocer el comportamiento de los
consumidores e identificar sus necesidades. Generalmente las empresas

contrataran un proveedor externo para que las ejecute.

2. Investigaciones secundarias, en muchos mercados es posible comprar
reportes elaborados por agencias de investigacion y consultores que proveen
informacion util para conocer a los clientes. Esta informacion es de utilidad

para una aproximacion general a las necesidades.

3. Mineria de datos (data minnig), consiste en la aplicacién de técnicas
estadisticas y computacionales a grandes volimenes de datos de los clientes.
Analizar los datos del perfil de los clientes y sus transacciones permiten
obtener informacion valiosa para conocer su comportamiento e inferir sus

necesidades.

4. Medios sociales, muchas empresas estan utilizando los medios sociales
para conocer el comportamiento y las opiniones de sus clientes. Este
conocimiento se deriva de una observacion pasiva o incluso de la formulacién
de preguntas directas. También se populariza el monitoreo de

conversaciones mediante el uso de plataformas tecnoldgicas.

5. Interacciones directas, es importante ir a los puntos de ventas con
regularidad para ver a los clientes y asi comprender muchas de sus

necesidades.

Los medios electronicos son cada vez mas importantes como punto de contacto
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con los clientes y, por ende, su potencial para la creacion de experiencias
aumenta. Principalmente permite conocer si se esta generando buenas

experiencias a lo largo de todo el proceso de compra.

Satisfaccion, es la percepcién que el cliente tiene sobre grado en el que se han

cumplido sus requisitos.

Dimensién 2 - Calidad técnica o intrinseca

Segun Kotler y Keller (2012), define y dan un buen ejemplo: “Los consumidores juzgan
el servicio no solo por su calidad técnica (¢ la cirugia fue un éxito?), sino también por
su calidad funcional (¢,el cirujano se mostro preocupado e inspird confianza?). (p.365).
Es un claro ejemplo de un servicio en el que se aprecia tanto la calidad técnica como

funcional al recibirlo.

Caracteristicas técnicas de un bien o servicio que, medidas y comparadas con otros
productos, permiten establecer un juicio objetivo al respecto (Varo, 1994). Segun lo

indicado viene a ser el conjunto de caracteristicas objetivas del bien o servcio.

Dimension 3 - Valor percibido
Sobre el valor percibido Monferrer (2013), refiere:

Una vez adquirido y utilizado el producto, el consumidor ya no tiene una
expectativa sobre el mismo, sino una percepcion subjetiva del valor que ha
recibido. En este sentido, la comparacién entre la percepcion del valor recibido
(pv) una vez comprado el producto respecto a las expectativas de valor (ev) que
el consumidor tenia de este antes de adquirirlo resultaran fundamentales en el
nivel de satisfaccion del cliente, afectando asi a su comportamiento futuro de

compra. (p.19).



36

En este sentido, la calidad del servicio juega un papel muy importante, debido a que
produce beneficios, creando verdaderos clientes, leales, que nos recomendaran con

otras personas, que pueden terminar siendo nuestros clientes.

El valor percibido por el cliente es la diferencia que aprecia el cliente entre el total de
ventajas y el total de costos que supone una oferta respecto de las demas ofertas

segun Kotler y Lane (2012).

Dimensién 4 - Confianza

Al respecto, Kotler y Keller (2012), realizaron una publicacién en su libro Direccién de

Markeing, donde refieren:

La confianza es la disposicion de una empresa a depender de un socio
de negocios. Depende de diversos factores interpersonales e
interorganizacionales, como la capacidad percibida de la empresa, su
integridad, su honestidad y su buena voluntad. Las interacciones personales
con los empleados de la empresa, las opiniones sobre la empresa como un todo
y las percepciones de confianza evolucionaran con la experiencia. Una empresa

tiene mayor probabilidad de ser percibida como confiable cuando:

* Proporciona informacién completa y honesta.

* Losincentivos que ofrece a sus empleados estan orientados a la satisfaccion

de las necesidades de los clientes.

* Colabora con los clientes para ayudarles a aprender y resolver sus propias

necesidades.

+ Ofrece comparaciones validas con productos competitivos. (p.203).
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Por ejemplo, a los compradores organizacionales les preocupa no obtener
productos de la calidad correcta, entregados en lugar y momento incorrectos. A los
vendedores les preocupa que les paguen a tiempo, asi como determinar cuanto
crédito podrian otorgar. Algunas organizaciones utilizan aplicaciones para
automatizacion de verificacion crediticia y servicios de acreditacion de confianza

online para determinar la credibilidad de sus socios comerciales.
Asimismo, Kotler y Keller (2012), también indican:

La credibilidad corporativa es la medida en que los clientes creen que una
empresa puede disefiar y entregar productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y carencias. Refleja la reputacion del proveedor en el mercado y

es la base para una relacion sélida.
La credibilidad corporativa depende de tres factores;

» Experiencia corporativa. La medida en que una empresa es percibida como

capaz de fabricar y vender productos o proveer servicios.

» Confiabilidad corporativa. La medida en que la empresa se percibe como
motivada por la honestidad, asi como por ser confiable y sensible a las

necesidades del cliente.

» Atractivo corporativo. La medida en que una empresa se percibe como

agradable, atractiva, prestigiosa, dinamica, etcétera.

En otras palabras, una empresa con credibilidad es competente en lo que
hace, basa sus acciones en los intereses de sus clientes, y tiene un entorno

de trabajo agradable (p.203).

Factores de gran importancia a tener en cuenta si se quiere obtener la credibilidad

en una organizacion.

La confianza consiste en hacerse vulnerable, como cuando revelamos informacion
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intima o confiamos en las promesas de otro, la confianza deja abierta la posibilidad
de sufrir desengafios o de que se aprovechen de nosotros, segun Robbins (2004).
Es decir, que viene a ser la expectativa positiva de que otra persona no tomara una
postura oportunista. Los dos elementos principales de este concepto son la

familiaridad y riesgo.

Segun Carbajal (2016), la confianza se gana con el tiempo y se basa en muestras
notables pero limitadas de experiencia. Demora en obtenerse; se fortifica de a
pocos y se acumula. A todos se nos hace dificultoso, pero no imposible, fiarse de
alguien de inmediato si no conocemos nada sobre su persona. A final podemos

apostar, pero no confiar plenamente.

Dimension 5 - Expectativas

Segun Carbajal (2016), es un proceso socioculturalmente y es un medio para
determinar la percepcion holistica que tenemos de nuestro alrededor, nuestras
expectativas estan en funcion de lo que manifestamos de una manera arménica en

lo individual.

De esta manera, las expectativas son afectadas por las caracteristicas
permanentes del mercado fisico, social y cultural y por el motivo de interacciones
que el individuo crea con dicho medio. Se concluye que el concepto de
expectativas es el siguiente: “son aguellos deseos que se esperan conseguir y que
nacieron a partir de un evento dado y estan reforzados y retroalimentados por el
contexto psicosocial en donde se producen”, Zapata (2000). De acuerdo con el
concepto del autor las expectativas se basan en deseos propios de cada cliente, y

no necesariamente son los mismo en todos ellos.

Monferrer (2013), refiere: “Los consumidores toman sus decisiones en base a las
expectativas netas de valor que les plantean las distintas ofertas. Estas se definen
como la diferencia entre los valores positivos (beneficios) y negativos (sacrificios)

que se espera recibir.” (p.19). En efecto, las expectativas que tiene un cliente
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sobre un producto o servicio, va influir mucho en su decision de compra.

Tabla 1
Expectativas de valor sobre percepciones
ESCENARIO EXPLICACION COMPORTAMIENTO
FUTURO
pv < ev El consumidor tenia unas Cliente insatisfecho: no
expectativas repetirq
sobre el producto que no se han
cumplido
pv = ev La percepcion del valor asociado al Cliente satisfecho: es
producto se corresponde con las posible que re
expectativas que se tenian sobre él pita
pv > ev El consumidor percibe que el Cliente encantado:
producto repetird y reco
posee un valor que supera sus mendara
expectativas

Nota: Tomado de “Fundamentos de marketing” por Monferrer, D. Primera Edicién, 2013, p.19.

Definicidn de términos basicos:

Internet: Procede del inglés Interconnected Networks, que significa redes
“‘interconectadas”; es la unién de todas las redes de computadoras distribuidas por
todo el mundo. En esta “red de redes”, como también es conocido participan
computadores de todo tipo, desde grandes sistemas hasta modelos personales. En
las redes se dan cita instituciones oficiales, gubernamentales, educativas, cientificas y

empresariales que ponen su informacién a disposicion de millones de personas.
Cooperaciéon: Supone sujetos multiples que colaboran entre si para lograr fines
comunes. El trabajo cooperativo no compite, sino que suma fuerzas hacia el objetivo.

(Sopena, 2005, p. 659)

Comunidad: Congregacion de personas que viven en unidad y sometidas a ciertas
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reglas. (Sopena, 2005, p. 628)

Estadistica: Es una ciencia que proporciona un conjunto de métodos que se utilizan
para recolectar, resumir, clasificar, analizar e interpretar el comportamiento de los

datos con respecto a una materia de investigacion. (Moya 2005, p.12)

Estadistica inferencial: Conjuntos de métodos utilizados para saber algo acerca de

una poblacién basandose en una muestra. (Lind 2004, p.7).

Hipotesis: Indica lo que estamos buscando o tratando de probar y se definen como
explicaciones tentativas del fendmeno investigados, formuladas a manera de
proposiciones. Las hipétesis son el centro, la médula o el eje del método deductivo
cuantitativo (Hernandez 2003, p. 140)

ftem: Cada uno de los elementos que forman parte de un instrumento de medicion.
Corresponden a las preguntas o afirmaciones dentro de los cuestionarios o escalas.
(WordReference.com, 2012)
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1.3 Justificacion

Actualmente las redes sociales son usadas frecuentemente por todo tipo de
personas, de diversas edades, condicion social u origen. Asimismo, las redes
sociales son una potente herramienta para compartir informacion, opinar sobre

temas especificos, expresar el agrado o aceptacion de estos temas, etc.

Por otro lado, se ha identificado la necesidad de promover el turismo en
el Distrito de Lunahuana, siendo esta una actividad econdmica muy importante

en este lugar pero que no siempre se mantiene estable.

Por estas razones, la presente investigacion pretende analizar la
influencia que ejercen las redes sociales en el turismo; asi mismo conocer los
motivos que juegan un papel importante en la decision del turista al momento
elegir un lugar, con el fin de lograr el incremento de visitantes a este lugar, en
base al conocimiento de la percepcién del turista con el fin de lograr una alta

satisfaccion de sus expectativas.

La mejora del turismo permitirA obtener mas beneficios para los
pobladores de la zona, incrementando su nivel de vida, asi como disminuir la
migracion de jovenes profesionales en turismo a la capital u otros lugares del

Peru por la falta de oportunidad laboral en este lugar.

Metodoldgica;

La investigacion ayuda a confirmar la importancia que ha cobrado las
redes sociales actualmente, e identificar los principales aspectos a tener en
cuenta en las opiniones que constantemente publican los usuarios de distintos
productos o servicios, informacion que nos ayudan a realizar estudios mas

rapidos y acertados.
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Tecnoldbgico;
En avance de la tecnologia crea la posibilidad de usar herramientas tecnolégicas
innovadas para tanto para la recoleccion de datos, como también instrumentos

para el analisis de datos.

Practica,

De lo expuesto anteriormente, la presente investigacidon nos confirmara si la
informacion que existe en las redes sociales puede ayudar a evaluar los servicios
de turismos ofrecidos y entregados al cliente, y son fuente importante a ser
analizados para mejorar la satisfaccion del cliente que es un indicador clave en

el desarrollo de las organizaciones e instituciones.

Social;

El presente proyecto se justifica socialmente porque promoviendo
adecuadamente el turismo en esa zona, ayudara a desarrollar una de las
principales actividades econdmicas de Lunahuana beneficiando a los pobladores

quienes podran aspirar a un turismo sostenible y no temporal o esporadico.

Teorica;

El turismo es una de las actividades que los usuarios de redes sociales
comentan y califican actualmente, a partir de ello en esta investigacion se busca
determinar si esta informacién ser explotada también para lugares turisticos
como Lunahuana, y poder usar el mismo analisis para zonas turisticas con
caracteristicas similares; y asi poder contribuir en su desarrollo orientando con

una eficiente toma de decisiones de las autoridades pertinentes.

