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RESUMEN

El informe de investigacion tiene como objetivo general determinar el nivel de
satisfaccion online respecto al uso de la plataforma digital Tripadvisor desde la

perspectiva de los restaurantes ubicados en el Circuito de Playas de Lima 2019.

El informe fue de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo, en
cuanto al disefio fue no experimental de corte transversal. La muestra fue de 10
restaurantes del Circuito de Playas de Lima, determinados por los criterios de
exclusion e inclusion, puesto que el tipo de muestreo que se aplicé fue no

probabilistico.

El resultado para el nivel de satisfaccion online de los restaurantes fue alto, ya que
de acuerdo a sus dimensiones el 70% de los encuestados estuvieron totalmente
satisfechos en relacion a su dimension usabilidad mientras que para la dimension
e-trust el 30% estuvieron totalmente satisfechos, percibiendo en ambos casos un

alto nivel de satisfaccion.

Entonces se puede concluir que, los restaurantes presentan un nivel de satisfaccion
alto en relacion a la usabilidad, por la sencillez, estructura y eficacia que mantiene
el aplicativo; también el nivel de satisfaccion en cuanto al e-trust fue alto; sin
embargo, los encuestados mencionaron que se debe mantener actualizada la

informacion de la plataforma.

Palabras claves: Satisfaccion online, Tripadvisor, usabilidad, e-trust
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ABSTRACT

The general objective of the research report is to determine the level of online
satisfaction regarding the use of the TripAdvisor digital platform from the perspective
of the restaurants located on the Lima beach circuit 2019.

The report was applied with a quantitative approach at a descriptive level, in terms
of the design it was non-experimental and cross-sectional. The sample consisted of
10 restaurants in the Lima beach circuit, determined by the exclusion and inclusion
criteria, since the type of sampling that was applied was non-probabilistic.

The result for the online satisfaction level of the restaurants was high, since
according to its dimensions 70% of the respondents were totally satisfied in relation
to its usability dimension while for the e-trust dimension 30% were totally satisfied,
perceiving in both cases a high level of satisfaction.

Then it can be concluded that restaurants present a high level of satisfaction in
relation to usability, due to the simplicity, structure and efficiency that the application
maintains; Also the level of satisfaction with the e-trust was high; however,

respondents mentioned that the information on the platform must be kept up to date.

Keywords: Online satisfaction, Tripadvisor, usability, e-trust
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l. INTRODUCCION

Uno de los generadores de ingreso econdmico a escala mundial es el turismo, tal
como lo menciona la Organizacién Mundial del Turismo (UNWTO), la llegada de
turistas aumentd un 5% en 2018, generando un crecimiento del 4% de ingresos por
exportaciones, lo cual representa un aproximado de 1,7 trillones de ddlares
americanos (Tendencias que marcan el turismo internacional, 2020). Para (Horeca
Professional Expo, 2019) sefiala que en el mundo de los servicios la digitalizacion
es una herramienta que beneficia a las empresas para que puedan relacionarse
con las costumbres de los nuevos usuarios al momento de vincular comida y
restaurantes. Teniendo en cuenta que una de las principales plataformas digitales

con un nivel competitivo orientado al rubro gastronémico y hotelero es TripAdvisor.

En el caso de Peru el turismo, ha producido un aumento significativo en
nuestro PBI del 9.8% en el primer trimestre del afio 2019. Sabemos que el dia
mundial del Turismo se celebra cada 27 de setiembre, donde se conmemora la
importancia de esta actividad y que se ha venido convirtiendo en un mecanismo de
desarrollo en distintos paises del mundo. Segun el vicepresidente de Peruvian
Experience, menciond que el Peru recibié 2.1 millones de turistas extranjeros, es
decir que se registraron 40,461 mas que en el afio 2018 y se proyecto que, para el
cierre del afio 2019, el turismo iba a percibir un ingreso superior a los 5.3 millones

de ddlares, manifesto (Lopez, 2019).

Ademas, (L6pez, 2019) manifestd que los turistas hoy en dia prefieren
orientar sus gastos a disfrutar de nuevas experiencias culturales y gastronémicas.
También detallé que el ticket promedio de los turistas extranjeros varia entre 19 a
89 dodlares por destino, asimismo comento que los platos mas solicitados por los
turistas son: Lomo Saltado, Ceviche, Aji de Gallina, Causa Limefia, Tiradito al Aji
Amarillo y de igual manera el pisco sour como bebida mas representativa del
Perd. Demostrando asi lo importante que es nuestra gastronomia peruanay la gran
responsabilidad que tienen los restaurantes por ofrecer nuestros distintos platos
brindando una gran calidad tanto de servicio como en insumos. Es por ello que para
los restaurantes es importante darse a conocer como empresa y una forma de ello

es haciendo uso de las plataformas digitales. Las cuales en la actualidad han ido



cobrando gran importancia, ya que estas ayudan a poder llegar a un mayor nimero

de usuarios.

La calificacion en esta plataforma digital, Tripadvisor, se ha convertido en
los ultimos afios de alguna forma vital para poder subsistir en el medio de los
restaurantes y el éxito que adquiere cada uno de estos restaurantes, estan unidos
a una relevancia digital ya que realizan distintas estrategias y acciones para poder
posicionarse como uno de los primeros en las plataformas digitales, nos indica
(Horeca Professional Expo, 2019). Tripadvisor uno de los sitios de viajes mas
grande del mundo por agregar opiniones de viajeros sobre destinos de alojamientos
y restaurantes alrededor del mundo factur6 1,5 mil millones de dolares en el 2015
y a mediados del 2002 reorientdé su modelo de negocio a 3 fuentes generadores de
ingresos como publicidad por clic, publicidad por display y suscripcion, transaccion
y licencias (Morales, 2020). Mientras la mayoria de los negocios buscan mantener
su posicion en Google, los restaurantes, tratan de mantener ese algoritmo que
maneja Tripadvisor para poder enfrentarse y luchar con otro aspecto esencial para

el rubro es: la reputacion en distintos portales de opinion.

Es por ello que para muchos restaurantes es importante contar con una
buena reputacion en este medio, sobre todo a aquellos que estan orientados a
brindar su servicio a turistas tal como lo son los restaurantes ubicados en el Circuito
de Playas. Segun (Urbanos y Lugares, 2020), sefiala que el Circuito de Playas
ubicado en Lima que se encuentra entre los distritos de Chorrillos y San Miguel, el
cual fue creado con la finalidad de unir los distritos limitrofes de Lima y de la misma
manera la construccion de la via rapida de la Costa Verde, esto produjo el aumento
turistico en los balnearios de Lima. Los editores de la revista COSAS nos indican
gue la variedad que ofrecen los restaurantes en el Circuito de Playas varia entre
cocina criolla fusion, cocina marina y contemporanea también ofrecen diversos

tipos de cocteleria como clasica y de autor (COSAS, 2019).

Teniendo en cuenta los distintos restaurantes que existen en el Circuito de
Playas de Lima y que se encuentran dentro de esta competitividad digital, para la
cual hemos planteado el siguiente problema general, ¢Cual es el nivel de
satisfaccion online del uso de la plataforma digital Tripadvisor en los restaurantes
del Circuito de Playas de Lima,2019?



La importancia de la presente investigacion posee una justificacion social ya
que estara reflejado en el posicionamiento que se encuentren los restaurantes por
medio de la reputacion online que les brinda la plataforma digital. Al respecto
(Siguefias, 2018) explicé que toda empresa inventa distintas estrategias con
relacion al marketing digital para aumentar la posicion de su empresa como marca,
también la comunicacion serd mas continua a través de tecnologia que use la
empresa llegar4d a complementar expectativas y una atencion mejorada. Como
también presenta una justificacion tedrica, ya que la informacién que se recolecto
ayudara al desarrollo de futuras investigaciones, asi también para la captacion de
propuestas de mejora en el campo del marketing por medio de plataformas digitales
(Ojeda, 2012).

Teniendo en cuenta la realidad problematica planteada se formo el problema
general y los problemas especificos de la investigacion. El problema general de la
investigacion fue ¢ Cual es el nivel de satisfaccion online del uso de la plataforma
digital Tripadvisor en los restaurantes del Circuito de Playas de Lima, 20197 Los
problemas especificos de la investigacion fueron los siguientes:

PE1: ¢(Cuél es el nivel de usabilidad de la plataforma digital Tripadvisor
desde la perspectiva de los restaurantes del Circuito de Playas de Lima,2019?

PE2: ¢Cual es el nivel del E-trust (confianza online) de la plataforma digital
Tripadvisor desde la perspectiva de los restaurantes del Circuito de Playas
Lima,2019?

El objetivo general fue determinar el nivel de satisfaccion online del uso de
la plataforma digital Tripadvisor en los restaurantes del Circuito de Playas de Lima,
2019. Los objetivos especificos fueron los siguientes:

OEL: Identificar el nivel de usabilidad de la plataforma digital Tripadvisor
desde la perspectiva de los restaurantes del Circuito de Playas de Lima, 2019.

