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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el grado de relacion entre el uso
de redes sociales con el posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San
Ignacio Extremo S.A.C en el afio 2020. Por lo que se realiz6 una investigacion de tipo no
experimental transversal-correlacional, para posteriormente lograr medir y correlacionar

las dimensiones de las variables en estudio.

La muestra con la que se trabajé fue de 182 clientes de la Agencia de Viajes San Ignacio
Extremo, a los cuales se aplicd una encuesta con 21 items, instrumento que fue validado
por 4 profesionales expertos en el tema y por un estadistico obteniendo un alfa de

Cronbach de 0.910, el cual determina un instrumento excelentemente confiable.

Para los resultados obtenidos en la investigacion se empled la prueba de correlacion Tau
b de Kendall (prueba no paramétrica) la cual permite que la hipotesis nula sea rechazada
porque el Pvalor que arroja es menor que 0.05 lo que ha sido demostrado en cada
dimensidn, esto conlleva a que la hipotesis alterna sea aceptada puesto que si existe un
grado de relacion positiva y baja entre el uso de redes sociales con posicionar la agencia

de viajes Aventura San Ignacio Extremo en el afio 2020.

Palabras claves: Redes sociales, San Ignacio extremo, posicionamiento.
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ABSTRACT

The present research aimed to determine the degree of relationship between the use of
social networks and the positioning of the travel and tourism agency: Aventura San
Ignacio Extremo SAC in 2020. Therefore, a non-experimental cross-sectional
investigation was carried out -correlational, to later measure and correlate the dimensions
of the variables under study.

The sample with which we worked consisted of 182 clients of the San Ignacio Extremo
Travel Agency, to whom a survey with 21 items was applied, an instrument that was
validated by 4 professionals who are experts in the field and by a statistician obtaining an
alpha of Cronbach of 0.910, which determines an excellently reliable instrument.

The results obtained in the research, Kendall's Tau b correlation test (non-parametric test)
was used, which allows the null hypothesis to be rejected because the P-value that it yields
is less than 0.05, which has been demonstrated in each dimension, this It leads to the
relationship that the alternative hypothesis is accepted since if there is a degree of positive
and low between that of social networks with positioning the travel agency Aventura San

Ignacio Extremo in the year 2020.

Keywords: Social networks, extreme San Ignacio, positioning.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemaética

En estos ultimos tiempos el planeta se ha globalizado a gran escala,
ocasionando que las economias de diversas naciones estén desarrollandose, por
tanto, el aspecto econdmico se ha vuelto mas competitivo lo que ocasiona que
grandes y pequefias empresas busquen diversas estrategias para poder llegar a todos
sus potenciales clientes.

Es asi que en el proceso de este fendmeno llamado globalizacion, se gest6
una herramienta tecnoldgica virtual denominada redes sociales.

Estos medios digitales, vienen desarrollandose a pasos agigantados, por lo
que un gran nimero de personas se ha visto influenciado por este suceso.

Esta situacion revela, que estas plataformas de han convertido en
indispensables, no solo para la comunicacion entre personas, sino también para
lograr posicionar una marca. Es asi que Hootsuite y We Are Social estiman que
3.484 billones de individuos usan redes sociales, lo que representa un 45% de la
poblacion mundial. (The Global State of Digital in 2019).

De acuerdo con una investigacion elaborada por Statista, empresa dedicada a
estudios de datos estadisticos alemana, que realiza estudios sobre indicadores
econdmicos y estadisticas oficiales menciona respecto a las redes sociales un ‘Top

10’ de las plataformas mas usadas:

Saavedra Olano, Brighitie Esthefany Pag. 11
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Tabla 1: Tabla 10 de plataformas mas usadas

TOP 10 DE PLATAFORMAS MAS USADAS

1. Facebook 2.320 millones de usuarios.
2. Youtube 1.900 millones de usuarios.
3. WhatsApp 1.600 millones de usuarios.
4. Facebook Messenger = 1.300 millones de usuarios.
5. WeChat 1.098 millones de usuarios.
6. Instagram 1.000 millones de usuarios.
7. QQ 807 millones de usuarios.
8. QZone 532 millones de usuarios.
9. Tik Tok 500 millones de usuarios.
10. Weibo 462 millones de usuarios.

Fuente: Elaboracion propia

lustracion 1: Ranking mundial de redes sociales por millones de nimero
de usuarios 2019

Facebook 2.320
YouTub2

WhatsApp

Facebook Meszenger
WeChat

Instagram 1000

o

OZone

Douyin | Tik Tok SO0

S5ina Weibo

Raddit

Twitter 330
Douban 320
Linkedin™*

Fuente: Statista 2019
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Segun IPSOS menciona que 11.5 millones que personas entre 8 y 70 afios
usan redes sociales, representando éstos al 55% del Pera urbano (2019). Siendo
Facebook la red mas empleada (96%), posterior Instagram (42%), Youtube (34%)
y Twitter (12%). Asimismo, dentro de las principales acciones frente a
publicaciones de alguna empresa que siguen en estas plataformas el 51% comparte,
el 50% realiza alguna reacciona, el 36% comenta y el 31 % etiqueta a amistades.
Este ranking es una excelente guia para la agencia de viajes San Ignacio Extremo,
puesto que en la actualidad emplea redes como Facebook e Instagram y

anteriormente utilizaban Twitter, pero con pobre contenido.

Frente a esta realidad, es indudable que las redes sociales juegan un rol
fundamental para posicionar una marca; es asi que muchas compafiias se ven en la
obligacion de promocionar servicios y/o productos mediante este fendmeno

tecnoldgico.

Por otro lado, respecto al turismo, estudios realizados por el Mincetur (2013)
respecto a la forma de viajes de turistas, menciona que el 53% de las personas que
viajan lo hacen en busqueda de nuevos destinos; considerando ademas que, segun
el perfil del turista extranjero (2018) el 85% de los turistas cuenta con alguna red
social, en el que predomina el facebook con 73%, seguido de Instagram con un 34%
y el 27% emplea whatsapp. En lo que compete a las agencias de viajes es importante
establecer estrategias de vanguardia en las redes sociales, lo cual permita en el
cliente conocer las ofertas y valor diferencial de la empresa turistica; y es que en la
actualidad el usuario interactta en los diversos medios digitales con la intencion de
buscar informacion actual y que le sea util. Por ello, el consumidor es méas exigente

y es que el presente sistema turistico que la mayoria de empresas emplean no
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presentan caracteristicas de diferenciacion entre ellas. Pues todas estas ofrecen
similares servicios o lugares turisticos, es por ello que las empresas recurren a

cambios en su oferta de las prestaciones turisticas.

En este marco es importante mencionar y comparar el nimero de prestaciones
turisticas a nivel nacional y la region Cajamarca tal como se muestra en el siguiente
cuadro:

lustracion 2: N° de establecimientos de prestadores de servicios turisticos
2016

ANELNA- neie 50020 N30 10965 509 754
cional
Cajamarca 4 803 2363 121 oY, i 13

Fuente: Sistema Estadistico del MINCETUR

Por otro lado, es importante mencionar que respecto a la region Cajamarca la
provincia del mismo nombre concentra mas del 80% del total de agencias de viajes
en la region; seguido de la provincia de Jaén con el 12% tal como se muestra en el

siguiente cuadro.
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lustracion 3: N° de establecimientos de prestadores de servicios

turisticos (agencia de viajes) en las provincias de la Region Cajamarca.

Cajamarca 2 248 264 294 43 27 10
Cajabamba 183 27 34 1

Celendin 140 T4 33 1

Chata aog 714 52

Contumaza 132 1 17

Cutervo 214 2 34 1

Hualgayoe 132 143 14 1

daén 843 151 b 2 3
San Ignacia 244 1 34

San Marcos a9 1 16

San Miguel 110 142 17

San Pablo 40 51 9

Santa Cruz 7 130 12 - 1

Fuente: Sistema estadistico del Mincetur

Cabe indicar que en la actualidad en lo que respecta a la provincia de San
Ignacio existen 2 agencia de viajes, una de ellas es la agencia de viajes y turismo:
Turismo Aventura San Ignacio Extremo SAC. Dicha agencia es una empresa
turistica comprometida con la proteccion y conservacion del medio ambiente,
ofreciendo al visitante nacional y extranjero gratos recuerdos rodeado de naturaleza,
ofertando servicios dedicados principalmente al turismo de aventura y deportes
extremos, apreciando una vista panoramica privilegiada a lado de los cafetales de
la zona. Ademas, cabe destacar que esta provincia tiene un importante potencial
turistico ademas de una ubicacion estratégica al situarse en zona de frontera con el
lado sur ecuatoriano, lo que permitiria un ambiente competitivo con otras regiones.
Es asi que esta agencia ha sabido aprovechar las fortalezas que posee San Ignacio,

considerando ademas que su competencia es casi nula.
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Ante todo, lo anteriormente expuesto, la utilidad de las redes sociales en las
agencias de viajes ha dado un giro importante, puesto que las agencias turisticas se
han enfocado en reestructurar sus tacticas para encajar de forma Optima con las
nuevas formas del marketing digital, el cual permitird no solo atraer nuevos y
potenciales clientes mediante el uso eficiente de la tecnologia sino también
posicionar a las diversas empresas en la mente de los consumidores. En ese marco
la Agencia de Viajes San Ignacio Extremo tiene una problematica, debido a que por
el corto tiempo en el mercado (en promedio 2 afios operando), la fuerte inversion
realizada para poner en accion los servicios y sumado a ello la pandemia por Covid-
19; su ingreso econdémico se vid paralizado y, asimismo; el uso de solo algunas
plataformas sociales que emplean para llegar a su publico objetivo e interactuar con
ellos, no da una vision acerca de si realmente la informacidn posteada esta llegando
a sus potenciales clientes o si éstas trascienden con el tiempo, por lo que desconocen
si se esta realizando un uso correcto, efectivo y provechoso de las redes sociales
con el fin de posicionar sus juegos extremos y lograr que mas personas adquieran

los servicios que ofertan.

