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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el perfil del turista
backpacker y la calidad de servicio de hospedaje demandada en el Cercado de Lima 2018.
La encuesta se aplico a los turistas mochileros que visitan el centro de Lima, para el cual
se considerd una muestra de 150 turistas mochileros. El tipo de investigacion fue aplicada,
fundamentada a nivel descriptivo - correlacional con un disefio no experimental de corte
transversal. Se empleo la técnica de encuesta y el cuestionario fue basado en 20 items. Con
los resultados obtenidos se concluy6 que los turistas mochileros tienen diferentes rasgos en
su perfil para tomar decisiones; por lo cual se determind que el perfil del turista
backpacker tiene relacion con la calidad de servicio de hospedaje demandada.

Palabras claves: perfil, mochilero, calidad de servicio demandada.

Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the profile of the
backpacker tourist and the quality of the lodging service demanded in the Cercado de Lima
2018. The survey was applied to the backpacker tourists who visit the center of Lima, for
which it was considered a sample of 150 backpacker tourists. The type of research was
applied, based on a descriptive - correlational level with a non - experimental cross -
sectional design. The survey technique was used and the questionnaire was based on 20
items. With the results obtained, it was concluded that backpacker tourists have different
features in their profile to make decisions; for which it was determined that the profile of

the backpacker tourist is related to the quality of service of lodging demanded.

Keywords: profile, backpacker, quality of service demanded.
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l. Introduccién

1.1. Realidad problematica

En el &mbito internacional segun el diario Gestion (2018), la demanda hotelera en
Sudamérica hasta el afio 2017 registro un crecimiento del 7% y esto no sucedia desde el
afio 2011. Entonces podemos ver la contribucion que puede generar el sector hotelero al
desarrollo econdmico de los paises, pero este crecimiento viene dado por el aumento de
turistas, entre ellos los backpackers. Cabello (2014) existe una cierta dificultad para buscar
datos de los turistas mochileros porque son auto-organizados y los gobiernos no muestran

interés por este tipo de turismo.

A nivel nacional, en una entrevista del diario Correo (2014), el gerente general de
Flying Dog Hostels, Miguel Hundskopf, manifesté que los mochileros representan entre el
20% y 25% de los turistas que visitan el Per(, y que estos suelen venir de Estados Unidos y
Europa. Por otra parte en el diario Gestion (2018), el presidente de Canatur, Fredy
Gamarra, en su entrevista menciona que esta casi comprobado que los mochileros son los

que repiten su visita al Per( y que estos tienen capacidad de gasto.

En el plano regional y local de Lima segun Canatur (2016), en los ultimos cinco afios
el sector economico ha tenido un desarrollo favorable en el caso de Lima, ya que la
demanda de servicios de hospedaje superd la oferta presentada y ademas manifiesta que en
el afio 2015 el 58% de turistas ingreso por el aeropuerto Jorge Chavez, ademas cabe tomar
en cuenta que Lima es el conector principal para visitar otras provincias y por tanto la
demanda es mayor. Pero en las investigacién que presentan Promperu y Mincetur solo
desarrollan estudios de los turistas extranjeros en base al registro de viajes, hoteles de
estrellas, entre otros; pero no cuentan con datos de los turistas “Mochileros” aun cuando
estos grupos significan un importante aporte para el crecimiento del turismo y porque cada

vez son mas, las personas que optan por ser turistas mochileros.

Por los motivos manifestados se va a investigar el perfil de los turistas backpackers, ya
gue aun es desconocido; este se realizara con el propdsito de conocer la calidad de servicio

de hospedaje que demandan, por lo tanto permitird brindarles un mejor servicio.
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1.2. Trabajos previos
1.2.1. Internacionales

Procolombia (2015) en un estudio titulado “Perfil turista Estados Unidos” en Colombia, en
la investigacion dan a conocer los destinos que suelen visitar los turistas, de que ciudades
provienen y finalmente establecer el perfil del turista estadounidense en Colombia. El
objetivo con el que realizaron el estudio fue para conocer a los turistas, ver el crecimiento
de turismo que han tenido y poder brindar recomendaciones a los empresarios; para este
estudio emplearon una metodologia usando encuestas y obteniendo informacién de centros
visitados por los turistas. Los resultados obtenidos son que los estadounidenses tienen una
participacion del 71.2% del total de viajeros en Colombia, pudieron establecer en que
temporadas es que suelen haber mas actividad y el medio los medios por los que suelen
elegir sus destinos. En conclusion, realizaron las recomendaciones a los empresarios sobre
comunicacion e incentivos que brindar a estos turistas que son el tercer pais que realizan

mayor gasto en viajes a nivel mundial.

Veloz y Vasco (2016), en el articulo titulado “Calidad en el servicio de las empresas
hoteleras de segunda categoria” en Ecuador, en el que tuvieron como objetivo garantizar la
calidad del servicio de hospedaje, para que los turistas puedan evaluarlos y los hoteles se
centren en la satisfaccion del cliente. Para poder realizar su investigacion emplearon la
metodologia transaccional — descriptiva que les permitid recolectar la informacion a través
de un cuestionario para el que usaron la herramienta SERVQUAL que es un modelo de
medicion de calidad. En los resultados obtenidos encontraron deficiencias en la confianza
y capacidad de respuesta que brindan los hoteles hacia los clientes. Tuvieron como una de
sus conclusiones que los hoteles tienen un enfoque de servicio al cliente, no obstante hay
mejoras que se deben realizar para el cual recomiendan tener como prioridad las

recepciones.

Monsalve y Hernandez (2015), en el articulo titulado “Gestion de la calidad del
servicio en la hoteleria como elemento clave en el desarrollo de destinos turisticos
sostenibles: caso Bucaramanga” en Colombia, tuvieron como objetivo de investigacion
obtener informacidn para que este nuevo destino turistico pueda cumplir con la satisfaccion
de los turistas de tal forma que permita el crecimiento y sostenibilidad del turismo. La

metodologia que usaron fue una investigacion mixta para el que tenian que recolectar
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datos de caracter cualitativo y cuantitativo; emplearon como técnicas focus group y
encuestas. Obtuvieron como resultado que la gestion de calidad de servicio principalmente
estd influenciada por fidelizacidn, promocion y por los elementos diferenciadores que
puedan brindar los hoteles. Finalmente, la conclusion obtenida fue que una buena gestion
en la calidad de servicio hotelero que se enfoca en un plan de desarrollo sostenible aporta
al progreso del destino turistico.

Arroyo (2015), en su investigacion para obtener el titulo de licenciada en publicidad y
comunicacion social que tiene como titulo “Perfil del turista que visita la isla Santay” en
Ecuador, tuvo como objetivo establecer los segmentos de los turistas que acuden a la isla
Santay y poder seleccionar los mas importantes. La metodologia fue descriptiva no
experimental en el que se hizo uso de un cuestionario dirigido a 1000 turistas. La autora
tuvo resultado el estudio de los segmentos, en los que los segmentos a y b son similares por
los turistas que tienen menos de 30 afios de edad, son profesionales, ingresos menos de 500
dolares; en los demas segmentos tienen variaciones tanto de edad como de ingresos, pero n
su mayoria son profesionales. La autora concluyo en que los segmentos mas importantes

fueron A, C, D y F porque representan la mayor cantidad de personas.

1.2.2. Nacionales

PROMPERU (2017), en una publicacién titulada “Perfil del turista extranjero” en Peru,
tuvieron como objetivo establecer y dar a conocer de manera confiable y actualizada las
caracteristicas y el comportamiento del turista para que esta informacién sea aprovechada
por las empresas, en el cual emplearon la metodologia de encuestas en aeropuerto y
fronteras. El resultado obtenido en la investigacion fue que hallaron diversos tipos de
turistas en los cuales mencionaron: turista extranjero, turista de vacaciones, turista de
negocios, turista de frontera. La conclusion que obtuvieron fue que hay diferentes tipos de
turistas, pero a la vez estos tienen diferentes motivos por los que viajan y depende de ello

son los gastos que realizan, por ello es que las empresas tienen que conocer al turista.

Lescano (2017), en su tesis para optar por el titulo profesional de licenciada en
administracion en turismo y hoteleria “Perfil del Turista Mochilero que Visita la Provincia
de Trujillo en el afio 20177 en Perti, tuvo como objetivo elaborar el perfil del turista
mochilero que visita la ciudad de Trujillo en el periodo 2017. Para la tesis usé la

metodologia descriptiva no experimental en la que usaria encuestas para su propésito. El
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resultado obtenido fue la elaboracion del perfil que consta que son en su mayoria
argentinos y franceses de edad entre 18 y 29 afios de edad, son egresados o técnicos, y se
informan antes de viajar. La conclusion que tuvo fue los turistas mochileros son
influenciados para realizar su viaje a un destino en el que consta de las principales

variables psicogréaficas, demogréficas y econémicas.

Ballon (2016), en su tesis para optar por el titulo de licenciada en administracion y
finanzas “Evaluacion en la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los hoteles de
dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay” en Peru, la autora tuvo como objetivo analizar
las variables de calidad de servicio que tienen influencia en la satisfaccion del clientes. En
esta investigacion se empled la metodologia de cuestionario aplicado a 431 turistas, para el
gue empleé como herramienta el modelo SERVPERF pero adaptado a la investigacion. El
resultado obtenido fue que la satisfaccion de los clientes esta orientada a factores como la
infraestructura del local, como manejan la situacion y el principal fue la empatia que
demuestran los trabajadores. La conclusion fue que el hotel tiene que estar pendiente sobre
el manejo y supervision de los trabajadores porque es importante tener buena presencia

tanto del local como de los que atienden a los clientes en general.

Diaz y Lama (2015), en su tesis para optar por el titulo de licenciada en negocios
internacionales y turismo “Estudio de la satisfaccion de los turistas extranjeros que visitan
el poblado de Barrio Florido y alrededores, periodo 2014 en lquitos — Perd, las autoras
tuvieron el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros que
acudian al poblado de Barrio Florido y sus alrededores. En esta investigacion emplearon la
metodologia de cuestionario aplicado a 81 turistas. El resultado obtenido fue que los
turistas se sintieron algo satisfechos en una representacion de 40% aproximadamente en el
servicio que le brindaron. En conclusion, el Barrio Florido tiene gran cantidad de visitas de
los extranjeros, pero ain tiene que preocuparse por mejorar la calidad de servicio que les
brindan para que estos estén completamente satisfechos e incentive el retorno de los

mismos y/o que recomienden al poblado como destino turistico.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Variable X: Perfil del turista Backpacker.

Para definir e iniciar el tema se va a tomar en cuenta las siguientes teorias generales, que

seran de apoyo para conocer sobre la variable de estudio.

1.3.1.1. Turismo.

Una de las primeras definiciones la brind6 (Shullard, 1911, citado en Ascanio, 2012) en la
que nos indico que “Turismo... es la suma total de las operaciones, en especial de las
econdmicas, que tienen conexion con el ingreso, estadia y movimiento de visitantes dentro
y fuera de un pais, region o ciudad” (P.29). Lo que menciond es un aspecto en general de
lo que se realiza en el turismo porque es una actividad de viaje en el que se realizan

movimientos econémicos por los gastos que se debe realizar.

1.3.1.2. Backpacker.

Es un término en inglés que significa mochilero del cual el autor Cabello (2014), manifestd
que:

Es un turista que realiza sus viajes por voluntad, en el que pueden intervenir diferentes
intereses, por lo que tiene varios destinos a los que llega y él mismo controla el tiempo que
se queda en un determinado lugar. Por la forma en la que realizan sus viajes es que no
tienen un lugar en especifico donde se queden y suelen buscar o quedarse en un lugar que
mas les guste. En concreto el mochilero lo que busca es contactarse con la naturaleza y/o

poblacién por ello realiza un viaje libre (p.2).

1.3.1.3. Perfil del consumidor. (Turista Backpacker)

Como se manifestd en inicio y comprobado con las teorias, el turista backpacker no tiene
un perfil establecido por lo que se va a emplear teoria del perfil del consumidor, ya que el

turista es parte de este grupo.