Problema

En la presente investigacion se plantean los siguientes problemas:
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1.4.2
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Problema general

¢ Qué relacion existe entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente

en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017?

Problemas Especificos

Problema especifico 1.- ¢ Qué relacion existe entre las redes sociales
y la calidad funcional en el turismo que promueve la Municipalidad -
Lunahuana 20177

Problema especifico 2.- ¢ Qué relacion existe entre las redes sociales
y la calidad técnica o intrinseca en el turismo que promueve la

Municipalidad - Lunahuana 2017?

Problema especifico 3.- ¢ Qué relacion existe entre las redes sociales
y el valor percibido en el turismo que promueve la Municipalidad -
Lunahuana 20177

Problema especifico 4.- ¢ Qué relacion existe entre las redes sociales
y la confianza en el turismo que promueve la Municipalidad -
Lunahuana 20177

Problema especifico 5.- ¢ Qué relacion existe entre las redes sociales
y las expectativas en el turismo que promueve la Municipalidad -

Lunahuana 20177
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1.5 Hipotesis

151

15.2

Hipotesis general
Existe una relacion positiva entre las redes sociales y la satisfaccion del

cliente en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Hipotesis Especificos

Hipodtesis especifica 1; existe una relacion positiva entre las redes
sociales y la calidad funcional en el turismo que promueve la

Municipalidad - Lunahuana 2017.

Hipodtesis especifica 2; existe una relacion positiva entre las redes
sociales y la calidad técnica o intrinseca en el turismo que promueve la

Municipalidad - Lunahuana 2017.

Hipodtesis especifica 3; existe una relacion positiva entre las redes
sociales y el valor percibido en el turismo que promueve la Municipalidad
- Lunahuana 2017.

Hipodtesis especifica 4; existe una relacion positiva entre las redes
sociales y la confianza en el turismo que promueve la Municipalidad -
Lunahuana 2017.

Hipotesis especifica 5; existe una relacion positiva entre las redes
sociales y las expectativas en el turismo que promueve la Municipalidad -
Lunahuana 2017.
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1.6 Objetivos

16.1

1.6.2

Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre las redes sociales y la satisfaccion

del cliente en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Identificar la relacion que existe que existe entre las redes sociales y la
calidad funcional en el turismo que promueve la Municipalidad -
Lunahuana 2017.

Objetivo especifico 2

Identificar la relacion que existe entre las redes sociales y la calidad técnica
o intrinseca en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana
2017.

Objetivo especifico 3
Identificar la relacion que existe entre las redes sociales y el valor percibido

en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuan& 2017.

Objetivo especifico 4
Identificar la relacion que existe entre las redes sociales y la confianza en

el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Objetivo especifico 5
Identificar la relacion que existe entre las redes sociales y las expectativas

en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.
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Variables

Hernandez et al (2010) Dicen que; “Una variable es una propiedad que puede
fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse” (p.93). De
acuerdo a lo indicado, podemos concluir que la variable define una
caracteristica que identifica una realidad y que ademéas se puede medir,

controlar y estudiar mediante un proceso de investigacion.

Variable independiente

Sampieri (2009) Dice, La variable independiente es aquella caracteristica de
una realidad, evento o fenémeno, que tiene la capacidad de influir o afectar a
otras variables. En este sentido, en la presente investigacion; la variable

independiente es la red social.

Variable dependiente

Segun Pino (2010) La variable dependiente actia como efecto de una causa
que ejerce coercion, es aquella que es afectada por la presencia o accion de la
variable independiente, son las que el investigador observa o mide, el propésito
de estas observaciones es determinar si la variable independiente ha generado
0 no los cambios anunciados en las hipotesis. Por tanto, en la presente

investigacion; la variable dependiente es la satisfaccion del cliente.



2.2  Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Variable 1 - Las redes sociales
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Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o rangos
valor ordinal
Comunicacién a. Participacién en red 1
en red b. Frecuencia en redes 2 1.Nunca Alto (17-21)
c. Uso de explorador 2 4 2.Algunas Medio (13-16)
d. Links especializados 6 veces Bajo (7-12)
e. Mensajeria 3.Siempre
f. Foros !
Comunidad g. Cibercharlas 8 1.Nunca
virtual h. Envian mensajes o 2.Algunas Alto (17-21)
COrTeos 9 Jeces Medio (13-16)
i. Utilidad positiva de 10, 11, 3.Siempre Bajo (7-12)
las redes 12
j-  Uso de redes 13,14
sociales
Cooperacion de k. Informacion 16, 17, 1.Nunca
informacion 18 2.Algunas Alto (24-30)
l.  Colaboraci6n 19 veces Medio (17-23)
m. Comunicacion Online g 21 3.Siempre Bajo (10-16)
22
n. Selecciona 23, 24,
informacién o5

Nota: Elaboracién propia, adaptado por Silvia Yactayo (2018)
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Variable 2 - La satisfaccion del cliente
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Dimensiones Indicadores items Escala de valor Niveles o rangos
ordinal
Calidad e Solucion de 1,2 1. Nunca
, problemas 34 2. Casinunca Buena (23-30)
Funcional o )
e Conocimiento de g g 3. Algunas veces Regular (15-22)
las necesidades 4. Casisiempre  Mala (6-14)
e Satisfaccion 5. Siempre
Calidad « Mejora de 7.8 1. Nunca
- servicios 9,10 2. Casinunca Buena (16-20)
Tecnica o e Servicios 3. Algunas veces Regular (10-15)
Intrinseca automatizados 4. Casi siempre Mala (4-9)
5. Siempre
Valor Percibido Cor_n‘lanza g ﬁ 1 Nunca
* Calidad de ’ 2. Casinunca Buena (23-30)
servicios 15, 16 : |
o Valoracién de 3. Algunas veces Regular (15-22)
servicios 4. Casi siempre Mala (6-14)
5. Siempre
Confianza * Servicios 17, 1. Nunca
r(a_c!t?ldos ;2 gg 2 Casi nunca Buena (19-25)
* ;/ésri?igigel ’ 3. Algunas veces EE?UI(aSr illi-ls)
. . a a -
 Necesidad del 4, C_aS| siempre
usuario 5. Siempre
1. Nunca
Expectativas « Servicio ofrecido 23, 24 2. Casinunca Buen? (16-20)
e Informacién y 25, 26 3. Algunas veces Regular (10-15)
conocimiento 4. Casi siempre Mala (4-9)
5. Siempre

Nota: Elaboracién propia, adaptado por Silvia Yactayo (2018)
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2.3 Metodologia

Se aplica el método hipotético deductivo. Sobre este método, segun Bacon

citado por Bisquerra (2009), dice:

El método deductivo es un método cientifico que considera que la
conclusién esta implicita en las premisas. Por lo tanto, supone que las
conclusiones siguen necesariamente a las premisas: si el razonamiento
deductivo es valido y las premisas son verdaderas, la conclusion sélo
puede ser verdadera. El método deductivo puede dividirse en método
deductivo directo de conclusién inmediata (cuando se obtiene el juicio de
una sola premisa, sin intermediarios) y método deductivo indirecto o de
conclusion mediata (cuando la premisa mayor contiene la proposicion
universal y la remisa menor contiene la proposicion particular, la
conclusién resulta de su comparacion). El método inductivo, en el cual se

formulan leyes a partir de hechos observados.

El método hipotético deductivo es un proceso iterativo, se repite
constantemente para examinar los datos que se van obteniendo de los
instrumentos. Sila teoria no se ajusta a los datos, se ha de cambiar la hipétesis
o modificarla a partir de inducciones. Se actua en ciclos deductivos-inductivos

para explicar el fenbmeno que queremos conocer.

El método deductivo consiste en elaborar una hipétesis que explicaria un

fendbmeno, para luego someterla a prueba en un experimento.

El método inductivo consiste en elaborar una explicacion o descripcion general

a partir de datos particulares.

Este tipo de investigacion descriptiva busca determinar el grado de relacion

existente entre las variables.
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Tipos de estudio

El tipo de investigacion, segun su finalidad es aplicada, porque se realiza para

obtener nuevos conocimientos sin un fin practico.

Segun su caracter, es correlacional porque tiene como proposito conocer la

relacion que existe entre dos variables en un contexto en particular.

Segun su naturaleza es cuantitativo, porque se centra fundamentalmente en los

aspectos observables y susceptibles de cuantificacién de los fenémenos.

Segun el alcance temporal, es transversal porque estudia un aspecto de

desarrollo de los sujetos en un momento dado

La orientacién de este tipo de investigacion, tal como lo resefia el cientifico
Satanovich (2007) el principal objetivo de la Investigacion Cientifica Aplicada es
“predecir el comportamiento especifico” de una determinada configuracion a fin
de poner en practica el conocimiento tedrico y ser capaz de proyectarlo e idear
la mejor forma de aplicarlo a la vida real, en aras de mejorar el bienestar
humano, a través de productos utiles, hechos en base a sistemas eficientes.
De acuerdo con lo indicado, el hecho de predecir el comportamiento y
desempefio de determinado plan pueden ayudar enormemente a las
organizaciones o productores de bienes o servicios, a proyectarse y decidir los
pasos mas eficientes en la elaboracion y marketing de los productos, siempre

enfocados en el bienestar comun.

Disefio

El disefio es no experimental, correlacional y de corte transversal.
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Disefio no experimental

Hernandez, et, al. (2010) sefialaron que son: “Estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fendbmenos en su ambiente natural para después analizarlos.” (p.149). De lo
sefialado podemos indicar que el investigador empieza con la observacién de
hecho que ya se han presentado en una serie de eventos, a partir de ello se
procede a disefiar tanto los objetivos como las hipotesis dando inicio a la

investigacion, caso opuesto a la investigacion experimental.

Disefio no experimental transversal

Hernandez, et. al. (2010) sostuvieron que: “recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo Gnico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado.” (p.151). Este tipo de disefio se ajusta a esta
investigacion ya que la elaboracion se realizara en un solo momento, en un

tiempo Unico, su propésito es describir variables y analizar su incidencia.

Descriptivo correlacional

Hernandez et. al. (2010) sefialaron que:
Este tipo de estudio descriptivo tiene como finalidad determinar el grado
de relacion o asociacion no causal existente entre dos o0 mas variables.
Se caracterizan porque primero se miden las variables y luego, mediante
pruebas de hipotesis correlacionales y la aplicacion de técnicas
estadisticas, se estima la correlacion. Aunque la investigacion
correlacional no establece de forma directa relaciones causales, puede

aportar indicios sobre las posibles causas de un fendmeno. (p.201).

Por consiguiente, es una investigacion correlacional, porque examina la relacion

0 asociacidn existente entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente.
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0 X,

M r
\ oY,
Figura 1: Esquema de tipo de disefio. Autor; Sanchez y Reyes (2008)

Donde:

M = Muestra.

O X1 (Variable independiente) = Las redes sociales

O Y2 (Variable dependiente) = La satisfaccion del cliente

r = Relacion de las variables de estudio

Este tipo de disefio consiste en hallar la correlaciéon de que existe entre dos

variables.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Hernandez, et al (2014) mencionan que una vez definido
cual sera la unidad de analisis, se procede a delimitar la poblacién que va a ser
estudiada y sobre la cual se pretende obtener los resultados. Asi, una poblacion
es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones segun Selltiz (1974), citado por Hernandez et al (2014). En el
presente estudio, la poblacion esta integrada por los turistas nacionales no
residentes en el distrito de Lunahuana, mayores de 18 afios, que hayan

pernoctado por lo menos una noche por un motivo distinto al de un trabajo
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remunerado en el lugar.

Muestreo

Sobre el muestreo no aleatorio Beltran, (2015, p. 12), refiere que:

Llamado muestreo no aleatorio, es la técnica de muestreo donde los
elementos son elegidos a juicio del investigador. No se conoce la
probabilidad con la que se puede seleccionar a cada individuo. El
muestreo no probabilistico se utiliza cuando es imposible o muy dificil
obtener la muestra por métodos de muestreo probabilistico. Las
muestras seleccionadas por métodos de muestreo no aleatorios intentan
ser representativas bajo los criterios del investigador, pero en ningun

caso garantizan la representatividad.