Frente a los anteriormente descrito, se pretende evaluar a los clientes que
cuenten con redes sociales y que hayan hecho uso de los servicios de juegos
extremos, con el objetivo de determinar si existe algin grado de relacién entre el
uso de las redes sociales con el posicionamiento de la Agencia de Viajes San

Ignacio Extremo en el mercado.
Por lo tanto, es menester ampliar el conocimiento acerca de este tema.

Durante la ejecucion de esta investigacion se ha tomado en cuenta citar a los

siguientes antecedentes:
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Ramirez y Sandoval (2014) en su tesis “Posicionamiento de marca a través
de las redes sociales para el Instituto Colombiano de Comunicaciones (ICC)
ubicado en el norte de la ciudad de Cali” Universidad de Buenaventura, plantea
emplear plataformas digitales con el fin de posicionar al Instituto Colombiano
incrementando asi sus mercados potenciales. Asimismo, indica que para que la
institucion pueda obtener resultados mediante redes sociales deben implementar
mecanismos actualizados que se encuentren disponibles en todas las cuentas en
linea con el fin de posicionar la marca, esto conllevard a que las generaciones
venideras se desenvuelvan rapidamente apoyandose en la tecnologia que facilita la

comunicacion en esta sociedad actual y complicada.

A partir del estudio que realizo el investigador mediante la aplicacion de
encuestas y focus group, concluye que las redes sociales pueden construir lazos
permanentes entre empresas y consumidores; en el tema del Instituto Colombiano
de Comunicaciones, los alumnos, son considerados el publico objetivo. Este nuevo
método de publicidad necesita de un procedimiento particular, que contenga
competencias propias, ademas de conocimientos determinados y técnicos por parte

de quienes las operan.

Diaz y Mufioz(2019) en su tesis titulado “Uso de redes sociales en el
posicionamiento de marca de una boutique femenina en la ciudad de Trujillo en el
afio 2019”; mencionan que frente al crecimiento econémico en diversos paises de
mundo, el potencial cliente ha evidenciado un cambio en la forma de adquirir un
producto, es decir con la globalizacién el consumidor se vuelve cada vez mas
digital, es decir se torna un cliente conocedor con altas exigencias acerca de lo que

desea recibir, que le conlleve a un atencién personalizada y por ende que le genere
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ahorro en dinero y sobre todo en tiempo. Frente a ello, las empresas y/o negocios
deben plantear estrategias digitales que relacionen de manera directa el factor
cliente-empresa para asi cumplir con sus expectativas. Los autores fijan el siguiente
objetivo, establecer la forma en como el uso de las redes sociales influyen en
posicionar la boutique dedicada a la venta de indumentaria para mujeres en Trujillo,

afio 2019.

Asimismo, concluye que recurrir a estas plataformas no es relevante para
posicionar la marca, ya que su mercado objetivo no es recurrente de este tipo de
redes digitales. Ademas, menciona que Facebook tiene un nimero mayor de
seguidores pero que actualmente no se han incrementado en comparacion con la red

social de Instagram en el que el movimiento ha superado a Facebook.

Pala (2018) en su tesis “Las redes sociales y el posicionamiento de marca en
los clientes de la clinica veterinaria San Miguel — Perd, 2018, de la Universidad
Cientifica del Sur, sefiala que hoy en dia el marketing ha cambiado tanto que
presentemente es indudable no pensar en emplear medios digitales como parte de
la promocién de algun producto o servicio. Es asi que el investigador plantea
establecer como las redes sociales se relacionan en el posicionamiento de la clinica

Veterinaria San Miguel.

Finalmente, concluye que las redes sociales inciden positivamente para
posicionar la marca mas no determina, ya que segun los resultados obtenidos en la
clinica predomina la recomendacion de cliente a cliente. Asimismo, se debe
mencionar que el tema digital es considerada importante en un 98.78% como medio

de percepcion.
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En la tesis de Arones y Quispe (2018) de la Universidad Tecnologica del Peru
denominada “Influencia de Facebook e Instagram en el posicionamiento de agua
embotellada en mujeres de los Distritos San Isidro y Miraflores 2018, menciona
que en la actualidad cualquier marca que esté buscando posicionarse en el mercado
debe considerar el uso de redes sociales para poder lograr que los consumidores
recuerden su marca y/o logo, este es el caso del agua embotellada San Luis, quienes
han descubierto que actualmente los clientes no solo se basan en el producto si no
van mucho mas alla, es decir el usuario se ha vuelto mas exigente. Frente a esto,
las investigadoras plantean como objetivo establecer como influye Facebook e
Instagram en la campafia para posicionar el agua embotellada de las mujeres de 18

a 24 afios de edad del NSE B y C, en los distritos San Isidro y Miraflores.

Finalmente, concluyen que Facebook e Instagram, son instrumentos digitales
que influyen en el posicionamiento de la marca en el segmento de mujeres jovenes
y modernas. Ademas, sefialan que indica como y que decir a sus consumidores
potenciales basandose en sus actitudes, gustos, exigencias y un riguroso estudio de

la competencia para determinar la mejor estrategia.

En latesis de Horna (2017), de la universidad cesar vallejo “Marketing digital
y su relacion con el posicionamiento en los clientes de las pastelerias Mypes del
Distrito de Trujillo, en el ano 2017”. Pretende ayudar en el mejoramiento de las
empresas de pastelerias Mypes empleando medios digitales y cual seria su relacion
para posicionar en los compradores de distintos lugares de Trujillo, para asi éstos
puedan que puedan efectuar mecanismos de promocion en las distintas plataformas
sociales con el fin de optimizar la atencion en sus clientes y por tanto alcanzar un

posicionamiento optimo ante su competencia. Esto mediante un andlisis sobre la
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manera en como el marketing digital influiria para posicionar a las pastelerias

Mypes del distrito de Trujillo en la mente de sus compradores.

El autor concluye que se ratifica la hipotesis general, ya que existe una
correspondencia estadistica significativa, positiva, y moderada entre el marketing
digital y el posicionamiento de las pastelerias Mypes del distrito de Trujillo en el

afo 2017. (rs= 0.49 y p<0.05).

De acuerdo con Leodn (2016), de la Universidad Privada del Norte en su tesis
titulado “Uso de redes sociales para posicionar la marca de animacion infantil “peti
boom’, en la ciudad Trujillo en el afio 2016, se pretende establecer una correcta
utilizacion de las Redes Sociales para la empresa Peti Boom animaciones, con el
fin de alcanzar un posicionamiento del negocio en el mercado local, asimismo
ofrecer servicios diferentes a la competencia que conceda un plus para la clientela.
El efecto que tiene en los consumidores la promocion realizada por la empresa de
animacion mediante el uso de las redes, les permite conocer y establecer como
influye en los clientes la publicidad efectuada en la adquisicion de sus servicios.
Por lo que, el autor concluye que los medios mas efectivos para el publico objetivo
del negocio es Facebook y Whatsapp como plataforma y aplicacion con mayor uso
por parte de los padres, usando el entendimiento de sus gustos para enviar

informacién referente a los servicios de Peti Boom.

Respecto al marco te6rico de la presente investigacion, es necesario
establecer conceptos en base a las dos variables en estudio: redes sociales y
posicionamiento, el cual permitird determinar dimensiones e indicadores para la

posterior valoracion.
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Las redes sociales para Millan (2014) abarcan las herramientas de la web. 2.0.
sefiala que dichas plataformas son basadas en la teoria de los 6 grados de separacion,
el cual fue establecida por Frigyes Karinthy en 1930, el cual plantea que mediante
las personas que conocemos y que éstos a su vez conocen y asi su sucesivamente
en 6 saltos se estd conectados con diversas personas del mundo. Por lo tanto, la
primera red social se denominé: “Six Degrees” que funcion6 entre 1997 y 2000. En
este sentido es en las redes sociales donde tienen como origen todas las redes
sociales en el ambito digital. Asimismo, es innegable que sin internet no existirian
las redes sociales.

Asimismo, Acosta (2012) menciona que las redes sociales operan
estructuradamente en plataformas de comunicacion lo que permite entablar
conexiones entre individuos con algin beneficio en comun; la cual se encuentra
relacionado con la teoria de los Seis Grados de separacion planteado por Frigyes
Karinthy en el afio 1930, la cual sostiene que las personas en el mundo establecen
conexiones entre si mediante cadenas de sujetos conocidos no mayor a 5 eslabones
de unidn. Es asi que con el boom de las redes sociales on-line la teoria de Karinthy

se consolida, puesto que mediante ello se llega a grandes masas.
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lustracion 4. Teoria seis grados de separacion

Fuente: Aspectos Positivos y negativos de las redes sociales

Requena (2003) afirma que “la red social es como una serie de vinculos entre
un conjunto definido de actores sociales, una serie de nodos o puntos unidos entre
si (red), siendo estos nodos individuos (social).” Es decir, una red social es una serie
de informacion compartida entre individuos y ciudades y /o paises, unidos con otros
formando una red o conjunto social, es decir; mediante las redes sociales en internet
podemos interactuar y compartir un sin nimero de experiencias con diferentes
personas sea por vinculo amical, conyugal, negocios intereses en comun. El sistema
es abierto y se consolida con el aporte de cada usuario.

Asimismo, Sanchez E. (2018) sefiala que, una red social se define mediante
el conjunto de individuos conformado por 2 tipos de elementos; contactos y la
interaccion entre los mismos (Christakis y Fowler, 2010), ademas, menciona que
Gallego (2010) conceptualiza que una red social hace alusion al tipo de plataforma
empleada por sujetos para crear su perfil, compartir con sus contactos informacion,

contribuir en la creacion de contenidos y la participacion en tendencias sociales. La

Saavedra Olano, Brighitie Esthefany Pag. 22



Uso de redes sociales y su relacion en el

posicionamiento de la agencia de viajes y

turismo: Aventura San Ignacio Extremo.
San Ignacio, 2020.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

interaccion de estos usuarios puede ser de diversas indoles que abarca desde una
amistad hasta un tema empresarial.

Es asi que cada vez son mas las personas, empresas y emprendimientos que
deciden invertir en estas plataformas, puesto que a traveés de campafias de
publicidad se pude llegar al publico objetivo de manera rapida y barata.

