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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo determinar como incide el
turismo electrdnico en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales
del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019. La investigacion es de tipo aplicada,
con un nivel de profundidad descriptivo debido a que se analiz6 la incidencia del
turismo electronico en la satisfaccion del usuario, ademas presenta una naturaleza
cuantitativa debido al analisis de frecuencia de uso del servicio, precios, tipo de
servicio; seguin su manipulacion de variables es no experimental, asi mismo presenta
un corte transversal debido a que se evaluara en un periodo determinado, con una

muestra de estudio de 382 usuarios.

El estudio concluye que la incidencia que existe entre el turismo electrénico
y la satisfaccion del usuario es alta (0.78614689) y la determinacion existente entre
ambas variables es que son variables dependientes (061802693) y siendo el nivel de
significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: EI turismo
electronico incide positivamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de

aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

Palabras clave: Turismo electronico, Satisfaccion, Complejo turistico
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine how electronic tourism affects
the satisfaction of users of the hot springs service of the Bafios del Inca Tourist
Complex, 2019. The research is applied, with a level of descriptive depth due to the
fact that it was analyzed the incidence of electronic tourism on user satisfaction, also
presents a quantitative nature due to the analysis of frequency of use of the service,
prices, type of service; according to its manipulation of variables it is non-
experimental, it also presents a cross section because it was evaluated in a certain

period, with a study sample of 382 users.

The study concludes that the incidence between e-tourism and user
satisfaction is high (0.78614689) and the determination between both variables is that
they are dependent variables (061802693) and the bilateral significance level being
p = 0.000 <0, 05 the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is
accepted, that is to say that at a significance level of 0.05: Electronic tourism has a
positive impact on the satisfaction of users of the thermal water service of the Bafios

del Inca Tourist Complex, 2019 .

Keywords: Electronic tourism, Satisfaction, Resort
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Actualmente la tecnologia es inherente en el desarrollo de nuestras vidas, a
inicios del siglo XXI el desarrollo y crecimiento de las TIC, han permitido el
desarrollo economico de los sectores productivos, generando un nivel de
competitividad. El desarrollo de las TIC ha generado que las culturas y economias
de otros paises se acerquen a paises en via de desarrollo, mediante la utilizacién de

herramientas tecnoldgicas.

El mundo estd lleno de muchas culturas y diferentes atractivos turisticos
reconocidos a nivel mundial. Durante décadas, el turismo es pieza fundamental en el
crecimiento y desarrollo de la economia, el turismo es uno de los sectores
econdmicos que crecen con mayor rapidez (OMT, 2018). Actualmente los paises
vienen compitiendo entre si, debido a que buscan promocionar sus destinos turisticos,
que les permita la atraccion de turistas extranjeros. Segun, La Organizaciéon Mundial
del Turismo define a turismo como “un fenomeno social, cultural y econémico que
relaciona el movimiento de personas que se encuentran en lugares distintos a su

entorno habitual” (OMT, 2018).

Arteaga y Correa (2018), menciona que el turismo ha manifestado nuevas
formas de desarrollo econdmico en pais, debido que con pasar de los afios ha
evolucionado positivamente, generando mayor demanda turistica nacional e
internacional. EI Foro Economico Mundial menciona que el turismo desarrollado en

Espafia, Italia, Francia, ha generado en los Gltimos 5 afios resultados positivos como:

Bach. Infante V. L.; Villar A. P Pag. 9
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incremento de la oferta y demanda turisticas, asimismo incrementando los ingresos
en 7.6 billones de dolares al Producto Interno Bruto (PBI) Mundial en el 2016 basado
en la competitividad a través de la conectividad entre el proveedor y el usuario del

turismo (Rebolledo, 2017).

En este momento es una era donde la tecnologia permite mostrar las diferentes
culturas, costumbres y tradiciones, debido al interés en conocer nuevos destinos
turisticos por parte de las personas que realizan los diferentes tipos de turismo, esta
tendencia incrementa el uso de las herramientas tecnoldgicas que les permita poder
elegir nuevas opciones en cuanto a centros turisticos. EI uso de las tecnologias por
parte de los promotores turisticos a permitido el incremento de la oferta y demanda
turistica, el uso de la tecnologia ayuda facilitar la planificacion de las actividades

turisticas.

Aguero (2016), menciona que el turismo se considera como uno de los
principales sectores econdmicos a nivel internacional, adquiriendo importancia en
los paises en vias de desarrollo. La oferta turistica es el conjunto de bienes y servicios,
de recursos e infraestructuras ordenados y estructurados que estan disponibles en el
mercado para ser usados o consumidos por los turistas (Valdez y Conde, 2011). La
oferta turistica es fundamental para un destino ya que es lo que un turista siempre
busca al elegir un destino. Actualmente existen diferentes tipos de turismo: cultural,
natural, electronico y familiar. El turismo electronico es el que mas crecimiento
presenta actualmente entre los diferentes tipos de turismo. Los turistas prefieren

informarse mas sobre los atractivos turisticos que visitaran, las caracteristicas de

Bach. Infante V. L.; Villar A. P Pag. 10
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servicios que ofrecen. Los destinos turisticos son claves para atraer a los turistas
debido a la gran influencia que tiene sobre su comportamiento de compra (Beltran y

Parra, 2016).

Los destinos turisticos son “la unidad base de la gestion para las politicas
turisticas y considera una serie de caracteristicas”, un espacio territorial homogéneo:
en realidad, cualquier espacio geografico susceptible de ser planificado por poseer

cierta capacidad administrativa (Valls ,2000).

Segln La Revista de Investigacion en Turismo y Desarrollo Social, (2013),
el proceso de busqueda de informacion y andlisis es realizado mediante el uso de
plataformas virtuales entre las que encontramos: Trivesor, paginas web, app’s
(naturapps, asturplaya, skyscanner y google maps), redes sociales. Dicha publicacion
afirma que el turismo electrénico permite poner en internet a todos eslabones de la
cadena turistica: hoteles, huéspedes, entes reguladores, agentes de viajes, etc.;
asimismo la difusién de horarios de atencién, frecuencias de viaje, servicios

adicionales (Belotto, 2013).

El dmbito en que se desarrolla el E-Turismo actualmente presenta un alto
potencial para el desarrollo y aplicacion de las diferentes tecnologias de informacion
(TICS), que permiten dar a conocer los beneficios de los diferentes atractivos
turisticos ofertados (Conde, Schmidt y Ochoa,2016). Esta situaicon en particulos se
debe a que se considera a los turistas como nativos tecnologicos. se considera que el
e-Turismo afecta a las empresas el nivel operativo y tactico al presentar informacion

actualizada de cada uno de los servicios ofertados, el internet es la tecnologia de

Bach. Infante V. L.; Villar A. P Pag. 11
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informacidn que mayor impacto esta generando en el turismo electrénico ofertados

(Conde, Schmidt y Ochoa,2016).

Valero (2014), afirma “vivimos en un mundo cambiante y en continua
evolucion”; el avance de las TIC, ha permitido nuestra vida cotidiana presente un
cambio profundo, como que nos pasamos la mayor parte de nuestro tiempo
conectados a la red, a través de una Tablet o teléfono movil. igualmente existen
plataformas web en la que se realiza un mayor nimero de acciones en torno al mundo
virtual. ElI comercio electronico en sus diferentes modalidades juega un papel

importante en la vida de los internautas (Valero,2014).

La expansion de nuevas tecnologias, principalmente el Internet, desempefia
un papel importante, debido que a través de este medio se identifica las tendencias
de consumo de los potenciales usuarios del servicio (Conde, Schmidt y Ochoa,2016).
Estas tendencias 0 comportamientos de los turistas hacen que organicen sus viajes
antes de realizarlos, buscan informacion de: hoteles, paquetes turisticos, restaurantes,
pasajes, entre otros (Belotto, 2013). En el estudio realizado por Google Travel
(2019), en relacion a las tendencias del E- turismo este afirma el 74 % de los turistas
planean sus viajes por Internet, mientras que solo el 13% lo realizan a través de

agencias de viaje.

El sector turistico esta inmerso en una transformacion profunda en la que
Internet incide en la planificacion y la toma de decisiones del turista (Google Travel,
2019). Espafia, Francia e Italia son considerados como los paises mas competentes

en el sector turistico han realizado cambios importantes, a través de la digitalizacion
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que se han convertido en un mecanismo fundamental para permitir a los visitantes

conseguir informacion de primera mano (OMT, 2018).

La transformacion digital del sector turismo incide directamente en la oferta,
demanda, el segmento turistico, la aplicacion y desarrollo del marketing mix, que
repercute en la eleccion del destino turistico. Lépez (2018), afirma que el comercio
electronico se encuentra altamente involucrado en el desarrollo de la actividad
turistica a través de los medios electronicos que permiten poder brindar informacion
en tiempo real al usuario y concretar el intercambio comercial. EIl e-turismo permite

la diversificacion de la oferta turistica (Parra y Calero, 2014).

El comercio electrénico a través de Internet (e-commerce) y de las
aplicaciones desarrolladas para las redes sociales (s-commerce) y la telefonia mévil
(m-commerce) se han convertido en un importante referente en las decisiones de
compra de los turistas (Turismo y Desarrollo, 2015). EI e-commerce ha
revolucionado la interaccién entre los usuarios y como las empresas interacttan, en

la oferta y demanda de los servicios del sector turistico.