Fernandez (2009), menciond que “conocer el perfil del consumidor es el inicio de una
actividad de mercadotecnia. De esta manera se podrad brindar un producto/servicio
adecuado, como cada persona es diferente se tiene que estudiar y se utilizaran las variables

de segmentacion” (P.6).
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1.3.1.4. Analisis de perfil. (Variables de segmentacion)
Fernéndez (2009), menciond que:

Para realizar un analisis de perfil se tiene que estudiar las variables de segmentacion.
A) Demograficas: empleada con reiteracion, unido con la demanda, a mas
caracteristicas conocidas: el género, ingreso econémico, la edad, ocupacion, grado
académico, etc., B) Geogréaficas: es el estudio de los términos ambientales que dan
inicio a las diferentes personalidades que tiene cada persona. C) Psicograficas: esta
variable es la que permite conocer cuéles son los factores que intervienen en la
decision de compra. D) Posicion del usuario o uso: es tal como indica el nombre,

estudia la disposicion de adquirir un producto/servicio (p.11).

1.3.2. Variable Y: Calidad de servicio demandada.

La calidad de servicio demandada permite conocer las caracteristicas que requiere un
consumidor frente a un producto/servicio, por tal se va a definir la variable para

profundizar en el tema.

1.3.2.1. Calidad.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), definieron la calidad “como el juicio que realiza el
cliente sobre el servicio, realizando una comparacion entre las expectativas y la percepcion

que tuvo al recibir un servicio” (pp.41).

1.3.2.2. Servicio.

Para Duque y Diosa (2014), indicaron como definicion que el servicio “es intangible, este
cubre ciertas necesidades enfocadas al consumidor con el propdsito de brindar satisfaccion.
Ademas, se tiene que aclarar que para brindar un servicio no es necesario que esté ligado a

un producto” (p.181).

1.3.2.3. Calidad de servicio.

La autora Matsumoto (2014), mencioné como definicion que “la calidad de servicio es
brindar un servicio bueno, es decir que cumpla con satisfacer a un cliente” (p.184). Es

decir, ofrecer lo que el cliente quiere asemejandose a la perfeccion para que este sea
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correcto y se pueda brindar. La calidad en el servicio va ser el resultado de una evaluacion
donde el cliente diferencia lo que recibe de la empresa y lo que él esperaba.

1.3.2.4. Demandada. (Expectativa)

Al referirnos a demanda es equivalente a conceptualizar la expectativa, ya que es la idea
que tiene un consumidor referente a un producto, por tal se va a emplear la teoria de la

autora Matsumoto (2014), indico que:

Expectativa es lo que espera el consumidor de un servicio. El grado de expectativa
puede variar dependiendo de la referencia que el consumidor pueda tener o también es
el caso que no tienen referencias, esto suele pasar en productos nuevos que son
desconocidos para un consumidor pero pueden formarse ideas de lo que puedan
esperar respecto a este. Estas expectativas tienden a variar constantemente porque

estamos en un mercado competitivo y cambiante (p.185).

Por los conceptos se puede indicar que la variable calidad de servicio demandada, es
la expectativa que tiene un consumidor frente a un servicio/producto y que este puede ser

medido a partir de lo que ellos esperan obtener al adquirirlo.

1.3.2.5. Modelos de medicion de calidad de servicio.
Los autores Falces, Sierra, Becerra, y Brifiol, (1999), indicaron que:

Los modelos de medicion de calidad hacen énfasis en el estudio de calidad percibida
y expectativa que tiene el consumidor. Estas son dos brechas del estudio del modelo.
El modelo inicial fue el SERVQUAL, que sirvio como base para desarrollar un
modelo de medicion para servicios de alojamiento que fue denominado
HOTELQUAL. Se va a conceptualizar ambos modelos (p.95).

Modelo SERVQUAL

Este modelo fue planteado por los autores (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985,
citado en Falces, et al, 1999).es el modelo de las brechas. Se utiliza para evaluar por
separado las expectativas y percepciones de un cliente, para poder medir la calidad estos
autores plantearon en inicios 10 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion,

comprension del cliente. Pero luego de un estudio estadistico los mismos autores en 1988
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determinaron que esas dimensiones tenian relacién entre si, por lo que al final se redujo a 5
dimensiones: empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta, elementos
tangibles. Para evaluar la calidad percibida formulan las dimensiones generales e indican
que esa percepcion es consecuencia de la diferencia que tiene el consumidor entre lo
esperado y lo percibido. EI modelo tiene una serie de vacios (brechas) en el proceso, los
autores mencionan que estas son las percepciones de los clientes, y se emplea para mejorar

la calidad de servicio.

Modelo HOTELQUAL

Este modelo fue implementado por los autores Falces, Sierra, Becerra y Brifiol (1999),
el modelo tiene como referencia los items del SERVQUAL pero fue adaptado para el
servicio de alojamiento, lo que permite realizar una evaluacion especifica. Al igual que el
modelo base hay una desacuerdo entre expectativas y rendimiento del alojamiento, en el
que los autores lo manifiestan en la figura 1. Para la adaptacion de medicion de los
servicios consideraron tres dimensiones: personal, instalaciones y organizacién del

servicio.

EXPECTATIVAS RENDIMIENTO

Las dependencias y equipamiento del . —
. .p [ o Las dependencias y equipamiento del

edificio  (ascensores, habitaciones, | ... . o

1 . . | edificio  (ascensores, habitaciones,
pasillos, etc.) deben estar bien . L

pasillos, etc.) estan bien conserva-dos

conservados

) Las diferentes dependencias e |las diferentes dependencias e
instalaciones deben resultar agradables | instalaciones resultan agradables

3 El personal debe tener un aspecto | El personal tiene un aspecto limpio y
limpio y aseado aseado

4 | Lasinstalaciones deben estar limpias | Lasinstalaciones estan limpias

Figura N°1:

Expectativas y Rendimiento (Fuente: Falces, Sierra, Becerra y Brifiol, 1999).

19




1.3.3. Otras teorias relacionadas.
1.3.3.1. Marketing.
Segun Arellano (2000), indico que:

Marketing es el mercadeo que realiza la empresa orientado al cliente. Ademas, resalta
que el propdsito de emplear el marketing no es solo vender sino crear conexion con el
cliente para que este vuelva a comprar. Entonces el cliente es quien juega un rol

importante (p.15).

1.3.3.2. Marketing de servicios.
El autor Arellano (2000), menciond que:

Es una extension del marketing, pero se ocupa de los procesos que buscan satisfacer
las necesidades de los consumidores. Por ello, el marketing de servicios tiene como
finalidad brindar satisfaccion en demandas, deseos y necesidades que manifieste el
consumidor porque al crear un producto se tiene que considerar los puntos

mencionados (p.17).

1.4. Formulacién del Problema

1.4.1. Problema General.

¢Cudl es la relacion entre el perfil del turista backpacker y la calidad de servicio de

hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018?

1.4.2. Problemas Especificos.

¢Cual es la relacion de la caracteristica demogréafica del turista backpacker y la calidad de

servicio demandada, Cercado de Lima 2018?

¢Cual es la relacion de la caracteristica psicografica del turista backpacker y la calidad

de servicio demandada, Cercado de Lima 2018?

¢Cual es la relacion de la caracteristica de posicion de uso del turista backpacker y la

calidad de servicio demandada, Cercado de Lima 2018?
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1.5. Justificacion del estudio
1.5.1. Por conveniencia.

La presente investigacion tiene como objetivo identificar el perfil del turista mochilero
para establecer sus necesidades, expectativas entre otros y poder conocer la demanda que
ellos solicitan para un servicio de hospedaje.

1.5.2. Relevancia social.

El estudio servira como aporte para futuras investigaciones y para que los mochileros sean
identificados como turistas y se permita dar a conocer la demanda de hospedaje que ellos
tienen. Asi mismo es un aporte para que las empresas se preocupen por brindarles un mejor

servicio, ya que son un grupo que contribuye en el crecimiento econémico del pais.

1.5.3. Valor tedrico.

El estudio busca contribuir con informacion al sector turistico que ain no determina el
perfil de turistas mochileros y su demanda de hospedaje, permitira que conozcan y puedan
cubrir las necesidades de estos grupos porque con ello se incrementan el porcentaje de

turismo, asi como las ganancias generadas por este sector.

1.5.4. Valor metodoldgico.

La presente investigacion metodoldgica se realiza con un método hipotético deductivo de
enfoque cuantitativo. El tipo de investigacion es Aplicada, con nivel descriptivo

correlacional, utilizando un disefio no experimental de corte transversal.

1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipadtesis general.
Ha: Existe relaciéon entre el perfil del turista backpacker y la calidad de servicio de

hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

HO: No existe relacion entre el perfil del turista backpacker y la calidad de servicio de
hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.
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1.6.2. Hipdtesis especificas.
Ha: Existe relacion entre la caracteristica demogréafica del turista backpacker y la calidad

de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

HO: No existe relacion entre la caracteristica demogréafica del turista backpacker y la

calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Ha: Existe relacion entre la caracteristica psicografica del turista backpacker y la

calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

HO: No existe relacion entre la caracteristica psicografica del turista backpacker y la

calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Ha: Existe relacion entre la caracteristica de posicion de uso del turista backpacker y la

calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

HO: No existe relacidn entre la caracteristica de posicion de uso del turista backpacker

y la calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general.

Determinar la relacion entre el perfil del turista backpacker y la calidad de servicio de

hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

1.7.2. Objetivos Especificos.

Determinar la relacion entre la caracteristica psicografica del turista backpacker y la

calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Determinar la relacién entre la caracteristica demografica del turista backpacker y la

calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Determinar la relacion entre la caracteristica de posicion de uso del turista backpacker

y la calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

22



1. Método

2.1. Disefio de investigacion

Segun Toro y Parra (2006), mencionaron que el disefio no experimental “es la que se
realiza sin manipular deliberadamente las variables de estudio, se observa los fendbmenos

tal y como se dan en su contexto natural y después se analizan” (p.158).

Segin Toro y Parra (2006), indicaron que el disefio transversal “se emplea para
recolectar datos en un tiempo unico, describe las variables y analiza su incidencia e

interrelacion en un momento dado” (p.158).

Segun Toro y Parra (2006), indicaron que es corte transversal “ya que no se va a
manipular intencionalmente ninguna variable de estudio y se va realizar en un tiempo
determinado. EIl propoésito es describir las variables y analizar su interrelacion en un

momento dado” (p.158).

2.1.1. Tipo de investigacion.

La presente investigacion es aplicada y para ello, los autores Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), indicaron que “la investigacion aplicada busca utilizar o aplicar los
conocimientos que se han adquirido en el proceso de investigacion, por ende, esta
investigacién tiene un marco tedérico y se va a partir de esa informacion para concretar el
estudio” (p.160).

2.1.2. Nivel de investigacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), indicaron que “el nivel descriptivo —
correlacional es porque se va a realizar el analisis de cada variable y se va a determinar

si estas estan relacionadas 0 no para estudiar la correlacion” (p.189).

2.1.3. Método de investigacion.

Segun Bernal (2010), indico que el método Hipotético — Deductivo “busca afirmar o

falsear las hipotesis, se deducen de ellas conclusiones afrontandolas con los sucesos”
(p.60).
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Segun Bernal (2010), nos mencion6 que “el enfoque cuantitativo tiene por enfoque
obtener y recolectar datos e indices, que se usan para responder las preguntas formuladas

en la investigacion y los objetivos que se plantean” (p.163).

Tiene como método el hipotético - deductivo, que se basa en las observaciones y
estudios de la investigacion posterior a ello un planteamiento de hipotesis para determinar
la realidad. Ademas, es de enfoque cuantitativo por que se van a recolectar datos.