Muestra

Hernandez et al (2014), dice; “La muestra es la parte de la poblacion que se
selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del
estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables
objeto de estudio” (p.173). Concluimos que la muestra es muy importante dado
que nos sirve para recoger la informacién necesaria para ejecutar la investigacion

propuesta.

La muestra de esta investigacion es no probabilistica. Al respecto,
Canales, et. al. (2004) sefalaron: Este tipo de muestreo no sigue el proceso
aleatorio, por lo que no tiene las caracteristicas de los otros ni mucho menos
puede considerarse que la muestra sea representativa de una poblacion. Se
caracteriza porque el investigador selecciona su muestra siguiendo algunos
criterios identificables para los fines del estudio que le interesa realizar (p.155).
Teniendo en cuenta lo definido, la muestra definida son los turistas mayores de

edad, que han visitado el distrito de Lunahuana en un fin de semana, debido a
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que en estos dias el nimero de visitantes se incrementa.

Para ello se tomara como referencia la muestra tomada por Prom Peru y
DIRCETUR Lima, en su estudio realizado para analizar el turismo interno,

considerando a los turistas de festividades, Lima Sur (Cafiete) - 2017.

Atractivos turisticos visitados

Lunchuand (D 5 |

Bodegas uitivinicolas (S 9%

EL Mirador de Lunahuand 31%
Playa Cerro Agul 21%
Catapalla 18%

Plaga de Armas de San Vicente de Cariete (D 13%
Restos arqueolégicos de Inkahuasi (D 12%

Castillo de Unanue 12%
Balneario de Asia 11%
Playa Leon Dormido 8%

Playa Puerto Viejo ([l 7%

Total mdltiple

Figura 2. Encuesta realizada por PROMPERU y DIRCETUR Lima.
Actividades turisticas de encuestados que viajaron al Sur-Cafiete.
Del 26 al 29 de Octubre del 2017.

Segun Ficha técnica:
Universo que incluye turistas nacionales, no residentes en Cafiete, mayores de
18 afos que hayan pernoctado por lo menos una noche por un motivo distinto

al de un trabajo remunerado en el lugar visitado.

Donde tenemos:
Turistas que visitaron Cafiete= 191
El 65% visité Lunahuand= 124

Si aplicamos la formula:
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Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamafio de |a muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e"2+(z2"2(p"q)) deseada (exito)
M =Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
&= Nivel de emor dispuesto a cometer
MN= Tamafio de la poblacion

Significancia: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacién: 124

Por lo tanto, la estimacién de nuestra muestra es de 94 turistas.

Criterios de seleccion

Se ha considerado a los visitantes del Distrito de Lunahuana que han tenido la
experiencia de conocer este lugar; basicamente turistas mayores de 18 afios
gue vienen de Lima, a fin de que puedan llenar el cuestionario de acuerdo a su
experiencia en el lugar en base a las expectativas que tuvieron antes de viajar y
si fueron satisfechas; nos permite corroborar también si estas personas hacen
uso de las redes sociales para obtener la informacién que necesitan sobre el
lugar de visita, y si posteriormente dan a conocer aspectos de su experiencia,

ya sea para manifestar su queja o recomendacion.
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2.7 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

2.7.1

2.7.2

Técnicas

La técnica debe ser seleccionada teniendo en cuenta lo que se investiga,
porqué, para qué y como se investiga segun Hernandez, et, al. (2014).
Las técnicas son procedimientos sistematizados que permiten recoger la
informacion adecuada y suficiente en un proceso de investigacion

cientifica.

Instrumento

Hernandez et al (2014), definieron al instrumento como “La delimitacién
de procesos, datos observables, dando estructura de las definiciones,
forma a una investigacion, ordenando un andlisis segun el tema,
conclusiones nuevas de cada elemento esencial” (p. 199). Este es el
instrumento que debe ser disefiado de modo que cumpla su objetivo que

es de recoger data valida para la investigacion.

Los instrumentos son medios auxiliares para recoger y registrar los datos
obtenidos; pueden ser documentos o0 equipos electrénicos, segun la
naturaleza de la investigacion segun Hernandez, et, al. (2014). Esto es
muy importante dado que la tecnologia avanza y facilita el manejo de
instrumentos virtuales con todas las caracteristicas necesarias que

agilizan el proceso de recojo de datos.

Kotler y Keller (2012), sefialaron que: “Las encuestas periddicas pueden
registrar directamente la satisfaccion del cliente, ademas de incluir
preguntas adicionales para medir la intencion de recompra y la
probabilidad de que el encuestado esté dispuesto a recomendar la

empresa y la marca a otros.” (p.129). Uno de los usos mas frecuentes
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son las encuestas para medir la satisfaccion del cliente, y para ello
existen las plantillas disefiadas para este fin.

En la presente investigacion se emplea el cuestionario modelo
SERVQUAL,; usado para explicar la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes respecto a la calidad del servicio y la

satisfaccion.

Se manejan dos cuestionarios, uno para medir la satisfaccién del cliente
y un segundo sobre el uso de redes sociales, informacién que se
procesara con el software estadistico SPSS, y nos permitira evaluar los
resultados sobre la satisfaccion de turistas que viajan a Lunahuana, su

uso de las redes sociales e identificar las mejoras necesarias.

Los instrumentos han sido elaborados por sus respectivos autores (ver
anexos 4), modificados por parte del autor, y validados mediante la
apreciacion de juicio de expertos. Asimismo, fueron sometidos de
manera independiente a la prueba de confiabilidad por el Coeficiente de
Alfa de Cronbach. A continuacion, se indican sus principales

caracteristicas:

Instrumento variable 1: Cuestionario de Redes sociales

Ficha técnica

Autor: Liliana Denytsse Altamirano
Adaptado: Silvia Alejandrina Yactayo Correa
Afo: 2018

Descripcion:
Tipo de instrumento: Cuestionario

Objetivo: Medir el uso de las redes sociales por los visitantes de Lima al



59

distrito de Lunahuana.
Poblacion: 124
Lugar: Lima
Numero de item: 25
Aplicacion: Virtual mediante la aplicacién Google Forms de Google Drive
Tiempo de administracion: 30 minutos
Escala de medicion: Likert
3 alternativas: Nunca, Algunas veces, Siempre
Corresponden a las dimensiones de:
e Comunicacién en red (7 items)
e Comunidad virtual (8 items)

e Cooperacion de informacion (10 items)

Para determinar su confiabilidad se realizé la prueba de andlisis usando
el coeficiente del Alfa de Cronbach, con 94 encuestados, obteniendo un
resultado de 0.867, lo que denota la confiabilidad del instrumento (ver
Tabla 6).

Instrumento variable 2: Cuestionario de Satisfaccion del cliente

Ficha técnica

Autor: Cecilia Rosa Carbajal Reyes

Adaptado: Silvia Alejandrina Yactayo Correa

Afo: 2018

Descripcion:

Tipo de instrumento: Cuestionario

Objetivo: Medir la satisfaccién de los visitantes de Lima al distrito de
Lunahuana y la influencia de las redes sociales en sus decisiones antes

y después de viajar.
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Poblacion: 124

Lugar: Lima

Numero de item: 26

Aplicacion: Virtual mediante la aplicacion Google Forms de Google Drive
Tiempo de administracion: 30 minutos

Escala de medicion: Likert

3 alternativas: Nunca, Casi nunca, Algunas veces, Casi siempre,

Siempre

Corresponden a las dimensiones de:
e Calidad funcional (6 items)
e Calidad técnica o intrinseca (4 items)
e Valor percibido (6 items)
e Confianza (6 items)

e Expectativas (4 items)

Para determinar su confiabilidad se realiz6 la prueba de analisis usando
el coeficiente del Alfa de Cronbach, con 94 encuestados, obteniendo un
resultado de 0.896, lo que denota la confiabilidad del instrumento (ver
Tabla 7).

Finalmente, se elaboraron los baremos en percentiles de conversion de
puntuaciones directas en puntuaciones estandarizadas y que se

sefalaron en el cuadro de operacionalizaciéon de variables.

Los resultados de los cuestionarios se procesaran mediante la aplicacion
de la herramienta paquete Estadistico para Ciencias Sociales (SPSS),
para generar tablas y graficos que permitan analizar el comportamiento

de las variables de estudio.
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De acuerdo a los tipos de variables y antecedentes usados para su
estudio, se hara uso del Coeficiente de Correlacion de Spearman, para
correlacionar el indice de redes sociales y de satisfaccion del cliente, que
nos permitird medir el grado de asociacion de ambas variables, y probar

las hipétesis.

Métodos de analisis de datos
Validez

Para Hernandez, et al (2010), “la validez es el grado en que un instrumento en
verdad mide la variable que pretende medir’ (p.201). En razén a que la
consistencia de los resultados de una investigacion presenta un valor cientifico,
los instrumentos de medicion deben ser confiables y validos, por ello, para
determinar la validez de los instrumentos antes de aplicarlos fueron sometidos a

un proceso de validacion de contenido

En el presente estudio se ha realizado el proceso de validacion de
contenido, en donde se han tenido en cuenta tres aspectos: relevancia,

pertinencia y claridad de cada uno de los items de los instrumentos.

Tabla 4

Resultado de validez de instrumentos

Experto Metodélogo: Opinion:

Dra. Inocenta Marivel Carbajal Bautista Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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Confiabilidad

Segun Hernandez, et al (2010), la confiabilidad de un instrumento de medicién
‘es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y
coherentes”. (p. 200). Para establecer la confiabilidad de los cuestionarios, se
aplicé la prueba estadistica de fiabilidad basada en el coeficiente de Alfa de
Cronbach, mediante el uso del Programa Estadistico SPSS version 23.0.

El Coeficiente de Alfa de Cronbach, es uno de los métodos aceptados para
probar la confiabilidad de los instrumentos, hallando un coeficiente a partir de la
matriz de correlaciones de los elementos. En el presente estudio se aplicd a 94
encuestados, turistas que han visitado Lunahuana alguna vez y son mayores de
18 afios, los resultados se comparan con los valores de la Tabla 5, para cada una

de las variables y sus dimensiones.

Tabla 5
Tabla de interpretacién de valores de Alfa de Cronbach
VALORES DE ALFA DE CRONBACH NIVELES

a=0.9 Es excelente
09>020.8 Es bueno
0.8>a=20.7 Es Aceptable
0.7>020.6 Es Cuestionable
06>a=20.5 Es pobre
0.5>a Es inaceptable

Fuente: Alfa de Cronbach seguin George y Mallery (2003)
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Tabla 6

Resultado de andlisis de confiabilidad del instrumento que mide la variable de redes
sociales

Alfa de Alfa de Cronbach basada N de elementos
Cronbach en elementos
estandarizados
,867 ,870 32

Fuente: Elaboracion propia

Segun resultados, el instrumento de redes sociales presenta una fiabilidad

buena, altamente significativa, por tanto, es confiable para su uso.

Tabla 7
Resultado de andlisis de confiabilidad del instrumento que mide la variable de
Satisfaccion al cliente

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de elementos
Cronbach elementos estandarizados
,896 ,905 26

Fuente: Elaboracion propia

Segun resultados, el instrumento de satisfaccion al cliente presenta una

fiabilidad buena, altamente significativa, por tanto, es confiable para su uso.

El procesamiento y analisis se realizé utilizando los métodos y técnicas de
la Estadistica Descriptiva y la Estadistica Inferencial, haciendo uso del paquete
SPSS version 23.
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En lo que concierne a la Estadistica Descriptiva se utilizé la distribucidon de
frecuencias absolutas y relativas, asi como los graficos respectivos.
A través de la estadistica inferencial se determing la relacion entre las dos
variables, y para determinar si es significativa la relacion se usoé la prueba del

Coeficiente de Correlacion de Spearman.

El coeficiente de correlacion de Spearman, p (rho) es una medida de la
correlacion (la asociacion o interdependencia) entre dos variables aleatorias
continuas. Para calcular p, los datos son ordenados y reemplazados por su

respectivo orden.

La interpretacion de coeficiente de Spearman es igual que la del
coeficiente de correlacion de Pearson. Oscila entre -1 y +1, indicandonos
asociaciones negativas 0 positivas respectivamente, 0 cero, significa no

correlacion, pero no independencia.