OEZ2: Identificar el nivel del E-trust (confianza online) de la plataforma digital
Tripadvisor desde la perspectiva de los restaurantes del Circuito de Playas de Lima,
20109.



Il. MARCO TEORICO
Se tuvo presente para realizar la tesis trabajar con los siguientes antecedentes
tanto internacionales como nacionales, los cuales permitiran la veracidad del

trabajo y la presencia de esta problematica en diversos lugares del mundo.

Como primer antecedente tenemos a (Carpio et. al., 2019) analizaron el
posicionamiento de la marca y marketing viral para precisar la posicion de los
restaurantes turisticos en Internet de Puno. La metodologia que aplicaron fue de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental nivel descriptivo - explicativo para
la cual tuvieron como muestra de 16 restaurantes turisticos, el instrumento que
utilizaron para la recoleccion de datos fue observacién estructurada. Para la cual
concluyeron que la estrategia principal es la conectividad con respecto al marketing
viral porque evalla la cantidad de participantes que se encuentran en redes
sociales, mientras que para el posicionamiento de la marca es la que presenta una

constante interaccion con el cliente segun su matriz de busqueda.

Segundo a (Rangel, 2019) tuvo como finalidad realizar un analisis de
contenido de los distintos comentarios encontrados en las paginas de fans de la
plataforma de Facebook de los hoteles en estudio y en la pagina Tripadvisor, que
se generaron en el periodo enero - septiembre 2017. Aplico una investigacion mixta,
utilizando la técnica de analisis de contenido con la herramienta Meaning Cloud y
las tablas de frecuencias respectivamente. Concluy6 en que la calidad percibida
por los clientes depende de diversos factores como, las instalaciones, facilidades
brindadas por el hotel, atencion en el servicio y trato del personal, asi como del
entorno del hotel; lo cual es una informacion valiosa que puede ser utilizada para

estrategias de mejora.

Luego los autores (Nascimento et. al., 2019) analizaron el posicionamiento
de los restaurantes a través de las evaluaciones publicadas en la pagina web de
dichos restaurantes. La metodologia que usaron fue cuantitativa, de caracter
exploratorio y descriptivo, teniendo como muestra a 1300 clientes de dichos
restaurantes y su herramienta de analisis es el software Iramuteq. Llegaron a la
conclusién que, si las empresas desean seguir siendo competitivas y con el
posicionamiento deseado, es primordial tener en cuenta las preferencias de los

clientes, asi como de sus antojos. También recomendaron hacer unas encuestas a



los establecimientos de comida cercanos para poder reconocer sus diferencias de

los competidores.

También (Torres y Vergara, 2018) analizaron el impacto de las plataformas
digitales en el progreso de procedimientos en el sector hotelero. La metodologia
utilizada en la investigacion tuvo dos aspectos: cuantitativa y cualitativa, se realizé
a nivel descriptivo y de tipo concluyente. Llegaron a la siguiente conclusion que
para toda empresa es importante poder implementar la tecnologia como una
manera de diferenciarse, mejorando la gestion de la informacién y posicionamiento
de la marca. Para lo cual se recomienda cuidar cada detalle al momento de brindar
el servicio, ya que de ello depende los comentarios que se le otorguen al hotel,
puesto que los potenciales consumidores muchas veces basan su eleccién en

comentarios de anteriores clientes.

Después a (Vega, 2018) englobo los criterios relacionados a obtener
respuestas alas quejas en TripAdvisor en el Hotel Wyndham costa del Sol, teniendo
como muestra a 249 mensajes de una poblacion de 702 quejas que fueron
respondidas, para lo cual el método utilizado fue cuantitativo de tipo correlacional.
El cual concluyd, en que existen ciertos criterios que se relacionan a la obtencién
de una respuesta a las quejas las cuales son: sentimiento presente en la queja, el
lenguaje empleado y nivel de satisfaccion. Para lo cual se recomienda contar con
plantilas de mensajes predisefiados y el uso de un data mining que dejaria en

evidencia elementos asociados a la insatisfaccion.

Luego a (Siguefias, 2018) planteé estrategias de marketing digital para
mejorar la posicion como marca en el restaurante La Antena Chiclayo. La
metodologia que usaron fue de nivel descriptivo, con disefio de investigacion no
experimental de corte transversal. Concluyé en su investigacion que el restaurante
tiene un bajo nivel de posicionamiento ya que el 82.5% de los encuestados no
conoce la marca y que el 38.1% prefiere ir a la competencia por las promociones,
si bien el restaurante posee calidad de servicio no llega a posicionarse en la mente
del cliente. Para la cual recomend6é que la administracion debe emplear la
informacion obtenida con la finalidad de mejorar sus medios de produccion y

atencion, y asi establecer un plan estratégico a largo plazo.



También a (Rojas, 2017) establecié el dominio del social commerce en la
posicion de los hoteles de 4 estrellas en la ciudad de Chiclayo. La metodologia
utilizada fue de nivel descriptivo - explicativo y el disefio de investigacion fue no
experimental de corte transversal. La cual concluyé que el social commerce
repercute de manera positiva en los hoteles de 4 estrellas, por la calidad de sus
publicaciones constantes ademas de la rapidez y calidad de respuesta. A la cual
recomendé que se debe considerar la mejora de algunos aspectos como la calidad
de servicios, promociones y beneficios segun la teoria del posicionamiento,
ayudando asi al posicionamiento del sector hotelero por medio del social

commerce.

Después a (Carrillo, 2016) busc6 entender cdmo operan las quejas en los
principales hostels del distrito de Miraflores que se registran en la plataforma
Tripadvisor. La metodologia que aplicaron fue cuantitativa y cualitativa, de nivel
descriptivo, en cuanto al disefio de investigacion fue no experimental de corte
transversal. Concluyo que el 57.14 % de los hostels entrevistados no responden los
comentarios mientras que el 28.57% si responden en ocasiones, de los cuales uno
de ellos no solo responde a opiniones negativas sino también a las positivas,
agradeciendo por su estadia, el comentario e incentivando a su regreso a los

huéspedes.

Luego a (Arizaga y Yumba, 2016) analizaron el impacto que tuvo la
plataforma Tripadvisor en el mercado del Turismo, tomando en cuenta los
beneficios que tiene el turista en este medio virtual y como medio de
comercializacion de establecimientos turisticos. La metodologia que aplicaron fue
cualitativa y arribando conclusion que utilizando esta plataforma digital es una gran
oportunidad tanto para ofrecer sus productos como para ver su grado de beneficio

frente al portal Tripadvisor de los establecimientos turisticos.

También a (Molinillo et. al.,, 2016) buscaron analizar los registros de
satisfaccion de los clientes de hoteles teniendo en cuenta las valoraciones
realizadas por los usuarios de Tripadvisor. Tuvieron como muestra a 2211 hoteles,
los cuales fueron clasificados por regiones de acuerdo al instituto Nacional de
Estadistica del Gobierno de Espafia, y para un mayor nivel credibilidad se

consideraron a hoteles con mayor de 20 resefias en linea. Concluyeron en que las



empresas del sector hotelero deben de incentivar a sus clientes a realizar
comentarios, ya que de esta manera ayudan a contrarrestar los comentarios

negativos, ademas de mejorar sus calificaciones online y su nivel de ventas.

Finalizando los antecedentes tenemos a (Mellinas, 2015) examiné el nivel
de reputacion online a través de la puntuacién y opiniones registradas en diversas
plataformas digitales con respecto al nivel de satisfaccion de los huéspedes.
Empleando una metodologia cuantitativa descriptiva, aplicada a una muestra de
1384 hoteles de playa y costa. Concluyendo en que el nivel de uso de las
plataformas digitales es directamente proporcional a sus puntuaciones, pero se
descarta que el uso de las plataformas favorezca al nivel de satisfaccion del cliente,
ademas se cree que la adaptacion de estas nuevas tecnologias es un indicativo

para una gestion eficiente.

Continuamos con teorias relacionadas, para tener un concepto claro del
marketing tomaremos en cuenta a (Armstrong y Kotler, 2013) sefalaron que el
marketing es un proceso beneficioso mediante el cual, a través de la creacion e
intercambio de valor a sus clientes, obtienen lo que necesitan y desean tanto ellos
como las instituciones, de manera que logran establecer fuertes lazos o relaciones
con sus clientes. Como bien lo dicen los autores, el marketing es un proceso
importante para las empresas, ya que lo que buscan es formar fuertes relaciones
con sus clientes y de esta manera poder crear valor a cada uno de ellos. Del mismo
modo (Stanton et. al., 2007) sostienen que para el éxito de sus organizaciones el
marketing es esencial, el cual se ve reflejado principalmente dandole prioridad al
cliente. Este concepto va dirigido al cliente y en las actividades coordinadas del

marketing para lograr distintos objetivos en el desempefio de las organizaciones.

A la vez (Arellano, 2010) también busco explicar que para el marketing lo
importante es el consumidor, ya que para algunas empresas es considerado como
algo incontrolable y externo, sin embargo, es el consumidor el que fortalece el
triunfo de algunas empresas en distintos plazos. Por otro lado, Arellano (2010)
indicd que existen 2 inmensas orientaciones, una que se refiere como filosofia de

empresa y la otra como una funcién empresarial.