2.2. Variables, operacionalizacion

2.2.1. Variable X: Perfil del turista Backpacker.

2.2.1.1. Dimension demogriéfica.
El autor Fernandez (2009), menciono que:

La dimension demogréafica permite definir el perfil del consumidor porque brindan una
certeza numérica, por ello en inicios esta era el Unico elemento de estudio que
determinaba el perfil. Para establecer la dimension demografica se analizan
indicadores como edad, sexo, nivel socioeconémico, nivel de instruccion. Por ello se

va a emplear la teoria del autor para definir estos indicadores (p.15).

2.2.1.1.1. Indicador de edad.
El autor Fernandez (2009), indico que:

Es un elemento de utilidad para establecer un perfil, ademas de ser un dato accesible.
Con la edad se puede identificar habitos y costumbres de adquirir un producto, porque
la frecuencia o necesidad de algun producto va cambiando con el transcurso de las
edades (p.16).

2.2.1.1.2. Indicador de sexo.

El autor Fernandez (2009), menciond que:

Este indicador permite dividir en dos grupos que tienen diferentes gustos y habitos de
compra que son de mujeres y hombres. Pero no solo permitira distinguir gustos o

necesidades, sino que al realizar un estudio en un determinado lugar se puede
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determinar la cantidad y que tipo de productos se pueden dirigir a los hombres y

mujeres (p.16).

2.2.1.1.3. Indicador nivel socioeconomico.
El autor Fernandez (2009), menciono que:

El nivel socioeconémico va permitir conocer cual es el poder adquisitivo que tiene el
consumidor y una vez determinado se puede plantear el brindar un producto o servicio
acorde a su posibilidad. El autor brindd seis grupos del nivel socioeconémico: alta
(AB), media alta (C+), media (C), media baja (D+), baja (D), marginada (E) (p.23).

2.2.1.1.4. Indicador nivel de instruccion.
El autor Ferndndez (2009), manifest6 que:

Es la informacién del grado de estudio alcanzado. Es un dato importante que permite
conocer qué productos son de interés o como afecta la conducta de compra por el
grado alcanzado. Para el cual brinda los niveles: 1) Sin escolaridad; 2) Primaria; 3)

Secundaria; 4) Media superior; 5) Superior (p.26).

2.2.1.2. Dimension psicogréfica.
El autor Fernandez (2009), manifest6 que:

Esta dimensién es parte de un estudio psicologia social, que es la conducta en la
sociedad, pero no requiere que sea un experto en psicologia la persona que realiza la
investigacion. Lo que si es importante es contar con la capacidad necesaria para poder
analizar las caracteristicas que lo determinan como personalidad, ciclo de vida

familiar, motivos de compra (p.43).
2.2.1.2.1. Indicador de personalidad.

El autor Fernandez (2009), manifest6 que:

La personalidad se establece segun las actitudes que un individuo muestra con el
tiempo, la cual puede ser determinada por diferentes situaciones como el estudio,
influencias, entre otras. Si bien es cierto, cada persona es diferente y se pueden
encontrar cantidades de personalidades, pero el estudio se puede identificar algunos

rasgos comunes que contribuyan a la investigacion (p.46).
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2.2.1.2.2. Indicador de ciclo de vida familiar.
El autor Fernandez (2009), manifesto que:

Los ciclos de vida familiar son del conjunto de personas que cohabitan en una
vivienda y estas pasan por diferentes etapas que son: joven soltero, matrimonio joven
sin hijos, matrimonio joven con hijos, padres solteros jovenes, solteros de mediana
edad, casados de mediana edad sin hijos, casados de mediana edad con hijos en casa,
solteros de mediana edad con hijos en casa, casados mayores sin hijos en casa y

solteros mayores (p.48).

2.2.1.2.3. Indicador de motivos de compra.

El autor Fernandez (2009), manifestd que ‘“las motivaciones no siempre son de
estimulacion — respuesta. Todo lo contrario, el individuo es quien crea los elementos que lo

van a motivar a decidirse por un producto para concretar la compra” (p.50).

2.2.1.3. Dimensién de posicion de uso.

El autor Ferndndez (2009), indic6 que “es el estudio de la actitud, uso y conocimiento de
un producto. Ademas, permite conocer cual es la actitud que perdura en el consumidor
sobre un producto, para el cual se estudian indicadores como frecuencia de uso y

disposicion de compra” (p.61).

2.2.1.3.1. Indicador de frecuencia de uso.
El autor Fernandez (2009), indicé que:

Es la posicion del usuario en relacion a las veces que emplea o adquiere un producto,
los grupos de frecuencia son: A) Usuario regular: Consumidor que adquiere un
producto porque cumple con sus necesidades o es el que estd a su alcance; B) No
usuario: Persona que no consume un producto porque no es relevante para sus
necesidades o porgue no puede tenerlo a su alcance; C) Ex usuario: Consumidor que
uso el producto pero lo dejo por algin motivo, el cual se debe estudiar porque son
diversos factores que intervienen; D)Usuario muy frecuente (p.61).
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2.2.1.3.2. Indicador de lealtad.
El autor Ferndndez (2009), indico que:

Es el grado de fidelidad que manifiesta un consumidor frente a un producto. Aunque
en ocasiones sea dificil mantener una lealtad por factores como precio o complicacion
para encontrar el producto, la intencion de una empresa es fidelizar a su cliente. Estos
son determinados por: A) Usuarios leales: Son los que usan de forma exclusiva una
marca y bajo ningln motivo utilizan otros; B) Usuarios de lealtad compartida: Son los
que dividen su lealtad en dos o mas marcas, les importa que tenga los atributos que
buscan; C) Usuarios sin preferencias especificas: Son los que adquieren cualquier
producto/ servicio, es su costumbre, influyen mucho las promociones, precios, etc.

Estos consumidores son los mas numerosos (p.64).

2.2.2. Variable Y: Calidad de servicio demandada.
2.2.2.1. Dimensién de evaluacion del personal.

Al referirnos al personal, es equivalente a los trabajadores de una empresa y como tal se les
realiza una evaluacion del cual los criterios dependen del tema evaluado. El autor Ibafiez
(2000), indico que “la evaluacion del trabajador como un método que se utiliza para medir
el desempefio que realiza en su labor. Las razones para realizar una evaluacién son
determinadas por el objetivo que se quiere cumplir. En la investigacion se evaluara con la

intencion de conocer lo que un cliente espera recibir del personal” (p.19).

2.2.2.1.1. Indicador de servicio.

Para el autor Serna (2006), indicd que “servicio es intangible y es de utilidad para cumplir
con las necesidades y/o expectativas que tiene un cliente. El servicio al cliente tiene como
finalidad asegurar la fidelidad y permanencia de los clientes, por ello es que toda empresa

que brinda servicio tiene que tener prioridad en este indicador” (p.15).

2.2.2.1.2. Indicador de aspecto.

El aspecto es parte de la imagen que tiene una persona, empresa, u otros. Segun Lopez
(2018), menciond que:

La imagen permite conocer la apariencia o aspecto de algo en particular. A nivel de

empresa, imagen corporativa, es lo que la organizacion significa para el publico; para
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los trabajadores, imagen profesional, es lo que se percibe de una persona por la
vestimenta, actitud y comportamiento. Entonces la apariencia es un elemento

importante para brindar atencion y que el cliente se encuentre satisfecho.

2.2.2.1.3. Indicador de confianza brindada.

Para los autores Pérez, Ruiz, Sanz (2009), indicaron que “la confianza tiene diferentes
definiciones por lo que contribuye que se pueda emplear en diversos contextos. En el

ambito empresarial, la confianza esta adjunto al éxito econémico que puedan tener” (p.33).

2.2.2.2. Dimension de instalaciones.

La Real Academia Espafiola- RAE (2017), definié que “es el espacio equipado por los
medios necesarios para realizar una actividad laboral u otras. Entonces, las instalaciones y

sus materiales (medios) varian depende de la naturaleza del negocio”.

2.2.2.2.1. Indicador de aseo.

Los autores Merino y Pérez (2017), indicaron que “es la limpieza de una persona o algo
material. Para la investigacion se toma el concepto del aseo de un ambiente, es la actividad
que se realiza como limpiar paredes, quitar el polvo o suciedad de algo fisico; el propdsito

es mantenerlo limpio” (pp.3).

2.2.2.2.2. Indicador de seguridad.

El autor Giraldo (2014), indico que “la seguridad del consumidor es la sensacion de
sentirse seguro respecto a un producto, en este caso servicio. La seguridad se mantiene

teniendo todo en regla, respetando y haciendo cumplir los términos que las leyes dicten”

(p.57).

2.2.2.2.3. Indicador de equipado.

Castellano actual (2012), indic6 que es la accion de colocar o equipar con muebles un
determinado espacio. Entonces, el equipar un negocio es importante para que se brinde un
buen servicio, entonces tiene que contar con todo lo necesario segun el rubro de la

empresa. Contar con una instalacion equipada es igual a que este amoblado.
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2.2.2.2.4. Indicador de espacio.

La Real Academia Espafiola- RAE (2017), definid6 que “es un terreno o lugar que es
ocupado por una persona u objeto material. Los espacios pueden ser amplios 0 pequefios,

en el caso de hospedaje varian los espacios de cuarto”.

2.2.2.3. Dimension de organizacion del servicio.

La organizacién del servicio es el manejo de un negocio, el que va determinar que
preparados estan para iniciar la labor. Las actividades son determinadas por la gerencia,
que es el encargado de brindar indicaciones. Para que el negocio sea el adecuado al

consumidor se tiene que tener en cuenta los indicadores mencionados.

2.2.2.3.1. Indicador de comunicacion efectiva.

El autor Chiavenato (2006), indico que “comunicacion es el intercambio de informacion y
comprension de informacion entre personas, hay diferentes tipos de comunicacion. En este
caso se emplea la conversacion que va acompafado del lenguaje corporal, esto ayuda a que

sea una comunicacion efectiva” (p.110).

2.2.2.3.1. Indicador de resolver conflictos.

El autor Baron (2006), indic6 que “un conflicto es cuando hay desacuerdo entre ambas o
mas partes, para el que en ocasiones se origina por mantenerse firme en creencias y no
aceptar diferentes opiniones. Para resolver conflictos se presentan alternativas de

soluciones posibles que satisfaga a ambas partes” (p.2).

2.2.2.3.1. Indicador de respeto.

El autor Von (2004), manifesté que “el respeto es la base de los valores. Permite que se
brinde valor a las cosas que existen (informacion, opiniones, animales, etc.) actuar con

responsabilidad y ser conscientes del trato que se brinda” (p.222).

2.2.2.3.1. Indicador de eficiencia.

El autor Chiavenato (2006), indic6 que “eficiencia es usar de forma correcta los recursos
que estan disponibles. También es el resultado de los resultados y el tiempo que se emplea,

para que sea productivo, la actividad debe realizarse en el menor tiempo posible” (p.132).
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2.3. Operacionalizacion

Tabla N° 1:
Operacionalizacion de variables
- . . TECNICAE ESCALA
VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL |DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS DE
INSTRUMENTO 2
MEDICION
Sexo 1
El perfil del turista backpacker es
equivalente a perfil del consumidor | En base al autor Fernandez que Demografica Edad 2
para el cual Fernandez (2009), trabaja con cuatro dimensiones Grado de instruccion 3
Variable X: menciono que conocer el perfil del | para segmentar un perfil, para la Vel soci P
Perfil de| | consumidor es el inicio de una | investigacion se considera solo Nivel socioeconomico 4
turista actividad de mercadotecnia. De esta | tres dimensiones: demogréfica, Personalidad 5 Encuesta Ordinal
Backnacker manera se podra brindar un psicografica y posicién de uso; Psicoarafica Ciclo de vida familiar 6
P producto/servicio adecuado, como | que ayudaran en recoleccion de 9
cada persona es diferente se tiene datos mediante una encuesta Motivos de compra 7
que estudiar y se utilizaran las que tendra 9 items. Frecuencia de uso 8
variables de segmentacion. Posicion de uso
Lealtad 9
Atencion 10
Evaluacién del
personal Aspecto 11
EB base a |0; Ff'cles, Sierra, Confianza brindada 12
, . ecerra y Brifiol quienes
Segtn Matsumoto (2014), la calidad | 01 medicion Hotelqual, Aseo 13
. .| de servicio es brindar un servicio ] -
Variable Y: - - y para ello brindaron tres Seguridad 14
Calidad de bueno, por lo gue interviene la dimensiones: evaluacion del Instalaciones
. demanda o expectativa del cliente .' - Equipamiento 15 Encuesta Ordinal
servicio L . personal, instalaciones y
d que es lo que espera recibir del bien L . -
emandada tangible o intangible por el precio organizacion del servicio. Se Espacio 16
A van a emplear las 3 dimensiones —
que ellos determinen justo. . X Informacion 17
para elaborar el cuestionario que
tendra 11 items. Organizacion del | Resolver conflictos 18
servicio Respeto 19
Eficiencia 20

30




2.4. Poblacion y muestra
2.4.1. Poblacion.

Para Borda (2013), indic6 que “la poblacion, que se emplea para fines de investigacion, es
el conjunto de personas, animales 0 cosas sobre quienes se desea dar respuesta al problema
de investigacion y que tienen una caracteristica en comun que es medible” (p.169).