Rissoan,(2016) indica que la red social es un medio para comunicarse entre
personas en un ambito virtual en el que intervienen tres elementos; primero la
creacion de contenidos referido a que un individuo puede ser autor de informacion
divulgada como fotos o videos, segundo, la tecnologia que son aquellas nuevas TIC
basicamente teléfonos o computadoras la cual permitira tener algln tipo de
contactos con otras personas Yy tercero la interaccion, que es el resultado de la
reaccién de cada persona.

Segun la Revista de Comunicacion Vivat Academia (2012) indica que, la
publicidad en redes sociales es un sistema que persuade en el usuario, la
conveniencia de un producto o servicio apelando a diversos beneficios inclusive
psicoldgicos que obtendria al adquirido; es decir mediante la publicidad se originan
emociones, ilusiones, se muestran diversas formas de vida y experiencias ansiadas
ademas; se proporciona informacion, interaccion, participacion constante y la
sensacion de sentirse escuchado asegurando asi fidelizar a los potenciales clientes.

Por otro lado, Moreno, M. (2015) indica que las redes sociales se clasifican
generalistas (horizontal), en las cuales las personas pueden ser participe sin
diferencia alguna, asi como por ejemplo Facebook, y Twitter. Y, redes sociales de
nicho (vertical), el cual se refiere a un medio con mayor especializacion, puesto que

pretende alcanzar un pablico mas complejo y exigente, asi como LinkedIny Flickr.
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Para la segunda variable posicionamiento Kotler (2012) define al
posicionamiento como la labor de disefiar los productos y/o servicios de una
compafia de forma que logren posicionarse en la mente de su publico meta. Cuyo
objetivo es que el consumidor recuerde la marca del producto o servicio
maximizando los beneficios de una asociacion. Un correcto posicionamiento
permite plantear la estrategia de marketing para dar a conocer a sus clientes las
caracteristicas de producto y darles a conocer que son elaborados segln sus
preferencias y/o gustos. Por ello, es importante involucrar a cada miembro de la
empresa en los objetivos establecidos en ella para lograr posicionar la marca. Para
el autor, el posicionamiento debe basarse en tener niveles de aspiraciones en aras
de mejorar y crecer tomando en cuenta cierto criterios de la realidad; es decir debe
establecerse un punto de equilibrio entre lo que la marca es y lo que quisiera ser o
espera alcanzar. Por lo tanto, la clave para lograr la meta planteada es centrarse en
las necesidades del cliente, es decir lograr que el comprador adquiera lo que estoy
ofertando mas no lo de la competencia. (p.276)

Ayala (2013) menciona que el posicionamiento hace referencia a que la marca
de una empresa se meta en la mente del comprador, es decir trata que el cliente sea
capaz de reconocer cualidades del producto, cotejar y finalmente diferenciarlos de
la competencia, y a su vez encontrar un atributo que lo haga distinto y Unico en la
oferta. El posicionamiento permite a la empresa, establecer un imaginario colectivo
en su publico objetivo, el cual causara marcar la diferencia de sus competidores.

Segun Business School (2017) sefiala que el posicionamiento de una empresa
se concreta en la propuesta de posicionamiento que desarrolla (positioning
statement). La cual incluye 3 aspectos; en primer lugar, es delimitar el mercado lo

que conllevarad a definir que vender. El segundo paso es segmentar el publico
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objetivo y como tercer punto establecer la diferenciacion del producto y/o servicio

que se oferten.

Mallma (2015), sefiala que el posicionamiento se refiere principalmente al

impacto emocional de sus potenciales compradores respecto a recordar un servicio

0 producto. Asimismo, la autora refiere a (Kotler P. & Amstrong G. 2008)

sefialando que los clientes definen a un producto por sus atributos mas resaltantes

Yy por

el lugar que el consumidor le da al producto en su mente en comparacion a

los de su competencia. De igual forma los autores indican que la estrategia del

posicionamiento se constituye en tres pasos:

v

Identificar la probable ventaja competitiva: Inicia mediante el
diferenciamiento de la oferta de markenting, otorgando al cliente un mejor
valor gque la competencia. Diferenciacion de producto (en cuanto a disefio y
forma), diferenciacion del servicio (entrega inmediata, capacitacion a
usuarios o consultorias), diferenciacidn en personal (seleccién de personal
con mayores aptitudes respecto a su competencia) y diferenciacion por
imagen (distinguir su marca mediante una imagen fuerte y propia).
Seleccionar la ventaja competitiva adecuada: Elegir las diferencias a
promover (lo mejor es trabajar fuertemente con una ventaja para el mercado
objetivo) lo que conllevara a mejores beneficios para los consumidores.
Comunicar y entregar la posicion seleccionada: Después de los dos pasos
anteriores se debe comunicar a los clientes la postura elegida. Para lo cual
se debe plantear labores concretas para establecer una correcta estrategia
para posicionar la marca.

Basada en la teoria de esta autora, la variable del presente estudio se medira

mediante las siguientes dimensiones:
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1. Fidelizacion del cliente: Basada en el nivel de visita de los usuarios y el
grado de recomendacion que los clientes hacen de la empresa.

2. Diferenciacion de servicio: Las empresas pueden ser competitivas si
ofertan un producto/servicio de calidad, acompafiado de un personal
competitivo y diferenciarse en la atencion que estos otorguen as sus
clientes.

3. Calidad de servicio: Se basa en la percepcién y evaluacion de los
clientes acerca de la calidad de servicio.

4. Satisfaccion del cliente: Se basa en el grado de satisfaccion de los
consumidores respecto a los servicios/productos recibidos.

Es asi que la formalizacion de los elementos descritos lineas arriba sintetiza
la postura de la empresa en el mercado frente al lugar que quiere alcanzar en la
mente de sus potenciales clientes, en otras palabras, indicarle al cliente porque debe

consumir el servicio prestado o el producto fabricado y no el de la competencia.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL
¢En qué medida el uso de redes sociales se relaciona con el
posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio
Extremo SAC en el afio 2020?
1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar el grado de relacion entre el uso de redes sociales con el
posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio
Extremo S.A.C en el afio 2020.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Determinar cudles son las redes sociales que emplea la agencia de viajes
y turismo: Aventura San Ignacio Extremo S.A.C en el afio 2020 como
medio de promocion.

v Determinar la frecuencia con la que los seguidores y clientes interactGan
en las redes sociales de la agencia de viajes y turismo: Aventura San
Ignacio Extremo S.A.C en el afio 2020.

v ldentificar las estrategias de redes sociales empleadas por la agencia de
viajes y turismo: Aventura San Ignacio Extremo S.A.C en el afio 2020
para su posicionamiento en el mercado.

v’ Determinar los niveles del posicionamiento de la agencia de viajes y
turismo: Aventura San Ignacio Extremo S.A.C por dimension, en el afio

2020.
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1.4. HIPOTESIS
1.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Ha:
Existe una relacion positiva y significativa entre el uso de las redes sociales
con el posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San
Ignacio Extremo S.A.C en el afio 2020.
Ho:
No existe una relacion positiva y significativa entre el uso de las redes
sociales con el posicionamiento de la agencia de viajes y turismo:

Aventura San Ignacio Extremo S.A.C en el afio 2020.

1.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

v La agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio Extremo S.A.C,
usa la red social Facebook e Instagram como medio de promocién.

v La agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio Extremo S.A.C.
tiene una alta frecuencia e interaccion de sus seguidores en las redes
sociales.

v' A través de las redes sociales la agencia de viajes y turismo: Aventura
San Ignacio Extremo S.A.C, muestra las diversas actividades que ofertan,
ademas; las estrategias de promocién que emplean son eficientes para
posicionarse en el mercado.

v’ Las dimensiones de posicionamiento de la Agencia de Viajes y Turismo

San Ignacio Extremo S.A.C. se encuentran en un nivel alto.
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CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1.Tipo de investigacion
El presente estudio es de tipo no experimental: Transversal - correlacional puesto
que no hay manipulacién de alguna de las variables, solamente se observaran los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos y evaluar la posible
relacion de las variables. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

El presente diagrama representa el disefio de correlacion.

M: Muestra

O1: Uso de Redes Sociales

O2: Posicionamiento

r: Relacion entre variables
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2.2. Operacionalizacion y valoracion de Variables

Tabla 2: Operacionalizacién y valoracion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Escala de .
Independiente Dimensiones Items medicion Niveles ¥y Rangos
Bajo 0-5
Pltafrinas 1al3 Medio 6-10
empleadas Likent Alro 11-15
Bajo 0-3
Medio 4-7
Redes Sociales Publicidad 4as Likert Alr_n 8-10
Bajo 0-5
Medio 6-10
Contenidos G alg Likert Alro 11-15
Bajo 0-5
Medio 6-10
Inferaccion 9alll Likent Alto 11-15
Variable Dimensiones Items Escala de Niveles y Rangos
Dependiente medicién :
Bajo 0-3
Fidelizacion del 12al13 Medio 4-7
cliente Likent Alto 8-10
Bajo 0-6
Diferenciacion del Medio 7-13
. . Servicio 14 al 17 Likert Alto 14-20
Posicionamiento .
Bajo 0-3
Medio 4-7
Calidad del servicio | 18 al 19 Likert Alro 8-10
Bajo 0-3
Satifaccion del Medio 4-7
cliente 20 al 21 Likert Alro 210

Fuente: Elaboracion propia - Base de dato de encuesta aplicada

2.3. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.3.1. Poblacion

La Agencia de Viajes no cuenta con un registro de visitantes, pero se conoce la

cantidad de clientes mediante la emision de tickets vendidos registrados en su
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sistema. La administracion de la empresa indica que hay un promedio de 2500
clientes por mes, al cual sera la poblacion en estudio en el afio 2020.
e Criterio de Inclusién: Se tomd en consideracién a personas entre 18 y
65 afos de edad puesto que tiene la capacidad de tomar decisiones,
emplean plataformas sociales y sobre todo perciben un ingreso
econoémico.
e Criterio de exclusion: No se consider6 a poblacion infantil y
adolescentes, puesto que por lo general dependen econdmicamente de

un mayor de edad y su capacidad para tomar decisiones es limitada.