Al poseer los conocimientos de marketing, veamos como influye en la red y
también en el turismo, como nos indica (Anato, 2006) el ciberturismo es una manera
de obtener informacion de los viajes y turismo por medio de la red. Muchos de los
autores piensan que esta herramienta llegara a sustituir las agencias de viajes
tradicionales, se estimd que el total de transacciones turisticas adquiridas por

internet se triplicaron de 300 a 890 millones de ddlares a mediados del afio 1996.

Actualmente la tecnologia digital ha tenido un auge explosivo y ha cambiado
en la manera en la que vivimos, esto quiere decir en la forma como nos
comunicamos, enviamos informacion y hacemos compras. Por este motivo
debemos tener en cuenta que la social media, internet y los avances tecnolégicos
hayan repercutido en el mundo del marketing. Ademés (Kotler y Armstrong, 2017)
explicaron que incluye, manejar instrumentos como aplicativos moviles, anuncios
online, videos online, blogs, social media, correos y webs ademas de otros sitios
digitales que influyen en los usuarios al momento de estar conectados por medio

de celulares, Tablet, computadoras entre otros dispositivos.

Para (Selman, 2017) mencion6 que son distintos métodos de mercado a
través de la web y online, que estan en la busqueda de algin cambio por parte del
cliente. Y se caracterizan por la personalizacion y masividad. Ademas, para (Sainz
de Vicuia, 2015) sefiala que el marketing digital reane las técnicas y estrategias
encontradas en internet para vender o comunicar alguna informacion servicio o

bien.

Por otra parte, (Kotler y Armstrong, 2017) indicé que el marketing digital y
directo radica en estar conectados directamente con clientes en comunidades o
individuales, y asi poder tener una respuesta rapida mientras que se entabla una
relacion perenne con los clientes. Las plataformas digitales son sistemas
informaticos desarrollados en diferentes plataformas orientado a satisfacer las
necesidades de los restaurantes, estos sistemas llevan caracteristicas
personalizadas para este sector como el manejo en redes sociales, manejo de blog

para socializar eventos del local (Marketing Gastronémico, 2013).

Una plataforma digital puede estar relacionada con diversas areas,

tecnologias y acciones de marketing que podrian ayudar a una empresa a



conquistar sus objetivos marcados. En el caso de un restaurante, este tipo de
productos se enfocaria en aumentar las reservas de mesas y con ello la facturacion,

ademaés de fidelizar a los clientes (Ecommerce Efectivo, 2018).

Es todo un sistema que permite la construccién de distintas aplicaciones bajo
un mismo entorno, proporcionando a los usuarios la posibilidad de entrar a ellas a
través de Internet; en locales de comida tienen el objetivo de aumentar la
experiencia del usuario, renovar los tiempos de compra, servicio y espera, ademas
desarrollan una mejora en el equipo de trabajo (Escuela Marketing Gastrondmico,
2014).

La plataforma digital Tripadvisor empezé a mediados de febrero del 2000, en
EE. UU y pertenece al grupo Expedia Inc. Para clasificar esta plataforma digital esta
un poco dificil, ya que cuenta con mucha similitud a una red social, blog o
comunidad virtual. Asimismo, la funcion principal es recopilar y difundir el contenido
gue generan los usuarios acerca de sus experiencias en viajes, tomando en cuenta
sus comentarios, calificaciones, foto y videos (O’Connor, 2010). En la plataforma
digital se pueden encontrar distintos tipos de filtros para llegar al tipo de
establecimiento que mas deseemos tales como restaurantes, alojamientos, bares,
etc. Para conseguir una ventaja competitiva deseada, Tripadvisor brinda una
version Premium para restaurantes. Si se pasa a la suscripcion Premium, tendra
acceso exclusivo a potentes herramientas disponibles solo para suscriptores, como
Storyboard, las 3 razones principales para comer aqui y opiniones favoritas,
ademas de informacion y datos exclusivos, tiene un costo mensual o anual que

depende de distintos factores como ubicacidn, el tamafio y el trafico.

Para un negocio la reputacion online engloba todo lo que el usuario pueda
encontrar sobre él en la web. Todo lo publicado en redes sociales, lugares
asociados para realizar reservas, sitios de opinion. Todos estos tipos de fuentes
forman parte de su reputacion online, esto quiere decir que es la percepcion
obtenida por el consumidor frente a su negocio. Entonces (Anton, 2008) afirmé que
la reputacion en linea se podria interpretar como una estimacion lograda por parte
de la empresa mediante el manejo de los medios en linea sean tanto buenos o

malos. Entonces, con las ideas previas nos dan una perspectiva de suma



consideracion hacia la gestion de la reputacion en linea como un instrumento del

marketing en la web (Hung et. al., 2012).

Segun (Antén, 2008) nos indicé que es complicado relacionar la idea de una
reputacion corporativa a una version en linea ya que la reputacion empresarial en
web no se asemeja a su reputacion general de la empresa. También (Vaquero,
2012) comentd que la reputacion en linea emerge del producto de adecuadas
costumbres por parte de empresas en la web y el correcto manejo de la gestién de
una empresa. Por otro lado (Del Fresno, 2012) nos mencioné que es el producto
de los consumidores, usuarios, futuros compradores, trabajadores, etc. describen
sus experiencias por medio de redes sociales o plataformas en linea teniendo como
punto de vista el momento que tuvo relacién con la marca sea directa o indirecta.
Existen muchas razones por las que uno debe de gestionar su reputacion online,
es primordial para un bienestar financiero en su negocio. Deben de tener en cuenta

algunos aspectos:

Como primer aspecto tenemos promover lo bueno y solucionar lo malo,
consiste en obtener informacion de todos los visitantes, les permitira tener con
mayor amplitud un panorama de sus éxitos y fallos. Extraer lo mejor de los
comentarios positivos y utilizar los menos halagadores para mejorar. El segundo
aspecto es atraer a los clientes adecuados, puede que la consigna de que “el cliente
siempre tiene la razén” siga siendo valida, pero no todos los clientes son apropiados
para su negocio. Si responde a las opiniones de sus clientes estrella podra ayudar
a destacar las caracteristicas que lo diferencian de los demas negocios y asi poder

atraer a un mercado objetivo mas rentable.

El siguiente aspecto es hacerles repetir, dando a conocer cémo han
mejorado en cuanto a su servicio gracias a los comentarios de los clientes. Si
muestra que ha tenido en cuenta las opiniones incentivara a los clientes a regresar
en otra oportunidad y conseguird clientes nuevos y el ultimo aspecto es ampliar el
alcance, el efecto de los gastos de marketing llega a tener un limite para los
negocios independientes. No obstante, con una gestion adecuada de su reputacion
online, puede llegar a convertir a cada opinion de un cliente o viajero, cada
publicacién y cada foto en un anuncio gratuito con el que se dirige a los

consumidores.
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Entonces la satisfaccion para (Kotler, 1991) se evidencia luego de una
compra de calidad del producto frente a las expectativas que se tiene de la compra
previa. Si nos centramos en la atencion de los servicios, la satisfaccion se define
como la condicion afectiva del cliente, que en si es el resultado global que se
obtiene de los componentes entre la relacion del cliente con la del proveedor de
servicio (Servert, 2002). Se puede dividir en 2 perspectivas distintas Segun
(Geyskens et. al., 1999) la primera considera a la satisfaccion como una preferencia
emocional por situaciones econdmicas, como la magnitud de las ventas o los
beneficios en los margenes obtenidos y la segunda perspectiva también conocida
como satisfaccion no econdémica, que considera los factores psicolégicos, como
cuando un socio cumple su compromiso o la comodidad de relacionarse con el
socio. De esta manera, la satisfaccion se manifiesta como una evaluacion o un
aspecto global que va creciendo con el tiempo que tiene como respuesta de las

relaciones que se presenta entre el cliente y la organizacion (Eshghi et. al., 2007).

Segun (Zeithmal et. al., 2009) todos conocen que es satisfaccion hasta que
se les pide una definicion exacta y es ahi donde nadie sabe como responder
correctamente. Para (Oliver, 1997) mencioné que la satisfaccion online es la
respuesta de realizacidn del consumidor; indica que es una opinidon sobre alguna
particularidad del servicio o producto, o del producto o servicio en si, que genera

un nivel confortable de realizacién relativa al momento de la adquisicion.