Para la poblacion se va a considerar el ultimo estudio realizado por Promperu, que fue

finalizado en el afio 2018, en el que nos indicaron una poblacion en Lima de 2 547 turistas.

2.4.2. Muestra.

Segun Borda (2013), menciond que “la muestra es el subconjunto de la poblacién o
universo en la que se realizard la investigacion, con el fin de generalizar o inferir los

resultados que se obtengan en ella a la poblacion de donde se tom6” (p.169).

Para la estimacion de la muestra se utilizé la formula correspondiente que se presenta

a continuacion:

NxZ>xo?’
IRl 2 2 2
(N-DE"+(Z"x0")

_ 4547x1.962x0. 502
(4547 — 1)x0.052 + (1.962x0.502)

n

n =150

Donde:

n= Tamario de la muestra

z= Nivel de confianza

p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada
e= Nivel de erros dispuesto a cometer

N= Tamafio de la poblacién
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.5.1. Técnica.

La técnica para la presente investigacion es la encuesta, ya que nos proporciona la

informacion que necesitamos mediante respuestas por parte de las personas encuestadas.

Ortiz (2004) manifestdo que la encuesta “es un método de investigacion capaz de dar
respuesta a problemas tanto en términos descriptivos en relacion de las variables, tras la

recoleccion de informacion sistematica” (p.52).

2.5.2. Instrumentos de recoleccion de datos.

El instrumento que se utilizara para la recoleccion de datos sera a través de un cuestionario,

ya que nos proporciona informacion Gtil y objetiva para la elaboracion de la investigacion.

Bernal (2010) manifestd que el cuestionario “es uno de los recursos mas utilizados,
cuando analiza un gran numero de encuestados para obtener la informacion de la

investigacion” (p.219).

El instrumento estd compuesto por 20 preguntas en relacion con las 2 variables
establecidas en la investigacion, 9 preguntas para la Variable X (Perfil del turista
Backpacker) y 11 preguntas para la Variable Y (Calidad de servicio demandada), el
cuestionario realizado va dirigido a los turistas mochileros de Lima y proporcionara

informacidn valiosa para la investigacion.

2.5.3. Validez.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), indicaron que “La validez del instrumento

esta definida por el grado de la funcidon de medir lo que se pretende obtener” (p.201).

La validez del cuestionario que se emplea fue sometida a un juicio de expertos del
tema de la Escuela de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo con la finalidad de

garantizar la validez los cuales son:
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Tabla N° 2:

Validacion de expertos

EXPERTOS OPINION
Martinez Zavala, Maria )
Si aprueba
Dolores
Alva Arce, Rosel Cesar Si aprueba
Costilla Castillo, Pedro )
Si aprueba

Constante

Fuente: Elaboracion propia.

2.5.4. Confiabilidad.

El criterio de confiabilidad del instrumento se realiz6 a la muestra, que corresponde a 150
turistas backpakers a quienes se les administrd los referidos instrumentos de recoleccion de
datos y sus resultados se procesaron mediante el coeficiente Alfa de Cronbach para

verificar su confiabilidad. Apoyado por el programa estadistico informatico SPSS - 24.

Las siguientes tablas muestran la Confiabilidad de la variable independiente y

dependiente: perfil del turista backpacker y la calidad de servicio de hospedaje demandada.

Tabla N° 3:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 150 100,0
Excluido? 0 0
Total 150 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

A continuacion, se presenta en la Tabla 4 los coeficientes de alpha de cronbach.
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Tabla N° 4:

Coeficiente de alpha de cronbach

Valor Significado
Coeficiente alfa >.9 es excelente
Coeficiente alfa >.8 es bueno
Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 Es nula

Fuente: George y Mallery (2003, p.231)

Tabla N° 5:
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach Elementos

,948 20

Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS

Interpretacion: Como se puede apreciar en el analisis de confiabilidad para las
variables perfil del turista backpacker y la calidad de servicio de hospedaje demandada,
respecto al resultado tiene un valor a de 0.948, esto indica que el grado de fiabilidad del
instrumento es excelente, seglin la tabla 4 estandarizada, validando su uso para la

recoleccion de datos.
2.6. Métodos de analisis de datos

Como analisis de datos se realizd primero la recoleccion de las respuestas por medio de la
encuesta realizada a las 150 personas. Para luego ser transcrito a la base de datos del Spss
mediante el cual se estableci6 una numeracién que coincida con las alternativas

interpuestas.
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Para conocer a fondo los resultados se llevo a cabo el procesamiento en el programa
Spss el cual mostraba de manera exacta la confiabilidad del alfa de Cronbach, obteniendo

resultados positivos en primera instancia.

Tamayo (2004) define que el método estadistico “consiste en el estudio cuantitativo o

evaluacion numérica de hechos colectivos” (p.96).

2.7. Aspectos éticos

Los criterios éticos que se tomaron en cuenta para la investigacion estan detallados en la

siguiente tabla.

Tabla N° 6:

Criterios éticos de la investigacion.

CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Los participantes estuvieron de acuerdo con ser

o encuestados, respondiendo y dando informacion a las
Consentimiento ) N )
_ preguntas realizadas, también reconocieron sus
informado o N
derechos, principios y responsabilidades que se les

atribuye.

Se les brindo la informacion sobre la seguridad,
Confidencialidad proteccion y discrecion de su persona como informantes

importantes de la investigacion.

El investigador actud con criterio y durante el proceso

_ de recoleccion de los datos asumio la responsabilidad
Observacion ) ) ) )
o ética para todas las consecuencias e informalidades que
participante . _ . _
se obtuvieron en la interaccion con los sujetos

informantes.

35



I11. Resultados
3.1. Andlisis descriptivo de los resultados estadisticos

La estadistica de los resultados se realiz6 a 150 turistas backpackers que visitan el cercado
de lima 2018. El resultado obtenido con respecto a cada dimension para el estudio del

perfil, fue el siguiente:

Tabla N° 7:
Género del turista Backpacker
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos FEMENINO 97 64.7 64.7 64.7
MASCULINO 53 35.3 35.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 24.
B FEMENING
EmascuLING

Figura N°2:

Género del turista backpacker.

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 2 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 64.67% equivalente a 97 turistas backpackers son mujeres y el 35.33%

equivalente a 53 turistas backpackers son hombres.
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Tabla N° 8:

Por favor, marque el intervalo de su edad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos 15 a 24 afios 48 32.0 32.0 32.0
25 a 34 anos 41 27.3 27.3 59.3
35 a 44 afos 33 22.0 22.0 81.3
45 a 54 afos 16 10.7 10.7 92.0
55 afos a mas 12 8.0 8.0 100.0

Total 150 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 24.

Figura N°3:

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 3 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 32% equivalente a 48 turistas backpackers respondieron tener entre 15 a 24
afios; asi también el 27.3% equivalente a 41 turistas backpackers respondieron tener entre
25 a 34 afos; mientras que el 22% equivalente a 33 turistas backpackers respondieron tener
entre 35 a 44 afios; luego el 10.7% equivalente a 16 turistas backpackers respondieron
tener entre 45 a 54 afios y el 8% equivalente a 12 turistas backpackers respondieron tener

55 afios a mas.

Intervalo de edad del turista backpacker.
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Tabla N° 9:
¢ Cudl es su grado de instruccion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Sin escolaridad 4 2.7 2.7 2.7
Primaria 24 16.0 16.0 18.7
Secundaria 33 22.0 22.0 40.7
Media superior 60 40.0 40.0 80.7
Superior 29 19.3 19.3 100.0

Total 150 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 24.

M sin escolaridad
= Primaria

O secundaria

M Media superior
O superior

Figura N°4:

Grado de instruccion del turista backpacker.

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 4 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 40% equivalente a 60 turistas backpackers respondieron tener educacion
media superior; asi también el 22% equivalente a 33 turistas backpackers respondieron
tener educacién secundaria; mientras que el 19.3% equivalente a 29 turistas backpackers
respondieron tener educacion superior; luego el 16% equivalente a 24 turistas backpackers
respondieron tener educacion primaria y el 2.7% equivalente a 4 turistas backpackers
respondieron que no tienen sin escolaridad.
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Tabla N° 10:
¢ Cudl es su ingreso mensual?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Menos de $ 1,500 46 30.7 30.7 30.7
De $1,500a$ 3,499 38 25.3 25.3 56.0
De $ 3,500 a $ 5,499 35 23.3 23.3 79.3
De $5,500a $ 7,499 11 7.3 7.3 86.7
De $ 7,500 a méas 20 13.3 13.3 100.0

Total 150 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 24.

M wenos de § 1,500
BEDe 51,500 aF 3,499
Clpe § 3,500 a § 5,499
WD: $5500a 57,499
ODe § 7,500 a mas

Figura N°5:

Ingreso mensual del turista backpacker.

Interpretacion: En la tabla 10 y figura 5 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 30.7% equivalente a 46 turistas backpackers respondieron que tienen un
ingreso mensual menor de $1,500; asi también el 25.3% equivalente a 38 turistas
backpackers respondieron que tienen un ingreso mensual entre $1,500 a $3,499; mientras
que el 23.3% equivalente a 35 turistas backpackers respondieron que tienen un ingreso
mensual entre $ 3,500 a $ 5,499; luego el 13.3% equivalente a 20 turistas backpackers
respondieron que tienen un ingreso mensual de $7,500 a méas y el 7.3% equivalente a 11

turistas backpackers respondieron que tienen un ingreso mensual entre $ 5,500 a $ 7,499.
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Tabla N° 11:

¢Usted como definiria su personalidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Conservador 39 26.0 26.0 26.0
Realista 26 17.3 17.3 43.3
Experimentador 10 6.7 6.7 50.0
Idealista 35 23.3 23.3 73.3
Decidido 40 26.7 26.7 100.0
Total 150 100.0 100.0
Fuente: SPSS version 24.
M conservador
E Realista
O Experimentador
M icealista
O pecidido

kpacker.
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Interpretacion: En la tabla 11 y figura 6 se puede observar que del 100% de los

encuestados, el 26.7% equivalente a 40 turistas backpackers respondieron que tienen

definido su personalidad como decididos; asi también el 26% equivalente a 39 turistas

backpackers respondieron que tienen definido su personalidad como conservadores;

mientras que el 23.3% equivalente a 35 turistas backpackers respondieron que tienen

definido su personalidad como idealistas; luego el 17.3% equivalente a 26 turistas

backpackers respondieron que tienen definido su personalidad como realistas y el 6.7%

equivalente a 10 turistas backpackers respondieron que tienen definido su personalidad

como experimentadores.
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Tabla N° 12:
¢Usted en que ciclo familiar se encuentra?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Soltero 55 36.7 36.7 36.7
Pareja sin hijos 25 16.7 16.7 53.3
Pareja con hijos dependientes 18 12.0 12.0 65.3
Soltero con hijos dependientes 25 16.7 16.7 82.0
Con hijos independientes 27 18.0 18.0 100.0
Total 150 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 24.