En palabras de Vallejos (2010), “la aparicion del comercio electronico obliga
claramente a replantearse muchas de las cuestiones del comercio tradicional es una
metodologia moderna para hacer negocio”; la aplicacion de esta nueva metodologia
permitird detectar las necesidades de las empresas en mejora mejorar la calidad
servicio que permite el incrementd de la satisfaccion de los usuarios. El uso de la
tecnologia ha desarrollado significativamente la industria turistica, estableciendo
vinculos con clientes potenciales que desean los servicios turisticos que se ofertan

(Vallejos, 2010). Los negocios virtuales permiten la expansion y la rapidez al hacer
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los negocios, a pesar que las relaciones con los clientes son interpersonales y pueden
causar complicaciones, el uso de las nuevas tecnologias y su innovaciéon han

mejorado la comunicacion con el cliente y la empresa (TANTA, 2020).

El turismo electrénico actualmente es el de mayor importancia en Europa,
debido al crecimiento tecnoldgico, que ha logrado que los usuarios cuenten con un
sistema de planificacion vivencial, utilizando las caracteristicas de los servicios que
brindan en un lugar especifico, con el desarrollo del marketing boga in boga
(Phocuswright,2015). La cultura de Sudamérica que cuenta con afios milenarios
permite contar con una oferta turistica importante, asimismo por nuevas tendencias
de consumo y nuevas tendencias de comportamientos de usuarios que buscan
informacidn para conocer estos atractivos, la demanda se incrementando durante los

altimos 5 afios (OMT, 2018).

México presenta un crecimiento significativo durante los ultimos 5 afios en el
sector de turismo, se encuentra en el top 30 de paises mas visitados a nivel mundial,
a través de la promocion del patrimonio natural y cultural, las autoridades encargadas
del turismo garantizan la experiencia del usuario mediante politicas que aseguren la
competitividad turistica (OMT, 2018). EI Caribe se diferencia por ser un conjunto
de islas compuesta por una amplia biodiversidad. El caribe es la principal zona de
cruceros del mundo el cual la industria de cruceros cuenta con aproximadamente 60
millones en todo el 2015, lo que representa el 40% de la capacidad mundial de la
industria (Tavares, 2016). En palabras de Bravo (2012), Colombia destaca como uno
de los destinos mas rentables de la region, especialmente para los paises emisores

como Peru, Ecuador y panama.
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El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo de Perd desarrolla el Plan
Nacional del Turismo que permite dar a conocer los principales atractivos turistico a
nivel nacional, a través de la “Marca Pert” que busca posicionarse en los principales
paises latinoamericanos y europeas, a través del incremento del flujo de turistas
(COPESCO, 2019). Durante los ultimos 2 afios flujo de los turistas que llegaron al
Peru hubo una taza de crecimiento del 9.60%, en el 2018, es de 4, 419,430 comparada
con los 4, 032,339 del 2017 (MINCETUR, 2019). Se define al servicio como la
generacion de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes (Fontalvo
y Vergara, 2010, p. 23). Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra y que es esencialmente intangible y no da como resultado la
propiedad de nada. Su produccién puede estar, o no, vinculada a un producto fisico”

(Kotler 2006, p. 147).

La satisfaccion del cliente es como la persona se siente satisfecha por obtener
un producto que relne las expectativas, ademas la satisfaccion del cliente depende
del producto si no cubre las expectativas, el cliente se sentird insatisfecho (Kotler
2006, p. 147). Chiavenato (2007) considera que el nivel de satisfaccion del cliente
debe de ser proporcional entre el desempefio que se percibe de una organizacion y
las expectativas del cliente asi mismo dice que la gestion de calidad permita conocer
al cliente, sus necesidades, como mejorar su satisfaccion, conservar a los clientes,
atraer a nuevos clientes. Pumachara y Romero (2015) consideran que las malas
actitudes y emociones negativas se contagian mas rapido que las buenas, por ello
requieren ser atendidas porgque pueden causar problemas al equipo de trabajo y por
ende afectaran a su desarrollo que afectan la calidad del servicio. Albercay Valentin

(2017) menciona que la capacitacion interviene positivamente en la calidad de
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servicio que brinda el personal, asimismo los incentivos influyen en la calidad de

servicio del personal.

Pérez (2017), menciona que Cajamarca presenta fortalezas para ser
considerada como uno de los principales centros turisticos a nivel nacional, al contar
con una diversidad cultural y natural que rodea por su campifia nuestra ciudad de
Cajamarca. Sin embargo, por falta de plataformas tecnoldgicas existe incapacidad
para desarrollar y mejorar sus habilidades de las relaciones interpersonales por el cual
hay clientes insatisfechos por los servicios brindados y por falta de promocion

turistica.

Ramirez (2016), menciona que, a través del uso del comercio electrénico en
las empresas de servicios turisticos en el distrito de Cajamarca, se tiene mayor
alcance de consumidores, al comprar y vender por Internet, es decir que los servicios
turisticos estarian al alcance de todos desde cualquier lugar del mundo y a cualquier
hora los 365 dias de afio. En consecuencia, con el uso del comercio electronico se
contaria con un publico mucho mayor que los que podrian transitar por una tienda
fisica, lo que permitiria una mayor apertura de los mercados de clase mundial.
Ferreyros (2017), menciona que uno de los principales atractivos de la
region Cajamarca es el Complejo Turistico Bafios del Inca, que esta siendo renovado
con una inversion de S/ 17 millones, con el Unico objetivo de ofrecer una mejor
experiencia a los visitantes, permitiendo a los visitantes elevar el nivel de satisfaccion

del turista.
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Complejo Turistico Bafios del Inca del Distrito forma parte de la promocién
realizada del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, al ser considerado como
una de las maravillas naturales, por lo que se promueve sus bondades, beneficios
entre otros, los diferentes medios electronicos, asimismo con el proceso de
globalizacién los visitantes cuentan con informacion previa de los servicios
prestados, es decir el turista conoce lo que recibe por la compra de los paquetes

turisticos, frente a lo antes mencionado surge la siguiente pregunta de investigacion.

1.2.  Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢Como el turismo electronico incide en la satisfaccion de los usuarios del

servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Como el factor econdmico incide en la satisfaccion de los usuarios del servicio
de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019?

e ;Como el factor ambiental incide en la satisfaccion de los usuarios del servicio
de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019?

e ;Como el factor tecnoldgico incide en la satisfaccion de los usuarios del servicio
de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019?

e ;Como el factor cultural incide en la satisfaccidn de los usuarios del servicio de

aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019?
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar como incide el turismo electrénico en la satisfaccion de los

usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

1.3.2. Objetivos especificos

e Describir como el factor econdmico incide en la satisfaccion de los usuarios
del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

e Describir como el factor ambiental incide en la satisfaccion de los usuarios del
servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

e Describir como el factor tecnoldgico incide en la satisfaccién de los usuarios
del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

e Describir como el factor cultural incide en la satisfacciéon de los usuarios del

servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipdtesis general

H1. El turismo electronico incide positivamente en la satisfacciéon de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,
2019.

HO. El turismo electronico no incide positivamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,

2019.
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1.4.2. Hipotesis especificas

e Elfactor econdmico incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios
del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

o El factor ambiental incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios
del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

e EI factor tecnologico incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,
2019.

e El factor cultural incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios

del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion pura tiene como finalidad la recopilacion de informacion para
construir un nuevo conocimiento que se agrega a la informacion previa existente

(Lozada, 2014).

2.1.2. Disefio de investigacion

Segun Lozada (2014) el disefio de la investigacion segun sus caracteristicas se
puede definir:

e Segun su profundidad: el prop6sito principal de los estudios descriptivos
consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres predominantes a través
de la descripcion exacta de las actividades.

e Segun su naturaleza: la investigacion cuantitativa es una forma estructurada de
recopilar y analizar datos obtenidos de distintas fuentes.

e Segun la manipulacion de variable: no experimental, es aquella que se realiza
sin manipular deliberadamente variables, se basa fundamentalmente en la

observacién de fendmenos tal y como se dan en su contexto.

El disefio de la investigacion propuesto es de tipo basica con un nivel de
profundidad correlacional al determinar la relacion entre el E- Turismo y satisfaccion
de usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,

presenta una naturaleza cuantitativa al analizar datos historicos sobre visitas pagina
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web, reserva de servicios, tipos de servicios, precios, etc. Segun el nivel de
manipulacion de variale es no experimental al no contar con el control de las
variables de estudio y de corte transversal ya que se realizar en un periodo

determinado de tiempo.

2.1.3. Diagrama de la investigacion

0O1: V1 M: Muestra: conformada por los usuarios servicio

* de aguas termales del Complejo Bafios del Inca.
O1: Variable (1): E- Turismo
02: Variable (2): Satisfaccion del usuario

r: Relacion

02:Vv2

2.2. Variables de estudio
2.2.1. Variable Independiente:

Turismo electrdnico: es una nueva forma de hacer negocios turisticos. Esto
significa comunicaciones rapidas, accesibilidad global y costos minimos para los

nuevos negocios que deciden operar on-line (OMT, 2018).