Tabla 8

Coeficiente de correlacién Spearman

Rango

De - 0.91 a 1 Correlacion muy alta

De - 0,71 a 0.90 Correlacion alta

De - 0.41 a 0.79 correlacion moderada
De - 0.21 a 0.40 correlacion baja

De 0 a 20 correlacién practicamente nula
De + 0.21 a 0.40 correlacion baja

De + 0.41 a 0.79 correlacion moderada
De + 0,71 a 0.90 Correlacion alta

De + 0.91 a 1 Correlacién muy alta

Fuente: Bisquerra Alcina, Rafael. (2004) Metodologia de la Investigacion.
Educativa. Madrid: Trilla p.212.
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Existencia de correlacion:
Si sig es menor a 0.05 hay correlacion.

Si sig es mayor a 0.05 no hay correlacion.

Tipo de correlacion:
Si el signo es positivo, la correlacion es Directa.

Si el signo es negativo, la correlacion es Inversa

Aspectos éticos

La ética es un aspecto muy importante en la investigacion como el
comportamiento de la persona de una conducta correcta frente al hecho de
investigar guardando el anonimato de los encuestados para una mayor
fiabilidad de los resultados basados en los principios de respeto, justicia y
optimaciéon de los beneficios principios que se constituyen base de la

investigacion.



lll. RESULTADOS



3.1 Andélisis unidimensional

Luego de la carga de los datos recopilados mediante los cuestionarios para la
variable, se procede con el analisis descriptivo de las variables en estudio y sus

dimensiones de acuerdo con el baremo establecido en la confiabilidad del

documento.

Descripcion de los resultados de la variable que mide el uso de redes

sociales en los turistas del Distrito de Lunahuana, 2017.

Tabla 9

Distribucién y frecuencia de la variable: Las redes sociales

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo uso 4 4.3
Uso regular 59 62,8
Alto uso 31 33,0
Total 94 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Redes Sociales - V1

Porcentaje

4,26%
T

Bajo uso

T T
Uso regular Alto uso

Redes Sociales - V1

Figura 3: Distribucion y frecuencia de las redes sociales en turistas de Lunahuana (Fuente de

elaboracion propia)
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Interpretacion
En la tabla 9 figura 3, se observa que el 33,0% (33 turistas) tienen un alto uso
de las redes sociales, el 62.8% (59) tienen un uso regular de las redes sociales

y el 4,3% (4) un uso bajo de las redes sociales.

Descripcion de los resultados de la variable que mide la satisfaccion de
los turistas del Distrito de Lunahuana, 2017.

Tabla 10

Distribucién y frecuencia de la variable: La Satisfaccion Cliente

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 2 2,1
Regular 59 62,8
Buena 33 35,1
Total 94 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Satisfaccion del cliente - V2

Porcentaje

:

T
Mala Regular Buena

Satisfaccion del cliente - V2

Figura 4: Distribucidn y frecuencia de la satisfaccion en turistas de Lunahuana
(Fuente de elaboracion propia)
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Interpretacion

En la tabla 10 y figura 4, se observa que el 35,1% (33 turistas) no estan
satisfechos con el servicio recibido en Lunahuand, el 62.8% (59) indican que
regular y el 2,1% (2) indicaron que estuvieron satisfechos con el servicio

recibido.

Descripcion de los resultados de la dimension Calidad funcional en la

satisfaccion del turista que visita el Distrito de Lunahuana, 2017.

Tabla 11

Distribucién y frecuencia de la dimension: Calidad funcional

Frecuencia Porcentaje
Vélido Mala 19 20,2
Regular 61 64,9
Buena 14 14,9
Total 94 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Calidad funcional

Porcentaje

T T
Mala Regular Buena

Calidad funcional

Figura 5: Distribucion y frecuencia de la calidad funcional en los servicios de turismo en Lunahuana
(Fuente de elaboracion propia)
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Interpretacion
En la tabla 11 y figura 5, se observa que el 14,9% (14 turistas) califican como
buena la calidad funcional de los servicios recibidos, el 64,9% (61) lo califican

como regular y el 20,2% (19) indican que la calidad funcional es mala.

Descripcion de los resultados de la dimension Calidad técnica en la
satisfaccion del turista que visita el Distrito de Lunahuang, 2017.

Tabla 12
Distribucién y frecuencia de la dimensién: Calidad técnica

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 19 20,2
Regular 59 62,8
Buena 16 17,0
Total 94 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Calidad técnica o intrinseca

Porcentaje

2021

T T
Mala Regular Buena

Calidad técnica o intrinseca

Figura 6: Distribucion y frecuencia de la calidad técnica en los servicios de turismo en Lunahuana.
(Fuente de elaboracion propia)
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Interpretacion

En la tabla 12 y figura 6, se observa que el 20,2% (19 turistas) califican como
buena la calidad técnica de los servicios recibidos, el 62,8% (59) lo califican
como regular y el 18,1% (17) indican que la calidad técnica es mala.

Descripcion de los resultados de la dimension valor percibido en la

satisfaccion del turista que visita el Distrito de Lunahuana, 2017.

Tabla 13

Distribucién y frecuencia de la dimension: Valor percibido

Frecuencia Porcentaje
Vélido Mala 20 21,3
Regular 54 57,4
Bueno 20 21,3
Total 94 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

T T
Mala Regular Bueno

Valor percibido

Figura 7: Distribucion y frecuencia del valor percibido en los servicios de turismo en Lunahuana.
(Fuente de elaboracion propia)
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Interpretacion

En la tabla 13 y figura 7, se observa que el 21,3% (20 turistas) califican como
alto el valor percibido en los servicios, el 57,4% (54) lo califican como regular y
el 21,3% (20) indican que el valor percibido es bajo.

Descripcion de los resultados de la dimension confianza en la

satisfaccion del turista que visita el Distrito de Lunahuang, 2017.

Tabla 14

Distribucién y frecuencia de la dimensién: Confianza

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 11 11,7
Regular 70 74,5
Mala 13 13,8
Total 94 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

T T
Mala Regular Mala

Confianza

Figura 8: Distribucidon y frecuencia de la Confianza en los servicios de turismo en Lunahuana.
(Fuente de elaboracion propia)
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Interpretacion
En la tabla 14 y figura 8, se observa que el 11,7% (11 turistas) califican como
buena la confianza en los servicios recibidos, el 74,5% (70) lo califican como

regular y el 13,8% (13) indican que no hay confianza.

Descripcion de los resultados de la dimension expectativas en la

satisfaccion del turista que visita el Distrito de Lunahuana, 2017.

Tabla 15
Frecuencia de la dimension: Expectativas
Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 17 18,1
Regular 70 74,5
Buena 7 7,4
Total 94 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Expectativas

Porcentaje

T
Mala Regular Buena

Expectativas

Figura 9: Distribucion y frecuencia de las expectativas en los servicios de turismo en Lunahuana.
(Fuente de elaboracion propia)
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En la tabla 15 y figura 9, se observa que el 18,1% (17 turistas) indican que sus

expectativas en el servicio son buenas, el 74,5% (70) indican que son regulares

y el 7,4% (7) indican que no son buenas las expectativas sobre los servicios.

Anédlisis bidimensional

Tabla 16

Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y satisfaccién del cliente

REDES SOCIALES
Alto Medio Bajo Total
f % f % f % f %
Buena 2 2 0 0 0 0 2 2
Regular 1 1 42 45 16 17 59 63
Mala 1 1 17 18 15 16 33 35
Total 4 4 59 63 31 33 94 100

Fuente: Elaboracion propia

45
40
35
30
25
20
15
10

SATISFACION DEL CLIENTE

(9]

e

ALTO

MEDIO
REDES SOCIALES

HMBUENA M®REGULAR m MALO

BAJO

Figura 10: Distribucion de frecuencia segun las redes sociales y satisfaccion del cliente.
(Fuente de elaboracion propia)
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Interpretacion
De la tabla 16 y figura 10 se puede observar que el 45% califica a la redes
sociales con un nivel medio y a la satisfaccion del cliente como regular.

Tabla 17
Distribucién de frecuencia segln las redes sociales y calidad funcional

REDES SOCIALES
Alto Medio Bajo Total
f % f % f % f %
Buena 1 1 6 6 2 2 9 10
Regular 1 1 38 40 15 16 54 57
Mala 2 2 15 16 14 15 31 33
Total 4 4 59 63 31 33 94 100

Fuente: Elaboracion propia

45

40
2 35
=
O 30
>
5 25
a 20 s 5
<
Q 15
-
S 10

5 11 qz

0

ALTO MEDIO BAJO

REDES SOCIALES

mBUENA mREGULAR MALO

Figura 11. Distribucion de frecuencia segun las redes sociales y calidad funcional
(Fuente de elaboracion propia)

Interpretacion
De la tabla 17 y figura 11 se puede observar que el 40% califica a la redes
sociales con un nivel medio y a la calidad funcional como regular.
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Tabla 18
Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y calidad técnica

REDES SOCIALES
Alto Medio Bajo Total
f % f % f % f %
Buena 1 1 5 5 5 5 11 12
Regular 3 3 40 43 16 17 59 63
Mala 0 0 14 15 10 11 24 26
Total 4 4 59 63 31 33 94 100
Fuente: Elaboracion propia
45 -
40
35
S 30
=2
& 25
|_
a
< 20
e
g 15
10
5
0
ALTO MEDIO BAJO
REDES SOCIALES

HBUENA ®REGULAR m MALO

Figura 12. Distribucion de frecuencia segun las redes sociales y calidad técnica
(Fuente de elaboracion propia)

Interpretacion
De la tabla 18 y figura 12 se puede observar que el 43% califica a la redes sociales
con un nivel medio y a la calidad técnica como regular.
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Tabla 19
Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y valor percibido

REDES SOCIALES
Alto Medio Bajo Total
f % f % f % f %
Buena 0 0 4 4 6 6 10 11
Regular P 2 43 46 18 19 63 67
Mala 2 2 12 13 7 7 21 22
Total 4 4 59 63 31 33 94 100
Fuente: Elaboracion propia
50 46
45
40
35
o
o
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&5 25
o
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O 20
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>
15
10
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0
ALTO MEDIO BAJO
REDES SOCIALES

B BUENA MEREGULAR m MALO

Figura 13. Distribucion de frecuencia segun las redes sociales y valor percibido
(Fuente de elaboracion propia)

Interpretacion
De latabla 19 y figura 13 se puede observar que el 46% califica a la redes sociales
como un nivel medio y al valor percibido como regular
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Distribucién de frecuencia segun las redes sociales y confianza
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REDES SOCIALES
Alto Medio Bajo Total
f % f % f % f %
Buena 1 1 6 6 3 3 10 11
Regular 2 2 38 40 20 21 60 64
Mala 1 1 15 16 8 9 24 26
Total 4 4 59 63 31 33 94 100
Fuente: Elaboracion propia
45 20
40
35
30
N
= 25
<
§ 20
O
15
10

Figura 14. Distribucion de frecuencia segun las redes sociales y confianza
(Fuente de elaboracion propia)

ALTO

Interpretacion

MEDIO
REDES SOCIALES

B BUENA ®REGULAR ® MALO

BAJO

De la tabla 20 y figura 14 se puede observar que el 40% califica al a redes sociales

con un nivel medio y a la confianza como regular.
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Tabla 21
Distribucion de frecuencia segun las redes sociales y expectativas
REDES SOCIALES
Alto Medio Bajo Total
f % f % f % f %
Buena 2 2 8 9 6 6 16 17
Regular 1 1 37 39 18 19 56 60
Mala 1 1 14 15 7 7 22 23
Total 4 4 59 63 31 33 94 100
Fuente: Elaboracién propia
39
40
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REDES SOCIALES

B BUENA MREGULAR m MALO

Figura 15. Distribucion de frecuencia segun las redes sociales y expectativas
(Fuente de elaboracion propia)

Interpretacion
De la tabla 21 y figura 15 se puede observar que el 39% califica a la redes

sociales con un nivel medio y a la expectativas como regular.