M sottero
E rareja sin hijos
I I}
Pareja con hijos
| dependientes

Soltero con hijos
m dependientes

Ocen hijos independientes

Figura N°7:

Ciclo familiar del turista backpacker.

Interpretacion: En la tabla 12 y figura 7 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 36.7% equivalente a 55 turistas backpackers respondieron que son solteros;
asi también el 18% equivalente a 27 turistas backpackers respondieron que tienen hijos
independientes; mientras que el 16.7% equivalente a 25 turistas backpackers respondieron
se encuentra en el ciclo familiar de pareja sin hijos; luego el 16.7% equivalente a 25
turistas backpackers respondieron se encuentra en el ciclo familiar soltero con hijos
dependientes y el 12% equivalente a 18 turistas backpackers respondieron se encuentra en
el ciclo familiar pareja con hijos dependientes.
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Tabla N° 13:
¢ Usted porqgue necesidades se motiva para elegir un servicio de hospedaje?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Baésica. (que pueda dormir y asearse) 46 30.7 30.7 30.7
Seguridad. (sentir proteccion y orden) 18 12.0 12.0 42.7
Amistad. (poder interactuar con otros) 14 9.3 9.3 52.0
Status. (alojamiento con buena 35 23.3 23.3 75.3
reputacion)
Autorrealizacidn. (marca-servicio, 37 24.7 24.7 100.0

alojamiento diferenciado)
Total 150 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 24.

.Bésica. Sque pueda dormir v

asearse
Seguridad. (sentir

.pro%eccién W orden)

DAmis‘tad. (poder interactuar
con otros)

-Status. (@lojamiento con
buena reputacion)
Autorrealizacién. (marca-
servicio, alojamiento
diferenciacdo)

Figura N°8:
Necesidades para elegir un servicio de hospedaje del turista backpacker.

Interpretacion: En la tabla 13 y figura 8 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 30.7% equivalente a 46 turistas backpackers les motiva la necesidad de
elegir un servicio de hospedaje basico (que pueda dormir y asearse); asi también el 24.7%
equivalente a 37 turistas backpackers les motiva la necesidad de elegir un servicio de
hospedaje que cumpla con su autorrealizacion (marca-servicio, alojamiento diferenciado);
mientras que el 23.3% equivalente a 35 turistas backpackers les motiva la necesidad de
elegir un servicio de hospedaje por su status (alojamiento con buena reputacion); luego el
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12% equivalente a 18 turistas backpackers les motiva la necesidad de elegir un servicio de
hospedaje que les brinde seguridad (sentir proteccion y orden) y el 9.3% equivalente a 14
turistas backpackers les motiva la necesidad de elegir un servicio de hospedaje en el que

puedan conocer personas que es amistad (poder interactuar con otros).

Tabla N° 14:
¢Con que frecuencia visita hospedajes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos No usuario 50 33.3 33.3 33.3
Ex usuario 31 20.7 20.7 54.0
Usuario por primera vez 13 8.7 8.7 62.7
Usuario regular 12 8.0 8.0 70.7
Usuario muy frecuencia 44 29.3 29.3 100.0

Total 150 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 24.

M Mo usuario

E Ex usuario

O usuario por primera vez
W Usuario regular

O usuario muy frecuencia

Figura N°9:
Frecuencia con la que visita hospedajes el turista backpacker.

Interpretacion: En la tabla 14 y figura 9 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 33.3% equivalente a 50 turistas backpackers respondieron que no son
usuarios de hospedaje; asi también el 29.3% equivalente a 44 turistas backpackers
respondieron son usuarios muy frecuentes de hospedaje; mientras que el 20.7% equivalente
a 31 turistas backpackers respondieron que son ex usuarios de hospedaje; luego el 8.7%
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equivalente a 13 turistas backpackers respondieron que es la primera vez que son usuarios
de hospedaje y el 8% equivalente a 12 turistas backpackers respondieron que son usuarios

regulares de hospedaje.

Tabla N° 15:
¢Es usted leal a un servicio de hospedaje?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Usuario leal 69 46.0 46.0 46.0
Usuario de lealtad compartida 61 40.7 40.7 86.7
Usuario sin preferencias 20 13.3 13.3 100.0
especificas
Total 150 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 24.

W Usuario leal

m Usuario de leaftad
campartida

| Usuario sin preferencias
especificas

Figura N°10:
Lealtad a un servicio de hospedaje del turista backpacker.

Interpretacion: En la tabla 15 y figura 10 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 46% equivalente a 69 turistas backpackers respondieron que son usuarios
leales a un servicio de hospedaje; asi también el 40.7% equivalente a 61 turistas
backpackers respondieron que son usuarios de lealtad compartida a un servicio de
hospedaje y el 13.3% equivalente a 20 turistas backpackers respondieron que son usuarios

sin preferencias de servicio de hospedaje.
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Tabla N° 16:
Evaluacion del personal (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Sin importancia 49 32.7 32.7 32.7
Poco importante 24 16.0 16.0 48.7
Sin opinién 14 9.3 9.3 58.0
Importante 30 20.0 20.0 78.0
Muy importante 33 22.0 22.0 100.0
Total 150 100.0 100.0
Fuente: SPSS version 24.
4
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EVALUACION DEL PERSONAL (agrupado)
Figura N°11:

Dimensidn de evaluacion del personal.

Interpretacion: En la tabla 16 y figura 11 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 32.7% equivalente a 49 turistas backpackers respondieron que es sin
importancia el evaluar al personal; asi también el 22% equivalente a 33 turistas
backpackers respondieron que es muy importante evaluar al personal; mientras que el 20%
equivalente a 30 turistas backpackers respondieron que es importante evaluar al personal;
luego el 16% equivalente a 24 turistas backpackers respondieron que es poco importante

evaluar al personal y el 9.3% equivalente a 14 turistas backpackers no opinaron respecto a
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evaluar al personal sobre la calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima
2018.

Tabla N° 17:
Instalaciones (agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Sin importancia 35 23.3 23.3 23.3
Poco importante 31 20.7 20.7 44.0
Sin opinion 6 4.0 4.0 48.0
Importante 44 29.3 29.3 77.3
Muy importante 34 22.7 22.7 100.0
Total 150 100.0 100.0
Fuente: SPSS version 24.
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Figura N°12:

Dimensién de instalaciones.

Interpretacion: En la tabla 17 y figura 12 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 29.3% equivalente a 44 turistas backpackers respondieron que son
importantes las instalaciones; asi también el 23.3% equivalente a 35 turistas backpackers
respondieron que es sin importancia las instalaciones; mientras que el 22.7% equivalente a
34 turistas backpackers respondieron que es muy importante las instalaciones; luego el

20.7% equivalente a 31 turistas backpackers respondieron que es poco importante las
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instalaciones y el 4 % equivalente a 6 turistas backpackers no opinaron respecto a las
instalaciones de la calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Tabla N° 15:
Organizacion del servicio (agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalidos  Sin importancia 33 22.0 22.0 22.0
Poco importante 32 21.3 21.3 43.3
Sin opinién 14 9.3 9.3 52.7
Importante 50 33.3 33.3 86.0
Muy importante 21 14.0 14.0 100.0

Total 150 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 24.
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Figura N°13:
Dimensidn de organizacion del servicio.

Interpretacion: En la tabla 18 y figura 13 se puede observar que del 100% de los
encuestados, el 33.3% equivalente a 50 turistas backpackers respondieron que es
importante la organizacion del servicio; asi también el 22% equivalente a 33 turistas
backpackers respondieron que es sin importancia la organizacién del servicio; mientras que
el 21.3% equivalente a 32 turistas backpackers respondieron que es poco importante la

organizacion del servicio; luego el 14% equivalente a 21 turistas backpackers respondieron
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gue es muy importante la organizacion del servicio y el 9.3% equivalente a 14 turistas
backpackers no opinaron respecto a la organizacién del servicio sobre la calidad de

servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

3.2. Resultados inferenciales
3.2.1. Prueba de Normalidad
Si N > 50 entonces usamos Kolmogorov — Smimov

Ho: La distribucion es normal

Ha,: La distribucion no es normal

Decision: p < a: se rechaza H,

p > a: se acepta Ho

Célculo de la significacion: p = Sig

Tabla N° 19:
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov*
Estadistico al Sig.
Perfil del turista Backpacker 247 150 .000
Calidad de servicio demandada (agrupado) .266 150 .000

Fuente: SPSS version 24.

Interpretacion: Para poder contrastar la hipotesis de normalidad se utilizo el
estadistico de Kolmogorov-Smirnov, porque la muestra utilizada es mayor a 50, se puede
observar con un 95% de confianza y una significancia p=0,00, es menor a o= 0,05. Por lo
tanto, el estadistico de prueba para la comprobacion de hip6tesis es una prueba no
paramétrica.

3.2.2. Tipificacion de la Investigacion

Investigacion Paramétrica

La teoria nos dice que para una investigacién sea paramétrica tiene que cumplir tres
condiciones:

O Las variables deben de ser cuantitativas.

O La muestra debe de tener una distribucion normal.
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O Las varianzas de las variables deber ser iguales.

Investigacion no Paramétrica

Se dice que la investigacion es no paramétrica cuando por lo menos deja de cumplir una de
las condiciones mencionadas en la investigacion paramétrica. En los resultados de la tabla
9 se observa que el valor de p = .000 para las dos variables de estudio, concluyendo que la
distribucion de la muestra no es normal; por lo tanto, no se estd cumpliendo con una de las

condiciones para asumir que la investigacion es parametrica.

De lo anterior expuesto se determind que la investigacion es no paramétrica por lo
tanto se debe utilizar es estadistico de correlacion Rho de Spearman.

3.2. Contrastacién de Hipotesis

3.2.1. Contrastacion de Hipotesis general

Tabla N° 20:
Coeficiente de correlacion por Rangos de Spearman
Valor del Coeficiente r (positivo o negativo) Significado

-0.7a-0.99 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja

-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.72a0.990 Correlacion positiva alta

Fuente: Martinez (2009).

Regla de decision:

a.- Sig < 0.05 entonces se rechaza Ho.

b.- Sig > 0.05 entonces se acepta Ho.

Ho: No existe relacion entre el perfil del turista backpacker y la calidad de servicio de
hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.
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Ha: Si existe relacién entre el perfil del turista backpacker y la calidad de servicio de
hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Tabla N° 21:
Correlacion de variables perfil del turista backpacker y calidad de servicio
demandada
Perfil del turista ~ Calidad de servicio
Backpacker demandada (agrupado)
Rho de Perfil del turista Coeficiente de correlacién 1.000 8707
Spearman  Backpacker Sig. (bilateral) : .000
N 150 150
Calidad de servicio Coeficiente de correlacién 870 1.000
demandada (agrupado)  Sig. (bilateral) .000 .
N 150 150

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

Fuente: SPSS version 24.

Interpretacion: En la tabla 21 se observa el valor de Rho de Spearman, de las
variables perfil del turista backpacker y calidad de servicio demandada siendo este 0,870;
observando la tabla 20 de Coeficiente de Correlacion por Rangos de Spearman, este valor
se encuentra en el rango de correlacion positiva alta, asi también se observa en la misma
tabla que el valor de p es 0.000 menor que el valor de o = 0.05, siguiendo la regla de
decision se rechaza Ho y se acepta Hipdtesis alterna que si existe relacion entre el perfil del
turista backpacker y la calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima
2018. Aceptando la hipétesis de estudio.