2.2.2. Variable Dependiente:

La satisfaccion del cliente: es el nivel del estado de animo de un individuo
que resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del producto o servicio

con sus expectativas (Kotler y Keller, 2006).
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N

2.3. Poblacién y muestra
2.3.1. Unidad de estudio

El servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

2.3.2. Unidad de analisis

Los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Barios del
Inca, 2019.

2.3.3. Poblacion

Los datos historicos del flujo de visitantes de los servicios de aguas termales

del Complejo Turistico Bafios del Inca, semanalmente.

Tabla 1.
Visitas Semanales

Visitas Semanales

Concepto Cantidad
Pozos 30
Usuarios 32
Diarios 960
Mes 28,800

Nota: Complejo Turistico Bafios Del Inca

El anélisis de datos histéricos del flujo de visitantes de los servicios de aguas

termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, en dos meses.

Tabla 2.
Visitas en Dos Meses

Visitas En Dos Meses
Concepto Cantidad
Meses (2) 57,600

Nota: Complejo Turistico Bafios Del Inca
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La poblacion de la investigacion esta conformada por usuarios que utilizaron
el servico durante los meses de septiembre y octubre del afio en cursos: 57,600

usuarios.

2.3.4. Muestra

Para determinar la muestra utilizaremos el método probabilistico, igualmente
Tamayo (1997) la define como “La muestra es la que puede determinar la problemética ya
gue es capaz de generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso”.
Asimismo, la muestra es el grupo de individuos que se toma de la poblacion, para, estudiar
un fenémeno estadistico (Lozada, 2014).Utilizaremos la formula de poblaciones finitas:

N+Z3 *p*q
e2(N—1)+Z2 *p*q

Donde:
e N, Total de la poblacion = 57,600 usuarios.
e Zo, coeficiente de confiabilidad al 95% = 1.96
e P, proporcion de la poblacién que tiene la caracteristica de interés del estudio =
0.5
o Q, poblacion que no tiene la caracteristica de interés del estudio = 0.5

e E, muestreo o error permisible =0.05

Al reemplazar datos:

57600%1.96%%0.5%0.5
0.052%(57600—1)+1.962%0.5%0.5

= 382

La muestra esta conformada por 382 usuarios del servicio de aguas termales del

Complejo turistico de Bafios del Inca
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.4.1. Recoleccion de informacion

En relacion a la técnica utilizada para la recoleccion de la informacion es la

encuesta, y el instrumento es el cuestionario.

a)

b)

Cuestionario de turismo electronico: el cuestionario fue disefiado con
finalidad de poder medir si el usuario se inform6 de las caracteristicas del
servicio de agua termales, precio a través de las diferentes plataformas
electrénicas, para lo cual se redactaron 12 preguntas, las cuales seran evaluadas
bajo la escala de Likert: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre,
(5) Siempre. Respecto a la confiablidad del instrumento para medir las
caracteristicas del turismo electronico, fue determinada bajo el método del

coeficiente de Alfa de Cronbach.

Tabla 3.
Estadistica de fiabilidad e- turismo

Alfa de N de
Cronbach elementos
644 12

Cuestionario de satisfaccion: el cuestionario fue disefiado con finalidad de
poder medir la satisfaccion de los usuarios al recibir el servici6 de aguas termales
en el complejo turistico de Bafios del Inca, se redactaron 12 preguntas, las cuales
seran evaluadas bajo la escala de Likert: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces,
(4) Casi siempre, (5) Siempre. Respecto a la confiablidad del instrumento para
medir las la satisfaccion del usuario, fue determinada bajo el método del

coeficiente de Alfa de Cronbach.
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Tabla 4.
Estadistica de fiabilidad satisfaccion
Alfa de N de
Cronbach elementos
568 12

2.4.2. Confiabilidad del instrumento
El cuestionario esta compuesto por 24 preguntas que permiten evaluar la
incidencia del turismo electronico y la satisfaccion usuario.

Tabla 5.
Estadistica de fiabilidad del instrumento

Alfa de N de
Cronbach elementos
785 24

2.4.3 Validacion del instrumento

En relacién a la validacion del instrumento esta fue sera realizada por
docentes especialistas de la Facultad de Negocios y de la escuela Académico
profesional de Administracion (Anexo 5).

2.4.1. Baremo de los instrumentos

Asimismo, para poder determinar las caracteristicas del E-turismo se

establecio el siguiente baremo y posteriormente la siguiente escala:

Tabla 6.
Baremo Turismo electronico

Maximo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Méximo puntaje 5 x 12= 60
Minimo puntaje = (valor de la escala x total de items)

Minimo puntaje 1x 12= 12
Rango R Maximo puntaje Minimo puntaje
R 60 - 12 48
Amplitud (Rango/ escala)
48 3 16
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Intervalo Descripcion Escala

Primer Intervalo  Bajo [12; 28>

Segundo Intervalo Medio [29; 45>

Tercer intervalo  Alto [46; 62>

Igualmente, para poder determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios se

establecio el siguiente baremo y posteriormente la siguiente escala:

Tabla 7.
Baremo satisfaccion del usuario

Méximo puntaje = (valor de la escala x total de items)
Maximopuntaje 5 x 12= 60
Minimo puntaje = (valor de la escala x total de items)

Minimo puntaje 1x 12= 12
Rango R Maximo puntaje Minimo puntaje
R 60 - 12 48
Amplitud (Rango/ escala)
48 3 16
Intervalo Descripcion Escala
Primer Intervalo  Insatisfecho [12; 28>
Segundo Intervalo Satisfecho [29; 45>

Tercer intervalo Muy satisfecho  [46; 62>

2.5. Anadlisis de informacién
2.5.1. Redaccion y elaboracién del informe

Se utiliz6 las siguientes herramientas informaticas como Microsoft Word
para la transcripcion y redaccion del informe final de la investigacion, Microsoft
Excel y Spss 23 para el tratamiento estadistico de la informacion y el nivel de
confiabilidad del instrumento, asimismo se presentd los resultados a través de

gréficos y tablas estadisticas.
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2.6. Procedimiento

El procedimiento para el desarrollo y ejecucion del proyecto de investigacion
hasta la redaccion del informe final es el siguiente: solicitud a gerente del complejo
turistico de bafos, visitas al complejo, revision de registros, analisis de la

informacion.

sitas ¢ Revision de Analisis de la Propuesta
complejo " registros informacion de mejora

Solicitud a Gerecia

Figura 1. Proceso de investigacion

2.7. Etica de la investigacion

La ética tiene que ver con el comportamiento de los investigadores en la
sociedad, en ese sentido la presente investigacion tendrd comportamientos éticos
orientados a no infringir la ley y sobre todo no causar dafio a los usuarios, al personal
que labora en el complejo o los involucrados en la investigacion, en este sentido se
tendra en cuenta los siguientes valores éticos.

a) Respeto por las personas: todas las actividades se llevaran dentro del respeto
y consideracién de las personas. En este mismo sentido la informacion sera
reservada y anonima.

b) Respeto por la institucién; toda la informacion sera reservada y nos
comprometemos a no hacer dafio al complejo turistico de bafios del Inca, ni
aprovechar su informacion para otros fines que no estén relacionados con la
investigacion.

c) No publicar los datos e informacién del complejo turistico de bafios del
Inca sin previa autorizacion.

d) Crédito a las publicaciones, asi mismo, todas seran debidamente
referenciadas.

e) Se respeto los resultados obtenidos en forma fidedigna.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS
3.1.  Andlisis descriptivo de las variables de estudio
3.1.1. Caracterizacion de la poblacion
A continuacion, se describe las caracteristicas de la poblacién de estudio en relacion a

su edad, nivel de instruccion y género de los usuarios del complejo turistico de bafios

del inca.

= Masculino

= Femenino

Figura 2. Genero

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 57% corresponden al género femenino y el

43% al género masculino.

3%

m 18 a 25 afios
m 26 a 33 afios
= 34 a 41 afios
m 42 a 49 afios

= 50 a mas afos

Figura 3. Edad

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 61% su rango de edad es de 34 a 41 afios,
el 20% es de 42 a 49 afios, el 12% es de 26 a 33 afios, el 4% su edad es de 50 a méas

y el 3% su edad es de 18 a 25 afios.
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‘ = |nicial
m Secundaria
= Superior

Figura 4. Formacién académica

N

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 65 % menciona que su grado de instruccién
es secundaria, 20% superior o estudios universitarios y el 15% inicial.

3.1.2. Turismo electrénico

A. Factor econdmico

= Nunca

= Casi nunca

= A veces

= Casi siempre

= Siempre.

Figura 5.Relacién precio calidad del servico

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 45 % menciona que casi siempre es
adecuada la relaciones calidad precio del servicio, el 24% siempre, 19 % a veces, 7%

casi nuncay el 5% nunca.
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2% 3%

= Nunca
= Casi nunca

= A veces
m Casi siempre

= Siempre.

Figura 6.Precios asequibles

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Barios del Inca el 48 % considera que siempre los precios son
asequibles, el 33 % sefiala que casi siempre, 14% a veces, un 3% casi hunca'y 2 %

nunca.

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Casi siempre

= Siempre.

Figura 7. Ofertas y promociones

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 34% encuentra promociones casi siempre,

un 34% siempre, el 25% a veces, un 4% casi nuncay el 3% nunca.
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B. Factor ambiental

1%

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces
m Casi siempre
= Siempre.