Se encontraron 2 factores que pueden medir la satisfaccion online que son
la usabilidad y el e-trust. Se puede definir el concepto de usabilidad como el impulso
gue se requiere usar un sistema informatico. Para (Nielsen, 1994) mencioné
algunas inquietudes de usabilidad ya que posee varios aspectos, como la sencillez
con la que el cliente puede aprender a dirigir un sistema, la facilidad de retener las
funciones esenciales, el nivel de eficiencia con la que el sitio ha sido
esquematizado, el grado de prevenir errores y la satisfaccion del cliente en funcién
a su operabilidad. Siendo méas especificos, nos centramos en la atencion en linea,
la usabilidad de un sitio web percibe la simplicidad de poder navegar por el sitio o
hacer una compra en linea también considera un elemento critico en el desarrollo

del comercio digital (Flavian et. al., 2006).
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Con relacion a las sugerencias que nos brindan los autores, se considera los
factores para poder medir el criterio de usabilidad del sitio web como: la simplicidad
de uso del sitio web en sus etapas iniciales, la velocidad con la que los usuarios
pueden encontrar lo que estan buscando, la facilidad percibida de navegacién del
sitio en términos de tiempo requerido y accion necesaria para obtener los resultados
deseados, la capacidad de los usuarios para controlar lo que estan haciendo y

donde estan, en cualquier momento.

También tenemos el e-trust conocida como confianza online considera unos
factores esenciales para el éxito del comercio digital. Las transacciones en linea y
relaciones de intercambio no solo se caracterizan por la inseguridad, sino también
por el anonimato, la carencia de control y oportunismo en potencial, todo esto hace
arriesgar y desconfiar en factores claves para el comercio digital (Grabner-Krauter
y Kaluscha, 2003). También han ido aumentado los minoristas en linea, que pueden
llegar a tener gran impacto en los clientes ya que les proporciona diferentes

alternativas y nueva informacion.

Para (Mukherjee y Nath, 2007) es este aumento en cantidad de minoristas
en linea lo que produce al consumidor una confianza online en el comercio digital.
Entonces cuesta creer que los clientes realicen algun tipo de transaccion en el
comercio digital por medio de los minoristas en linea sin haber colocado su total
confianza en un proveedor especifico (Pang et. al., 2007). Por lo tanto, se tienen
los siguientes factores que miden al e-trust: conveniencia de compra, disefio del

sitio, informativa, seguridad, Comunicacion
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, en cuanto al enfoque de la investigacion fue
de tipo cuantitativo ya que trabajamos con informacion cuantificable y se soporta
por medio de la estadistica se define seguin Hernandez et. al., (2014) “los estudios
cuantitativos siguen un patrén predecible y estructurado; se debe tener presente
que las decisiones criticas sobre el método se toman antes de recolectar los datos”
(p.6).

El disefio que presentd nuestra investigacion fue no experimental, como
nos mencionan (Hernandez et. al., 2014) la investigacion permitié distinguir las
distintas anomalias tal y como se encuentran en su entorno natural, sin la necesidad
de manipular las variables. La investigacion es de corte transversal o
transeccional, ya que la recopilacion de datos se dard en un momento especifico
segun (Hernandez et al., 2014) es detallar las variables y examinar su incidencia e
interrelacion en un momento dado.

En cuanto al nivel de la investigacion es descriptiva, ya que se obtuvo
informacion de nuestra variable satisfaccion online, asi como nos indican
(Hernandez et. al., 2014) consiste en detallar como se muestran o como son, los
fendmenos, contextos, sucesos y situaciones, con el proposito de recolectar datos

de manera independiente o en conjunto con respecto a la variable estudiada.

3.2 Variables y operacionalizaciéon

El informe de investigacion tuvo como variable satisfaccion online, la cual posee
dimensiones e indicadores y se mostré en la matriz de operacionalizacion ver
Anexo N°1

3.3 Poblacion, muestray muestreo
a) Poblacién: esta constituida por los restaurantes que se encuentran en el
Circuito de Playas de Lima.
e Criterios de inclusion:
Los restaurantes que brindan cocina criolla fusion, cocina marina y
contemporanea también ofrecen diversos tipos de cocteleria como clasica y

de autor en el Circuito de Playas de Lima.
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Asi mismo se considerard a los snacks bar y dulcerias que se encuentren
dentro de la plataforma digital Tripadvisor en el Circuito de Playas de Lima.

e Criterios de exclusion:
Los restaurantes que no estén registrados dentro de la plataforma digital
Tripadvisor.
Los restaurantes que se encuentren en el Circuito de Playas pero que no estan
registrados en la plataforma digital Tripadvisor.

b) Muestra: se determind que solo se encuestaran a 10 restaurantes del
Circuito de Playas de Lima que estdn dentro de la plataforma digital
Tripadvisor.

c) Muestreo: no probabilistico de acuerdo a los criterios de inclusion se va
tomar a los 10 restaurantes que forman parte del Circuito de Playas de Lima.

d) Unidad de andlisis: los 10 restaurantes del Circuito de Playas de Lima que
ofrecen cocina criolla fusion, cocina marina y contemporanea; ademas de

snacks bar y dulcerias que utilizan la Plataforma Digital Tripadvisor.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo es la encuesta y el instrumento que se emple6 para el
informe de investigacion fue un cuestionario. Para (Martin, 2011) indicé que la
encuesta se utiliza como medio de recoleccién de datos mediante un cuestionario

respondiendo preguntas asignadas.

Segun (Hurtado, 2000) este instrumento alberga una serie de preguntas
referente a una situacion especifica de la cual el investigador pretende conseguir
informacion, mediante el uso de preguntas planteadas en fisico sin necesidad de la
presencia del investigador. Asi también mencioné que el disefio dependera de los
temas por cubrir segun los objetivos que el investigador se haya planteado y es

conveniente que esto no sea demasiado largo.

El informe de investigacion hizo uso del cuestionario para poder medir la
variable satisfaccién online y sus respectivas dimensiones. Para poder medir las
respuestas se usara una escala donde Totalmente satisfecho (5), Satisfecho (4), Ni
satisfecho / ni insatisfecho (3), Insatisfecho (2), Totalmente insatisfecho (1). Anexo
N°2
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3.5 Procedimientos

El informe de investigacion surgio con el fin de determinar la satisfaccion online del
uso de la plataforma digital Tripadvisor en los restaurantes del Circuito de Playas
de Lima,2019 para describir la aproximacién tematica se tuvo que indagar en
fuentes como tesis, libros virtuales y articulos cientificos. También realizamos un
cuestionario la cual buscé investigar la satisfaccion online del uso de la plataforma
digital Tripadvisor desde la perspectiva de los restaurantes, la encuesta estuvo
dirigido a los administradores de los restaurantes y de esta manera poder recolectar
informacion para el informe de investigacién para posteriormente procesar dicha

informacion y llegar a responder el problema planteado de la investigacion.

3.6 Método de analisis de datos
El informe de investigacion hizo uso del programa SPSS que permitié clasificar los
datos recolectados y ayudo a determinar e interpretar el analisis de nuestros datos

mediante la estadistica descriptiva.

La validez del instrumento se efectué mediante juicio de expertos, que fueron
3 docentes expertos en metodologia y gestion turistica. A cada experto se entrego
el instrumento (cuestionario), la tabla de operacionalizacion de variables y la ficha

de validacion del instrumento. Anexo N°3

Tabla 1. Tabla de validacién de expertos

3 PROMEDIO DE
N.° EXPERTOS GRADO ACADEMICO
VALIDEZ
POZO TRIGOSO, Mgtr. Docencia
1 . o 100%
LILIAN Universitaria
JANAMPA GOMEZ, Mgtr. Docencia
2 . o 90%
GUISELLA Universitaria
HERNANDEZ Mgtr. Docencia
3 100%

CABREJO, GRETHEL Universitaria
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3.7 Aspectos éticos

En el informe de investigacidn se utilizo libros virtuales, tesis, articulos cientificos,
siendo fuente confiable para el desarrollo de este proceso de recoleccién de
informacién para la variable aplicada.

Para (Helsinki, 1964) contribuy6 para el desarrollo ético de la informacion
refiere que todo tipo de investigacion realizada tiene la obligacion ética de revelar
las fuentes y notificar el producto de todo el proceso de investigacion. Se tiene que
difundir el desenlace total, referenciando los principios de inversién, convenios con
instituciones u organismos, o problemas actuales existentes. Cualquier estudio que
no haga referencia a estos principios o fundamentos no sera aceptado para su
difusion.

También se envid informacion a los representantes legales de los
restaurantes mediante cartas de presentacion que nos brindo la universidad y asi
el informe de investigacion di6 cumplimiento y respeto al codigo de ética al
momento que se realizd la investigacion. Toda la informacion que se obtuvo es
veridica, no ha sido manipulada, de manera que se respeta el anonimato y la

confidencialidad del encuestado.

En el informe de investigacion se respetd las normas APA, para poder citar
e interpretar de manera adecuada toda la informacion obtenida de expertos
evitando asi cometer plagio, respetando asi los derechos de autor y su propiedad

intelectual.
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IV. RESULTADOS

Los resultados obtenidos mediante las encuestas realizadas a 10 restaurantes del
Circuito de Playas de Lima, cabe resaltar que la informacién obtenida es con
referencia al afio 2019, con el fin de evaluar la Satisfaccion Online; el cuestionario
esta conformado por 18 items y los datos estan distribuidos en indicadores los

cuales se agrupan en dimensiones.