3.2.2. Contrastacion de Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Regla de decision:
a.- Sig < 0.05 entonces se rechaza Ho.

b.- Sig > 0.05 entonces se acepta Ho.
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Ho: No existe relacion entre la caracteristica demografica del turista backpacker y la

calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Ha: Si existe relacion entre la caracteristica demografica del turista backpacker y la calidad

de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Tabla N° 22:

Correlacion de variables demogréfica y calidad de servicio demandada

Calidad de servicio

demandada

Demogréfica (agrupado)
Rho de Demogréfica Coeficiente de correlacion 1.000 3477
Spearman Sig. (bilateral) . .000
N 150 150
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 3477 1.000
demandada (agrupado) Sig. (bilateral) .000 .
N 150 150

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

Fuente: SPSS version 24.

Interpretacion: Se observa en la tabla 22 que el valor de p es 0.000 menor que el
valor de a = 0.05, siguiendo la regla de decision se rechaza Ho y se acepta Hipotesis
alterna que si existe relacién entre la caracteristica demografica del turista backpacker y la
calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018., aceptando la
hipétesis especifica de estudio, también se observa en la misma tabla que el valor del
coeficiente de correlacion de Spearman para las dos variables es de .347 presentando una

correlacion positiva baja segun los rangos presentados en la tabla 20.

Hipotesis especifica 2

Regla de decision:
a.- Sig < 0.05 entonces se rechaza Ho.

b.- Sig > 0.05 entonces se acepta Ho.
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Ho: No existe relacion entre la caracteristica psicogréafica del turista backpacker y la calidad

de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Ha: Si existe relacion entre la caracteristica psicografica del turista backpacker y la calidad

de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Tabla N° 23:

Correlacion de variables psicogréafica y calidad de servicio demandada

Calidad de
servicio

demandada

Psicografica (agrupado)
Rho de Psicografica Coeficiente de correlacion 1.000 855"
Spearman Sig. (bilateral) . .000
N 150 150
Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion 855" 1.000
demandada Sig. (bilateral) .000 .
(agrupado) N 150 150

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

Fuente: SPSS version 24.

Interpretacion: Se observa en la tabla 22 que el valor de p es 0.000 menor que el
valor de a = 0.05, siguiendo la regla de decision se rechaza ho y se acepta hipdtesis alterna
que si existe relacion entre la caracteristica psicografica del turista backpacker y la calidad
de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018., aceptando la hipotesis
especifica de estudio, también se observa en la misma tabla que el valor del coeficiente de
correlacion de spearman para las dos variables es de .855 presentando una correlacion

positiva alta segun los rangos presentados en la tabla 20.

Hipotesis especifica 3

Regla de decision:

a.- Sig < 0.05 entonces se rechaza Ho.
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b.- Sig > 0.05 entonces se acepta Ho.

Ho: No existe relacion entre la caracteristica de posicion de uso del turista backpacker y la

calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.
Ha: Si existe relacion entre la caracteristica de posicion de uso del turista backpacker y la

calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Tabla N° 24:

Correlacion de variables posicion de uso y calidad de servicio demandada

Calidad de
servicio
demandada
Posicién de uso (agrupado)

*k

Rho de Posicion de uso Coeficiente de correlacion 1.000 .759
Spearman Sig. (bilateral) . .000
N 150 150
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 759" 1.000
demandada (agrupado) Sig. (bilateral) .000 .
N 150 150

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

Interpretacion: Se observa en la tabla 23 que el valor de p es 0.000 menor que el
valor de a = 0.05, siguiendo la regla de decision se rechaza Ho y se acepta Hipotesis
alterna que si existe relacién entre la caracteristica de posicion de uso del turista
backpacker y la calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.,
aceptando la hipotesis especifica de estudio, también se observa en la misma tabla que el
valor del coeficiente de correlacion de Spearman para las dos variables es de .759

presentando una correlacion positiva alta segun los rangos presentados en la tabla 20.

IV. Discusion
4.1. Discusion por objetivos

El objetivo general de la investigacion es Determinar la relacion entre el perfil del turista
backpacker y la calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.
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El presente estudio tiene similitud con el objetivo de la investigacion realizada por
Arroyo (2015), en su investigacion para obtener el titulo de licenciada en publicidad y
comunicacion social que tiene como titulo “Perfil del turista que visita la isla Santay” en
Ecuador, tuvo como objetivo establecer los segmentos de los turistas que acuden a la isla
Santay y poder seleccionar los mas importantes. La metodologia fue descriptiva no
experimental en el que se hizo uso de un cuestionario dirigido a 1000 turistas. La autora
tuvo resultado el estudio de los segmentos, en los que los segmentos a y b son similares por
los turistas que tienen menos de 30 afios de edad, son profesionales, ingresos menos de 500
dolares; en los demas segmentos tienen variaciones tanto de edad como de ingresos pero n
su mayoria son profesionales. La autora concluyo en que el segmentos méas importante fue

los segmentos A, C, D y F porque representan la mayor cantidad de personas.

4.2. Discusion por hipotesis

La investigacion como hipotesis general: Existe relacion entre el perfil del turista
backpacker y la calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

Se acepta la hipdtesis de Lescano (2017), en su tesis para optar por el titulo profesional
de licenciada en administracion en turismo y hoteleria “Perfil del Turista Mochilero que
Visita la Provincia de Trujillo en el afio 2017 en Perl, tuvo como objetivo elaborar el
perfil del turista mochilero que visita la ciudad de Trujillo en el periodo 2017. Para la tesis
usé la metodologia descriptiva no experimental en la que usaria encuestas para su
propdsito. El resultado obtenido fue la elaboracion del perfil que consta que son en su
mayoria argentinos y franceses de edad entre 18 y 29 afios de edad, son egresados o
técnicos, y se informan antes de viajar. La conclusion que tuvo fue los turistas mochileros
son influenciados para realizar su viaje a un destino en el que consta de las principales

variables psicograficas, demograficas y economicas.

4.3. Discusion por metodologia

La metodologia de la investigacion utiliza el hipotético- deductivo, fue del tipo
aplicada, con un nivel descriptivo — correlacional y un disefio no experimental
transversal, ya que se usaron instrumentos estadisticos para la recoleccion y andlisis de la
investigacion, y gracias a ello se describi¢ la relacion que existe entre ambas variables de
estudio, la metodologia de la investigacion guarda similitud con la investigacion de Diaz

y Lama (2015), en su tesis para optar por el titulo de licenciada en negocios
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internacionales y turismo “Estudio de la satisfaccion de los turistas extranjeros que
visitan el poblado de Barrio Florido y alrededores, periodo 2014 en Iquitos — Per(, las
autoras tuvieron el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de los turistas
extranjeros que acudian al poblado de Barrio Florido y sus alrededores. En esta
investigacion emplearon la metodologia de cuestionario aplicado a 81 turistas. El
resultado obtenido fue que los turistas se sintieron algo satisfechos en una representacion
de 40% aproximadamente en el servicio que le brindaron. En conclusion, el Barrio
Florido tiene gran cantidad de visitas de los extranjeros pero ain tiene que preocuparse
por mejorar la calidad de servicio que les brindan para que estos estén completamente
satisfechos e incentive el retorno de los mismos y/o que recomienden al poblado como

destino turistico.

4.4. Discusion por teoria

La investigacion tiene como variable 1: perfil del turista backpacker y como variable 2: la
calidad de servicio, por lo tanto se aceptan las teorias de la investigacion:

Backpacker, es un término en inglés que significa mochilero del cual el autor Cabello
(2014), manifest6 que: Es un turista que realiza sus viajes por voluntad, en el que pueden
intervenir diferentes intereses, por lo que tiene varios destinos a los que llega y él mismo
controla el tiempo que se queda en un determinado lugar. Por la forma en la que realizan
sus viajes es que no tienen un lugar en especifico donde se queden y suelen buscar o
quedarse en un lugar que mas les guste. En concreto el mochilero lo que busca es

contactarse con la naturaleza y/o poblacion por ello realiza un viaje libre (p.2).

Lo que se puede afirmar es que los mochileros son por lo general gente joven,
estudiantes o gente con ocupacién de todo el mundo, no son masivos al comienzo,
enrumban solos o en parejas, pero llegan a integrarse socialmente formando grupos de

interaccién que buscan compartir algo en comun.

Asi mismo guarda similitud en la investigacion del autor Matsumoto (2014),
mencion6é como definicion que “la calidad de servicio es brindar un servicio bueno, es
decir que cumpla con satisfacer a un cliente” (p.184). Es decir, ofrecer lo que el cliente
quiere asemejandose a la perfeccion para que este sea correcto y se pueda brindar. La
calidad en el servicio va ser el resultado de una evaluacion donde el cliente diferencia lo

que recibe de la empresa y lo que él esperaba.
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Teniendo en cuenta los intereses de un turista backpacker estos por su interés de
conocer, divertirse y disfrutar, se les ofrece una recopilacion de los mejores servicios para
ellos, los cuales no necesariamente tienen que ser los mas exclusivos si se ve desde el
punto de vista econdmico, ya que explotando los mejores recursos en creatividad y
diferenciacion se puede elegir servicios adecuados para el deleite y necesidades de la

mayoria de los visitantes.

4.5. Discusion por conclusion

La investigacidn muestra como conclusiones que existe relacion entre perfil del turista
backpacker y la calidad de servicio, por lo que se puede decir que los duefios de hospedajes
desconocen el perfil como viajero de este tipo de turistas, por lo que se ocasionan
conflictos o descoordinaciones al momento de la recepcion y que ocasiona baja

calificacion en cuanto a calidad de servicio recibida para el backpacker.

La conclusion guarda semejanza con la investigacion propuesta por PROMPERU
(2017), en una publicacion titulada “Perfil del turista extranjero” en Peru, tuvieron como
objetivo establecer y dar a conocer de manera confiable y actualizada las caracteristicas y
el comportamiento del turista para que esta informacion sea aprovechada por las empresas,
en el cual emplearon la metodologia de encuestas en aeropuerto y fronteras. El resultado
obtenido en la investigacién fue que hallaron diversos tipos de turistas en los cuales
mencionaron: turista extranjero, turista de vacaciones, turista de negocios, turista de
frontera. La conclusion que obtuvieron fue que hay diferentes tipos de turistas pero a la vez
estos tienen diferentes motivos por los que viajan y depende de ello son los gastos que

realizan, por ello es que las empresas tienen que conocer al turista.

56



V. Conclusién

Primera: Se determiné que el perfil del turista backpacker tiene relacion con la calidad de
servicio de hospedaje demandada. Los turistas mochileros tienen diferentes caracteristicas
al tomar sus decisiones sobre la calidad de servicio de hospedaje que demandan y con los
resultados obtenidos podemos determinar que son jovenes solteros que cuentan con
estudios, capacidad de gasto y son decididos en su mayoria, por lo cual les gusta viajar
libremente y no optan por contratar un tour; pero si prefieren adquirir informacion rapida y
segura que les facilite su viaje. Con el perfil que tienen los turistas mochileros se determind
que es sin importancia para ellos evaluar al personal que los atiende, pero si es importante

las instalaciones y organizacion del servicio donde se van a hospedar.

Segunda: Se determind que la caracteristica demografica del turista backpacker tiene
relacién con la calidad de servicio de hospedaje demandada. En la dimensién demogréafica
los turistas mochileros que en su mayoria son mujeres, ademas que un alto porcentaje son
jévenes de 15 entre 34 afios, que cuentan estudios superiores y tienen capacidad de gasto.
Son estas caracteristicas las que determinan que decisiones tomaran al elegir el servicio de

hospedaje.

Tercera: Se determind que la caracteristica psicogréafica tiene relacion con la calidad
de servicio de hospedaje demandada. Por lo cual, para tomar la decision sobre un
hospedaje los turistas mochileros indicaron tener personalidad decisiva en un 26.7%;
ademas de que en un 36.7% son solteros y son motivados por sus necesidades basicas.
Entonces, en estas respuestas podemos validar que ellos demandan diferente calidad de

servicio de un hospedaje que los demas.