80

3.3 Prueba de normalidad

Ho: Los datos tiene una distribucién normal

H1: Los datos no tiene una distribucion normal

El nUmero de encuestados es mayor a 50, por lo tanto, aplicaremos la prueba

de normalidad de Kolmogorov:

Tabla 22

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Redes sociales 0.132 94 0.00
Satisfaccion del cliente 0.110 94 0.04
Calidad funcional 0.132 94 0.00
Calidad técnica 0.114 94 0.00
Valor percibido 0.122 94 0.00
Confianza 0.147 94 0.00
Expectativa 0.121 94 0.00

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 22, tenemos que el p valor (sig.) es menor que 0.05, entonces se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir se concluye
que los datos no tienen una distribucion normal, por lo tanto se utilizara la

correlacion de spearman para probar la hipétesis.
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Ho: No existe una relacion positiva entre las redes sociales y la satisfaccion del

cliente en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Ha: Existe una relacién positiva entre las redes sociales y la satisfaccion del

cliente en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Tabla 23
Correlacién entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente

Redes Satisfaccion
Correlaciones Sociales - del cliente -
Vi V2
Rho de Redes Sociales - V1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,460"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 94 94
Satisfaccion del cliente - Coeficiente de correlacion ,460™ 1,000
V2 Sig. (bilateral) ,000
N 94 94

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla 23, el sig es igual 0.000 es menor que 0.05 por tanto se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipétesis del investigador), es

decir existe relacion entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente en el

turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017; y dado el valor del

coeficiente de correlacion rho de Spearman = 0,460 de acuerdo a la escala de

Bisquerra la correlacion es moderada.
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Ho: No existe una relacion positiva entre las redes sociales y la calidad funcional

en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Ha: Existe una relacion positiva entre las redes sociales y la calidad funcional en

el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Tabla 24
Correlacién entre las redes sociales y la Calidad funcional

Correlaciones Redes Calidad
Sociales - V1 funcional
Rho de Redes Sociales - Coeficiente de correlacion 1,000 442"
Spearman V1
Sig. (bilateral) ,000
N 94 94
Calidad funcional Coeficiente de correlacion 442" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 94 94

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla 24, el sig es igual 0.000 es menor que 0.05 por tanto se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis del investigador), es

decir existe relacion entre las redes sociales y calidad funcional en el turismo

gue promueve la Municipalidad - Lunahuand 2017; y dado el valor del

coeficiente de correlacién rho de Spearman = 0,442 de acuerdo a la escala de

Bisquerra la correlacion es moderada.
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Hipotesis especifica

Ho: No existe una relacion positiva entre las redes sociales y la calidad técnica

o intrinseca en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Ha: Existe una relacidon positiva entre las redes sociales y la calidad técnica o

intrinseca en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Tabla 25
Correlacién entre las redes sociales y la Calidad técnica

Correlaciones

Redes Calidad
Sociales - V1 técnica o
intrinseca
Rho de Redes Sociales - V1 Coeficiente de 1,000 ,362™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 94 94
Calidad técnica o Coeficiente de ,362" 1,000
intrinseca correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 94 94

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla 25, el sig es igual 0.000 es menor que 0.05 por tanto se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipétesis del investigador), es
decir existe relacion entre las redes sociales y calidad técnica en el turismo que
promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017; y dado el valor del coeficiente de
correlacion rho de Spearman = 0,362 de acuerdo a la escala de Bisquerra la

correlacion es baja.
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Hipotesis especifica

Ho: No existe una relacidon positiva entre las redes sociales y el valor percibido

en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Ha: Existe una relacion positiva entre las redes sociales y el valor percibido en el

turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Tabla 26
Correlacién entre las redes sociales y el valor percibido

Correlaciones Redes Valor
Sociales - percibido
V1
Rho de Redes Sociales Coeficiente de 1,000 ,364™
Spearman -V1 correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 94 94
Valor percibido Coeficiente de ,364™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 94 94

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla 26, el sig es igual 0.000 es menor que 0.05 por tanto se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis del investigador), es
decir existe relacidén entre las redes sociales y calidad técnica en el turismo que
promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017; y dado el valor del coeficiente de
correlacion rho de Spearman = 0,364 de acuerdo a la escala de Bisquerra la

correlacion es baja.
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Hipotesis espeficifica

Ho: No existe una relacion positiva entre las redes sociales y la confianza en el

turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Ha: Existe una relacion positiva entre las redes sociales y la confianza en el

turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Tabla 27
Correlacién entre las redes sociales y la Confianza

Correlaciones Redes Confianz
Sociales - V1 a
Rho de Redes Sociales - Coeficiente de correlacion 1,000 ,418™
Spearman V1 Sig. (bilateral) . ,000
N 94 94
Confianza Coeficiente de correlacion ,418™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 94 94

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla 27, el sig es igual 0.000 es menor que 0.05 por tanto se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis del investigador), es
decir existe relacién entre las redes sociales y la confianza en el turismo que
promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017; y dado el valor del coeficiente
de correlacion rho de Spearman = 0,418 de acuerdo a la escala de Bisquerra

la correlacion es moderada.
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Ho: No existe una relacion positiva entre las redes sociales y las expectativas

en el turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Ha: Existe una relacion positiva entre las redes sociales y la confianza en el

turismo que promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017.

Tabla 28

Correlacién entre las redes sociales y las expectativas

Correlaciones

Redes

Sociales - V1

Expectativa

S

Rho de

Spearman

Redes Sociales -

Vi

Expectativas

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

1,000

94
367"
,000
94

367"
,000
94
1,000

94

Interpretacion:

De la tabla 28, el sig es igual 0.000 es menor que 0.05 por tanto se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipotesis del investigador), es

decir existe relacion entre las redes sociales y las expectativas en el turismo que

promueve la Municipalidad - Lunahuana 2017; y dado el valor del coeficiente de

correlacion rho de Spearman = 0,367 de acuerdo a la escala de Bisquerra la

correlacion es baja.
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En el presente estudio de investigacion se ha realizado el trabajo de campo
verificandose los objetivos establecidos para establecer el grado de relacion entre
las redes sociales y la satisfaccion del cliente, llegdndose a establecer la relacion

entre ambas variables.

Al analizar los resultados observamos que el 33,0% (33 turistas) tienen un
alto uso de las redes sociales, el 62.8% (59) tienen un uso regular de las redes
socialesy el 4,3% (4) un uso bajo de las redes sociales, por lo que podemos concluir
que la mayoria de los turistas usan regularmente las redes sociales, y a la vez
manifestaron usarlas para indicar el grado de satisfaccion sobre el servicio recibido
en su visita, que en general es regular. Asimismo, se prob6 la correlacion entre las
redes sociales y la satisfaccion del cliente, en el turismo que promueve la

Municipalidad de Lunahuana, 2017.

Por otro lado, las hipétesis especificas; también fueron demostradas con la
existencia de las relaciones entre las redes sociales, la calidad funcional, calidad
técnica, calidad percibida, confianza y expectativas; dimensiones definidas para la
variable satisfaccion del cliente; en el antecedente Carbajal (2016), indica que la
satisfaccion es un estado psicoldgico, es decir una actitud, que el cliente expresa
en un escala de valoracion, lo que hace posible medirla en una escala de actitudes,
por otro lado Altamirano (2012), reitera la importancia de la comunicacién en red,
en especial en las redes sociales, que son un medio importante que poco a poco
se hace imprescindible para la mayoria de personas, debido a su amplia gama
abarcan multiples servicios en linea enfocados a las necesidades comunes y
particulares de distintos grupos o comunidades. Tecnologia, que hoy en dia se ha
desarrollado enormemente convirtiendose en un buen instrumento de
comunicacion que muchas entidades publicas o privadas usan para llegar a un
publico determinado, ya sea para ofertar productos o servicios, como también
evaluar la satisfaccion del usuario, herramienta necesaria para el crecimiento y
competitividad de las organizaciones; a diferencia del enfoque mayormente

educativo que se le daba hace algunos afios a estos medios sociales.
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Se ha demostrado que existe una relacion directa entre las redes
sociales y calidad funcional en el turismo que promueve Ila
Municipalidad - Lunahuana 2017, de acuerdo a la correlacion rho de
Spearman, el sig es igual 0.000 es menor que 0.05; y dado el valor del
coeficiente de correlacién rho de Spearman = 0,442 de acuerdo a la
escala de Bisquerra la correlacion es moderada.

Se ha demostrado que existe una relacion directa entre las redes
sociales y calidad técnica en el turismo que promueve la Municipalidad
- Lunahuana 2017, de acuerdo a la correlacion rho de Spearman, el sig
es igual 0.000 es menor que 0.05; y dado el valor del coeficiente de
correlacion rho de Spearman = 0,362 de acuerdo a la escala de

Bisquerra la correlacion es baja.

Se ha demostrado que existe una relacion directa entre las redes
sociales y el valor percibido en el turismo que promueve la
Municipalidad - Lunahuana 2017, de acuerdo a la correlacién rho de
Spearman, el sig es igual 0.000 es menor que 0.05; y dado el valor del
coeficiente de correlaciéon rho de Spearman = 0,364 de acuerdo a la

escala de Bisquerra la correlacion es baja.

Se ha demostrado que existe una relacion directa entre las redes
sociales y la confianza en el turismo que promueve la Municipalidad -
Lunahuana 2017, de acuerdo a la correlacion rho de Spearman, el sig
es igual 0.000 es menor que 0.05; y dado el valor del coeficiente de
correlacion rho de Spearman = 0,418 de acuerdo a la escala de

Bisquerra la correlacion es moderada.

Se ha demostrado que existe una relacion directa entre las redes
sociales y las expectativas sobre el turismo que promueve la

Municipalidad - Lunahuana 2017, de acuerdo a la correlacion rho de
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Spearman, el sig es igual 0.000 es menor que 0.05; y dado el valor del
coeficiente de correlacién rho de Spearman = 0,367 de acuerdo a la

escala de Bisquerra la correlacion es bajo.
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A partir de los resultados de la relacion entre las variables,

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarto:

Quinta:

Se recomienda definir las estrategias necesarias para potenciar la
satisfaccion del cliente, explotando la data (opiniones) que los turistas
registran en las redes sociales, sobre la calidad de servicio recibido

(funcional).

Asimismo, implementar estrategias para mejorar los servicios al cliente
(técnicos y tecnoldgico) en base a sus necesidades, teniendo como
medio de informacion las redes sociales; permitiendo a la vez extraer

datos que podran ser parte del FODA.

Tomar en cuenta el valor percibido por el turista durante su visita a
Lunahuana, cuya calificacién puede ser captada en las opiniones

realizadas en redes sociales.

Dada la confianza depositada en los proveedores de servicios del lugar,
la Municipalidad debe asegurarse de que los establecimientos brinden
servicios de calidad, a fin de que el cliente (turista) regrese y

recomiende la visita.

habiéndose identificado la necesidad de cubrir las expectativas del
turista, es importante realizar un estudio para identificar lo que espera
recibir el turista durante su visita, para tomar las medidas necesarias
para cubrir sus expectativas, es mas superarlas para lograr satisfacer

al cliente.
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TIPO Y DISERO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

ENFOQUE: Cuantitativo
TIPO: Aplicada
DISENO: Correlacional

No Experimental y segin su
prolongacion en el tiempo es de
corte transversal.

;
~

Donde:

M; Representa la muestra de la
poblacién

0O X1; LAS REDES SOCIALES
O Y2; LA SATISFACCION
DEL CLIENTE

r = Relacion de las variables de
estudio

M

NIVEL: Descriptivo correlacional

METODO:
Método utilizado Hipotético-

POBLACION:

La poblacién de la investigacién esta
constituida por los turistas nacionales
que visitan y pernoctan al menos una
noche en el distrito de Lunahuand en
un fin semana, es de 124

TIPO DE MUESTRA:
La muestra es probabilistica.

TAMARNO DE MUESTRA:

Constituida por 94 visitantes al distrito
de Lunahuana.

VARIABLE 1: LAS REDES
SOCIALES

Técnicas: Recoleccion de datos por
medio de encuesta.

Instrumentos: Cuestionario de las
redes sociales,

“Ficha de Evaluacion de la
VARIABLE 1”

Autor: Liliana Denytsse Altamirano
Malpica.

Adaptado por Silvia Alejandrina
Yactayo Correa — Afio 2017

Monitoreo: Octubre 2017 — Abril
2018

Ambito de aplicacion: Municipalidad
de Lunahuana.

Forma de Administracién: Directa

DESCRIPTIVA:

Se describird de una muestra no probabilistica los resultados obtenidos, para determinar el
grado de relacién existente entre las variables.