DIMENSION USABILIDAD

Tabla 2. Nivel de satisfaccidon dimensién usabilidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Satisfecho 3 30,0 30,0 30,0
Validos  Totalmente satisfecho 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: Con respecto a la dimension usabilidad se puedo percibir que
del 100% de las encuestas realizadas a los restaurantes; el 70% estuvieron
totalmente satisfechos, asi también, el 30% de los restaurantes estuvieron solo
satisfechos. Esta dimension ha sido medida teniendo en cuenta la estructura del

sistema de Tripadvisor.

Estructura del sistema

Tabla 3. El uso de la plataforma digital Tripadvisor presenta una interfaz clara

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 2 20,0 20,0 20,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 6 60,0 60,0 80,0
Totalmente satisfecho 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 20% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 60% de restaurantes estuvieron satisfechos con la

interfaz de la plataforma digital Tripadvisor; por otro lado, el 20% no estuvieron ni
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satisfecho ni insatisfecho; ya que la interfaz no les parece tan clara ademas de poco
amigable. En definitiva, la mayoria de los restaurantes percibieron que la plataforma
digital Tripadvisor si presenta una interfaz clara, sin embargo, no se logra satisfacer

al 100% de los restaurantes encuestados.

Tabla 4. Las funciones y contenidos que presenta la plataforma digital Tripadvisor son
correctas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 1 10,0 10,0 10,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 5 50,0 50,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 40% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 50% de restaurantes estuvieron satisfechos con las
funciones y contenidos que presenta la plataforma digital Tripadvisor; por otro lado,
el 10% no estuvo ni satisfecho ni insatisfecho; ya que las funciones y contenidos
les parece correcto. De acuerdo a los resultados, la mayoria de los restaurantes
percibieron que la plataforma digital Tripadvisor si presenta funciones y contenidos
correctos, sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de los restaurantes

encuestados.

Facilidad de uso

Tabla 5. La simplicidad de la plataforma digital Tripadvisor al momento de usarla

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 2 20,0 20,0 20,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 6 60,0 60,0 80,0
Totalmente satisfecho 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 20% estuvieron totalmente

satisfecho; asi también, el 60% de restaurantes estuvieron satisfechos con la

18



simplicidad que presenta la plataforma digital Tripadvisor al momento de usarla; por
otro lado, el 20% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que se les presenta
pequefias dificultades al momento de usarla. Por lo tanto, la mayoria de los
restaurantes percibieron que la plataforma digital Tripadvisor presenta una
simplicidad al momento de usarla, sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de

los restaurantes encuestados.

Tabla 6. La plataforma digital Tripadvisor usa términos entendibles y adecuados

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 2 20,0 20,0 20,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 3 30,0 30,0 50,0
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 50% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 30% de restaurantes estuvieron satisfechos con el uso
de términos entendibles y adecuados que presenta la plataforma digital Tripadvisor;
por otro lado, el 20% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que siempre
deben usar términos entendibles y adecuados. Por lo tanto, la mayoria de los
restaurantes percibieron que la plataforma digital Tripadvisor presenta un buen uso
de términos entendibles y adecuados, sin embargo, no se logra satisfacer al 100%

de los restaurantes encuestados.

Velocidad de respuesta del sistema

Tabla 7. La velocidad de respuesta de la plataforma digital Tripadvisor es rapida y
eficiente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 1 10,0 10,0 10,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 5 50,0 50,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia
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INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 40% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 50% de restaurantes estuvieron satisfechos con la
velocidad de respuesta que presenta la plataforma digital Tripadvisor; por otro lado,
el 20% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que la velocidad de respuesta
es normal. En definitiva, la mayoria de los restaurantes percibieron que la velocidad
de respuesta de la plataforma digital Tripadvisor es rapida y eficiente, sin embargo,
no se logra satisfacer al 100% de los restaurantes encuestados.

Tabla 8. Los resultados que me arroja la plataforma digital Tripadvisor son los requeridos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 2 20,0 20,0 20,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 5 50,0 50,0 70,0
Totalmente satisfecho 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 30% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 50% de restaurantes estuvieron satisfechos con los
resultados que presenta la plataforma digital Tripadvisor; por otro lado, el 20% no
estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que los resultados requeridos son los
correctos. Por lo tanto, la mayoria de los restaurantes percibieron que la plataforma
digital Tripadvisor si arroja los resultados requeridos, sin embargo, no se logra

satisfacer al 100% de los restaurantes encuestados.

Accesibilidad del sistema

Tabla 9. Me resulta facil registrarme en la plataforma digital Tripadvisor

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 1 10,0 10,0 10,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 3 30,0 30,0 40,0
Totalmente satisfecho 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia
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INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 60% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 30% de restaurantes estuvieron satisfechos con el modo
de registro que presenta la plataforma digital Tripadvisor; por otro lado, el 10% no
estuvo ni satisfecho ni insatisfecho; ya que el modo de registro es normal. Por lo
tanto, la mayoria de los restaurantes percibieron que la plataforma digital
Tripadvisor resulta facil de registrar, sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de

los restaurantes encuestados.

Tabla 10. Se puede acceder desde cualquier dispositivo (celular, Tablet, computadora) a
la plataforma digital Tripadvisor

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 2 20,0 20,0 20,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 2 20,0 20,0 40,0
Totalmente satisfecho 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 60% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 20% de restaurantes estuvieron satisfechos con el poder
acceder desde cualquier dispositivo presenta la plataforma digital Tripadvisor; por
otro lado, el 20% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que el acceso a la
plataforma es normal. Por lo tanto, la mayoria de los restaurantes percibieron que
la plataforma digital Tripadvisor si es de facil acceso desde cualquier dispositivo,

sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de los restaurantes encuestados.

Dimensién e-trust

Tabla 11. Nivel de satisfaccion dimension e - Trust

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Satisfecho 7 70,0 70,0 70,0
Validos  Totalmente satisfecho 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia
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INTERPRETACION: Al haber analizado la dimension e-trust se obtuvo como
resultado del 100% de las encuestas realizadas a los restaurantes; el 30%
estuvieron totalmente satisfechos, asi también, el 70% de los restaurantes
estuvieron solo satisfechos. En esta dimension se comenz6 midiendo la

conveniencia de compra de acuerdo a la plataforma digital Tripadvisor.

Conveniencia de compra

Tabla 12. La plataforma digital Tripadvisor sugiere una compra adecuada

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 3 30,0 30,0 30,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 6 60,0 60,0 90,0
Totalmente satisfecho 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 10% estuvo totalmente
satisfecho; asi también, el 60% de restaurantes estuvieron satisfechos con las
sugerencias de compra que presenta la plataforma digital Tripadvisor; por otro lado,
el 30% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que las compras estan
dirigidas por las imagenes que se brinda por medio de la plataforma. Por lo tanto,
la mayoria de los restaurantes percibieron que la plataforma digital Tripadvisor si
sugiere una compra adecuada, sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de los

restaurantes encuestados.

Tabla 13. La plataforma digital Tripadvisor incrementa los ingresos empresariales

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 4 40,0 40,0 40,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 5 50,0 50,0 90,0
Totalmente satisfecho 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia
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INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 10% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 50% de restaurantes estuvieron satisfechos con el
incremento en los ingresos que les presenta la plataforma digital Tripadvisor; por
otro lado, el 40% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que los ingresos
dependen de los servicios que ellos brindan. Por lo tanto, la mayoria de los
restaurantes percibieron que la plataforma digital Tripadvisor si incrementa los
ingresos empresariales, sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de los

restaurantes encuestados.

Disefio del sitio

Tabla 14. La plataforma digital Tripadvisor muestra la teméatica de la empresa claramente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 2 20,0 20,0 20,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 6 60,0 60,0 80,0
Totalmente satisfecho 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccién de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 20% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 60% de restaurantes estuvieron satisfechos con la
tematica de la empresa que se presenta en la plataforma digital Tripadvisor; por
otro lado, el 20% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que todo esta en
referencia a las imagenes que se brindan en la plataforma. Por lo tanto, la mayoria
de los restaurantes percibieron que la plataforma digital Tripadvisor si muestra la
tematica de la empresa claramente, sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de

los restaurantes encuestados.
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Tabla 15. La plataforma digital Tripadvisor resalta las imagenes del restaurante
vinculadas con el entorno

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 4 40,0 40,0 40,0
insatisfecho
Vélidos  Satisfecho 4 40,0 40,0 80,0
Totalmente satisfecho 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 20% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 40% de restaurantes estuvieron satisfechos con las
imagenes del restaurante vinculadas con el entorno que se presenta en la
plataforma digital Tripadvisor; por otro lado, el 40% no estuvieron ni satisfecho ni
insatisfecho; ya que las imagenes deberian de estar actualizadas en todo momento.
Por lo tanto, la mayoria de los restaurantes percibieron que la plataforma digital
Tripadvisor si resalta las imagenes del restaurante vinculadas con el entorno, sin

embargo, no se logra satisfacer al 100% de los restaurantes encuestados.