Figura 8. Informacioén de aguas termales

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 36% menciona que a veces encuentra
informacidn sobre las aguas termales en las redes sociales, el 30% casi nunca, 28%

casi siempre,5% siempre y el 1% nunca.

3% 3%

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

m Casi siempre

= Siempre.

Figura 9. Gestion ambiental

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 42% menciona que realiza busquedas sobre
la gestién ambiental de los recursos casi siempre, el 28% casi nunca, un 24% a veces,

el 3% siempre y un 3% nunca.
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3%

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Casi siempre

= Siempre.

Figura 10. Conservacion de atractivos

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 42% menciona que realiza busquedas sobre
la gestion ambiental de los recursos casi siempre, el 28% casi nunca, un 24% a veces,

el 3% siempre y un 3% nunca.

C. Factor tecnoldgico

= Nunca

m Casi nunca

= A veces

m Casi siempre

= Siempre.

Figura 11.Pagina web informativa

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 52% afirma haber realizado busquedas
informativas en la pagina web de la institucion siempre, un 32% casi siempre, el 8%

a veces, el 5% casi nunca y un 3% nunca.
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= Nunca

= Casi nunca

= A veces

= Casi siempre

= Siempre.

Figura 12.Uso de medios tecnolégicos

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 52% afirma haber realizado busquedas
informativas en la pagina web de la institucion siempre, un 32% casi siempre, el 8%

a veces, el 5% casi nunca y un 3% nunca.

4%

4

Figura 13. Informacion actualizada

= Nunca

m Casi nunca

= A veces

= Casi siempre

= Siempre.

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 40 % afirma que casi siempre encuentra
informacion actualizada sobre el complejo y sus servicios, un 30% a veces, un 21%

siempre, un 5% nunca y un 4% casi nunca.
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D. Factor cultural

2%

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces
m Casi siempre
= Siempre.

Figura 14.0Oferta cultural

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 37 % afirma que siempre encuentra una
oferta cultural actualizada sobre el complejo y sus servicios, un 31% casi siempre,

un 26% a veces, un 4% casi nunca y un 2% nunca.

= Nunca

= Casi nunca

= A veces

= Casi siempre

u Siempre.

Figura 15.Informacién audio visual

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 37 % afirma que casi siempre encuentra
informacion audio visual sobre el complejo y sus servicios, un 29% siempre, un 26%

a veces, un 5% casi nuncay un 3% nunca.
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1%

= Nunca
= Casi nunca

= A veces
= Casi siempre

= Siempre.

Figura 16.Promocion de atractivos turisticos

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Barfios del Inca el 40% afirma que casi siempre encuentra
informacion promocional sobre el complejo y sus servicios, un 29% a veces, un 24%
casi nunca, un 6% siempre y un 1% nunca.

3.1.3. Satisfaccion del usuario

A. Eficiencia en el servicio

1%

= Nunca

m Casi nunca

= Aveces

= Casi siempre

= Siempre.

Figura 17. Calidad de atencion

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 39% afirma que casi siempre lo atienden
con calidad los colaboradores del complejo, un 28% siempre, un 26% a veces, un 6%

casi nunca y un 1% nunca.
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= Nunca

= Casi nunca

= Aveces
m Casi siempre
= Siempre.

Figura 18. Servicio personalizado

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 37% afirma que siempre recibe un servico
personalizado por parte de los colaboradores del complejo, un 28% casi siempre, un

24% a veces, un 7% casi nunca y un 4% nunca.

1%

’ = Nunca
m Casi nunca
u Aveces
= Casi siempre

= Siempre.

Figura 19.Servicios adecuados

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Barfios del Inca el 38% afirma que siempre recibe un servico
personalizado adecuado en las instalaciones del complejo, un 32% casi siempre, un

25% a veces, un 4% casi nunca y un 1% nunca.
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B. Relevancia en el servicio

2%

’ = Nunca
m Casi nunca

= A veces
= Casi siempre

= Siempre.

Figura 20. Capacitacion del personal

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 49% afirma que siempre recibe un buen

servicio por personal capacitado, un 28% casi siempre, un 21% a veces, un 6% casi

= Nunca

= Casi nunca

u Aveces

= Casi siempre
= Siempre.

Figura 21. Interaccidn con el cliente

nuncay un 2% nunca.

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 32% afirma que siempre la interaccion con
los colaboradores es adecuada, un 25% casi siempre, un 22% a veces, un 15% casi

nuncay un 6% nunca
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2%

/ = Nunca
= Casi nunca

= A veces
= Casi siempre

= Siempre.

Figura 22.Honestidad y seguridad

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafos del Inca el 43% afirma que siempre los colaboradores
del complejo actuaron honestamente y les brindaron seguridad durante su estancia,

un 29% casi siempre, un 23% a veces, un 2% nunca y un 3% casi nunca.

C. Pertinencia en el servicio

= Nunca

m Casi nunca

= A veces

= Casi siempre

= Siempre.

Figura 23. Personal especializado

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 34% afirma que siempre los servicios del
complejo cuentan con personal especializado, un 31% casi siempre, un 25% a veces,

un 6% casi nuncay un 4% casi nunca.
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3% 3%

= Nunca
m Casi nunca

= A veces

. m Casi siempre
= Siempre.

Figura 24.Capacidad de respuesta

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 36% afirma que siempre los colaboradores
actuaron con inmediatez frente a sus inquietudes o problemas, un 31% casi siempre,

un 27% a veces, un 3% nunca y un 3% casi nunca.

1%

’ = Nunca
= Casi nunca
= Aveces
m Casi siempre

= Siempre.

Figura 25. Mejora continua del servicio

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 40% afirma que siempre se informa de las
mejoras en el servico a través de las redes y plataformas virtuales, un 30% casi

siempre, un 24% a veces, un 5% casi nunca y un 1% nunca.
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D. Calidad del servicio

= Nunca

m Casi nunca

= A veces

= Casi siempre

= Siempre.

Figura 26. Calidad del servicio

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 48% afirma que siempre los servicios del
complejo son de calidad, 26% casi siempre, un 26% a veces, un 5% casi nunca y un

4% nunca.

3%

= Nunca
m Casi nunca

= A veces
m Casi siempre

= Siempre.

Figura 27. Atencion permanente y especializada

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 40% afirma que siempre la atencién es
permanente y especializada en el complejo, un 28% casi siempre, un 23% a veces,

un 5% casi nunca y un 3% nunca.
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= Nunca

m Casi nunca

= A veces

m Casi siempre

= Siempre.

Figura 28. Horarios flexibles informacion de variacién de servicios

Del 100% de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del
Complejo Turistico de Bafios del Inca el 32% afirma que siempre los horarios de
atencion de los servicios del complejo son flexibles e igualmente se les informa si
existe una variacién con anticipacion, un 31% casi siempre, un 22% a veces, un 14%

casi nunca y un 1% nunca.
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3.2. Prueba de correlacion de variables

En relacion al objetivo general: Determinar como incide el turismo electrénico en la
satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico

Bafios del Inca, 2019.

Tabla 8.
Incidencia del turismo electrénico y la satisfaccién de los usuarios

Coef. Correlacion de Pearson -r 0.78614689
Determinacion r ~ 2 0.61802693

La incidencia del turismo electrénico y la satisfaccion del usuario es alta (0.78614689)
y la determinacion existente entre ambas variables es que son variables dependientes

(061802693).

En relacion al objetivo especifico uno: Describir como el factor econdmico incide
en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico
Bafios del Inca, 20109.

Tabla 9.

Incidencia del factor econémico y la satisfaccion de los usuarios

Coef. Correlacién de Pearson -r 0.65085008
Determinacion r ~ 2 0.42360583

La incidencia del factor econdmico y la satisfaccion del usuario es alta (0.65085008)
y la determinacion existente entre ambas variables es que son variables dependientes

(0.42360583).
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En relacidon al objetivo especifico dos: Describir como el factor ambiental incide en
la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico
Barios del Inca, 20109.

Tabla 10.

Incidencia del factor ambiental y la satisfaccion de los usuarios

Coef. Correlacion de Pearson -r 0.57145397
Determinacion r ~ 2 0.32655964

La incidencia del factor ambiental y la satisfaccion del usuario es moderada
(0.57145397) y la determinacion existente entre ambas variables es que son variables

dependientes (0.32655964).

En relacion al objetivo especifico tres: Describir como el factor tecnoldgico incide
en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico
Bafios del Inca, 20109.

Tabla 11.

Incidencia del factor tecnoldgico y la satisfaccién de los usuarios

Coef. Correlacién de Pearson -r 0.63844023
Determinacion r ~ 2 0.40760592

La incidencia del factor tecnoldgico y la satisfaccion del usuario es alta (0.63844023)
y la determinacion existente entre ambas variables es que son variables dependientes

(0.40760592).
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En relacion al objetivo especifico cuatro: Describir como el factor cultural incide en
la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico

Bafios del Inca, 2019.

Tabla 12

Incidencia del factor cultural y la satisfaccion de los usuarios

Coef. Correlacion de Pearson -r 0.42411106
Determinacién r ~ 2 0.1798702

La incidencia del factor cultural y la satisfaccion del usuario es moderada (0.4241116)
y la determinacién existente entre ambas variables es que son variables dependientes

(0.1798702).