Cuarta: Se determind que la caracteristica de posicion de uso tiene relacion con la
calidad de servicio de hospedaje demandada. En la dimensién de posicion de uso los
turistas mochileros en un 33.3% indicaron no ser usuario de hospedajes porque prefieren
alquilar casas o alojamientos y un 29.3% indicaron ser usuarios muy frecuentes de
hospedajes por lo que conocen el rubro. Ademas, respondieron que son usuarios leales en
un 46% y son usuarios con lealtad compartida en un 40.7% en los servicios que toman y

que su lealtad depende de calidad de servicio que les brinden en base a su demanda.
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V1. Recomendaciones

Primera: A nivel empresarial para los hospedajes que tengan y/o quisieran tener como
clientes fieles a los turistas mochileros, se pide tener en consideracion la investigacion
realizada para elaborar un plan turistico dirigido a los turistas mochileros que les permita
obtener informacion, realizar sus visitas y desarrollar su viaje con mas libertad teniendo en

cuenta su personalidad y motivos de viaje.

Segunda: Reconocer que gran parte de los turistas que visita el Cercado de Lima, son
conformados por los turistas mochileros y siguen en aumento, por lo cual ellos representan
un aporte econdémico significativo para la economia. Por ello, se debe abordar el tema con
precision brindando publicidad y promociones dirigidas a este segmento que busca tarifas

econdmicas.

Tercera: Desarrollar capacidades y habilidades dirigidas a los propietarios de las
empresas que brindan servicio de hospedaje, para mejorar el servicio que brindan al turista
mochilero teniendo en cuenta la investigacion realizada. Este se podria realizar en las ferias

de turismo que realiza el ministerio.

Cuarto: Incorporar el perfil del turista mochilero en los estudios anuales que realiza el
ministerio de turismo, y al no tener un registro de ingreso se puede obtener datos mediante
la técnica de la encuesta, esta sera de utilidad a las empresas para que tengan al alcance la
informacion y se puedan brindar un servicio acorde a la demanda del turista mochilero sin

dejar de lado al resto de sus clientes.
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Anexos

Anexo 1:
Instrumento - Cuestionario

Encuesta dirigida al turista backpacker que visita el Centro de Lima
OBJETIVO: Determinar la relacion entre el perfil del turista backpacker y la calidad de

servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018.

INSTRUCCIONES: El presente cuestionario es de caracter andnimo, por lo cual se
solicita responder con toda sinceridad. De antemano se agradece su apoyo Yy

participacion.

1. Género: Femenino [ Masculino []

2. Por favor, marque el intervalo de su edad. 6. ¢Usted en que ciclo familiar se encuentra?

1) 15a 24 afios

. 1) Soltero
2) 25 a34afios

) 35444 af 2) Pareja sin hijos
4) 45 a 54 ar~10$ 3) Pareja con hijos dependientes
5) 55 a~ anosl 4) Soltero con hijos dependientes
) anos a mas. 5) Con hijos independientes
s . o
3. ¢Cual es su grado de instruccion? 7. ¢Usted porque necesidades se motiva para

1) Sin escolaridad elegir un servicio de hospedaje?

2) Primaria

3) Secundaria 1) Baésicas. (que pueda dormir y asearse)

4) Media superior 2) Seguridad. (sentir proteccion y orden)
5) Superior 3) Amistad. (poder interactuar con otros)
4) Status. (alojamiento con buena reputacion)
4. ;Cual es su ingreso mensual? 5) Autorrealizacion. (marca-servicio,

alojamiento diferenciado)
1) Menos de $ 1,500

2) De$1,500a$ 3,499
3) De$3,500a$5,499
4) De$5,500a$ 7,499

8. ¢Con que frecuencia visita hospedajes?

5) De $ 7,500 a mas 1) No usuario.
2) Exusuario.
5. ¢Usted como definiria su personalidad? 3) Usuario por primera vez.
1) Conservador 4) Usuario regular.
2) Realista 5) Usuario muy frecuente.
3) Experimentador
4) Idealista 9. ¢Es usted leal a un servicio de hospedaje?
5) Decidido

1) Usuario leal.
2) Usuario de lealtad compartida.
3) Usuario sin preferencias especifico
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A continuacion, se le presentara una serie de preguntas, se pide marcar con una (X), segun

el grado de importancia que considere adecuado.

1 Sin importancia

2 Poco importante

3 Sin opinién

4 Importante

5 Muy importante

N CONTENIDO 1 2 3 4
10 ¢ Considera importante que el personal

identifique sus necesidades como cliente?

¢Es importante para usted que el personal
11. tenga un aspecto limpio, aseado y este
uniformado?

¢ Es importante para usted que el personal

12. sea correcto y que le brinde confianza?

13 ¢Las instalaciones deben estar limpias y
' bien conservadas?

14 ¢El alojamiento debe ser seguro y cumplir

con las normas de seguridad?

¢Las dependencias y equipamiento del
15. | edificio (ascensores, habitaciones, pasillos,
etc.)?

¢Las instalaciones deben ser confortables y
16. | acogedoras (Tiene que sentirse a gusto en
ellas)?

¢ Los datos e informacion que le brinden
17. sobre la estancia y servicios deben ser
claros y detallados?

¢ El personal debe resolver de forma eficaz
18. | cualquier problema que pueda tener usted
como huésped?

¢ Los trabajadores tienen que ser discretos

19. y respetar su intimidad como huésped?

¢ Los diferentes servicios deben funcionar

20. con rapidez?
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Anexo 2:

Validacién de instrumentos

Lima, 21 de noviembre del 2018

Estimado Dra MM \@&Qo—um %Jf/’?% Zara (c\

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracion en la validacion del instrumento de obtencién de datos
que utilizaré en la investigacion denominada: “Perfil del turista backpacker y la
calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018". Para cumplir
con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipotesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencion de datos
¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La sdlicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicién
e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera
como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

Xiomy ETaine Gihua Dioses
DNI: ..363000%0.......
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: ““PERFIL DEL TURISTA BACKPACKER Y LA CALIDAD DE SERVI

ICIO DE HOSPEDAJE DEMANDADA, CERCADO DE LIMA 2018

Apellidos y nombres del i tig

: Gihua Dioses Xiomy Elaine

Apellidos y nombres del experto: Dra_ A{cat liior, ~2cvy/a. (4 [h(’ s boleus

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Si NO OBSERACIONES |
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CuMPLE SUGERENCIAS
GENERO [Por favor, sugénero. i T I
EDAD [Por favor, marque el intervalo de su edad. [ -l =
- NIVEL =~
DEMOGRAFICA | SOCIOECONOMICO l¢ Cual es su ingreso mansual? . / i i
NIVEL DE ¢ -
INSTRUCCION  [¢Cual es su grado de instruccion?
PERSONALIDAD | Ust i idad? 3
PERFIL DEL TURISTA e o Vi it Usted como definiria su personalidad i I P s
BACKPACKER PSICOGRAFICA i FAMILIAR . Usted en que ciclo familiar se encuentia? Ordinal / i
Mggxlgsmo E i Usted porque necesidades se mofiva para elegir un servicio de hospedaje? /
FRECUENCIA DE USO, Con que frecuencia visita hospedajes? /
POSICION DE USO B
LEALTAD LEs usled leal a un servicio de hospedaje? / + +
ATENCION . Considera importante que el personal Ide}lﬁﬁque sus necesidades como cliente? /
EVALUACION DEL ASPECTO 2 Es importante para usted que el personal tenga un aspecto kmpio, aseado y este
PERSONAL uniformado?
CB(I)!T:II)’:’\"[IQ I Es importante para usted que el personal sea correcto ¥ que le brinde confianza? P
ASEQ i¢ Las instalaciones deben estar kmpias y bien conservadas? Vo
SEGURIDAD £ El alojamiento debe ser segura y cumplir con las normas de seguridad? D5
CALIDAD DE INSTALACIONES 2 Las depend y equi del edificio ( , habit . pasillos,
SERVICIO AMUEBLADO [ 2 Ordinal e
DEMANDADA . d i i
£ Las instalaciones deben ser confortables y acog {Tiene que agustol -
ESPACIO on ellas)? P a
2 Los datos e informacion que le brinden sobre 1a estancia y servicios deben ser P
WEORMACION Dinioystalados? [ -
1 i ier probl
ORGANIZACION DEL RESOLVER I.El personaILdt-Ebe relsolvel de forma eficaz cualquier problema que pueda tener -
SERVICIO CONFLICTOS  Justed como
RESPETQ l Los trabajadores lienen que serrdiscrstos ¥ respetar su intimidad como huésped? / il _—
EFICIENCIA l¢ Los diferentes servicios deben funcionar con rapidez? t
Fecha Zll__7/ | _ZO7¥

Firma del e&% 2

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en depend:

ia de la leza de la i

igacion y de las variables.
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Lima, 21 de noviembre del 2018

Estmado Dr.: Alve Acce Rosel Cesar

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracién en la validaciéon del instrumento de obtencién de datos
que utilizaré en la investigacion denominada: “ Perfil del turista backpacker y la
calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018". Para cumplir
con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipétesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencion de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicjtud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicién
e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera
como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

Xiomy Elaine Gihua Dioses
DNI: .243090F0...........
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: ““PERFIL DEL TURISTA BACKPACKER Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE HOSPEDAJE DEMANDADA, CERCADO DE LIMA 2018

Apellidos y nombres del investigador: Gihua Dioses Xiomy Elaine

=

Apellidos y nombres delexperto: /1 )\;  Acr-p Qocel (Cecar
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO OBSERACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE SUGERENCIAS
GENERO Por favor, marque su género. 7
EDAD or favor, margue el intervalo de su edad. W
AFI NIVEL
DEMOGRAFICA SOCIOECONOMICO [¢Cual & su ingreso mensual? b
INgTI\}!{EJLCgIEON e Cuél es su grado de instruccion? /
PERSONALIDAD  |; Usted definiri lid
PERFIL DEL TURISTA cmg e ted conPoliniia @ percoaiind? &
BACKPACKER PSICOGRAFICA EAMILIAR | Usted en que ciclo familiar se encuentra? Ordinal b
MochgggE |, Usted porque necesidades se motiva para elegir un servicio de hospedaje? 4
IFRECUENGIA DE USOY; Con que frecuencia visita hospedajes? /
POSICION DE USO
LEALTAD ILEs usted leal a un servicio de hospedaje? /
ATENCION ; Considera importante que el personal identifique sus necesidades como cliente? /
EVALUACION DEL ASPECTO LEs importante para usted que el personal tenga un aspecto limpio, aseado y este 2
PERSONAL wniformado?
CONFIANZA Esi TR 5
BRINDADA . Es importante para usted que el personal sea correcto y que le brinde confianza?
ASEQ L Las instalaciones deben estar limplas y bien conservadas?
SEGURIDAD ; El alojamiento debe ser seguro y cumplir con las normas de seguridad?
CALIDAD DE INSTALACIONES i Las dependencias y equipamiento del edificio (ascensores, habitacicnes, pasilios,
SERVICIO AMUEBLADO otc.)? g Ordinal
DEMANDADA — g,Las“ ins:alaciones deben ser confortables y acogedoras (Tiene que sentirse a gusto
ellas)?
Los datos e informacion que le brinden sobre la estancia y servicios deben ser
INFORMACION y detallados?
ORGAStgsc%%l DEL = C%ENSF%CVTEgs Eé%e?ﬁhd;? ra:s?oiver de forma eficaz cualquier problema que pueda tener 4
RESPETO l¢ Los trabajadores tienen que ser discretos y respetar su intimidad como huésped? /-
/ EFICIENCIA l¢ Los diferentes servicios deben funcionar con rapidez? &
Firma del experto: Fecha2|/! 1/ |/ X

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, sclo si proceden, en dependencia de |a naturaleza de la investigacién y de las variables.
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Lima, 21 de noviembre del 2018

Estimado Dr.: Co5Tilla CasTillo Pedro

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracion en la validacion del instrumento de obtencion de datos
que utilizaré en la investigacion denominada: “ Perfil del turista backpacker y la
calidad de servicio de hospedaje demandada, Cercado de Lima 2018”. Para cumplir
con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipétesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencién de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicion
e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera
como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