Informativa

Tabla 16. La plataforma digital Tripadvisor respeta la informacién del servicio que se
brinda por el restaurante de manera convincente y correcta

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni satisfecho / ni 1 10,0 10,0 10,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 6 60,0 60,0 70,0
Totalmente satisfecho 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccién de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 30% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 60% de restaurantes estuvieron satisfechos con la
informacion del servicio que se brinda en el restaurante que presenta la plataforma
digital Tripadvisor; por otro lado, el 10% no estuvo ni satisfecho ni insatisfecho; ya

gue la informacién que presenta la plataforma es la correcta. Por lo tanto, la mayoria

24



de los restaurantes percibieron que la plataforma digital Tripadvisor si respeta la
informacion del servicio que se brinda en el restaurante de manera convincente y
correcta, sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de los restaurantes

encuestados.

Tabla 17. La plataforma digital Tripadvisor monitorea y solicita constantemente
informacion de la empresa para que esté actualizada y sea confiable

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 5 50,0 50,0 50,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 3 30,0 30,0 80,0
Totalmente satisfecho 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 20% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 30% de restaurantes estuvieron satisfechos con que la
plataforma digital Tripadvisor monitoree y solicite informacion actualizada por parte
de la empresa; por otro lado, el 50% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya
gue el monitoreo de la informacion actualizada no es constante. Por lo tanto, los
restaurantes percibieron que la plataforma digital Tripadvisor si realiza un monitoreo
y solicita informacion de la empresa, sin embargo, este monitoreo no se realiza de

manera constante segun el 50% de los restaurantes encuestados.

Seguridad

Tabla 18. La plataforma digital Tripadvisor genera seguridad con la informacién que
muestra al publico

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 3 30,0 30,0 30,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 4 40,0 40,0 70,0
Totalmente satisfecho 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia
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INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 30% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 40% de restaurantes estuvieron satisfechos con respecto
a la seguridad con la informacion que se brinda por medio de la plataforma digital
Tripadvisor; por otro lado, el 30% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que
la informacion no esta actualizada del todo. Por lo tanto, la mayoria de los
restaurantes percibieron que la plataforma digital Tripadvisor si genera seguridad
con lainformacién que se muestra al publico, sin embargo, no se logra satisfacer al

100% de los restaurantes encuestados.

Tabla 19. La plataforma digital Tripadvisor brinda seguridad al momento de realizar
alguna reserva

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 2 20,0 20,0 20,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 4 40,0 40,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccién de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 40% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 40% de restaurantes estuvieron satisfechos con la
seguridad que les brinda la plataforma digital Tripadvisor al momento de realizar
una reserva; por otro lado, el 20% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya
gue la reserva por lo general se comunica con el restaurante directamente. Por lo
tanto, la mayoria de los restaurantes percibieron que la plataforma digital
Tripadvisor si muestra seguridad al momento que un cliente genera una reserva
por medio de la plataforma, sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de los

restaurantes encuestados.
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Comunicacién

Tabla 20. La plataforma digital Tripadvisor permite captar nuevos clientes que no
pertenecen a su mercado objetivo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni satisfecho / ni 3 30,0 30,0 30,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 4 40,0 40,0 70,0
Totalmente satisfecho 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccion de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 30% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 40% de restaurantes estuvieron satisfechos con la
captacion de nuevos clientes que se presentan por medio de la plataforma digital
Tripadvisor; por otro lado, el 30% no estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que
ellos por lo general estan pendientes del marketing del restaurante. Por lo tanto, la
mayoria de los restaurantes percibieron que la plataforma digital Tripadvisor si
permite la captacion de nuevos clientes que no pertenecen a su mercado objetivo,

sin embargo, no se logra satisfacer al 100% de los restaurantes encuestados.

Tabla 21. La plataforma digital Tripadvisor apoya a la expansion virtual de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni satisfecho / ni 3 30,0 30,0 30,0
insatisfecho
Validos  Satisfecho 3 30,0 30,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de recoleccién de datos. Setiembre 2020 - Elaboracién Propia

INTERPRETACION: De las encuestas realizadas el 40% estuvieron totalmente
satisfecho; asi también, el 30% de restaurantes estuvieron satisfechos con el apoyo
virtual que genera la plataforma digital Tripadvisor; por otro lado, el 30% no
estuvieron ni satisfecho ni insatisfecho; ya que por lo general manejan todo lo que

son redes sociales. Por lo tanto, la mayoria de los restaurantes percibieron que la
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plataforma digital Tripadvisor si apoya a la expansion virtual del restaurante, sin

embargo, no se logra satisfacer al 100% de los restaurantes encuestados.

28



V. DISCUSION

El informe de investigacion tuvo como objetivo general determinar el nivel de
satisfaccion online del uso de la plataforma digital Tripadvisor en los restaurantes
del Circuito de Playas de Lima, 2019; para este estudio se realizaron encuestas a
10 restaurantes de las cuales se obtuvo un alto nivel de satisfaccion online con
respecto al uso de la plataforma digital Tripadvisor. Para lo cual, se menciona que
la satisfaccion online es la respuesta de realizacion del consumidor; indica que es
una opinion sobre alguna particularidad del servicio o producto, que genera un nivel
confortable de realizacién relativa al momento de la adquisicion (Oliver, 1997); esto
quiere decir que es lo que uno siente al momento de adquirir un servicio o producto
por medio online llegando a obtener la satisfaccion deseada.

Considerando lo antes mencionado, la satisfaccién online hoy en dia es un punto
clave para las empresas que hacen uso de las redes sociales, ya que muchas
empresas buscan por medio del marketing digital cumplir con las necesidades de
algunos consumidores, tratando de satisfacer sus expectativas y superarlas

mejorando la rentabilidad y utilidad de las empresas de una manera 6ptima.

DIMENSION USABILIDAD

En relacion al primer objetivo especifico, en los resultados se determiné que los
restaurantes perciben que la plataforma digital Tripadvisor es de facil uso; ya que,
de las encuestas realizadas el 70% estuvieron totalmente satisfechos afirmando
una gran experiencia en la usabilidad de la plataforma, teniendo en cuenta sus
indicadores como la estructura del sistema, facilidad de uso, velocidad de respuesta
del sistema, accesibilidad del sistema. Asi mismo, en la investigacion de (Molinillo
et. al., 2016) quienes buscaron registros de satisfaccion en linea teniendo en cuenta
las valoraciones de la plataforma digital Tripadvisor, del cual, de un total de 2211
establecimientos hoteleros estudiados, el 75% de la muestra encuestada, demostro
gue el uso de la plataforma ayudd a mejorar los niveles de satisfaccion en los
huéspedes.

Los resultados obtenidos coinciden en un nivel alto de satisfaccién, ya que ambos
muestran un porcentaje mayor al 70% con respecto a sus encuestados; teniendo
en cuenta que la metodologia que aplicaron para analizar la relacién entre sus

variables fue un andlisis de varianza (ANOVA), donde realizaron una prueba t de
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muestra independiente y un analisis unidireccional de varianza de Kruskall-Wallis.
Aunque la muestra que aplicaron fue mucho mayor a la nuestra obtuvimos datos
muy similares en cuanto al nivel de satisfaccion, toda su informacién fue
cuantificable y para darle relevancia estadistica aplicaron STATA v12 con un nivel
de significancia de un 5% y poder validar todos sus datos.

Mientras que, en la tabla N°7 de capacidad de respuesta del sistema, la mayoria
de los encuestados estan satisfechos con el resultado que les brinda la plataforma
digital Tripadvisor. Esto da a entender que la plataforma digital Tripadvisor brinda
una facilidad al momento que se requiera responder algun tipo de comentario o
inconveniente con los usuarios, lo cual se puede contrastar con la investigacion de
(Vega, 2018) el cual sefala que de un total de 249 quejas dadas al Hotel Wyndham
Costa del Sol Lima Airport que representan el 100%, el Hotel respondio la mayoria
de ellas representadas por un 67.9%, demostrando asi la capacidad de respuesta
del Hotel por medio de la plataforma.

Por otro lado, de manera similar en la investigacion de (Rojas, 2017) realiz6 20
encuestas a huéspedes por cada hotel entre ellos WinMeier Hotel, SUNEC Hotel,
Casa Andina Select y Hotel Costa del Sol logrando un 100% en nivel de satisfaccion
con respecto la velocidad de respuesta por parte del hotel por medio de la
plataforma digital Tripadvisor.

Por lo tanto, en ambas investigaciones se obtiene un nivel alto de satisfaccién en
sus resultados, aunque en todas las investigaciones la cantidad de los encuestados
es distinta se obtiene un grado de porcentaje alto, también (Rojas, 2017) aplicd una
entrevista a los encargados del social commerce de los hoteles para reforzar la
informacion obtenida; esto beneficia a los establecimientos para poder generar una

calidad de respuesta ademas de su rapidez en los comentarios que se muestran.