3.3. Contrastacion de hipétesis y correlacion de variables

En relacion a la hipotesis general: El turismo electronico incide positivamente en la
satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico
Bafios del Inca, 2019.

Hipotesis estadisticas:

H1. El turismo electronico incide positivamente en la satisfacciéon de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,
2019.

HO. El turismo electronico no incide positivamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,

2019.
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Tabla 13.

Incidencia del turismo electronico y la satisfaccion de los usuarios

E-turismo = Satisfaccién
E-turismo Correlacion de Pearson | 1 ,590**
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382
Satisfaccion | Correlacion de Pearson | ,590** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382

La incidencia que existe entre el turismo electrénico online y la satisfaccion
de los usuarios del complejo turistico de Bafios del inca es positiva (0,590) y siendo
el nivel de significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: El
turismo electronico incide positivamente en la satisfaccion de los usuarios del

servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

HBajo M Medio Alto

Figura 29. Nivel de uso del turismo electronico

En relacion al nivel de uso de las tecnologias a favor del desarrollo del turismo

electrénico el nivel es de una escala media con un 87% de los encuestados.
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M Insatisfecho M Satisfecho  ® Muy satisfecho

Figura 30. Nivel de satisfaccion

Igualmente, en relacion al nivel de satisfaccion de los usuarios del complejo
turistico de Barfios de Inca el 91% de se encuentran satisfechos con la calidad del

servicio recibido.

En relacion al objetivo especifico uno: EI factor economico incide
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del

Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

Hipotesis estadisticas:

H1. El factor econémico incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,
2019.

HO. El factor econdémico no incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,

2019.
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Tabla 14.

Incidencia del factor econdmico y la satisfaccion de los usuarios

Econémico | Satisfaccion
Econémico Correlacion de Pearson 1 ,533™
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382
Satisfaccion Correlacion de Pearson ,533™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382

La incidencia que existe entre el factor econémico y la satisfaccion de los
usuarios del complejo turistico de Bafios del inca es positiva (0,533) y siendo el nivel
de significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hip6tesis alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: EI factor
economico incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio

de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

En relacion al objetivo especifico dos: El factor ambiental incide significativamente
en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico

Bafios del Inca, 2019.

Hipotesis estadisticas:

H1. El factor ambiental incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Barfios del Inca,
2019.

HO. El factor ambiental no incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Barfios del Inca,

2019.

Bach. Infante V. L.; Villar A. P Pag. 47



A

e
INCIDENCIA  DEL  TURISMO  ELECTRONICO EN LA
UNIVERSIDAD SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE AGUAS
PRIVADA DEL NORTE TERMALES DEL COMPLEJO TURISTICO BANOS DEL INCA, 2019.
Tabla 15.

Incidencia del factor ambiental y la satisfaccion de los usuarios

Ambiental Satisfaccion

Ambiental | Correlacién de Pearson 1 354"
\ Sig. (bilateral) ,000
| N 382 382
Satisfaccion | Correlacién de Pearson ,354™ 1
\ Sig. (bilateral) ,000
| N 382 382

La incidencia gque existe entre el factor ambiental y la satisfaccion de
los usuarios del complejo turistico de Bafios del inca es positiva (0,354) y
siendo el nivel de significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa, es decir que a un nivel de
significancia de 0,05: El factor ambiental incide significativamente en la
satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo

Turistico Bafos del Inca, 2019.

En relacibn al objetivo especifico tres: EI factor tecnolégico incide
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del
Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

Hipotesis estadisticas:

H1. El factor tecnol6gico incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Barfios del Inca,
2019.

HO. El factor tecnoldgico incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Barfios del Inca,

2019.
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Tabla 16.
Incidencia del factor tecnoldgico y la satisfaccion de los usuarios
Tecnolégico Satisfaccion
Tecnoldgico Correlacion de Pearson 1 LA70™
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382
Satisfaccion Correlacion de Pearson LA70™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382

La incidencia que existe entre el factor tecnoldgico y la satisfaccion de los
usuarios del complejo turistico de Bafios del inca es positiva (0,470) y siendo el nivel
de significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: El factor
tecnoldgico incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de

aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

En relacion al objetivo especifico cuatro El factor cultural incide significativamente
en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico

Bafios del Inca, 2019.

Hipotesis estadisticas:

H1. El factor cultural incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,
2019.

HO. El factor cultural incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,

2019.
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Tabla 17.
Incidencia del factor cultural y la satisfaccion de los usuarios
Cultural Satisfaccion
Cultural Correlacion de Pearson 1 ,252™
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382
Satisfaccion Correlacion de Pearson 252" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382

La incidencia que existe entre el factor cultural y la satisfaccion de los
usuarios del complejo turistico de Bafios del inca es positiva (0,252) y siendo
el nivel de significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hip6tesis alternativa, es decir que a un nivel de significancia de
0,05: El factor cultural incide significativamente en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del

Inca, 2019.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion
Hoy en dia la tecnologia y turismo son un combo perfecto, esta combinacion,
influye en la manera en la que viajamos: desde el destino elegido, hasta lo que

hacemos cuando estamos alli e incluso en la etapa posterior a la aventura (Vidal,

2019).

La incidencia del turismo electronico y la satisfaccion del usuario es alta
(0.78614689) y la determinacion existente entre ambas variables es que son variables
dependientes(061802693).Los resultados obtenidos coinciden con lo propuesto por
Belotto (2013), que menciona que el turismo electronico permite poner en internet a
todos eslabones de la cadena turistica, el 87% de los usuarios encuestados coinciden
que utilizaron internet como fuente de informacién durante la planificacion de sus
viaje, asimismo sobre los atractivos turisticos, en la as diferentes plataformas
electrénicas encontraron informacion relacionada sobre los hoteles existentes en la
localidad, instituciones prestadoras del servicio, agentes de viajes, horarios de
atencion, frecuencias de viaje, servicios adicionales. Siendo el nivel de significancia
bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: El turismo electrénico
incide positivamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales

del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

Ramirez (2016), a través del uso del comercio electrénico en las empresas de
servicios turisticos en el distrito de Cajamarca, se tiene mayor alcance de

consumidores, se coinciden con lo propuesto por el autor el turismo electrénico
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permite a las empresas prestadoras de servicio poder llevar a otros segmentos sobre
la oferta de sus productos, el 40% de usuarios afirma que casi siempre encuentra
informacion promocional sobre el complejo y sus servicios, un 37 % de usuarios
afirma que casi siempre encuentra informacién audio visual, un 37 % de usuarios
afirma que siempre encuentra una oferta cultural del complejo, el 40 % usuarios
afirman que casi siempre encuentran informacion actualizada sobre el complejo y

SuS Servicios.

Ferreyros (2017) menciona que uno de los principales atractivos de la
region Cajamarca es el Complejo Turistico Bafios del Inca, que esta siendo renovado,
con el unico objetivo de ofrecer una mejor experiencia a los visitantes, permitiendo
incrementar el satisfaccion del turista, los resultados obtenidos en relacion a la
satisfaccion de los usuarios es de 91%. EI 49% usuarios afirma que siempre recibe
un buen servicio por personal y es capacitado, un 32% afirma que siempre la
interaccion con los colaboradores es adecuada, un 43% afirma que siempre los
colaboradores del complejo actuaron honestamente y les brindaron seguridad durante
su estancia, un 34% afirma que siempre los servicios del complejo cuentan con

personal especializado.

Igualmente, un 36% afirma que siempre los colaboradores actuaron con
inmediatez frente a sus inquietudes o problemas, un 48% afirma que siempre los
servicios del complejo son de calidad, el 40% usuarios afirma que siempre la atencion

es permanente y especializada. el 32% usuarios afirma que siempre los horarios de
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atencion de los servicios del complejo son flexibles e igualmente se les informa si

existe una variacion con anticipacion.

Alberca y Valentin (2017) la capacitacion interviene positivamente en la
calidad de servicio que brinda el personal. Pumachara y Romero (2015) consideran
que las malas actitudes que afectan la calidad del servicio, entre otros factores son el
economico el cual incide en la satisfaccién de los usuarios del complejo turistico de
la incidencia del factor econdémico y la satisfaccion del usuario es alta (0.65085008)
y la determinacion existente entre ambas variables es que son variables dependientes
(0.42360583). Igualmente presenta una significancia bilateral =0,000< 0,05 que
acepta la hipdtesis alternativa: El factor econdmico incide significativamente en la
satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico
Bafios del Inca, 2019. Asimismo, el 45 % de usuarios menciona que casi siempre es
adecuada la relacion calidad precio del servicio, un 48 % considera que siempre los

precios son asequibles.

La Revista de Investigacion en Turismo y Desarrollo Social (2013), afirma
que el uso de la tecnologia en el turismo electronico permite adquirir conocimiento
previo a realizar la actividad turistica, la basqueda de informacion es a través de
plataformas: Trivesor, paginas web, app’s y redes sociales. La incidencia del factor
tecnoldgico y la satisfaccion del usuario es alta (0.63844023) y la determinacion
existente entre ambas variables es que son variables dependientes(0.40760592) y
siendo el nivel de significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipotesis nula 'y

se acepta la hipotesis alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: El
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factor tecnolodgico incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios del

servicio de aguas termales del Complejo Turistico Barios del Inca, 2019.