INFERENCIAL:

Se realiza a través de la escala correlacional de Rho de Spearman para demostrar la relacion
de las variables.
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Deductivo

TITULO: LAS REDES

SOCIALES Y LA SATISFACCI
AUTOR: Br. Silvia Alejandrina Yac

Variable 2: LASATISFACCION DEL

CLIENTE

CIA

MO QUE PROMUEVE LA MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA 2017
ayo Correa

PROBLEMA OBJETIVOS TéUmOaESRBColeccion de flatos por VARIABLES E INDICADORES
medio-de encuesta
Prgblema general: Objgtivo general: Hipotesis gefgfidentos: Cuestionarib
- ¥alble 1| LAS REDES SOCIALES
¢ QUE relacion existe entre LAS | Determinar la relacion que existe | Existe unaSiiata6aipnsiglhsliaie,
RE[DES SOCIALES Y LA entre LAS REDES SOCIALES Y | LAS REDERSREMALESINLE6n de la _ _ ] Escala de valor Niveles o
SATISFACCION DEL CLIENTE | LA $ATISFACCION DEL SATISFACCION DEL CLIENTE EN | Dimensignes Indicadores Items ordinal rangos
EN|EL TURISMO QUE CLIENTE EN EL TURISMO EL TURIS MUEVE
PROMUEVE LA QUE PROMUEVE LA | LA MUNJCIPALIDAD, « Comunidacién | e Participacién en red
MUNICIPALIDAD, MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA | LUNAHUANA 2017. _ . - Alto (17-21
LUNAHUANA 20172 201y Autor: Claudia Milsa, Liza Sorla%%rgg * Frecuencia en redes ! ( )
‘ . . N _ « Uso de explorador 2 Medio (13-16)
Objktivos especificos: Hipétesis%&@e%ﬁ@ﬁl.“a de Lourdes, Siancas e Links Qsp’eCIa|I2adOS g 4 .
Prablemas especificos: L st ASCO){- - 3 t * 'I\:";r(‘)ssale”a 6 Bajo (7-12)
1.- |Determinar la relacion que ~EXISIE Upg T acion POSIEYE RRTE drina ¢ 7
1.-|¢ Qué relacién existe entre existe LAS REDES SOCIALES | LAS RED %é%ﬁé’éé}f\@: ) 1
LAS REDES SOCIALES Y LA | Y LA CALIDAD FUNCIONAL EN | CALIDAD FEii&jIONeaN-Bfio 2017 | o - 1 . 8 1N
CALIDAD FUNCIONAL ENEL | EL TURISMO QUE PROMUEVE | TURISMO QUE PROMUEVE LA Virtual * Cibercharlas - unea
TURISMO QUE PROMUEVE LA MUNICIPALIDAD, MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA _ * Envian mensajes o 9 2. Algunas Alto (17-21)
LA|MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA 2017. 2017. | Monitoreo: Octubre 2017 + Abril correos Medio (13-16
LUNAHUANA 20177 2018 « Utilidad positiva de 10 11, 12 veces edio (13-16)
las redes 3. Siempre Bajo (7-12)
2.-|¢ Qué relacion existe entre 2.- |Determinar la relacién que 2.- Existe una relacion positiva e Uso de redes 13, 14
LAS REDES SOCIALES Y LA | existe entre LAS REDES entre LAS REPRS ROSIMESoh Lvynicipalidad sociales
- SOCIALES Y CALIDAD CALIDAD TECNICA O
CALIDAD TECNICA O C | C .
INTRINSECA EN EL TURISMO | TEGNICA O INTRINSECA EN INTRINSE¢ALERABLANIRISMO
QUE PROMUEVE LA EL TURISMO QUE PROMUEVE | QUE PROMUEVE LA i e Cooperagion e Informacion 16, 17, 18 Alto (24-30)
MUNICIPALIDAD, LA \/|UN|C|PAL|DAD, MUN|C|F)/A':L|DADHLUAI\\(|jAHUAft\|A . D_detinfom acion e Colaboracién 19 -
LUNAHUANA 20172 LUNAHUANA 2017. 2017. ormade Administracion Lirecta « Comunicacién online | 20 21, 22 Medio (17-23)
Selecciona .
3.- SOUE TeTACo ExstE ot 3.- | Determinar la relacién que * formacion 23, 24, 25 Bajo (10-16)
- ¢Rue refacion existe entre existe entre LAS REDES 3.- Existe una relacion positiva
\L/':E gg?ggg@%gﬁﬁ \E(LEL SOCIALES Y EL VALOR entre LAS REDES SOCIALES Y EL
PERCIBIDO EN EL TURISMO VALOR PERCIBIDO EN EL : , 2
TURISMO QUE PROMUEVE QUE PROMUEVE LA | TURISMO QUE PROMUEVE LA Variable 22 LA SATISFACCION DEL CLIENTE
LA MUNICIPALIDAD, MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA | MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA
LUNAHUANA 20177 2017. 2017. Escala d | Niveles o
Dimensiones Indicadores items scaia ge valor rangos

ordinal
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4.- ¢ Qué relacioén existe entre
LAS REDES SOCIALES Y LA
CONFIANZA EN EL TURISMO
QUE PROMUEVE LA
MUNICIPALIDAD,
LUNAHUANA 2017?

5.- ¢ Qué relacion existe entre
LA REDES SOCIALES Y LAS
EXPECTATIVAS EN EL
TURISMO QUE PROMUEVE
LA MUNICIPALIDAD
LUNAHUANA 20172

4.- Determinar la relacién que
existe entre LAS REDES
SOCIALES Y LA CONFIANZA
QUE PROMUEVE LA
MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA
2017.

5.- Determinar la relacién que
existe entre LAS REDES
SOCIALES Y LAS
EXPECTATIVAS EN EL
TURISMO QUE PROMUEVE LA
MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA
2017.

4.- Existe una relacién positiva
entre LAS REDES SOCIALES Y LA
CONFIANZA EN EL TURISMO
QUE PROMUEVE LA
MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA
2017.

5.- Existe una relacion positiva
entre LAS REDES SOCIALES Y
LAS EXPECTATIVAS EN EL
TURISMO QUE PROMUEVE LA
MUNICIPALIDAD, LUNAHUANA
2017.

conocimiento

e Solucion de 12
e Calidad Funcional problemas
e Conocimiento de | 3,4
las necesidades
« Satisfaccion 5,6
e Mejora de 7.8
o Calidad Técnica o servicios
Intrinseca e Servicios 9,10
automatizados
¢ Valor Percibido e Confianza 11,12
e Calidad de 13,14
servicios
o Valoracion de 15, 16
Servicios
e Confianza o Servicios 17,
recibidos
o Vision del 19, 20
servicio
« cNecesidad del 21,22
usuario
e Servicio ofrecido 23,24
 Expectativas o Informacion y 25,26

1.Nunca
2.Casi nunca

3.Algunas veces
4.Casi siempre
5. Siempre

Buena (23-30)
Regular (15-22)
Mala (6-14)

Buena (16-20)
Regular (10-15)
Mala (4-9)

Buena (23-30)
Regular (15-22)
Mala (6-14)

Buena (19-25)
Regular (12-18)
Mala (5-11)

Buena (16-20)
Regular (10-15)
Mala (4-9)




Anexo 2: Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion
del estudio in situ

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de Posgrade

“Qiio det Didtege y ba Reconciliaciin Nacienal”

- s
Lima, 23 de marzo de 2018 — o
’ e
ﬁh o
e
s

Carta P.678 — 2018 EPG — UCV LE C

2 o MUNICIPALIDAD DISTRITAL
Sefior(a) DE LUNAHUANA
Félix Vicente Villalobos ~ PET™ &~ ")
Municipalidad de Lunahuana R E CéS!‘ R £ 5.5 Y
Atencién: FECHA.087 OY , (8
Alcalde del distrito de Lunahuan HORA 2:01 FoLio:_4.

{A GENERAL

SECRE™:

Asunto: Carta de Presentacién alumno Silvia Alejandrina Yactayo Correa
De nuestra consideracidn:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Silvia Alejandrina Yactayo Correa identificado(a)
con DNI N.° 09681963 y cédigo de matricula N.° 7001162787; estudiante del Programa de
Maestria en Administracion de Negocios MBA quien se encuentra desarrollando el Trabajo
de Investigacién (Tesis):

“Las redes sociales y la satisfaccién del cliente en el turismo que promueve la Municipalidad
— Lunahuana 2017”

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucién a fin de que pueda aplicar entrevistas a las dreas correspondientes y poder
recabar informacién necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

‘g o
s aul Delgado Arenas

Jefe de Unidad Posgrado — Campus Lima Este

LIMA NORTE Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.- 8184 4

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.



104

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Pesgrade

“Uiie det Didloge y la Reconciliaciin Nacicnal”

3 ' R d
Lima, 23 de marzo de 2018 c ﬁ R
O 7,

Carta P.677 - 2018 EPG - UCV LE

VONGPALIDAD DISTRIAL DE TONAHUANA
Sefior(a)
Luis Zapata Sdnchez ¢
Municipalidad de Lunahuan 05 ABR. WM,
Atencién: i0
lefe de Turismo TRAMITE DQCUME“&R
b Exp- Hora ‘ /'W
o, loqm\ 45:2 08 ===
Asunto: Carta de Presentacién alumno Silvia Alejandrina Yactayo H

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Silvia Alejandrina Yactayo Correa identificado(a)
con DNI N.* 09681963 y codigo de matricula N.° 7001162787; estudiante del Programa de

Maestria en Administracion de Negocios MBA quien se encuentra desarrollando el Trabajo
de Investigacion (Tesis):

“Las redes sociales y la satisfaccién del cliente en el turismo que promueve la Municipalidad
- Lunahuana 2017”

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su

Institucién a fin de que pueda aplicar entrevistas a las 4reas correspondientes y poder
recabar informacién necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

o )
\MI Delgado Arenas

Jefe de Unidad Posgrado — Campus Lima Este

LIMA NORTE  Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.o(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE  Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.i(+511) 202 4342 Anx.: 2650,
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MUNICIPALIDAD DISTRIT/
DE LUNAHUANA

{ = "
l!Nr\HUANA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LUNAHUANA

El Jefe de Turismo Municipalidad Distrital

De Lunahuana - Cafiete

Autoriza:

A la Srta SILVIA ALEJANDRINA YACTAYO CORREA Identificada con DNNN’ 09681963 estudiante del
programa de Maestria en Administracién de negocios MBA,a realizar un proyecto de investigacién

“las redes sociales y la satisfaccién del cliente en el turismo que promueve la municipalidad de
Lunahuana”.

Lunahuana,11 de Abril de 2018

LUNAHUANA CAPITAL TURISTICA Y CULTURAL DE LA PROVINCIA DE CANETE

Plaza de Armas s/n Lunahuana - Cariete - Perti * Tel_f.: 284-1006 :
www.muni-lunahuana.gob.pe / alcaldia@munilunahuana.gob.pe / secretariageneral@munilunahuana.gob.pe

& o S

Anexo 3: Mtriz de datos

Variable 1, Las redes sociales
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Variable 2, Satisfaccion del cliente
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P26

P25

Expectativas
P24

P23

D4
20
24
19
23
17
22
17
19
20
20
17
18
14
18
20
19
20
17
21
22
17
22
18
25
19
19
20
18
21
20
21
18
18
19
18
19
19
19
19
19
19
20
17
20

P22

P21

P20

Confianza
P19
4
4
3
4
3
4
3
4
4
3
3
3
3
3
3
3
4
3
3
4
3
4
3
5
4
3
3
4
3
3
3
2
2
2
3
2
2
3
3
2
3
3
3
3

P18

P17

25
26
23
23
19
23
19
18
22
24
15
17
15
19
22
19
21
21
19
23
19
22
20
24
26
21
24
17
26
27
25
24
24
23
24
20
23
23
24
17
23
24
19
22

D3

ISFACCION DEL CLIENTE
P13 | P14 [ P15 | P16

Valor percibido

P12

P11

13
12
12
16
13
11

9
13
14
14
10

8
10
10
13
12
14
14
19
16
10
13
17
14
14
13
15
10
14
13
15
14
13
12
13
14
11
13
16
11
15
12
11
14

P10

P9

P8

Calidad técnica o intrinseca
P7

21
23
18
25
21
21
21
23
25
25
18
20
15
20
24
23
24
21
16
22
20
16
26
20
20
21
23
16
24
26
24
23
19
22
22
22
22
23
24
18
22
24
20
23

D1

P6

P5

P4

P3

Calidad funcional
4
5
3
4
3
4
4
4
4
4
2
3
3
3
4
4
5
4
3
4
3
3
3
3
4
4
4
3
4
4
4
3
3
3
4
4
4
4
4
3
4
4
3
3

P2

P1

Y
Lo

53
54

=] k=)
[rel B¥el

57
58

[=2)
o

51
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
8
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
9%

=

Anexo 4: Instrumento

a. Encuesta de redes sociales realizada a alumnos y docentes, adaptada para
turistas del Distrito de Lunahuand, 2017.
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Estimado (a) la presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad la obtencién de
informacién sobre las redes sociales en internet. En las siguientes lineas encontraras preguntas sencillas a las que debes
responder con sinceridad. Esta encuesta es anénimay lainformacién quenos des es confidencial. iMuchas gracias por tu
colaboracién!