DIMENSION E-TRUST

En el segundo objetivo especifico se determind que el e-trust por parte de la
plataforma digital Tripadvisor, el 70% estuvo satisfecho desde la perspectiva de los
restaurantes del circuito de playa de Lima, mientras que el otro 30% de los
restaurantes encuestados estuvo totalmente satisfecho; conforme con los
resultados los indicadores que mas resaltaron fueron seguridad y comunicacion,

puesto que los encuestados afirmaron que, de acuerdo a conveniencia de compra
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Si se presenta por medio de la plataforma digital pero no genera los ingresos
deseados, en cuanto a disefio del sitio el 40% estuvieron ni satisfecho ni
insatisfecho porque no resaltan las imagenes vinculadas a su entorno, asi también
en el indicador informativo se obtuvo un 50% ni satisfecho ni insatisfecho ya que
con relacibn al monitoreo y actualizacion de la informacién no se realiza
constantemente esto hace que la plataforma digital Tripadvisor sea poco confiable
y la informacién no sea la correcta.

De acuerdo a los resultados anteriores, en la tabla N°15 que esta relacionado con
el indicador disefio de sitio donde se obtuvo que un 20% de los restaurantes
encuestados estuvieron totalmente satisfechos, que no son exactamente similares
a los resultados en la investigacion de (Rangel, 2019) quien realizdé una encuesta a
los huéspedes de 4 hoteles entre ellos Hotel Oro Verde, Hotel Mantahost, Hotel
Poseiddn y Hotel Sail Plaza con relacién a la percepcién sobre las imagenes de los
entornos de los hoteles que figuraban en la plataforma digital, obtuvieron un 90,6%
de comentarios positivos y una puntuacion mayor a 4,5 en la clasificacion de la
plataforma digital Tripadvisor.

Entonces podemos observar que, el nivel de satisfaccién que obtuvo (Rangel, 2019)
en sus resultados fue mayor a nuestros resultados, ya que su margen de
encuestados excede a los 400 participantes y la metodologia que aplico fue mixta
ya que necesito tabular sus datos en cuanto a satisfacciéon de los servicios y
también uso la herramienta Meaning Cloud para efectuar un andlisis de los estados
de opinion.

No obstante, en la tabla N°18 que esté relacionado con el indicador informativo se
puede observar que el nivel de satisfaccion es medio ya que presenta mas del 50%
de los encuestados entre totalmente satisfechos y satisfechos, al igual que en la
investigacion de (Nascimento et. al., 2019) quienes encuestaron a 100 clientes de
13 restaurantes de la guia Michelin en Sao Paulo, para analizar la perspectiva que
tienen frente a los servicios, comida, ambiente entre otros de acuerdo a los
comentarios que figura en la plataforma digital Tripadvisor, obtuvieron un 35% en
cuanto al nivel al nivel de satisfaccion.

Conforme con los resultados, podemos observar que el nivel de satisfaccion en
ambas investigaciones varia respecto a la presente investigacion entre media y

baja, a pesar de que ambas investigaciones presentaban una metodologia similar,
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usaron indicadores diferentes en la presentacion de su dendrograma y también
realizaron una tabulacién distinta para el andlisis de datos en el software
IRAMUTEQ. Aungue el numero de encuestados en la investigacién de (Nascimento
et. al., 2019) fue mucho mayor al informe de investigacion, aunque los resultados
gue se obtuvieron demuestran una diferencia del 15% en el nivel de satisfaccion.
En cuanto a la tabla N°21, correspondiente al indicador comunicacion podemos
observar que presenta un nivel alto de satisfaccion con un 70% de los encuestados
entre totalmente satisfechos y satisfechos, de manera semejante a la investigacion
de (Siglefias, 2018) quien realizd una encuesta a 384 clientes del restaurante La
Antena en Chiclayo, para conocer el alcance de sus promociones en medios
digitales, donde obtuvo como resultado un 63,5% por medio de plataformas
digitales.

Los resultados obtenidos coinciden en cuanto al nivel de satisfaccion, ya que ambas
investigaciones poseen un porcentaje mayor al 60% con respecto a sus
encuestados, se puede observar que los encuestados de (Siguefias, 2018) es
mucho mayor al del informe de investigacion, pero el nivel de satisfaccion es casi

similar.
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VI. CONCLUSIONES
Con base a la informacion analizada se presenta las siguientes conclusiones con

relacidn a los objetivos planteados en la presente investigacion:

1.- El nivel de satisfaccion online de los restaurantes ubicados en el circuito de playa

de Lima respecto a la plataforma digital Tripadvisor se encuentra en un nivel alto.

2.- Presenta un nivel alto de satisfaccion la dimensién usabilidad con respecto a la
plataforma digital Tripadvisor desde la perspectiva de los restaurantes ubicados en
el circuito de playa de Lima.

3.- Se determin6 que el nivel de satisfaccion de la dimension e-trust es alto desde
la perspectiva de los restaurantes ubicados en el circuito de playa de Lima con
respecto a la plataforma digital Tripadvisor.
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VIl. RECOMENDACIONES
Con relaciéon a las conclusiones realizadas anteriormente se recomienda lo

siguiente:

1.- La plataforma digital Tripadvisor debe continuar con las caracteristicas que
ofrece para que los restaurantes lleguen a fidelizarse y también mantener un
seguimiento de manera personalizada ante cualquier dificultad que se les presente

con la plataforma.

2.- Se recomienda a la plataforma digital Tripadvisor mantener esa sencillez en la
interfaz y de esta manera poder manipular correctamente el aplicativo a pesar de
los cambios tan dinAmicos que se puedan realizar en cuanto a las herramientas

tecnoldgicas.

3.- También se recomienda a la plataforma digital Tripadvisor, tener actualizada y
verificada la informacion de sus usuarios. Manteniendo una revision constante y

gue la informacion sea mucho mas confiable.
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ANEXOS

Anexo N°1: Matriz de operacionalizacion de variable

Variable Definicién Definicién | Dimensiones Indicadores Escala
conceptual | operacional de
medicion
v Estructura del
sistema
Una opinion _
comprensible
sobre alguna
particularidad v’ Facilidad de
del servicio 0 | La variable . uso
producto, o Usabilidad
’ se va medir v' Velocidad de
del producto )
o servicio en | atravéesde respuesta del
si, que sus sistema
SATISFACCION | generaun | gimensiones v Accesibilidad | Nominal
ONLINE nivel bilidad del sist
confortaple | usabilidad y el sistema
de e-trust v" Conveniencia
realizacion | (confianza de compra
relativa al , o
online) v' Disefio del
momento de
la E-trust sitio
adquisicion v Informativa
Oliver (1997 .
( ) v' Seguridad
v' Comunicacion




Anexo N°2: Instrumento de Recolecciéon de datos

Cuestionario sobre la Satisfaccién Online del uso de la plataforma digital
Tripadvisor en los restaurantes del Circuito de Playas de Lima,2019

Dirigido:
A los representantes Administrativos de los Restaurantes del Circuito de Playas de Lima

Muy buenos dias/tardes, el motivo por el cual se lleva a cabo esta encuesta es con el fin
de poder recopilar datos acerca de la Satisfaccién Online del uso de la plataforma digital
TRIPADVISOR desde la perspectiva de los restaurantes del Circuito de Playas de Lima.

De antemano agradecemos el tiempo dedicado a responder las siguientes preguntas:
Criterios a considerar:

Indicar con un aspa (x) la alternativa que usted considere conveniente. Se le recomienda

responder con la mayor seriedad posible.

Respuestas
Totalmente satisfecho
Satisfecho
Ni satisfecho / ni insatisfecho
Insatisfecho
Totalmente insatisfecho

RIN WO

SATISFACCION ONLINE

1. Usabilidad

1.1. Estructura del sistema Escala

1/2/3|]4] 5

01 El uso de la plataforma digital Tripadvisor presenta una
interfaz clara

02 Las funciones y contenidos que presenta la plataforma
digital Tripadvisor son correctas

1.2. Facilidad de uso Escala

1/2[3]4] 5

03 La simplicidad de la plataforma digital Tripadvisor al
momento de usarla

04 La plataforma digital Tripadvisor usa términos entendibles
y adecuados




1.3. Velocidad de respuesta del sistema Escala
2134
05 |La velocidad de respuesta de la plataforma digital
Tripadvisor es rapida y eficiente
06 Los resultados que me arroja la plataforma digital
Tripadvisor son los requeridos
1.4. Accesibilidad del sistema Escala
2134
07 | Me resulta facil registrarme en la plataforma digital
Tripadvisor
08 | Se puede acceder desde cualquier dispositivo (celular,
Tablet, computadora) a la plataforma digital Tripadvisor
2. E-trust
2.1. Conveniencia de compra Escala
2134
09 La plataforma digital Tripadvisor sugiere una compra
adecuada
10 | La plataforma digital Tripadvisor genera un aumento en las
ventas
2.2. Disefio del sitio Escala
2134
11 | La plataforma digital Tripadvisor muestra la tematica de la
empresa claramente
12 | La plataforma digital Tripadvisor resalta las imagenes del
restaurante vinculadas con el entorno
2.3. Informativa Escala
234
13 | la plataforma digital Tripadvisor respeta la informacion del
servicio que se brinda por el restaurante de manera
convincente y correcta
14 La plataforma digital Tripadvisor monitorea y solicita
constantemente informacién de la empresa para que esté
actualizada y sea confiable
2.4. Seguridad Escala
234
15 La plataforma digital Tripadvisor genera seguridad con la
informacién que muestra al pablico
16 La plataforma digital Tripadvisor brinda seguridad al
momento de realizar alguna reserva
2.5. Comunicacién Escala
2 13 |4
17 La plataforma digital Tripadvisor permite captar nuevos
clientes que no pertenecen a su mercado objetivo
18 La plataforma digital Tripadvisor apoya a la expansion
virtual de la empresa




Anexo N°3: Validez de expertos

Validacion del instrumento
Tabla de Evaluacién de Expertos
Lima, 20 de junio de 2020
Apellido y nombres del experto: HERNANDEZ CABREJOS CAROLYN GRETHEL
DNI: 46504385
Titulo/grados: LIC. TURISMO ¥ NEGOCIOS / MGTR. ADMINISTRACION DE NEGICIOS - MBA

Cargo e Institucion en que labora: DOCENTE DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y
HOTELERIA — UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con "x" en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0] 20 | 20|30/ a0 |50 |e0| 70|80 |90 100 | oesenvaciones

LEl iostrumento de reccleccion de datos
asta f lado con v 4
1 comprursibie?