El 52% usuarios afirma haber realizado bdsquedas informativas en la pagina
web de la institucién siempre, un 34% encuentra promociones casi Siempre
relacionadas al servicio de aguas termales incluidas en el paquete de viaje, un 36%
menciona que a veces encuentra informacion sobre las aguas termales en las redes
sociales, un 40% afirma que siempre se informa de las mejoras en el servico a través

de las redes y plataformas virtuales.

La incidencia del factor ambiental y la satisfaccion del usuario es moderada
(0.57145397) y la determinacidn existente entre ambas variables es que son variables
y siendo el nivel de significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipdtesis alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05:
El factor ambiental incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios del
servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019. Del 100%
de usuarios encuestados en el servicio de aguas termales del Complejo Turistico de
Bafios del Inca el 42% menciona que realiza busquedas sobre la gestién ambiental de
los recursos casi siempre, el 28% casi nunca, un 24% a veces, el 3% siempre y un

3% nunca.

La incidencia del factor cultural y la satisfaccion del usuario es moderada
(0.4241116) y la determinacion existente entre ambas variables es que son variables
dependientes (0.1798702). y siendo el nivel de significancia bilateral p=0,000< 0,05

se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir que a un nivel
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de significancia de 0,05: El factor cultural incide significativamente en la satisfaccion
de los usuarios del servicio de aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca,

2019.

Conclusiones

El anélisis estadistico realizado de las variables de estudio permite poder concluir que:

Se demuestra que la incidencia que existe entre el turismo electronico y la
satisfaccion del usuario es alta (0.78614689) y la determinacion existente entre
ambas variables es que son variables dependientes (061802693) y siendo el nivel de
significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: EI turismo
electronico incide positivamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de
aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

Se demuestra que la incidencia que existe entre el econdémico y la satisfaccion del
usuario es alta (0.65085008) y la determinacion existente entre ambas variables es
que son variables dependientes(0.42360583) y siendo el nivel de significancia
bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: El factor econémico
incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas

termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.
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- Se demuestra que la incidencia que existe entre el ambiental y la satisfaccion del
usuario es moderada (0.57145397) y la determinacién existente entre ambas
variables es que son variables dependientes(0.32655964) y siendo el nivel de
significancia bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: EIl factor
ambiental incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de
aguas termales del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

- Se demuestra que la incidencia que existe entre el tecnoldgico y la satisfaccion del
usuario es alta (0.63844023) y la determinacidn existente entre ambas variables es
que son variables dependientes(0.40760592) y siendo el nivel de significancia
bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis
alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: El factor tecnoldgico
incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas
termales del Complejo Turistico Barfios del Inca, 2019.

- Se demuestra que la incidencia que existe entre el factor cultural y la satisfaccion del
usuario es moderada (0.4241116) y la determinacidn existente entre ambas variables
es que son variables dependientes(0.1798702)y siendo el nivel de significancia
bilateral p=0,000< 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis
alternativa, es decir que a un nivel de significancia de 0,05: El factor cultural incide
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del servicio de aguas termales
del Complejo Turistico Bafios del Inca, 2019.

- Se demuestra que el 91% usuarios se encuentran satisfechos con la calidad del
servicio recibido, asimismo un 87% de usuarios menciona que utiliza las plataformas

electronicas como medio informativa para la planificacion de sus viajes.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacién

Tabla 18.

Matriz de operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicion de
variables

Definicion
operacional

VARIABLE(S)

(X): Independiente

DIMENSIONES

INDICADORES

El e-Tur constituye una
nueva forma de hacer
negocios. Esto significa
comunicaciones rapidas,
accesibilidad global vy
costos minimos para los
nuevos negocios que
deciden operar on-line
(OMT,2018).

El turismo electrénico
se enfoca en el factor
econémico y
ambiental a través del
uso de las tecnologias

Turismo Electrénico

Factor econémico

Precio del servicio

Servicios ofertados

Beneficios

Factor ambiental

Conservar los atractivos turisticos.

Caracteristicas de aguas termales

Factor Tecnoldgico

Fuentes de informacion.

Oferta de servicios.

Factor cultural

Difusion de cultura

Definicion de variables

Definicion
operacional

VARIABLE(S) (X):
Dependiente

DIMENSIONES

INDICADORES

La  satisfaccion  del
cliente es el nivel del
estado de animo de un
individuo que resulta de
la comparacién entre el
rendimiento  percibido
del producto o servicio
con sus expectativas
(Kotler,2006).

La satisfaccion se
evaluacion a través de
la eficiencia del
servicio

satisfaccion de los
usuarios

Eficiencia en el servicio

Prontitud del servicio

Comunicacién oportuna

Relevancia en el servicio

Concordancia con el tiempo

Importancia del servicio

Pertinencia en el servicio

Respuesta a las expectativas

Utilidad de los resultados

Calidad del servicio

Valoracion del servicio
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Anexo 2.Matriz de Consistencia

Tabla 19.
Matriz de consistencia logica

MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA

COHERENCIAP-0-H

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TiTULO

PROBLEMA(S)

OBJETIVO(S)

HIPOTESIS

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

Definicié

Definicién
operacional

VARIABLE(S)

(X): Independiente

DIMENSIONES

INDICADORES

Instrumento de

recoleccion de datos Metodologia

INCIDENCIA DEL TURISMO ELECTRONICO EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE AGUAS TERMALES DEL COMPLEJO
TURISTICO BANOS DEL INCA, 2019.

éComo el turismo electrénico
incide enla satisfaccién de los
usuarios del servicio de aguas
termales del Complejo Turistico
Bafios del Inca, 2019?

Determinar como incide el
turismo electrénicoenla
satisfaccion de los usuarios del
servicio de aguas termales del
Complejo Turistico Bafios del

El turismo electrénico incide
positivamente en la satisfaccion
de los usuarios del servicio de
aguas termales del Complejo
Turistico Bafios del Inca, 2019.

El e-Tur constituye una
nueva forma de hacer
negocios. Esto significa
comunicaciones rapidas,
accesibilidad global y costos
minimos para los nuevos

El turismo electronico
se enfoca en el factor
econémicoy
ambiental a través del
uso de las tecnologias

Turismo Electrénico

Factor econdmico

Precio del servicio

Servicios ofertados

Beneficios

Factorambiental

Conservar los atractivos turisticos.

Caracteristicas de aguas termales

Factor Tecnoldgico

Fuentes de informacion.

Disefio: descriptivo

Inca, 2019. negocios que deciden Oferta de servicios. de corte transversal
operar on-line (OMT,2018). Manipulacion de
Factor cultural Difusidn de cultura Herramienta: Encuesta variable: No
Instr experimental
PROBLEMA ESPECIFICOS OBJETIVO ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS | de variabl Definicién op  V"ABLESI00: DIMENSIONES INDICADORES cuestionario Método de
Dependiente investigacion:
— —— - — hipotético-
incide en la satisfaccion de los Comunicacién oportuna bésica

usuarios del servicio de aguas
termales del Complejo Turistico

satisfaccion de los usuarios del
servicio de aguas termales del
Complejo Turistico Bafios del

satisfaccion de los usuarios del
servicio de aguas termales del
Complejo Turistico Bafios del

termales del Complejo Turistico
Bafios del Inca, 2019?

servicio de aguas termales del
Complejo Turistico Bafios del
Inca, 2019.

servicio de aguas termales del
Complejo Turistico Bafios del
Inca, 2019.

el nivel del estado de animo
de unindividuo que resulta
de la comparacion entre el

La satisfaccion se
evaluacion através de

satisfaccion de los

Relevancia en el servicio

Concordancia con el tiempo

Importancia del servicio

l ? L o la eficiencia del i
Bafios del Inca, 20197 Inca, 2019. Inca, 2019. rendimiento percibido del nd usuarios - - -
! ! - servicio Pertinenciaenel Respuesta a las expectativas
X prdUCtOOSErVIC\OCOﬂ sus o
Como el factor ambiental Describir comoel factor El factorambiental incide expectativas (Kotler,2006). servicio Utilidad de los resultados
incide en la satisfaccion de los ambientalincide en la significativamente enla Calidad del servicio Valoracion del servicio
. - satisfaccion de los usuarios del | satisfaccion de los usuarios del
usuarios del servicio de aguas Antecedentes Bases tedricas

éComo el factor tecnolégico
incide enla satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas
termales del Complejo Turistico
Bafios del Inca, 2019?

Describir como el factor
tecnoldgicoincide enla
satisfaccion de los usuarios del
servicio de aguas termales del
Complejo Turistico Bafios del
Inca, 2019.

El factor tecnoldgico incide
significativamente en la
satisfaccion de los usuarios del
servicio de aguas termales del
Complejo Turistico Bafios del
Inca, 2019.

éComo el factor culturalincide
enla satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas
termales del Complejo Turistico
Bafos del Inca, 2019?

Describir como el factor cultural
incide en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de aguas

termales del Complejo Turistico

Bafios del Inca, 2019.