A. DATOS GENERALES
- éCuantos afios tienes? afios

- Tienes conocimientos basicos de coémputo  SI D NO D

B. INDICACIONES
Marque de acuerdo a lo que considera la respuesta correcta, en cada uno de casos que plantean las preguntas.

CALIFICACION

VARIABLE DE ESTUDIO Nunca Algunas veces Siempre

1 2 3

REDES SOCIALES EN INTERNET

COMUNICACION EN RED

o1 Te has registrado como miembro en alguna red social.

02 Redes sociales que usas con mayor frecuencia: (colocar calificacién
1, 2 6 3 en cada recuadro)

TwitterD Facebook D Instagram D

03 Frecuencia de uso del navegador web en tu computadora: (colocar
calificaciéon 1, 2 6 3 en cada recuadro)

Internet Explorer :] Mozilla Firefox D Google Chrome D

o4 Frecuencia de uso del navegador web en tu celular: (colocar
calificacidon 1, 2 6 3 en cada recuadro)

Internet Explorer D Mozilla Firefox D Google Chrome D

05 En tu red social usas links o grupos de Turismo.

o6 Frecuencia de uso de servicios de mensajeria: (colocar calificacion
1, 2 6 3 en cada recuadro)

Messenger D Whatsapp D

07 Participas en foros sobre turismo.

COMUNIDAD VIRTUAL

08 Participas activamente en cibercharlas.

09 Permites que te envien correos las paginas o grupos de tu
preferencia.

10 Son de utilidad positiva las paginas y grupos de las redes sociales.

11 Consultas la pagina web de la Municipalidad Distrital de Lunahuana

si quieres saber alguna informacién importante a tomar en cuenta
durante tu paseo.

12 Las redes sociales favorecen el turismo en nuestro pais.
13 La informacién que me brindan las redes sociales es confiable.
La informacién que me brindan las redes sociales es util para el
14 turista.
15 Usas grupos de facebook que manejan informacién de Lunahuana.

Indicar cuales:

COOPERACION DE INFORMACION

16 Consideras que la informacién que recibes en los grupos de Tuismo
se retroalimenta o mejora con las recomendaciones de los usuarios.

17 Usas la informacién que te brindan los grupos de turismo para
decidir por una opcién de viaje o paseo corto.

18 La pagina web de la Municipalidad Distrital de Lunahuana brinda
informacién importante para los turistas.

19 Das tu opinién en las redes sociales sobre un lugar que has visitado.
Usas los foros para para consultar y dar informacién sobre alguna

20 opcién de viaje o paseo corto.

21 Pides recomendaciones sobre un lugar en las redes sociales.
Usas las redes sociales si quieres hacer publica una queja sobre tu

22 visita a un lugar o el servicio recibido.

23 Consideras que la informacidn que recibes en los grupos de Turismo

son de gran ayuda o tienen informacién completa.

24 La informacién que brindan las redes sociales te permiten acceder
facilmente a los temas de tu interés.

25 Complementas la informacién sobre el lugar que vas a visitar con
videos publicados sobre la zona.

Antecedentes de instrumento:
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ANEXO 10
ENCUESTA PARA ALUMNOS (AS)

Estimado(a) estudiante:

Quiero que me ayudes a identificar la forma en la que trabaja tu profesor (a) en el aula. En
las siguientes lineas encontraras preguntas sencillas a las que debes de responder con
sinceridad. Esta encuesta es andonima y la informacion que nos des es confidencial.

iMuchas gracias por tu colaboraciéon!
A. DATOS GENERALES

e ¢ Cuanto anfos tienes? .............. afios
- Sexo: Masculino D Femenino
e Tiene conocimientos BASICOS de coémputo: si NO

B. INDICACIONES
Marque, de acuerdo a lo que considera la respuesta correcta, en cada uno de los casos que plantean
las preguntas.

ALGUNAS
VARIABLES DE ESTUDID IIJI:CA vsgts sna;m

V,; REDES SOCIALES EN INTERNET

COMUNICACION EN RED

01. Te has inscrito como miembro de alguna red

02. Cual de la redes sociales usas con mayor frecuencia: Twitter 1, Facebook
2, Hi5 3 u otro.

03.Dispones en tu computadora de internet explorer

04. En tus contactos tienes links educativos como: Perueduca, docente
peruano, Drelm Peru..

05. Cuentas con Messenger

06. Ha trabajado en foros con tu profesor

COMUNIDAD VIRTUAL

07. Participas activamente en las cibercharias promovidas por el docente

08. Tus profesores te envian mensajes o correos como parte de tu formaciéon
académica.

09. Existe utilidad positiva en las redes sociales en internet por parte del
docente.

10 Los profesores favorecen la participacion democratica de los estudiantes

11. Tu piensas que las redes sociales favorece el desempefio de tus
docentes.

12. Tu profesor te envia trabajo utilizando las redes sociales en internet
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COOPERACION DE INFORMACION

13. Consideras que la informacién dada por los docentes se retroalimenta
con la opinion de otros extraida de internet

14. Colabora con el docente y otros alumnos usando las redes sociales
como medio de apoyo.

15. Realiza diversas tareas académicas favoreciéndose con la busqueda de
foros.

16. Consideras que tu profesor conoce y utiliza correctamente la
comunicacion digital favoreciendo tu aprendizaje.

17. Tus docentes escogen informacion importante de las paginas de internet
para las sesiones de aprendizaje.

V, DESEMPENO DOCENTE :

PLANIFICACION DEL TRABAJO PEDAGOGICO

18. Los docentes planifican su trabajo en cada clase apoyandose de
informacion extraida del internet y las redes sociales

19. Consideras que los docentes interactian las redes sociales con el
aprendizaje de los alumnos.

20. Reconoces que el docente domina el manejo basico de la computadora y
la utiliza para sus actividades académicas.

21. En tu colegio cuentan con computadoras que ingresan a Internet y
hacen el uso de redes sociales

RESPONSABILIDAD PROFESIONAL

22.Tu profesor(a) utiliza estrategias mediantes las redes sociales para
desarrollar innovacion en sus clases.

23. Los docentes estimula a sus estudiantes con la formulaciéon de
respuestas asertivas usando las redes sociales.

24. Los docentes promueven actitudes favorables a la investigacion de
acuerdo al nivel cognitivo de sus estudiantes relacionandolo con las redes
sociales.

DESARROLLO ACADEMICO

25. Reconoce que los docentes produce materiales interactivos para sus
sesiones de aprendizaje

26. Tus profesores presentan los productos de sus trabajos virtuales como
consecuencia del uso del internet y las redes sociales.

27. Tu profesor evalia la eficacia de su practica pedagogica, con respecto al
logro de los aprendizajes de sus estudiantes.

MUCHAS GRACIAS
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b. Encuesta de satisfaccion del usuario en el Médulo de Atencion al Ciudadano
del Congreso de la Republica, adaptada para turistas del Distrito de
Lunahuana, 2017.

DATOS

Marque con una X:
.Como decidid visitar Lunahuana?, mediante:

Amigos /familiares
Agenciade viajes
Publicidad TV/Radio

~ A~

)
)
)
Articulos de prensa/revista ( )
Internet / Redes sociales:
PaginaWeb ( )

Facebook de la Municipalidad ( )
Facebook de publicidad /otro ( ) Cuéal ?

INSTRUCCIONES

Estimado cliente, califique entre 1 a 5 de acuerdo a la importancia que usted le otorga a cada de las siguientes preguntas relacionadas con su satisfaccion sobre el servicio de
turismo en Lunahuana.
Considere lo siguiente: Siempre: 5 Casisiempre: 4 Algunas veces: 3 Casinunca: 2 Nunca: 1

©
s e 8 o _ e (]
PREGUNTAS S 2 5 8 = g
= G 22 © s 2
8 @
A. CALIDAD FUNCIONAL 1 2 3 4 5
1 El personal de los establecimientos ha solucionado satisfactoriamente mis quejas

En Lunahuana le dieron el servicio que usted esperaba

3 Bl personal que brindan los servicios conocia los intereses y necesidades de sus clientes
4 Se siente seguro al realizar su visita a Lunahuana

5 Prestan un servicio satisfactorio en comparaciéon con otros lugares turisticos

6 El personal de los establecimientos del lugar busca la satisfaccion del cliente

B. CALIDAD TECNICA O INTRINSECA

7 Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido en Lunahuana

8 La mejora de los servicios han sido visible

9 La calidad de los servicios informéaticos o automatizados es buena

10 |Sus expectativas fueron satisfechas con los servicios prestados en Lunahuana

C. VALOR PERCIBIDO

11 Usted tiene confianza en los servicios ofrecidos en Lunahuana

La informacioén recibida en la municipalidad y centros de informacién en comparaciéon con otros

12 son mejores o fiables

13 La calidad de los servicios prestados es buena

14 |[No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados

15 El personal de los establecimientos valora los servicios que brindan

Si existe otro lugar donde me ofrecen los mismos atractivos turisticos, prefiero regresar a

16 Lunahuana

D. CONFIANZA

En Lunahuana sabe que no tendra problemas o inconvenientes con los servicios

17 recibidos
Usted recomendaria visitar Lunahuana a otras personas.
18 En caso su respuesta no sea 5, puede indicar porque:

19 |Cree Ud. que el turismo en Lunahuana es innovador y con vision de futuro

20 Los servicios prestados estan cerca de los ideales para un lugar de este tipo

21 |B personal de los establecimientos resuelve los inconvenientes que afectan al cliente

22 El personal de los establecimientos se preocupa por las necesidades de sus clientes

E. EXPECTATIVAS

23 |B servicio que ofrece Lunahuana se adapta a sus necesidades como cliente

24 H servicio ofrecido es igual al servicio recibido

25 E personal de los establecimientos es claro en las explicaciones o informaciones dadas

26 El personal de los establecimientos posee los conocimientos acerca de los servicios prestados

Antecedentes de instrumento:
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Apéniice 2 Encuesta de Satisfaccidn de los Chentes Bancanios verslbn adaptada a ka satisfaccibn

del useano en el Mbdulo de Atencidn al Cludadano del Congreso de ks Republica 2016.

INSTRUCCIONES: Estimaio wsumario, califigue entre | a 5 |2 importanci que usted |2 otorga a cada de
la= siguientes preguntas relacionadss con b Satisfaccitn del nsuario d=] Module de Atencion al ciudadana.