£El Instrumento de recoloccidn de datas
guarda relacion con el titulo de la
investgacion? X

¢E1 instrumento de recoleccion de datos
fackitara ol logro de los obyetivas de ks
3 Investigackan? X

o preguntas  del instrumento  de
leccidn de datos se en un X
4 | marco tedrico?

s preguntas  del  instrumento  de
recoleccidn de datos se sostienen en X
5 | antecedentes relacionados con el tema?

CEl divefio del instrumento de recoleccidn
de datos faclitand  #l andlisis y el X
6 | procesamiento de los datos?

cEl Instrumento de recoleccion de datos
7 tiene una 0 da? X

CEl instrumento gaarda relatidn con
avance de la cencia, 1a tecnologia y s
8 | scciedad? | X

Promedio de valoracion:

Crtthat Uonpgucic 2

FIRMA DEL EXPERTO




ﬁ UMIVERSIDAD CTESAR WVALLEID

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima, 24 de junio de 2020
Apellido y nombres del experto: Janampa Gamez, Glady Guissela
DMI: 44319936 Teléfono: _
Titulo/grados: Magister
Cargo e institucidn en que labora: Docente UCW

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“x” en cada una de las celdas.

INACEFTABLE ACEFTABLE
ITEM a| 1 0 |30| 40 ¥ | &0 T0 BO | 30 100 (DESERVACIONES
LEl Instrumenio de recoleccion de datos X
estd foemulado con lenguaje aproplado ¥
1 | comprensible?
¢ El instrumiento de recoleccicn de datos x

guards relacién con el titulo de |

2| Investigacicn?

{Elinstrumiento de recoleccidn de datos
facilitard el logro de los objetivos de la X
3| Investigacion?

élasz  preguntes  ded  insbrumento  de x
recoleccion de datos se sostienen en un
4 | miarco tedrico?

élas  preguntes del  insbumento  de
recoleccion de dstos se sostienen en

5 | antecedentes relacionados con el tema?

{El dizefio del instrumento de recoleccian X
de datos facilitard el andlisis ¢y el
& | procesamiento de los datos?

{El nstrumento de recoleccicn de datos x
7| tiene uns presentacidn ordenada?
£El nstrumiento mearda relacidn con el b

avance de bs dencis, la tecnologia v e
8 | socledad?

Promedio de valoracion: 90%

FIRMA DEL EXPERTO



Validacion del instrumento
Tabla de Evaluacion de Expertos

Lima, _18_de junio de 2020
Apellido y nombres del experto: POZ0 TRIGOS0 LILIAN
DMI: 18201441 Teléfono: 949520122
Titubo/grados: UICENCIADA EN TURISMO/ MAESTRA EN DIRECCION Y CONSULTORIA TURISTICA
Cargo e institucion en que labora: COORDIMADORA DE CAMPUS

Meadiante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x” en cada una de las celdas.

INACEFTABLE ACEFTAELE
MEM al| 1o 20 |30]| 40| 30 | @0 Lt BO 50 100 DESERVACIONES
¢H Instrumento de recoleccidn de dstos x
estd formulado con lengusle aproolado v
1 comprensible?
¢H mnstrumento de recoleccion de datosy
puarda relacidn con & tibulo de la
2 Investigacion? N
¢H mnstrumento de recoleccion de datosy =
Facistars el logro de los cbjetivos de la
3 Investgacion?
élas  pregunias  del strumento  de x
recoleccion de datos se sostienen en un
g | marco tedrico?
élas  preguntas  del strumento  de x
recoleccion de datos s sootienen en
. antecedentes relackonados con e terma?
¢H disefio del mstramenta de recoleccidn X
de datos feclitard & andlisis y o
B procesamiento de bos datos?
¢H mnstrumento de recoleccidn de datoy x
7 Elene una presentacian ordenada?
¢H instnsmento guards relscion con el =
avance de la cencia, la teonologia y b2
B sochedad?

Promedio de valoracidn:

05@

FIRMA DEL EXPERTO




Anexo N°4: Andlisis estadistico en SPSS

R satisfaccion.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos %
Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directe  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda
—
SESM« ~» BLAPF h HE BLE 109 )
Nombre ‘l Tipo ‘l Anchura H Dsc\malas” Etiqueta Valores H Perdidos H Columnas H Alineacién || Medida || Rol

1 ES_1.1 Numérico 8 0 1.El uso de la p... {1, Totalme... Ninguna 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada =

2 ES_12 Numérico 0 2 Las funciones__ {1, Totalme_ . Ninguna Derecha £l Ordinal “ Entrada

3 Fau_21 Numérico 8 0 3.La simplicida__. {1, Totalme_.. MNinguna 8 Derecha ,{l Ordinal N Entrada

4 FaU 2.2 Numérico 8 0 4.La plataforma... {1, Totalme... Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada

5 VeR_3.1 Numérico 8 0 5.Lavelocidad ... {1, Totalme... Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

6 VeR 32 Numérico 0 6.Los resultado {1, Totalme_ Ninguna Derecha £l Ordinal “ Entrada

T AcS_ 41 Numérico 8 0 7 Me resultafa._. {1, Totalme_.. Ninguna 8 Derecha ,{l Ordinal N Entrada

8 AcS 4.2 Numérico 8 0 8.Se puede acc... {1, Totalme... Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada

9 CoC_5.1 Numérico 8 0 9.La plataforma... {1, Totalme... Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

10 CoC 52 Numérico 8 0 10 La plataform.__ {1, Totalme . Ninguna 8 Derecha il Ordinal “ Entrada

1" DID_61 Numérico 8 0 11 La plataform__ {1, Totalme_ . MNinguna 8 Derecha il Qrdinal “ Entrada

12 DiD_6.2 Numérico 8 0 12 La plataform._. {1, Totalme_.. Ninguna 8 Derecha ,{l Ordinal N Entrada

13 InF_7.1 Numérico 8 0 13.1a plataform... {1, Totalme... Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

14 InF_7.2 Numérico 8 0 14 La plataform.__ {1, Totalme . Ninguna 8 Derecha il Ordinal “ Entrada

15 SeG 8.1 Numérico 8 0 15 La plataform.__ {1, Totalme_ . MNinguna 8 Derecha il Qrdinal “ Entrada

16 SeG_8.2 Numérico 8 0 16.La plataform._. {1, Totalme_.. Ninguna 8 Derecha ,{l Ordinal N Entrada

17 CoM_9.1 Numérico 8 0 17.La plataform... {1, Totalme... Ninguna 8 Derecha ol Ordinal v Entrada

18 CoM_9.2 Numérico 8 0 18.La plataform... {1, Totalme... Ninguna 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada

19 D1 Numérico 2 Ninguna Ninguna 10 Derecha & Escala “ Entrada

20 D2 Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 10 Derecha & Escala N Entrada

2 DIMEDIA Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 10 = Derecha & Escala v Entrada

22 DIMEDIAT Numérico 5 0 DIMEDIA (agru... {1, Totalme... Ninguna 10 Derecha £l Ordinal “ Entrada

28] D2MEDIA Numérico 2 Ninguna Ninguna 10 Derecha & Escala “ Entrada

24 DZMEDIA1 Numérico 5 0 DZMEDIA (agru... {1, Totalme_.. MNinguna 10 = Derecha ,{l Qrdinal N Entrada

25

26

2

28

29

30

n E

L 0]

Vista de datos | Vista de variables

IBM SPSS Stafistics Processor esté listo |




Anexo N°5: Evidencia de los Encuestados

Srta. CAROLINA QUIQUIANO

Gerenta general en Bahia Bordemar

Srta. KARINA RUIZ
Administradora de CALA



Sr. DANIEL PEREZ

Gerente general en Arnold’s Burger

Sr. LUIS HORNA

Administrador de La Panka



Sr. RODRIGO GIANNONI

Administrador de Container Café

Sr. Eddeiver Ovallos

Administrador de la Trastienda
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