2.3.2. Muestra
Esta conformada por los clientes entre 18 a 65 afios que hicieron uso de sus
servicios de juegos extremos durante el afio 2020. Es asi que para establecer la

muestra se calculara con la siguiente formula de poblacion finitas.

B Z°xPxQxN
CEN-1)+2%xPxQ

Donde:

N = Tamafio de poblacién =2500

Z = Nivel de confianza =1.96

P = Probabilidad de concurrencia =0.5

Q = Proporcién de no concurrencia = 1-0.5= 0.5

E = Nivel de error de muestra = 0.07 = (7%)
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B (1.96)?x 0.5x 0.5 x 2500
~ (0.07)2x(2500 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n

n =182

Es de tipo no probabilistico — aleatorio simple.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

a. Técnica: Encuesta

v

Instrumento: Cuestionario

Se elabor6 el cuestionario de investigacion basado en los objetivos
establecidos en el presente estudio, asimismo se tomd como
referencia las dimensiones e indicadores, resultado de la revision
bibliografica. Es asi que se han planteado 21 preguntas en escala
ordinal (de numeracion o Likert). ANEXO N°01

Validez

El presente instrumento de investigacion, le corresponde como
autora a Saavedra Olano Brighitie Esthefany, por lo que, para
verificar el grado de validez de éste, se sometid al criterio de
evaluacion de 04 expertos del tema, donde determinaron la
pertinencia de cada uno de los items con las variables y objetivos de
investigacion. Los documentos de validacion se encuentran en el
ANEXO N°02.

Confiabilidad

En el presente estudio se determiné el grado de confiabilidad del

instrumento a emplear mediante la aplicacion de una prueba piloto,
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en la cual a traves de 30 personas que, con rasgos similares a las
unidades de muestra de esta investigacion, datos sistematizados
presentes en el ANEXO N°03 se proceso la informacion mediante el
software estadistico SPSS. 23 aplicandose la prueba de Alfa de

Cronbach.

Tabla 3: Confiabilidad de datos estadisticos

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,910 21

Fuente: Elaboracion Propia

Después de hacer el analisis con el programa SPSS, se obtuvo un
Alfa de 0.910 lo que nos indica que la fiabilidad entre los items es
excelente.
v Anadlisis de datos

Se empleo el software estadistico SPSS v23, con el fin de realizar
los célculos estadisticos de tablas de datos, y el célculo de la
correlacion entre las dimensiones de las variables una vez aplicada
la prueba de correlacion de Tau-b de Kendall que a su vez realiza
contrastacion de hipotesis.

2.5. Procedimiento

Para la recoleccion y anélisis de datos se realizo de la siguiente manera:
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Se realizd las coordinaciones pertinentes con los propietarios de
Aventura San Ignacio Extremo para la autorizacion y posterior
aplicacion de la encuesta.

Se validod el instrumento de investigacion por 04 expertos de la
Universidad Privada del Norte, para que evallen la coherencia y
pertinencia items.

La aplicacion de la encuesta se realizé asistiendo los fines de semana
por 1 mes, logrando encuestar a la muestra establecida.

Una vez finalizada el proceso de recoleccion de datos, se procedié a
tabular los mismo en el programa SPSS y ademas se realiz6 un orden
de las preguntas y se estructurd en escalas valorativas (bajo, medio
y alto) para cada dimensién de las variables en estudio el cual con
los valores asignados se pudo realizar la medicion (ANEXO N°4).
Se realizaron tablas con las dimensiones cruzadas segun las
variables en estudio y posteriormente se realizo el cruce entre las
variables en estudio.

Se aplico la correlacion de Tau-b de Kendall ya que las variables
estudiadas son cualitativas ordinales, es decir, en este estadistico
importa el orden de cada nivel (alto, medio y bajo). Asimismo, este

coeficiente a su vez realiza prueba de hipotesis.

2.6. Aspectos Eticos

v" La informacion recolectada sera utilizada con fines académicos méas no con

fines lucrativos.
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v La encuesta se aplicé a clientes de Aventura San Ignacio Extremo de forma
confidencial.

v" Se empled adecuadamente citas bibliograficas en formato APA para sefialar
aportes de otros autores al presente estudio, evitando de esta forma problemas

de plagio.
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CAPITULO IIl. RESULTADO

3.1. Objetivo Especifico 1: Determinar cudles son las redes sociales que emplea la
agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio Extremo S.A.C en el afio 2020
como medio de promocion.

3.1.1. Descripcién de redes sociales empleadas por la Agencia de viajes San Ignacio

Extremos.

3.1.1.1. Facebook

Esta Fan Page modificd su nombre y actualmente se denomina como Parque de
Aventuras San Ignacio Extremo, y es donde diariamente se publican fotos y videos
relacionadas a los servicios que ofertan, asi como las diversas estrategias de
promocion ya sea en medios digitales o de comunicacién, ademas, comparten
imagenes posteadas por sus clientes. La pégina cuenta con un total de 66,000 “me
gusta” y es la plataforma en la cual posee mas nimero de seguidores. Asimismo, cabe
resaltar que utilizan un lenguaje amigable y claro lo que permite un contacto mas
cercano con sus usuarios.
lustracion 5: Total “me gusta” del fan page de Aventura San

Ignacio Extremo.

< Estadisticas del publico
66 mil - 8,1 mil

Total de Me gusta Nuevos Me gusta
" ) on total Jitimo 28 dia

DISPK D8 BB >

A Mayerxito Fernandez, Tania Pacheco y 66 mil
personas mas les gusta tu pagina

Fuente: Estadistica de Facebook
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Interpretacion: Se aprecia que la pagina de facebook de Aventura San Ignacio tiene
66,000 me gusta, lo que demuestra que tiene un importante ndmero de personas

interesadas en su contenido.

llustracion 6: Datos demograficos del publico que interactia en el facebook

de Aventura San Ignacio Extremo.

Edad y sexo

Las personas a las que les gusta tu pagina pertenecen a
estos grupos de edad y sexo. Estas cifras son estimaciones.

42 mil (64%) Mujeres 23,5 mil (36%)

13-17 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+

Fuente: Estadistica de facebook

Interpretacion: Se aprecia que el principal porcentaje de interaccion son mujeres
entre 25 a 34 afios con un porcentaje de 30%, seguido de las edades 18-24 afios con
un 25%, luego entre 35 a 44 afios en un 7% y finalmente 45 a 54 afios en un 2%. Asi
mismo el porcentaje de varones que interactan en mayor grado estan comprendido
entre las edades de 25 a 34 afos con un 18%. En tanto se puede inferir que el sexo
femenino predomina en interacciones con un 64% en comparacion a los varones con

solo 36%.
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llustracion 7: Principales lugares de interaccion a nivel de

todo el Perd.

Principales lugares

Las personas a las que les gusta tu pagina se encuentran en
estos lugares. Estas cifras son estimaciones.

Ciudades Paises
Lima, Peru 12 mil
Chiclayo, Pert 7,5 mil
Jaén, Peru 4,4 mil
Trujillo, Peru 2,8 mil
Piura, Peru 2,7 mil
San Ignacio, Peru 2,5 mil
Cajamarca, Peru 2,4 mil
Tarapoto, Peru 953
Sullana, Peru 792
Bagua Grande, Peru 779

Fuente: Estadistica de Facebook.

Interpretacion: Segun la ilustracion, se denota la mayor presencia de “me gusta” la
fanpage son procedentes de la ciudad de Lima con 12,000 likes y menor grado la

ciudad de Bagua Grande con 779 likes.
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llustracion 8: Principales lugares de interaccion en diversos paises.

Principales lugares

Las personas a las que les gusta tu pagina se encuentran en
estos lugares. Estas cifras son estimaciones.

Ciudades Paises
Perd 53,3 mil
Colombia 2,9 mil
Ecuador 2,6 mil
Paraguay 2,1 mil
El Salvador 648
Venezuela 615
Nicaragua 484
Indonesia 462
México 455
Guatemala 353

Fuente: Estadistica de Facebook.

Interpretacion: segun la ilustracion el pais con mayor actividad se encuentra en el
Per( con 53.3 mil usuarios, seguido de Colombia con 2.9 mil y en menor grado se

encuentra Guatemala con 353 seguidores.

3.1.1.2.  Instagram

En la red social Instagram la empresa aparece con el nombre San Ignacio Extremo,
esta plataforma es muy utilizado por los clientes para etiquetar en sus post o historias
al parque de aventuras. En esta cuenta también se promociona los servicios de juegos
extremos y cada novedad que la empresa implementa para mejorar sus Servicios.

Actualmente en Instagram la agencia cuenta con 7957 seguidores.
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lustracion 9: Seguidores en Instagram

Jnstagram ECRCEY

sanignacioextremo  Enviarmensaje &~ i

& [
«f SAR IGHACIO

EXTREMO

dsanalin o eleivle

£

467 publicaciones 7,959 seguidores 1,890 seguidos

San Ignacio Extremo

Prov de San Ignacio - Cajamarca

1EL UNICO PARQUE DE AVENTURAS EN TODO EL PERUY
COLUMPIO EXTREMO

CANOPY

PUENTE TIBETANOC

BiCICLETA EN EL CIELO

www.facebook.com/sanignacicextremo

doritaalberca, anderj2104, coffemielsi y 59 personas mas siguen esta cuenta
’ g: - G ‘
PAISAJES CANOPY Puente tibe... MovilidadE...

Fuente: Instagram San Ignacio Extremo
Interpretacion:

Como se observa San Ignacio Extremo cuenta con un importante numero de seguidores
en esta red social. Lo que demuestra que la empresa posee una gran comunidad de
usuarios, a los cuales toda informacion y promocion que la empresa comparta llagara de

forma facil mediante post o historias.

lustracion 10: Publico objetivo en Instagram segin demografia.

< Publico @

Ultimos 30 dias v 13 jun. - 12 jul.