Considere o siguiente:
5: Siempre 5 CS: Casi stempre 4 AV: Algumex veces 3 TNz Casi nunca 2 N: Nunca |
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Warmahle 2 Satisfaccion del usuario en el Méduols de Atencion ol Cindodsno del
Congreso de ln Republica =20 16

L

A CALIDAD FUNCIONAL

s

AY

CN

El trabajador del MAC ha soludionado satisfactoriamente mis guejas

I | Enel MAC le dieron el servicio gue usted esperaba

1 | El personal del MAL conodia los intereses y necesidades de sus usuarnios

4 | Se siente seguro de realizar sus conswltas en este MAL

5 |El MAC presta un servicio satisfactorio en comparacidn con otras entid ades
fi | Los trabajadaores buscan la satisfaccidn de los wsuarios

B, CALIDAD TECNICA O INTRINSECA

Listed ha observado mejoras en el servicia ofrecida en el MAC

[ B

La mejora de los s=rvicios han sido wisibles

La calidad de los servicios informdticos =3 buena

10 | Sus expectativas fueron satisfechas con los servicios prestados por este MALC

C. VALOE PERCIBIDG

11 | Usted tiene confianza en este MAC

12 | La informacidn recibida por este MAC en comparaciin con otros son mejores o fiables

1} | La calidad de los servicios prestados en este MAC son buenos

Ko ha tenido problemas o inconwenientes con los servicics prestados en este MAC

15 | Los trabajadores valoran los servicios brindados

5i en otro MAL del Congreso me ofrece los mismas servicios , prefiens regresar a este

I6 | MAC

[ CONFLANZA

En este MAC sabe que no tendrd problemas o inconvenientes con los servicios
17 | recibidos

18 | Usted recomendaria este MAL a otras personas

19 | Esta MAC ez innovador y con wisitn de futuro

Las servicios prestados por el MAC estdn cerca de |os ideales para una entidad de este
20 |tipo

21 |los trabajadores resuelven los problemas de los usuarias

22 | El MAC se prepoupa por las necesidades de sus usuarios

E. EXPECTATIVAS

21 | El servicio gue ofrece aste MAC se adapta 2 sus necesidades como wsueario

24 | El servicio ofrecido es igual al servicio realizado

25 | El trabajador del MAC es daro en las explicaciones o informaciones dadas

26 | El personal ded MAC poses los conocimientos acenca de bos servicios prestados
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Anexo 5: Carta de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de Pasgrade

“Udc del Didlago y la Recenciliaciin Nacienal”

Lima, 23 de marzo de 2018

Carta P.678 — 2018 EPG — UCV LE

Sefior(a)

Félix Vicente Villalobos
Municipalidad de Lunahuana
Atencidn:

Alcalde del distrito de Lunahuana

Asunto: Carta de Presentacion alumno Silvia Alejandrina Yactayo Correa
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Silvia Alejandrina Yactayo Correa identificado(a)
con DNI N.° 09681963 y codigo de matricula N.° 7001162787; estudiante del Programa de
Maestria en Administracion de Negocios MBA quien se encuentra desarrollando el Trabajo
de Investigacion (Tesis):

“Las redes sociales y la satisfaccion del cliente en el turismo que promueve la Municipalidad
- Lunahuana 2017”

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas a las areas correspondientes y poder
recabar informacion necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

\&m%{{m Delgado Arenas

Jefe de Unidad Posgrado — Campus Lima Este

LIMA NORTE Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE  Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de Fasgrade

“Uiic detl Didloge y la Reconciliaciin Nacienal”

Lima, 23 de marzo de 2018
Carta P.677 — 2018 EPG — UCV LE

Seiior(a)

Luis Zapata Sanchez
Municipalidad de Lunahuana
Atencion:

Jefe de Turismo

Asunto: Carta de Presentacion alumno Silvia Alejandrina Yactayo Correa
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Silvia Alejandrina Yactayo Correa identificado(a)
con DNI N.° 09681963 y codigo de matricula N.° 7001162787; estudiante del Programa de
Maestria en Administracion de Negocios MBA quien se encuentra desarrollando el Trabajo
de Investigacion (Tesis):

“Las redes sociales y la satisfaccion del cliente en el turismo que promueve la Municipalidad
- Lunahuana 2017”

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas a las areas correspondientes y poder
recabar informacion necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

< aul Delgado Arenas
Jefe de Unidad Posgrado — Campus Lima Este

LIMA NORTE Auv. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184 p

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.
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Anexo 6: Formato de validacion de instrumento

ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Ficha de Evaluacion de la satisfaccion del cliente”

OBJETIVO:

Determinar la relacion que existe entre las redes sociales y la satisfaccion del
cliente en el turismo que promueve la Municipalidad — Lunahuana 2017
VARIABLE QUE EVALUA:

La satisfaccion del cliente
DIRIGIDO A:
Turistas de Lunahuana 2018

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Carbajal Bautista, Inocenta Marivel

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctora

VALORACION:

Muy alto Alto , Medio Bajo Muy bajo

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI N° 09719678



NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Ficha de Evaluacién que mide las redes sociales”

ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

OBJETIVO:

Determinar la relacion que existe entre las redes sociales y la satisfaccion del

cliente en el turismo que promueve la Municipalidad — Lunahuana 2017

VARIABLE QUE EVALUA:

Las redes sociales

DIRIGIDO A:
Turistas de Lunahuana 2018

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Carbajal Bautista, Inocenta Marivel

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctora

VALORACION:

Muy alto

Alto /

Medio

Bajo

Muy bajo

FIRMA DEL EVALUADOR

72
e

DNIN° 09719678

120
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Anexo 7: Declaracién Jurada de autoria y autorizacion para publicacion de
tesis

DECLARACION JURADA
DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y AUTORIZACION
PARA LA PUBLICACION DE TESIS Y DEL ARTICULO CIENTIFICO
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Anexo 8: Articulo cientifico

1. TITULO: Las redes sociales y la satisfaccion del cliente en el turismo que
promueve la Municipalidad — Lunahuana 2017

2. AUTOR: Br. Silvia Alejandrina Yactayo Correa

3. RESUMEN:
El presente estudio de investigacion nace a partir de observar el crecimiento
acelerado del uso de las redes sociales y el reforzamiento de su uso en la
oficina de Turismo de la Municipalidad de Lunahuana, identificando la
necesidad de determinar si la informacion brindada en las redes sociales
pueden ayudar a obtener una medicion inicial del nivel de satisfaccion del
turista que visita el lugar, que sirva como base para implementar mejoras y
planes estratégicos que impulsen el turismo, y logren tener un cliente mas
satisfecho que regrese y recomiende visitar Lunahuana.

Por lo antes expuesto se plantea como objetivo principal determinar
la relacidén que existe entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente en
el turismo que promueve la Municipalidad, Lunahuana 2017.
La metodologia empleada es correlacional, método hipotético deductivo, el
tipo de estudio es aplicada y disefio no experimental de corte transversal, se
us6 como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario para cada
variable, que fue debidamente validado; se recogié una muestra de 94
encuestados, mayores de 18 afios. Se aplicé el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman a fin de determinar la correlacién entre las variables.
Se obtuvo como resultado la confirmacion de la relacion entre las

variables: redes sociales y satisfaccion del cliente, dando validez a la
hipétesis formulada, con un coeficiente de 0,460 y significacién 0,000, por
tanto, tiene un grado de correlacion moderado.

4. PALABRAS CLAVE: Redes sociales, satisfaccion del cliente, turismo en
Lunahuana.

5. ABSTRACT:
The current research study starts from observing the accelerated use of
social networks and the reinforcement of its use in the Municipalidad of
Lunahuana, identifying the need of determining if the information shown on

social networks can help us outline the satisfaction level of the tourist who
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visits the place, which will be our framework so improvements can be made
and strategic plans can be applied, in order to encourage tourism, and have

a satisfied customer who comes back and recommends visiting Lunahuana.

In view of the foregoing, the main objective is to identify the connection
between social networks and customer satisfaction according to the tourism

level promoted by the Municipalidad of Lunahuana 2017.

The applied methodology is correlational, hypothetical deductive
method, applied research and non-experimental or cross-sectional design, a
well validated survey for each variable was used as a tool for collecting data,
94 people over the age of 18 participated in the survey. Spearman’s rank
correlation coefficient was applied in order to identify the correlation between

the variables.

The result obtained confirms the relation between variables: social
networks and customer satisfaction, validating the formulated hypothesis,
with a coefficient of 0,46 and significance 0,00. Thus, the grade of correlation

is moderate.

Keywords: Social networks, customer satisfaction, tourism in Lunahuana.
INTRODUCCION:

Hoy en dia se promueve el turismo en el Perd como una importante actividad
econdémica, que genera empleo, servicios, y un significativo aporte en la

productividad de la economia peruana.

En el Distrito de Lunahuana, la Municipalidad esta incrementando su
atencion en el turismo debido a su notable crecimiento en esta localidad.
Este distrito, ofrece diversas actividades en deportes de aventura,
principalmente canotaje o rafting, teniendo en cuenta la geografia del lugar,
la Asociacion Latinoamericana de Deportes de Aventura organiza un festival
anual que incluye canotaje, kayak, parapente y escala en palestra. En el
distrito también se ofrecen servicios de esparcimiento y la diversa
gastronomia (platos del lugar a la lefia, vino, pisco, etc.). En los ultimos afios

se ha proliferado las festividades de fin de semana.
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La visita de turistas (mayoria proviene de Lima) se realizan
generalmente durante los feriados largos o fechas festivas como semana
santa y fiestas patrias, pudiendo crecer la afluencia durante los dias de

semana o fines de semana por la relativa cercania a la capital.

Cabe sefialar que temporalmente se observa la disminucién de la afluencia
de turistas por diversos motivos, desastres naturales, segun opiniones
difundidas entre clientes, por la atencién recibida al adquirir algunos
servicios, 0 espacios requeridos para estacionamiento, entre otros;
problemas que deben ser manejados por las autoridades de la Municipalidad
y empresarios del distrito, mediante un adecuado andlisis de informacién de
los clientes que permitan conocer los motivos especificos para definir las
estrategias necesarias y dar solucion a los principales problemas y promover

el Turismo de manera eficaz.

METODOLOGIA:

La presente investigacion busca determinar mediante teoria y conceptos
basicos de conocimientos, si la informacion brindada en las redes sociales
puede ayudar a obtener una medicién inicial del nivel de satisfaccion del
turista, con la finalidad de implementar estrategias que logre tener un cliente
mas satisfecho que regrese y recomiende visitar el lugar.

El estudio fue no experimental, de disefio correlacional, transversal.
Validado por un jurado experto, y para establecer la confiabilidad de los
cuestionarios se aplicé la prueba estadistica de fiabilidad del Alfa de
Cronbach. La muestra fue de 94 turistas provenientes de Lima. Los datos
fueron procesados por el programa estadistico SPSS version 23.
RESULTADOS:

Segun resultados del estudio para la hipotesis general el sig es igual 0.022
es menor que 0.05 por tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna (hipétesis del investigador), es decir existe relacion entre
las redes sociales y la satisfaccion del cliente en el turismo que promueve
la Municipalidad - Lunahuana 2017; y dado el valor del coeficiente de
correlacion rho de Spearman = 0,235 de acuerdo a la escala de Bisquerra

la correlacién es baja.
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9. DISCUSION:
En el presente estudio de investigacion se ha realizado el trabajo de campo
verificandose los objetivos establecidos para establecer el grado de relacion
entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente, llegandose a establecer

la relacién entre ambas variables.

Al analizar los resultados observamos que el 33,0% (33 turistas)
tienen un alto uso de las redes sociales, el 62.8% (59) tienen un uso regular
de las redes sociales y el 4,3% (4) un uso bajo de las redes sociales, por lo
gue podemos concluir que la mayoria de los turistas usan regularmente las
redes sociales, y a la vez manifestaron usarlas para indicar el grado de
satisfaccion sobre el servicio recibido en su visita, que en general es regular.
Asimismo se probé la correlacion entre las redes sociales y la satisfaccion
del cliente, en el turismo que promueve la Municipalidad de Lunahuana,
2017.

Por otro lado, las hipotesis especificas; también fueron demostradas
con la existencia de las relaciones entre las redes sociales, la calidad
funcional, calidad técnica, calidad percibida, confianza y expectativas;
dimensiones definidas para la variable satisfaccién del cliente; en el
antecedente Carbajal (2016), indica que la satisfaccion es un estado
psicolégico, es decir una actitud, que el cliente expresa en un escala de
valoracion, lo que hace posible medirla en una escala de actitudes, por otro
lado Altamirano (2012), reitera la importancia de la comunicacién en red, en
especial en las redes sociales, que son un medio importante que poco a poco
se hace imprescindible para la mayoria de personas, debido a su amplia
gama abarcan mdultiples servicios en linea enfocados a las necesidades
comunesy particulares de distintos grupos o comunidades. Tecnologia, que
hoy en dia se ha desarrollado enormemente convirtiéndose en un buen
instrumento de comunicacion que muchas entidades publicas o privadas
usan para llegar a un publico determinado, ya sea para ofertar productos o
servicios, como también evaluar la satisfaccion del usuario, herramienta
necesaria para el crecimiento y competitividad de las organizaciones; a
diferencia del enfoque mayormente educativo que se le daba hace algunos
afnos a estos medios sociales.
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