Xiomy élain% Gihua Dioses

DNI: . 26300 gQ.......
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: ““PERFIL DEL TURISTA BACKPACKER Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE HOSPEDAJE DEMANDADA, CERCADO DE LIMA 2018”

Apellidos y nombres del investigador: Gihua Dioses Xiomy Elaine

Apellidos y nombres del experto: T

COSTIUA CASTT U Ped%o

E)

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Si NO OBSERACIONES |
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE SUGERENCIAS
GENERO [Por favar, marque su género. -
EDAD IPor favar, marque el intervalo de su edad. g
| ; B
DEMOGRAFICA so ngggh%m 41CO 1 Cudl es su ingreso mensual? /
NIVEL DE 7 » ¥
INSTRUCCION 2, Cual es su grado de instruccion? /
PERSCNALIDAD  |¢ Usted cdro definiria su perscnalidad? 2z
PERFIL DEL TURISTA, CICLO DE VIDA
BACKPACKER PSICOGRAFICA EAMILIAR ¢ Usted en que cick familiar se encuentra? Ordinal /
Mgg;{'gg ﬁ? e i, Usted porque necesidades se motiva para elegir un servicio de hespedaje? /
FRECUENCIA DE USO|; Con que frecuencia visita hospedajes? 7
POSICION DE USO
LEALTAD : Es usted leal a un senviclo de hospedaje? v
ATENCION i, Considera importante que el personal identifique sus necesidades como cliente? A
EVALUACION DEL L Es importante para usted que el personal tenga un aspecto limpio, aseado y este
PERSONAL ASPECTO uniformado? /
%%T:é%zi ¢ Es importante para usted que el personal sea correcto y que le brinde confianza? /
ASEQ s Lass instalaciones deben estar limpias y bien conservadas? i
SEGURIDAD 4 El alojamiento debe ser seguro y cumplir con las normas de seguridad? /
CALIDAD DE INSTALACIONES ;Las dependencias y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, pasillos,
SERVICIO AMUEBLADO  [€ 7 7¢Pe g . Ordinal £
DEMANDADA ESPACIO i Las instalaciones deben ser conforiables y acogedoras (Tiene que sentirse a gusto A
en ellas)?
¢ Los datos e informacidn que le brinden sobre la estancia y servicios deben ser A
INFORMACION claros y detallados?
RESOLVER . El personal debe resolver de forma eficaz cualuier problema que pueda tener
ORG"S’gﬁc%%" DEL CONFLICTOS __|usted como huésped? £
RESPETO . Los trabajadores tienen que ser discretos y respetar su intimidad como huésped? /
{ ‘ EFICIENCIA |2 Los diferentes servicios deben funcionar con rapidez?

Firma del experto:

Fechaz2/ I] J_[@

Nota: Las DIMENSIONES WDI&DORES, solo si pracedan, en dependencia de lar K

de 1a invest

#0n y de las vaniables.
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Anexo 3:

Matriz de consistencia

PERFIL DEL TURISTA BACKPACKER Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE HOSPEDAJE DEMANDADA, CERCADO DE LIMA 2018.

Dimensiones /

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indi Metodologia
ndicadores
Demograéfica
Objetivo general: Hipotesis general: Edad
Problema general: Sexo o
Determinar la relacién entre el perfil del | Existe relacién entre el perfil del Nivel socioeconomico _ Disefio de
¢Cudl es la relacion entre el perfil del | turista backpacker y la calidad de servicio | turista backpacker y la calidad de Nivel de instruccion Investigacion
turista backpacker y la calidad de | de hospedaje demandada, Cercado de | servicio de hospedaje demandada, Perfil del Psicografica No experimental —
servicio de hospedaje demandada, | Lima 2018. Cercado de Lima 2018. turista ~ Personalidad transversal
Cercado de Lima 20187 Backpacker Ciclo de vida familiar _ ) o
Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Motivos de compra Tipo de investigacion
Problemas especificos: Posicién de uso Aplicada
Determinar la relacién entre la | Existe  relacion  entre  la Frecuencia de uso _ o
¢Cudl es la relacion de la | caracteristica psicografica del turista | caracteristica demografica  del Disposicion de Nivel de investigacion
caracteristica demografica del turista | backpacker y la calidad de servicio de | turista backpacker y la calidad de compra Descriptivo —
backpacker y la calidad de servicio | hospedaje demandada, Cercado de Lima | servicio de hospedaje demandada, Evaluacion del correlacional
demandada, Cercado de Lima 2018? 2018. Cercado de Lima 2018. persopgl
Atencion Método de
¢Cudl es la relacion de la | Determinar la relacion entre la | Existe relacion entre la Confi:rff:(l;tr?ndada _ |nv.est|gaC|on )
caracteristica psicogréfica del turista | caracteristica demografica del turista | caracteristica  psicografica  del . Hipotético — deductivo
backpacker y la calidad de servicio | backpacker y la calidad de servicio de | turista backpacker y la calidad de Inst?olggéones B
demandada, Cercado de Lima 2018? hospedaje demandada, Cercado de Lima | servicio de hospedaje demandada, ) Seguridad Poblacion
2018. Cercado de Lima 2018. Calidad de Equipamiento 2547
cCudl es la relacion de la desrz;\:wlgg)da Espacio
caracteristica de posicion de uso del | Determinar la  relacion entre la | Existe relacion entre la Organizacion del Muestra
turista backpacker y la calidad de | caracteristica de posicion de uso del | caracteristica de posicion de uso del servicio 150
servicio demandada, Cercado de | turista backpacker y la calidad de servicio | turista backpacker y la calidad de Informacién
Lima 2018? de hospedaje demandada, Cercado de | servicio de hospedaje demandada, Resolver conflictos
Lima 2018. Cercado de Lima 2018. Orden
Eficiencia
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Anexo 4:

Recursos y presupuestos

A continuacion, se presenta los recursos que fueron necesarios para desarrollar la presente

investigacion.

Descripcion Costo Total
1. Materiales

Laptop S/.1500.00
Hojas Bond S/.50.00
Tablero Acrilico A-4 S/.120.00
Merchandising para encuestados S/.800.00
Memoria USB S/.40.00
Utiles de escritorio: lapiceros, corrector, etc. S/.30.00
Archivador lomo ancho BANTEX S/.50.00

2. Servicios
Fotocopias S/.160.00
Impresiones S/.200.00
Espiralados S/.36.00
Remuneracion del personal investigador S/.600.00
Movilidad para el personal investigador S/.300.00
Refrigerio al personal de apoyo S/.380.00
Resumen

Materiales S/.2590.00

Servicios S/.1676.00

Total S/.4266.00

Fuente: Elaboracidn propia.

Financiamiento

El financiamiento para la presente investigacion es asumido en su totalidad por el

responsable de la investigacion.
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Anexo 5:

Cronograma
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Actividades Sem| Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem [Sem |Sem [Sem |Sem |Sem [Sem |Sem
2131451601 718]9] 100 111 12| 13] 14] 15 16

1. Reunion de coordinacion

2. Presentacion del esquema de
desarrollo de proyecto de investigacion

3. Validez y confiabilidad del
instrumento de recoleccion de datos

4. Recoleccion de datos

5.Procesamiento ytratamiento
estadistico de sus datos

6.JORNADA DE INVESTIGACION No 1
Presentacion de avance

7.Descripcion de resultados

8. Discusion de los resultados y
redaccion de la tesis

9. Conclusiones y Recomendaciones

10. Entrega preliminar de la tesis para
Su revision

11. Presenta la tesis completa con las
obsenaciones levantadas

12. Revision y observacion del informe
de tesis por los jurados

13. JORNADA DE INVESTIGACION No 2
Sustentacion del informe de tesis
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AnNexo 6:

Base de datos SPSS 24

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analzar Markefing direclo  Graficos  Ufiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayda
LEL Rt NN 1 BB
Nombre |  Tpo | Anchua |Decimales  Efiueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacién | Medida | Rl
P1 Numérico 8 0 1. Género: {1. FEMENL... Ninguno 8 =Derecha gl Ordinal v Entrada =
P2 Numérico 8 0 2 Porfavor, mar_ {1, 15224 _ Ninguno 8 Derecha  fff Ordinal i Entrada
P3 Numérico 8 0 3-;Cudl es su g... {1. Sin esco... Ninguno 8 Derecha il Ordinal v Entrada
P4 Numérico 8 0 4-Ciial es sug . {1, Menos d__ Ninguno 8 Derecha  gff Ordinal i Entrada
P5 Numérico 8 0 5.-;Usted cmo . {1, Conserv... Ninguno 8 Derecha il Ordinal  Entrada
P6 Numérico 8 0 6-;Usted enqu_ {1, Soltero} . Ninguno 8 Derecha  gff Ordinal i Entrada
P7 Numérico 8 0 7-¢Usted porqu._. {1, Basica. (. Ninguno 8 Derecha  ff] Ordinal N Entrada
P8 Numérico 8 0 8-;Con que frec {1, Nousuar_ Ninguno 8 Derecha  gfl Ordinal N Entrada
P9 Numérico 8 0 9-4Es ustedlea . {1, Usuario | _ Ninguno 8 Derecha  ff] Ordinal N Entrada
10 P10 Numérico 8 0 10.-¢Considerai... {1. NUNCA}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal e Entrada
1 P Numérico 8 0 11-¢Es importa {1, NUNCA} . Ninguno 8 Derecha  ff] Ordinal N Entrada
12 P12 Numérico 8 0 12.-;Es importa... {1. NUNCA}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal v Entrada
13 |3 Numérico 8 0 13-glas instala {1, NUNGA} . Ninguna 8 Derecha  fff Ordinal N Entrada
14 P14 Numérico 8 0 14.-;El alojamie... {1. NUNCA}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal v Entrada
5 P15 Numérico 8 0 154 Las depend {1, NUNGA}... Ninguno 8 Derecha  gff Ordinal i Entrada
16 P16 Numérico 8 0 16.-;Las instala... {1, NUNCA}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal v Entrada
7 P17 Numérico 8 0 17-¢Los datos {1, NUNGA}.. Ninguna 8 Derecha  gff Ordinal i Entrada
18 |P1 Numérico 8 0 18.¢El personal . [1, NUNCA}.. Ninguno 8 Derecha i Ordinal \ Entrada
19 P19 Numérico 8 0 19-¢Los trabaja. {1, NUNGA}.. Ninguno 8 Derecha  gff Ordinal i Entrada
20 P20 Numérico 8 0 20-¢Los diferent {1, NUNCA} . Ninguna 8 Derecha  ff] Ordinal N Entrada
2 Suma Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha ¢ Escala  Entrada
22 |SumDemo  Numérico 8 2 Demografica Ninguno Ninguna 8 Derecha ¢ Escala N Entrada
2 SumPsic Numérico 8 2 Psicogréfica Ninguno Ningune 8 Derecha ¢ Escala v Entrada
24 |SumPosi  Numérico 8 2 Posicién deuso  Ninguno Ninguna 8 Derecha ¢ Escala N Entrada
2% Varl Numérico 8 2 PERFIL DEL TU... Ninguno Ningune 8 Derecha ¢ Escala v Entrada
26  |SumEval  Numérico 8 2 Evaluacin del . Ninguno Ninguna 8 Derecha ¢ Escala N\ Entrada
2 Suminst Numérico 8 2 Instalaciones Ninguno Ningune 8 Derecha ¢ Escala v Entrada
28 |SumOrga  Numérico 8 2 Organizacién del._ Ninguno Ninguna 8 Derecha ¢ Escala i Entrada
2 Var2 Numérico 8 2 CALIDADDE S Ninguno MNinguna 8 Derecha ¢ Escala “ Entrada
30 DEMO Numérico 8 2 DEMOGRAFICA  Ninguno Ninguna f] Derecha ¢ Escala i Entrada L
B i - . DN

Vista de datos | vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor estaliste | |

[unicoge:on [ [ [
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Analizar

Warketing directo

Graficos
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Ventana

Ayuda
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