Lugares principales Ciudades Paises

Chiclayo - 12.8°¢
Trujillo .

Cajamarca . 5.0%
San lgnacio .

Fuente: Instagram San Ignacio Extremo
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Interpretacion: En esta figura se muestra que el mayor porcentaje de acciones provienes

de la ciudad de Lima con un 38.9%, en comparacion a la ciudad de San Ignacio que tiene

solo un 4.2%

llustracion 11: Publico objetivo en Instagram seguin rango de edad.

Rango de edad Todos Hombres Mujeres
13-17 1.6
18-24 (N 34
5-3 1.2
35-44 (i} 9.8
45-54 | 2.1

Fuente: Instagram San Ignacio Extremo
Interpretacion: En la imagen se denota que el publico con mayor interaccion se
encuentra entre el rango de edad de 25-34 afios con un 51.2% y en menor grado las

edades de 55 a 64 afios con 0.6%.
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lustracion 12: Publico en Instagram segun sexo

< Publico ®

Ultimos 30 dias v 13 jun. - 12 jul.

35-44 ul 9.8%
45-54 | 2.1%
55-64 | 0.6%

+65 0.4%

Sexo

61.1% 38.9%
® Mujeres ® Hombres

Fuente: Instagram San Ignacio Extremo

Interpretacion: En la figura se muestra que las mujeres tienen mayor interaccion en

Instagram con un 61.1% a diferencias de los hombres con solo 38.9%.
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lustracion 13: Alcances de Publicaciones en Instagram

Cualquiera v Alcance v Ultimo afio v

PUENTE TIBETANO

% 10,9 mil /oLADORA

| Ordenar por mas recientes
‘ [ =

Fuente: Estadistica de Instagram

Interpretacion: Se puede apreciar que en el Instagram de San Ignacio Extremo sus
publicaciones tienen un importante alcance en las personas. Teniendo uno de los posts un
namero de 16,8 mil alcances, seguido del15,6 mil; de esta forma, se evidencia que cada

publicacion tiene un nimero importante de alcance en los usuarios.
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lustracion 14: Publicaciones en Instagram

< SANIGNACIOEXTREMO

Publicaciones 5 s S
Estadisticas de la publicacion
1 de diciembre de 2020 - Ver traduccién

Las estadisticas relacionadas con mensajes, como las
veces gue se compartieron y las respuestas, podrian
ser inferiores a las esperadas debido a regulaciones
en materia de privacidad en algunas regiones. Mas

(+mss) Sa@nignacioextremo
San Ignacio, Cajamarca, Peru

informacién
L 4 Q v |
181 3 1" 5
Interacciones @
41

Acciones realizadas desde esta publicacion
Visitas al perfil 40
Toques en el sitio web 1

Descubrimiento @

3.948
¢ =2 7 Cuentas alcanzadas
Ver estadisticas El 45% no seguian a sanignacioextremo
O Q 3 N Impresiones 4,589
%) Les gusta a val_rivera25 y 180 mas Del inicio 1.795
sanignacioextremo PUENTE TIBETANO Del perfil 1.700
X De hashtags 1.036
VISITA SAN IGNACIO Y LLENATE DE ADRENALINA... mas De otro origen "
Ver los 3 comentarios
0 de noviembre de 2020 - Ver traduccién Nuevos seguidores 4

Fuente: Estadistica de Instagram

Interpretacion: Se puede apreciar en esta publicacién uno de sus juegos extremo que
oferta la agencia. Dicho post tuvo un importante numero de alcances 3948 personas,

logrando 181 reacciones y que 11 personas hayan compartido el post.
3.1.1.3.  Twitter

Anteriormente la empresa venia empleando esta red social para promocionar sus juegos
extremos, pero debido a la poca acogida hace méas de 1 afio y 6 meses abandonaron esta
plataforma, puesto que solo contaban con 10 seguidores y sus publicaciones no tenian

ninguna reaccién mucho menos trascendencia.
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3.1.1.4. Youtube

Anteriormente San Ignacio Extremo venia colgando videos relacionado a la
potencialidad turistica de su Provincia y toda la ruta de juegos extremos que ofrecen a
sus clientes, pero hace 1 afio dejaron de publicar videos, esto debido a que no lograron
alcanzar un nimero importante de suscriptores, logrando solamente 30. S6lo un video

logro alcanzar 951 vistas.

3.2. Objetivo Especifico 2: Determinar la frecuencia con la que los seguidores y clientes
interactian en las redes sociales de la agencia de viajes y turismo: Aventura San

Ignacio Extremo S.A.C en el afio 2020.

Tabla 4: Uso frecuentemente mis redes sociales para encontrar informacién acerca de

los servicios de la agencia de viajes San Ignacio Extremo

USO DE LAS REDES FRECUENCIA FRECUENCIA RELATIVA
SOCIALES ABSOLUTA PORCENTUAL

NUNCA 11 6%
CASI NUNCA 21 12%
A VECES 65 36%
CASI SIEMPRE 46 25%
SIEMPRE 39 21%

TOTAL 182 100%

Fuente: Datos obtenidos de encuesta aplicada sobre uso de redes y posicionamiento.
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llustracion 15: Frecuencia de uso de redes sociales para encontrar

informacion acerca de los servicios de la agencia de viajes San Ignacio

70
60
50
40

30

N° Personas

20

10

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Frecuencia de uso de las redes sociales
Fuente: Datos de Tabla N°04.

Interpretacion: En la ilustracion N°15, respecto a la frecuencia de uso de redes
sociales sobre encontrar informacion acerca de los servicios de la agencia de viajes
San Ignacio Extremo el mayor porcentaje indica utilizarla a veces con un 36%, el
21% siempre usa las redes sociales, mientras que solo el 6% nunca usa las redes

sociales.
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llustracion 16: Publicacion de juego extremo en San Ignacio Extremo

< SANIGNACIOEXTREMO

Publicaciones Estadisticas de la publicacion

Las estadisticas relacionadas con mensajes, como las
veces que se compartieron y las respuestas, podrian
ser inferiores a las esperadas debido a regulaciones

en materia de privacidad en algunas regiones. Mas
informacién

L Q v n
453 13 46 51

Interacciones @

150

Acciones realizadas desde esta publicacion
Visitas al perfil 150

Descubrimiento ®

9.023

Cuentas alcanzadas
El 78% no seguian a sanignacioextremo

Ver estadisticas

Impresiones 10141
O Q V m De hashtags 5.787
% w% Les gusta a lunabonsai y 452 mas Oel.pertil L7a1
5 3 4 . ; 2 Del inicio 1.692
sanignacioextremo Saliendo de la Neblina, una experiencia 3
inolvidable... mas De otro origen 107
Ver los 13 comentarios Y
Nuevos seguidores 37

karlavargas.m @yaninajurupe
3 de octubre de 2020 - Ver traduccién

Fuente: Estadistica de Instagram

Interpretacion: Se puede observar que el post tuvo un alcance de 9023 personas, ademas;
453 reacciones y 46 usuarios compartieron la publicacion. Lo que denota hay un

importante nimero de interaccion.
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3.3. Objetivo Especifico 3: Identificar las estrategias de redes sociales empleadas por la
agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio Extremo S.A.C en el afio 2020

para su posicionamiento en el mercado.

Se han identificado algunas estrategias empleadas por la agencia de viajes San Ignacio
Extremo, lo que ha conllevado a que los servicios ofertados se hagan mas conocidos y
por ende cause curiosidad de nuevos usuarios y potenciales clientes. A continuacion, se

muestran las siguientes ilustraciones.

lustracion 17: Publicaciones de los servicios ofertados en diversas Agencias

de Viajes

Y si viajamos?
6 de julio a las 13:46- @

Todo #aventura empieza con un: SIll I}

Empezamos el primer fin de semana del mes de #lulio, dejando los miedos atrés y atreviéndose a

i
3] *W

jugar cada #deporte #extremo g ... Ver mas

Q0 2220 2426 comentarios 1394 veces compartida

Parque De Aventuras San Ignacio Extremo e
29 de junio alas 15:10 - @ 9 Parque De Aventuras San Ignacio Extremo
SAN IGNACIO ES TURISMO Zadejunioalas 9219
INFORMES AQUI 1 Salidas desde CHICLAYO Il

formes aqui

El mejor de los s el proximo

'iajes Nor-Oriente Pera
gencia de turismo

© WhatsApp

Viajes Nor-Oriente Peru
25dejunioala 1:43-Q

Conociendo Jaén Travel
29 dejunioalas 1332-Q

Porque ya es tu destine favorito para los amantes de la
naturaleza y aventura. i’ @

. Registrate desde nuestra web y el video de Dron es GRATIS, Td eliges diversién full adrenalina @ & @

Fuente: Fanpage de Aventura San Ignacio Extremo.
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Interpretacion: Se observa que hay diversas agencias de viajes interesadas en vender los

servicios de juegos extremos que ofrecen San Ignacio Extremo, esto se evidencia en los
flyers y publicidades relacionadas a este deporte extremo, asimismo se aprecia que el dia
6 de Julio se realizé una publicacion acerca de paquete turistico (a los juegos extremos)
y que tuvo un importante alcance de 2220 reacciones, actualmente la llegada de grupos
de personas a disfrutar de estos juegos esta en crecimiento aunque, no se precisen datos
exactos (no posee control de visitantes) el aumento de clientes se ha incrementado

considerablemente segun informacion obtenida por el gerente de la empresa.

lustracion 18: Publicacién de grabacion de video clip de agrupacion de cumbia

Corazon Serrano

Bonely Lednid Neira Pesantes
28 de junio alas 8:04 . @

Desde San Ignacio, hacemos un agradecimiento muy especial a la Agrupacion musical Corazon
Serrano y El Encanto de Corazon por la visita hacia nuestro Parque De Aventuras San Ignacio
Extremo y nuestro Café En El Cielo que ha tomado como escenario para su nuevo video clip que
se estrena la primera semana de Julio.