El factor culturalincide
significativamente en la
satisfaccion de los usuarios del
servicio de aguas termales del
Complejo Turistico Bafios del
Inca, 2019.

https://repositorio.uesiglo21.edu.ar/bitstream/handle/ues21/11970/TESIS FINAL.pdf?sequence=1&isAllowed=y

http://oa.upm.es/46574/1/INVE_MEM 2016 252779.pdf

https://www.eumed.net/rev/turydes/09/pcl.pdf

https://core.ac.uk/reader/151722908

https://www.researchgate.net/publication/305524235 El Turismo Electronico como impulsor de la_competiti

vidad y desarrollo_economico en los paises latinoamericanos Caso Guatemala

Turismo
Tipos de turismo
Turismo electrénico
comercio electrénico
satisfaccion
calidad del servico
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Anexo 3. Cuestionario de Turismo electrénico

4

N

UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

El objetivo de esta encuesta es recolectar datos para que estos sean procesados, e

interpretados en nuestra investigacion. A continuacion, se le presenta un listado

de preguntas, en las que respondera de forma clara y sencilla. Se le agradece su

la respuesta mas adecuada para usted

anticipada particion. Instrucciones: lea atentamente cada pregunta e indique

Preguntas

Nunca (1)

Casi nunca

@

A veces

(©)

Casi
siempre

@)

Siempre (5)

¢Usted considera que el precio de los
servicios del Complejo Turistico Bafios
del Inca compensa el servicio recibido?

¢Es asequible econémicamente visitar el
Complejo Turistico de Bafios del Inca?

;Durante el proceso de busqueda de
informacion relaciona al servicio de aguas
termales ofertado por el complejo turistico
de Bafios del inca ofertas y promociones?

¢ Las caracteristicas de las aguas termales
del complejo de bafios del inca estan de
acuerdo a la informacion recopilada a
través de las redes sociales o0 medios
tecnolégicos?

;Considera que existe una adecuada
gestion ambiental de los recursos naturales
segin la informacién recopilada sobre
servicio de aguas termales en el complejo
turistico de bafios del inca?

;considera que en los medios electronicos
existe informacion adecuada sobre la
conservacion de los atractivos turisticos
del complejo de Bafios del Inca?

;considera que existe informacion sobre la
temperatura de las aguas termales, sobre
los beneficios para la salud en la pagina
web del complejo, para facilitar su
decisién de usar el servicig?

¢las caracteristicas del servcio de agua
termales son exactamente como se
describen en los diferentes medios
tecnolégicos?

;considera que las redes sociales son el
principal medio  tecnolégico  para
conseguir informacion fidedigna de los
servicios turisticos ofertados por el
complejo turistico de bafios del Inca?

10

;Considera que el complejo turistico
brinda la mayor informacién a través de
sus plataformas virtuales?

11

¢obtiene informacién de la oferta turistica
existente como es el caso del complejo
turistico de bafios inca, atreves de en
paginas especializadas, agencias de
turismo, entre otros?

12

¢existe medios audiovisuales en las redes
informativas que promocionan la cultura
de Cajamarca y de bafios de inca?

Gracias
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Anexo 4. Cuestionario de satisfaccion

4

N

El objetivo de esta encuesta es recolectar datos para que estos sean procesados,
e interpretados en nuestra investigacion. A continuacion, se le presenta un listado

de preguntas, en las que respondera de forma clara y sencilla. Se le agradece su

UNIVERSIDAD anticipada particion. Instrucciones: lea atentamente cada pregunta e indique

PRIVADA

DEL NORTE

la respuesta méas adecuada para usted.

Casi A veces | Casi siempre

Preguntas Nunca) | nca) | 3) 4

Siempre (5)

¢Considera que el personal del Complejo
Turistico Bafios del Inca brinda una buena 1
atencién adecuada? 2 3 4 5

¢Considera que el personal del Complejo
Turistico Bafios del Inca brinda un servicio 1
personalizado? 2 3 4 5

¢Los servicios del Complejo Turistico Bafios
del Inca se ajustan a tus necesidades? 2 3 4 5

(El personal del Complejo Turistico
Bafios del Inca estd orientado a brindar 1
recomendaciones? 2 3 4 5

¢El trato del personal del servicio de aguas
termales del Complejo Turistico Bafios del 1
Inca es amable? 2 3 4 5

¢El personal del servicio de aguas termales
del Complejo Turistico Bafios del Inca
presenta una imagen de honestidad y
confianza? 2 3 4 5

¢El personal del servicio de aguas termales
del Complejo Turistico Bafios del Inca esta
totalmente calificado en el cumplimiento de
tareas? 2 3 4 5

¢Cuando tengo problemas con el servicio
de aguas termales del Complejo Turistico
Barfios del cuento con los medios electronicos 1
para dar a conocer mis inconvenientes y sé
brindaran las mejores soluciones? 2 3 4 5

(El Complejo Turistico Bafios del inca
apoya el desarrollo de acciones en aspectos
relacionados con la calidad y el proceso de
mejora continua? 2 3 4 5

10

¢ Cuéndo solicito informacion del servicio
de aguas termales en los medios electrénicos
del complejo, no tengo problema alguno en 1
contactar con la persona que pueda
atenderme? 2 3 4 5

11

¢El Complejo Turistico Bafios del inca me
asegura un horario flexible siempre que se 1
requiere o utilizar los servicios? 2 3 4 5

12

(El Complejo Turistico Bafios del inca
siempre informa de una manera clara y
comprensible  sobre los cambios 'y
modalidades de servicios etc.? 2 3 4 5

Gracias
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Anexo 5. Validacion de instrumentos

VALIDACION DE CUESTIONARIO POR EXPERTOS

“PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DEL COMPLEJO
TURISTICO BANOS DEL INCA, CAJAMARCA 20197

ESTIMADO DOCENTE

Siendo conocedoras de su trayectoria académica y profesional, nos hemos tomado la libertad de
elegitlo como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que pretendemos

utilizar para determinar si una plataforma.

A continuacién, le presentamos una lista de atirmaciones (items) lo que se le solicita es marcar con
una X el grado de pertenceia de cada jtem, de acuerdo a su propia experiencia ¥ vision profesional.
No se le pide que responda las preguntas de cada drea, sino que indique si cada pregunta es

apropiada o congruente con el concepto o variable que pretende medir.

Los resultados de esta evaluacion, serviran para determinar los coeficientes de validez de contenido

del presenic cuestionario.
De antemano agradecemos su cooperacion.

INFORMACION SOBRE El. ESPECIALISTA

Sexo | Hombre () Mujer( )

| Edad | =23 =
Profesion o especialidad E cOnoUIST D

| Afios de experiencia laboral o7
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VALIDACION DE CUESTIONARIO POR EXPERTOS

“PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DEL COMPLEJO
TURISTICO BANOS DEL INCA, CAJAMARCA 2019”

ESTIMADO DOCENTE

Siendo conocedoras de su trayectoria académica y profesional, nos hemos tomado la libertad de
elegirlo como JUEZ EXPERTO para revisar ¢l contenido del cuestionario que pretendemos utilizar

para determinar si una plataforma.

A continuacion, le presentamos una lista de afirmaciones (items) lo que sc le solicita es marcar con
una X el grado de pertenecia de cada item, de acuerdo a su propia experiencia y vision profesional.
No se le pide que responda las preguntas de cada area, sino que indique si cada pregunta es apropiada

o congruente con el concepto o variable que pretende medir.

Ios resultados de esta evaluacion, servirdn para determinar los coeficientes de validez de contenido

del presente cuestionario.
De antemano agradecemos su cooperacion.

INFORMACION SOBRE EL ESPECIALISTA

Sexo ITombre (% Mujer( )
Edad ZF 2
Profesion o especialidad tAchn ?4_&’% It

Anos de experiencia laboral & amn®
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Anexo 6. Analisis de fiabilidad

Figura 31. Andlisis de fiabilidad del cuestionario

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Insertar Formato  Analizar  Grificos Utilidades  Ampliaciones

D - .|_—'L [= - g __TL |T'L —
SHER W -~ A 2
s Fiabilidad
- Titulo
B o Escala: ALL VARIABLES
El Escala: ALL VARIABLES "

b [E) Titulo

entana  Ayuda

@ Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de
Fb‘l'\id?d fiabilidad
~Hig] MOolas
-{E] Escala: ALL VARIABLES Alfa de M de
‘(B Estadisticas de fiabilidad Cronbach elementos
Fiabilidad 673 12
{3 Motas

>-§E_| Escala: ALL VARIABLES

“-- g Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de Mde
H Cronbach elementos
598 12

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de Mde
Cronbach elementos
815 24

Efectie una doble pulsacidn para editar Tabla dindmica

IBM SPSS Statistics Processor estd listo | | [Unicode:ON [H: 199, W: 274 pt.
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Anexo 7. Analisis de correlacion

i@ *Resultado5 [Documentas] - IBM SPS5 Statistics Visor

Archivo Editar Wer

Datos Transformar

Insertar

Formato

Analizar Gréficos Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

SHE R A O e -

=EL 2

==+ {E] Resultado
e & Registro
& {E] Correlaciones
[ Titulo
Iy Notas
“+[f Correlaciones

CORRELATIONS

/VERIRBLES=turismo satisfaccidn

SPRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.
Correlaciones
Correlaciones
turismo satisfaccidn
turismo Correlacian de Pearson 1 ,59[]xx
Sig. (hilateral) ,aoo
I 382 382
satisfaccion  Correlacian de Pearson 5907 1
Sig. (hilateral) 000
I 382 382
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

[Unicode:oN [H: 220, wW: 400 pt.

Figura 32. Analisis de correlacion de variables
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Archivo Inicio Insertar Disposicién de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda Nitro Pro 10 Q ;Qué desea hacer?

"D % (Calibri oA x > i £ 2- p
Eg -
Pegar N K § ~ A - 94 000 '68 & Formato ) BusFary
. T seleccionar ~
Portapapeles = Fuente 1P Alineacién Mimero Estilos Celdas Edicidn ~
158 W X & Jf | dependientes{0.1798702}. v
E C D E F G H | J K L M M o] P Q R 5 T -
10 |H 4 4 4 3 3 3
11 (8 3 1 7 1 7 § Incidencia del turismo electranico y la satisfaceion de los usnarios
12 |HD 3 3 3 4 3 4
13 (I 4 i i 1 i 3
14 |HZ 2 1 1 7 7 i Coef. Correlacion de Pearson 1 0.78614689 e-turismo  satisfaccion
15 [HI 4 1 3 1 i 4 Determinacionr "2 0.61802693 e- turismo 1
16 (Hé 4 i i 1 i 3 satisfaccion  0.78614689 1
17 |H5 § 3 3 3 4 3 La incidencia del turismo electrénico y la satisfaccion del
18 |HE 3 3 3 4 3 4 usuario es alta (0.78614689) y la determinacion existente entre
19 |BT 7 3 3 i i 2 ambas variables es que son variables dependientes(061802693).
20 (B8 3 1 3 4 1 4
21 |H3 3 3 3 7 4 3 Incidencia del factor econdmice y ln satisfaccion de los usuarios
22 (E i 1 3 i 3 |
23 | 3 3 3 3 4 4 satisfaccion  Economico
24 |E1 3 3 § 4 3 3 Coef. Cormelacion de Pearson 1 0.65085008 satisfaccion 1
25 (R 3 3 4 3 3 4 Determinacionr 2 0.42360583 Econdmico  0.65085008 1
26 (B4 3 3 3 1 1 3
27 | : - - : : : La incidencia del factor econdmico y la satisfaccion del usuario
28 | ! d g : : : es alta (0.65085008) y la determinacidn existente entre ambas
29 |1 : ‘ ‘ ‘ : : variables es que son variables ependientes(0.42360583).
30 [E8 3 3 3 1 4 3
31 |E% 3 7 4 1 7 4
27 |Con 7 7 & > 7 Tucidancia dal factas amhiautal s la satisfacetan da las uenasas -
| Datos | Correlacién | 0.6 | OE1 | 0E2 | OE3 | OE4 | ‘ v
Madificar H m - -
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Anexo 8. Tablas de frecuencia analisis descriptivo

A. célculo del nivel de variables

Tabla 20.
Nivel turismo electrénico

Descripcion  fc %

Bajo 46 12%
Medio 332 87%
Alto 4 1%
Total 382 100%
Tabla 21.

Nivel Satisfaccion

Descripcion  fc = %

Insatisfecho 15 4%
Satisfecho 348 91%

Muy satisfecho 19 5%
Total 382 100%

B. caracterizacion de la poblacién

Tabla 22.
Genero

Genero fc %
Masculino 163 43%

Femenino 219 57%
Total 382 100%

Tabla 23.
Edad

Edad fc %
18a25afios 11 3%

26 a33afios 46 12%
34 a4lafios 233 61%
42a49afios 77 20%
50a mésafios 15 4%
Total 382 100%
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Tabla 24.
Formacién académica

Formacion fc %

Inicial 59 15%
Secundaria 248 65%

Superior 75 20%
Total 382 100%

C. Turismo electrénico

Tabla 25.
Relacién precio calidad del servico

Escala de Likert fc %
Nunca 20 5%
Casi nunca 27 7%
A veces 73 19%
Casi siempre 170 45%
Siempre. 92 24%

Total 382  100%
Tabla 26.

Precios asequibles

Escala de Likert fc %
Nunca 10 3%
Casi nunca 11 3%
A veces 53 14%
Casi siempre 126 33%
Siempre. 182 48%

Total 382  100%
Tabla 27.

Ofertas y promociones

Escala de Likert fc %

Nunca 12 3%

Casi nunca 17 4%
A veces 95 25%
Casi siempre 128 34%
Siempre. 130 34%
Total 382 100%
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Tabla 28.
Informacion de aguas termales

Escala de Likert fc %
Nunca 6 2%
Casi nunca 113 30%
A veces 139 36%
Casi siempre 106 28%
Siempre. 18 5%

Total 382 100%
Tabla 29.

Gestién ambiental

Escala de Likert fc %
Nunca 10 3%

Casi nunca 108 28%

A veces 94 25%

Casi siempre 160 42%
Siempre. 10 3%

Total 382 100%

Tabla 30.

Conservacion de atractivos

Escala de Likert fc %
Nunca 12 3%
Casi nunca 23 6%
A veces 80 21%
Casi siempre 109 29%
Siempre. 158 41%

Total 382 100%
Tabla 31.

P&gina web informativa

Escala de Likert fc %
Nunca 12 3%
Casi nunca 20 5%
A veces 30 8%
Casi siempre 123 32%
Siempre. 197 52%
Total 382 100%
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Tabla 32.
Uso de medios tecnologicos

Escala de Likert fc %
Nunca 4 1%
Casi nunca 9 2%
A veces 70 18%
Casi siempre 136 36%
Siempre. 163 43%

Total 382 100%
Tabla 33.

Informacién actualizada

Escala de Likert fc %
Nunca 18 5%
Casi nunca 15 4%
A veces 116 30%
Casi siempre 154 40%
Siempre. 79 21%
Total 382 100%
Tabla 34.
Oferta cultural
Escala de Likert fc %
Nunca 3 1%
Casi nunca 92 24%
A veces 113 30%
Casi siempre 152 40%
Siempre. 22 6%
Total 382 100%
Tabla 35.

Informacién audio visual

Escala de Likert fc %
Nunca 8 2%
Casi nunca 17 4%
A veces 99 26%
Casi siempre 118 31%
Siempre. 140 37%

Total 382 100%
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Tabla 36.
Promocién de atractivos turisticos
Escala de Likert fc %
Nunca 11 3%
Casi nunca 19 5%
A veces 99 26%
Casi siempre 142 37%
Siempre. 111 29%
Total 382 100%
Tabla 37.
Eficiencia en el servicio
Escala de Likert fc %
Nunca 4 1%
Casi nunca 23 6%
A veces 100 26%
Casi siempre 147 38%
Siempre. 108 28%
Total 382 100%
Tabla 38.
Calidad de atencion
Escala de Likert fc %
Nunca 17 4%
Casi nunca 26 7%
A veces 90 24%
Casi siempre 109 29%
Siempre. 140 37%
Total 382 100%
Tabla 39.
Servicio personalizado
Escala de Likert fc %
Nunca 4 1%
Casi nunca 15 4%
A veces 95 25%
Casi siempre 123 32%
Siempre. 145 38%
Total 382 100%
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Tabla 40.
Servicios adecuados

Escala de Likert fc %
Nunca 8 2%
Casi nunca 22 6%
A veces 59 15%
Casi siempre 105 27%
Siempre. 188 49%

Total 382 100%
Tabla 41.
Capacitacion del personal
Escala de Likert fc %
Nunca 13 3%
Casi nunca 7 2%
A veces 86 23%
Casi siempre 111 29%
Siempre. 165 43%
Total 382 100%
Tabla 42.
Interaccion con el cliente
Escala de Likert fc %
Nunca 25 7%
Casi nunca 56 15%
A veces 85 22%
Casi siempre 95 25%
Siempre. 121 32%
Total 382 100%
Tabla 43.
Honestidad y seguridad
Escala de Likert fc %
Nunca 14 4%
Casi nunca 23 6%
A veces 95 25%
Casi siempre 120 31%
Siempre. 130 34%
Total 382 100%
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Tabla 44.
Capacidad de respuesta

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Escala de Likert fc %
Nunca 10 3%
Casi nunca 11 3%

A veces 105 27%
Casi siempre 120 31%
Siempre. 136 36%
Total 382 100%
Tabla 45.
Mejora continua del servicio
Escala de Likert fc %

Nunca 5 1%

Casi nunca 18 5%

A veces 91 24%

Casi siempre 113 30%

Siempre. 155 41%

Total 382  100%
Tabla 46.
Atencién permanente y especializada
Escala de Likert fc %
Nunca 15 4%
Casi nunca 23 6%
A veces 98 26%
Casi siempre 100 26%
Siempre. 146 38%
Total 382 100.0
Tabla 47.
Horarios flexibles
Escala de Likert fc %
Nunca 10 3%
Casi nunca 20 5%
A veces 88 23%
Casi siempre 108 28%
Siempre. 156 41%
Total 382 100%
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Tabla 48.
Informacion de variacion de servicios
Escala de Likert fc %

Nunca 3 1%

Casi nunca 52 14%

A veces 85 22%

Casi siempre 119 31%

Siempre. 123 32%
Total 382 100%
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Anexo 9. Material fotografico
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