Sin duda seguimos siendo bendecidos, el dia jueves 24 de junio, aperturamos nuestro Corazén
Gigante, y casualidades de la vida llega este grupo internacional donde h... Ver mas

OO 202 4 comentarios 29 veces compartida

b Me gusta () Comentar @ Compartir

Fuente: Fanpage de Aventura San Ignacio Extremo.

Interpretacion: Esta agencia de viajes actualmente estd en constante crecimiento, puesto
que las diversas estrategias de publicidad que estan implementando esta logrando que la
empresa tengo mayor reconocimiento. Es asi que, se puede apreciar que las instalaciones

de San Ignacio Extremo, fueron el escenario perfecto para que la agrupacion de cumbia
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Corazon Serrano grabe su nuevo videoclip. Lo que conllevara a que la agencia tenga aun

mayor protagonismo Yy llegue a personas de diversas partes del pais y del mundo.

lustracion 19: Promocion de los servicios de los deportes extremos por el

Gobierno Regional de Cajamarca

( ) Parque De Aventuras San Ignacio Extremo «

Cajmmarca. - Parque De Aventuras San Ignacio Extremo ha
@
transmitido en directo,

Cuando los gobernantes y emprendedores nos unimos en un solo 25 dé Aardo alas 4.9
objetivo. gana la Regién #Cajamarca. He sido invitando gran R A

evento de la \AARCA CAJAMARCA donde se fomentars el turismo de :Mira el video oficial de Ia Marca #Cajamarcal
ia regién y de nuestra provincia cafetalera.
Estamos tr. b\deo por ... Ver mas

- -

# o & -

@ Gobiermno Regonal Cajamarca
5 3 las 00 am. en JAMARCA

ORC CRC @ B @ ¢

PIONEROS o:

DEPORTE
EXTREMO

ENCAJAMARCA

La regidn conectada via #GRCdigital

#Extremo #Aventura #Sanlgnacio #Turismo

Minersy Margareth
Vaf
Me gusta  Responder

._“ Keyla Segura
Que ¢f duedo de Parque De

LUNES 9:00 am -
i e LA

Fuente: Fan page de San Ignacio Extremo - Fan page Gobierno Regional de

Cajamarca.

Interpretacion: En el marco de promocion de la marca Cajamarca, el gobierno de dicha
regién considero a este emprendimiento turistico como parte de los atractivos de la region,
en tanto el gerente de San Ignacio Extremo se hizo participe con el objetivo de promover
la actividad turistica en la provincia San Ignacina y por ende impulsar todos los servicios

de juegos extremos que ofrecen. A pesar que la interaccion no fue mucha, sin duda alguna
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esta estrategia contribuira al crecimiento y posicionamiento de estos juegos extremos

ubicados en la provincia de San Ignacio-Cajamarca.

lustracion 20: Video Promocional de San Ignacio Extremos por el programa

televisivo Al Sexto Dia

Inicio  Directo  Programas  Videos guardados  Tulista Q Busca videos
] Q \ 4 Parque De Aventuras San Ignacio 8 Siguiendo
- Extremo
18 de abril . @
: \ 11 SAN IGNACION ..
v \\ Ver mas
> ’ \ Ver comentarios anteriores Mas antiguos v

7 @ 2 \\ [ AR N Janis Rojas Pacheco .

N T 4 & 3" Grecia Gil Garcia Gala Gonzales Castillo somos o q

4 4 w1

h

Me gusta - Responder - 20 h

G ' ¢
‘s y
\\( ! \\ -1 9 3 respuestas
\ 0 Alex Olaya Carrion

N )

" iSAN JGNACIO EXTREMO!
AUTA EN L0S JUEGOS MAS EXTREMOS DEL PERU

P oo6/1114 —

USAN IGNACIO! PROVINCIA CAFETALERA, PROVINCIA FRONTERIZA DE
LA REGION CAJAMARCA. SAN IGNACIO ES TURISMO GRACIAS AL...

[ﬂ) Me gusta O Comentar £ Compartir oo“m

Fuente: Fan Page de Aventura San Ignacio Extremo.

Interpretacion: Un importante logro es mostrar todo el circuito de juegos extremos en
television nacional, es asi que como se puede evidenciar en la ilustracion N°20 el
programa Al Sexto Dia realiz6 un reportaje sobre los servicios de Aventura San Ignacio
Extremo, el cual fue publicitado y compartido en la plataforma de facebook, el cual tuvo

un alcance de 186 mil reproducciones, un importante nimero para hacer de esta empresa

mas reconocida.
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3.4. Objetivo Especifico 4: Determinar los niveles del posicionamiento de la agencia de

viajesy turismo: Aventura San Ignacio Extremo S.A.C por dimension, en el afio 2020.

Tabla 5: Niveles del posicionamiento en la dimensidn fidelizacion del cliente de la

agencia de viajes y turismo San Ignacio Extremo S. A.C en el afio 2020

FRECUENCIA FRECUENCIA
NIVELES ABSOLUTA RELATIVA
BAJO 1 1%
MEDIO 42 23%
ALTO 139 76%
TOTAL 182 100%

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

lustracion 21: Niveles del posicionamiento en la dimensién fidelizacion del cliente de

la agencia de viajes y turismo San Ignacio Extremo S. A.C en el afio 2020

FRECUENCIA ABSOLUTA

76%; 139

140

120

100

80

23%;42

60

N° DE PERSONAS

40

BAIO MEDIO ALTO
NIVELES

Fuente: Datos de Tabla N°05.

En la ilustracion N°19 se muestra que la mayor frecuencia (76% = 139 personas) tienen
un alto nivel de fidelizacidn con la agencia de viajes San Ignacio Extremo. Mientras

solo el 1% tiene un nivel bajo de fidelizacion, lo cual demuestra que el uso de las redes

sociales si es favorable para la agencia.

Saavedra Olano, Brighitie Esthefany Pag. 52



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Uso de redes sociales y su relacion en el

posicionamiento de la agencia de viajes y

turismo: Aventura San Ignacio Extremo.
San Ignacio, 2020.

Tabla 6: Niveles del posicionamiento en la dimensidn diferenciacion del servicio de la

agencia de viajes y turismo San Ignacio Extremo S. A.C en el afio 2020

FRECUENCIA | FRECUENCIA
NIVELES ABSOLUTA RELATIVA
BAJO 13 %
MEDIO 110 60%
ALTO 59 33%
TOTAL 182 100%

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

lustracion 22: Niveles del posicionamiento en la dimension diferenciacion del servicio

de la agencia de viajes y turismo San Ignacio Extremo S. A.C en el afio 2020

FRECUENCIA ABSOLUTA

120

100

80

60

N° DE PERSONAS

40

20

60%; 110

MEDIO
NIVELES

Fuente: Datos de Tabla N°06.

ALTO

En la ilustracion se muestra que la mayor frecuencia (60% = 110 personas) consideran

que la diferenciacién del servicio que brinda la agencia de viajes San Ignacio Extremo

esta en un nivel medio. Mientras solo el 7% considera que la diferenciacion del servicio

que brinda la agencia de viajes San Ignacio Extremo est& en un nivel bajo.
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Tabla 7: Niveles del posicionamiento en la dimension calidad del servicio de la agencia

de viajes y turismo San Ignacio Extremo S. A.C en el afio 2020

FRECUENCIA | FRECUENCIA
NIVELES ABSOLUTA RELATIVA
BAJO 0 0%
MEDIO 0 0%
ALTO 182 100%
TOTAL 182 100%

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

lustracion 23: Niveles del posicionamiento en la dimension calidad del servicio de la

agencia de viajes y turismo San Ignacio Extremo S. A.C en el afio 2020

FRECUENCIA ABSOLUTA

200 100%; 182

180

160

140

120

100
80
60

40 0%; 0 0%; 0
20

0 ANV NS :
BAIO MEDIO ALTO
NIVELES

N° DE PERSONAS

Fuente: Datos de Tabla N°07.

Se puede mostrar que en su totalidad (100% = 182 personas) consideran que la calidad

de servicio de la agencia de viajes San Ignacio Extremo esta en un nivel alto.
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Tabla 8: Niveles del posicionamiento en la dimensidn satisfaccion del cliente de la

agencia de viajes y turismo San Ignacio Extremo S. A.C en el afio 2020

FRECUENCIA | FRECUENCIA
NIVELES ABSOLUTA RELATIVA
BAJO 3 2%
MEDIO 53 29%
ALTO 126 69%
TOTAL 182 100%

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

lustracion 24: Niveles del posicionamiento en la dimensidon satisfaccion del cliente de

la agencia de viajes y turismo San Ignacio Extremo S. A.C en el afio 2020

FRECUENCIA ABSOLUTA

140
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Fuente: Datos de Tabla N°08.

Se puede apreciar que la mayor frecuencia (69% = 126 personas) tienen un alto nivel de

satisfaccion con el servicio brindado por la agencia de viajes San Ignacio Extremo.

Mientras solo el 2% tiene un nivel bajo de satisfaccion.
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3.5. Objetivo General: Determinar el grado de relacion entre el uso de redes sociales con

el posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio Extremo

S.A.C en el afio 2020

Para demostrar el siguiente objetivo, las dimensiones de cada variable en estudios fueron
clasificadas por niveles: bajo, medio y alto. Posteriormente una vez desglosadas cada
variable se procedid a realizar un cruce de las mismas. Sabiendo que las variables son
cualitativas ordinales, se pasara a usar el coeficiente de correlacion Tau b de Kendall el
cual, a su vez, este coeficiente es una prueba de hipdtesis. Frente a los resultados
obtenidos en el desarrollo de dimensién a dimension de cada una de las variables en
estudio (ANEXO N°06), se realizé a modo de conclusion la siguiente tabla cruzada entre
la variable independiente (redes sociales) con la variable dependiente (posicionamiento)

para determinar el grado de relacion entre ambas.

Tabla 9: Resultados de Tabla Cruzada de la variable redes sociales y la variable

posicionamiento

POSICIONAMIENTO

BAJO

MEDIO ALTO Total
REDES BAJO 0 2 0 2
SOCIALES
MEDIO 0 20 27 47
ALTO 0 16 117 133
Total 0 38 144 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS
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Significacion
Valor aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall ,365 ,000
ordinal
N de casos validos 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Como indica la tabla N°09 el p-valor tiene un valor de significancia
menor a 0.05 por lo que se rechaza la hipdtesis nula. Por lo tanto, se concluye que si existe

una relacién entre el uso de las redes sociales con el posicionamiento de la agencia.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Luego de haber determinado la correlacion de dimension a dimensién de cada
variable en estudio se establece que, las dimensiones de uso de redes sociales se
relacionan con solo tres de las cuatro dimensiones de posicionamiento de la
agencia y son: fidelizacién, satisfaccion del cliente y diferenciacion del servicio.
Ademas, la variable calidad de servicio no depende del uso de redes sociales
(ANEXO N°06). Por lo que finalmente segln los resultados obtenidos de la
correlacion y cruce de variables se obtuvo que el valor de significancia es menor
a0.05, lo que corrobora que se correlacionan positivamente; respecto a la hipétesis
general planteada en el presente estudio y conociendo los siguientes valores de
Tau-b Kendall;

0,00 — 0,19 = Muy baja correlacién

0,20 — 0,39 - Baja correlacién

0,40 — 0,59 - Moderada correlacion

0,60 — 0,79 > Buena correlacion

0,80 — 1,00 = Muy buena correlacion

se determina que el grado de relacion del uso de redes sociales con el
posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio Extremo
S. A. Cenel afio 2020 es baja y positiva. Lo cual difiere en parte de los resultados
obtenido por Horna (2017), quien concluye que en este caso existe una relacion
significativa, positiva y moderada entre sus variables de estudios con un valor de

rs=0.49 y p<0.05.
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Con relacion al objetivo que busca determinar las redes sociales empleadas por la
agencia de viajes San Ignacio Extremo, se puede mencionar que emplea
activamente y como un importante medio de promocion de sus servicios a las
plataformas digitales de Facebook e Instagram. Estos resultados tienen similitud
con los encontrados por Leon (2016) en su investigacion puesto que indica que
las redes Facebook y Whatsapp son los mas usados por sus clientes, ya que toma
en cuenta el intercambio de informacion con su pablico objetivo.

Asimismo, respecto al objetivo que desea determinar la frecuencia de interaccién
en las redes sociales de San Ignacio extremo se confirma en parte, ya que el mayor
porcentaje de personas encuestadas (36%) afirma que “a veces” emplea las redes
sociales para buscar algun tipo de informacion sobre sus juegos extremos y el 21%
las utiliza “siempre”, esto a pesar de que las publicaciones de la empresa tienen
un importante nimero de alcance en los usuarios. Esto se evidencia en los
resultados de la llustracion 5 de la presente tesis en la cual se observa que la
plataforma de Facebook es la que presenta mas interaccién con sus seguidores
(66.000) ademas, respecto a las plataformas empleadas y su relacion con la
satisfaccion de clientes esta arroja un nivel menor a 0.05, lo que significa que las
redes sociales tienen influencia sobre la satisfaccion de un usuario-cliente. (Véase
resultado de Anexo N°06). Estos resultados guardan relacion con lo mencionado
por Arones y Quispe (2018), en la cual se refieren a la influencia de medios
digitales para posicionar una marca en un segmento ya establecido apoyandose en
las exigencias de los mismos, lo que cimienta Ramirez y Sandoval (2014), al
expresar que las redes sociales son un instrumento valioso de promocion de un

bien o un servicio y més aun establecen un vinculo indestructible con su clientela.
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Respecto al objetivo de identificar estrategias de redes sociales empleada por la
agencia de viajes para posicionarse en el mercado, se encontrd que la empresa
publicita los diversos juegos extremos que ofertan, no solo en sus plataformas,
sino también en socios vitales que han identificado como parte de sus estrategias
de promocion, lo cual han sido muy efectiva ya que éstos comparten y postean los
servicios de aventura extremo en sus diversas plataformas digitales,
incrementando de alguna forma seguidores para la empresa de juegos extremos.
Estos resultados difieren de lo hallado por Diaz y Mufioz (2019), pues ellos
demuestran que dichas plataformas no son tan importantes para posicionar una
empresa a pesar de contar con seguidores en Facebook e Instagram. Este resultado
comparte una similitud con lo encontrado en la Tablas cruzadas del Anexo N°06
de la presente investigacion y es que las plataformas empleadas no influyen en la
dimensidn calidad en el servicio, es decir no determina posicionar la marca de
algun negocio 0 empresa.

Cabe mencionar respecto a este objetivo que, las estrategias empleadas fueron
buenas para iniciar con el posicionamiento de dicha empresa puesto que, segun
informacion vertida por el gerente y administrador de San Ignacio Extremo la
afluencia de visitantes a sus instalaciones se ha visto incrementado
considerablemente y esto se ha evidenciado no solo en la capacidad de recepcion
de hoteles y restaurantes de la ciudad sino también en la interaccion y nimero de
seguidores de sus paginas en redes sociales (Facebook e Instagram).

Finalmente, al determinar los niveles de posicionamiento de la agencia de viajes
San Ignacio extremo este arroja que respecto a fidelizacion, calidad y satisfaccion
se encuentran en un nivel alto y a la dimension diferenciacién es medio, es decir

el uso de las redes sociales es muy favorable para posicionar la empresa turistica
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de juegos extremos. Este resultado tiene semejanza con la investigacion planteada
por Pala (2018), quien expresa que las redes sociales tienes una influencia de
forma significativa para alcanzar el posicionamiento de la marca pero que mas no
es determinante, a pesar de que consideran que los medios digitales son una fuente
importante de percepcion con un 98.78%.

Una de las limitantes principales es la situacion que actualmente el paisy el mundo
viene pasando a causa el Covid-19, lo que ocasiond se establecieran cuarentenas
y toques de quedas en diversos lugares del pais, y la ciudad en la que esta ubicada
la Agencia de Viajes San Ignacio Extremo no fue ajena a estas restricciones,
causando que esta empresa haya cerrado sus instalaciones al publico, retrasando
el presente trabajo de investigacion. Otro punto importante es que la agencia no
cuenta con una data exacta de registro de visitantes, para lo cual fue necesario
aplicar el muestreo como método de investigacion y asistir y encuestar a las
personas que hacian uso de los servicios.

Las implicancias tedricas de este estudio tienen correlacién con lo descrito por
Acosta (2012) al indicar que las plataformas digitales son un importante medio de
comunicacion e interaccion, puesto que permite establecer relaciones con sujetos
que tiene algun interés en comun. Por tanto, se debe evaluar si lo descrito por el
autor arrojaria los mismos resultados de posicionamiento de un emprendimiento
en el pais y, poder realizar un contraste en los resultados de otros investigadores.
La implicancia practica busca determinar cobmo se relaciona el uso de las redes
sociales con el posicionamiento de la agencia de viajes San Ignacio Extremo,
permitiendo conocer mejor a los potenciales clientes y establecer estrategias de

promocion eficientes. Respecto a la implicancia metodoldgica se empled el

Saavedra Olano, Brighitie Esthefany Pag. 61



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Uso de redes sociales y su relacion en el

posicionamiento de la agencia de viajes y

turismo: Aventura San Ignacio Extremo.
San Ignacio, 2020.

método cientifico con sus respectivos instrumentos, probando su confiabilidad y

validez que permita contribuir en futuras investigaciones.

4.2. Conclusiones

v’ Larelacion entre el uso de redes sociales y el posicionamiento de la Agencia de

Viajes San Ignacio Extremo afio 2020, muestra un grado de correlacion baja y
positiva, es decir, es baja por que si bien es cierto una afecta en la otra la manera
en la que afecta no es la misma, es decir, tiene un cierto grado de significancia y;
es positiva porque los resultados en las dimensiones de las variables van en el
mismo sentido, una sube y la otra también.

La Agencia de Viajes y turismo: Aventura San Ignacio Extremo emplea redes
sociales para publicitar sus servicios, siendo la plataforma mas utilizada Facebook
en la cuales postea videos y fotos de sus visitantes y clientes, ademas de cada
juego extremo nuevo o0 mejoras que realiza en sus ambientes con el fin de captar
mas clientela. Asimismo, otra red muy usada es Instagram en la cual postean
historias y comparten posts de sus clientes que los etiquetan. En ambas redes tiene
un considerable numero de alcances en los usuarios.

Otra red social que utilizaron fue Youtube en la cual publicaban videos
relacionados al turismo en San Ignacio y los servicio que ofrecen y, por ultimo,
intentaron usar Twitter, pero no tuvieron la acogida esperada por lo que decidieron
eliminar dicha cuenta.

La frecuencia de interaccién en las redes sociales de la Agencia de Viajes San
Ignacio Extremo por parte de los usuarios, alcanza un 36% en la opcion “a veces”,

el 25% la usa “casi siempre”, el 21% las utiliza “siempre”, mientras que solo el
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6% nunca las emplea. No obstante, estos resultados contribuyen en que cada
publicacion posteados por la empresa logre tener un alcance considerable y que a
su vez influya en la toma de decisiones por parte de los consumidores para adquirir
los servicios en el parque de aventura de juegos extremos.

v' Como estrategias empleadas de promocién para posicionar la empresa fueron
establecer alianzas estratégicas con algunas agencias de viajes y, con la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo -Cajamarca (DIRCETUR),
beneficiandose a través de la publicidad que éstos realizan en sus diferentes
plataformas digitales ocasionando al reconocimiento y garantia en sus clientes
reales y potenciales. Asimismo, lograron que un programa televisivo nacional “Al
Sexto Dia” les hiciera un reportaje acerca de todo lo que ofrecen al publico para
luego trasmitirlo con sefial abierta y en sus redes sociales. Todas estas acciones
han sido muy productivas pues su nimero de seguidores ha ido en crecimiento al
igual que las visitas in situ, captando incluso la atencion se agrupaciones
musicales como escenario de grabaciones de videoclips tal es el caso del grupo
Corazon Serrano, lo que causa una forma de publicidad a gran escala.

v" Respecto a los niveles de posicionamiento de la agencia de viajes San Ignacio
Extremo S.A.C. segun sus dimensiones, se demuestra que la mayoria de los
encuestados se encuentran en un nivel alto en 3 de sus dimensiones y solo en una

dimension (diferenciacion) el nivel es medio con un 60% y alto en un 33%.
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RECOMENDACIONES

v Se recomienda continuar con las actividades de promocion en redes sociales de
tal forma que se cimiente la marca en estas plataformas, empleandolas como un
puente entre la agencia y clientes. Asimismo, se deberia implementar whatsapp
como medio de comunicacién, ya que permitiria una comunicacion mas
especializada con el usuario y generaria mayor confianza y seriedad acerca de la
empresa turistica, considerando ademas que esta red social actualmente es muy
utilizada por las personas.

v Se recomienda implementar un plan de Social Media con objetivos claros y
precisos con el fin de impulsar el posicionamiento de la empresa, el cual permitira
realizar un estudio de mercado, un estudio de ventajas competitivas y deficiencias
de su propia empresa para asi establecer y determinar las estrategias de promocién
con mas grado de efectividad. A través de un blog se podria desarrollar la historia
de la agencia de viajes y compartir contenidos que pueda captar la atencion de los
viajeros y potenciales clientes. Un blog integrado en una propia web contribuiria
a posicionar la empresa.

v' Se sugiere la implementacion de un Community Manager para que se
responsabilice exclusivamente de toda la comunicacion online, la medicion de
interaccion en redes y ejecucion de acciones en pro del posicionamiento de la
marca en el mercado, asimismo se identifique y gestione eficientemente los KPIs
(indicadores) y metas que permita a la empresa identificar si las estrategias
empleadas estan siendo un éxito o fracaso.

v' La agencia de viajes debe gestionar e implementar estrategias de marketing

abocadas a las 4P (producto, precio, punto de venta y promocién) para alcanzar el
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posicionamiento, esto permitird encontrar los mecanismos mas eficientes para
cumplir con los objetivos deseados respecto a esta variable, ya que segun los
resultados obtenidos en la presenta investigacion hay un impacto positivo en
cuanto fidelizacion, satisfaccion del cliente y diferenciacion del servicio.

v’ Brindar capacitacion y asistencia técnica a sus colaboradores en temas de atencion
y servicio al publico, con el fin de fortalecer las capacidades de sus colaboradores
en cuanto a resoluciones de conflictos y planteamientos de propuestas
innovadoras, teniendo en consideracion que son ellos la carta de presentacion de
la empresa.

v Se sugiere que deben implementar promociones para los periodos o dias de poca
demanda y/o afluencia del publico. Con el objetivo de dinamizar la actividad lo
gue generaria un incremento econdémico para la agencia de viajes.

v' Se recomienda evaluar periédicamente el nivel de satisfaccion de los clientes
respecto a la informacion publicada en redes sociales y de los servicios de juegos
extremos recibidos, para asi identificara las debilidades y falencias con el fin de

realizar mejoras continuas para alcanzar el posicionamiento deseado de la marca.
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ANEXOS

ANEXO N°01: CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

Uso de redes sociales y su relacion en el
UNIVERSIDAD posicionamiento de la agencia de viajes y turismo:
PRIVADA DEL NORTE Aventura San Ignacio Extremo.

N

ANEXO. Instrumento de Investigacion

ENCUESTA

Estimado(a), la presente encuesta tiene como objetivo determinar el grado de relacion entre el
uso de redes sociales con el posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San
Ignacio Extremo S.A.C. por lo que se indica marque con un “X” el casillero que corresponda
la opcion con la respuesta de su eleccion.

Calificacion: La escala para cada pregunta del cuestionario presenta 05 items

NUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
EDAD
a) 1825
b) 2635
) 3645
d) 46-55

e) 56- amas

GENERO

a) Femenino
b) Masculino
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VARIABLE DIMENSIONES ITEMS A8 B2:| B30 40 85

Prefiero siempre participar de forma activa en redes sociales
durante el dia

Plataformas
empleadas Uso frecuentemente mis redes sociales para encontrar informacion
acerca de los servicios de la agencia de viajes San Ignacio Extremo

Considero que las redes sociales horizontales que usa San Ignacio

Extremo como; facebook, Instagram, snatchap, whatsapp entre otra,

son suficientes para brindarle al usuario toda la informacion de la

empresa

Influyen en mi decision de adquirir los servicios de la agencia de
Publicidad viajes las campafias publicitarias que la empresa postea a través de

sus redes sociales

Considero que los videos publicitarios de la Agencia de Viajes San
Redes Sociales Ignacio Extremo, son adecuados y atractivos

Estoy de acuerdo en que la agencia Aventura San Ignacio Extremo
utilice medios digitales para promocionar sus servicios y/o
productos

Considero que las redes sociales que utiliza la agencia de viajes San
Ignacio Extremo (Facebook e Instagram), son suficientes para
publicitar sus servicios

Contenidos

El contenido, fotos, videos e informacién que aparece en las redes
sociales de los servicios que ofrece San Ignacio Extremos es
novedoso

Participo activamente en las redes sociales para motivar a otras

personas a adquirir los servicios que ofrece la agencia de viajes
Interaccion Siempre doy “me gusta” o “seguir” al contenido acerca de la

agencia de viajes San Ignacio Extremo

Frente a alguna consulta e inquietud realizada por redes sociales a

la agencia de viajes, ésta responde oportunamente despejando mis

dudas

VARIABLE DIMENSIONES ITEMS ANR2 31 F4 iS5
En mi criterio recomendaria a amigos o familiares adquirir los
Fidelizacién servicios de Aventura San Ignacio Extremo
del cliente Regresaria a adquirir los servicios de Aventura San Ignacio
Extremo
Anteriormente habia escuchado hablar de la agencia de viajes
Aventura San Ignacio Extremo
Diferenciacién Escuche hablar de alguna otra empresa o agencia que brinde
del servicio servicios similares a los de Aventura San Ignacio Extremo
Posicionamiento Estoy de acuerdo con el precio del servicio que ofrece San Ignacio
Extremo
En mi criterio considero que hay relaciéon entre el precio y el
servicio brindado en la agencia de viajes San Ignacio Extremo
Considero que los servicios que ofrece San Ignacio Extremo
Calidad del cuentan con todas las medidas de proteccion y seguridad

servicio Los servicios ofertados por la agencia de viajes cubrieron mi
expectativa

Satisfaccion Estoy satisfecho con los servicios recibidos en la agencia de viajes
San Ignacio Extremo

del cliente Estoy satisfecho con la atencion recibida por parte de los

trabajadores de la empresa
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ANEXO N° 2: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

4

e Uso do redes sociales ¥ su relacion an <l
LINIVERSIDAD peosicionamisnte 3 b agemcia de viajes v berismse:
FPRIVADA DEL MORTE Aventurs San Immacio Fxtremn.

ANEXD, Validacion de Inztrumento de Investizacion

Titulo de la investizacion: [Uso de redes sociales v su relacion en el posicionamuento de la
agencia de viajes v turismo: Aventura San Isnacio Extremo, 2020,
Antor: [Bach. Brichitie Esthefany Saavedra Olano

Apellidos v nomhbres del  |[Fodriguer Castillo Mana Soledad

experto:

valoracidn: Se debe evaluar la redaccion, contemido, pertinencia con los objetivos y
operacionalizacion de variables, utilizando la siguiente escala:

A Excelents [16-20) B: Bueno (11-15) C: Mejorar (06-10) D: Cambiar (01-05) E: Eliminar (0]

0z x
03 x
4 x
X
X
LT ¢
08 x
0| =
0 =
11 =
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i

}" Uso de redss soci@bes v e relacin e &l
4 LA N AL poaicionamiante & b agenciy de wiajes v tamismse:
PRIVADA DEL NORTE Avezrurs San Ignacio Extreann.
12 «x
13 «x
14 X
13 X
18 X
17 X
18 x
19 x
W x
Hox
Sugerencias:

En las preguntas 2 v 3 mejorar redaccion y ortografia. En las preguntas de la 14ala 17
mejorar &l orden de preguntas

Mg, Maria Soledzd Rodrizuez Castillo
Firma del Expario Profesion: Licenciada en Marketing
DML 18107224
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UNIVERSIDAD posicronamicnio de la agencia de viajes y turismo:

’
}" ‘ Uso de redes sociabes v su relacion en ¢l
4 | PRIVADA DEL NORTE Aventurn San Ignacio Extremo, 2020.

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Maria Soledad Rodriguez Castillo wdentificado con DNI N ° 18107224 CON GRADO Y/O
ESPECIALIDAD......... Licenciada en Marketing... .. .

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion ¢l instrumento de
recoleccion de datos: encuesta elaborada por SAAVEDRA OLANO, BRIGHITIE ESTHEFANY, para
su aplicacion a la muestra seleccionada en la investigacion: “USO DE REDES SOCIALES Y SU
RELACION EN EL POSICIONAMIENTO DE LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO:
AVENTURA SAN IGNACIO EXTREMO, 2020." que se encuentra realizando. Al realizar la revision
correspondiente, se le informa al estudiante que el (los) instrumento (s), tiene coherencia, pertinencia con
la investigacion

Se expide ¢l presente documento a soficitud de los intereses para los fines que estimen

convenientes,

Truwillo, Mayo de 2021

v
Rl

Saavedra Olano, Brighitie Esthefany Pag. 74



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Uso de redes sociales y su relacion en el

posicionamiento de la agencia de viajes y

turismo: Aventura San Ignacio Extremo.
San Ignacio, 2020.

posicionanseni e 1 agrmeia de viajes y funsmn:
Avveniurm San [gnacio Exrenao,

ANEXD. Validacion de Instromento de Investigacion

Titulo de la investizacion: [Uso de redes sociales v su relacion en el posicionamiento de la
encid da vizgjes v turizma: Avennira 2an Iznacio Exframo, 2020,

Autor: Each. Brighitie Esthefany Saavedra Olano

Apellidoz ¥ nombres del

experto: TEESIEFFA AVAL A LIS GUIDO

Valorackin: Se debe evaluar ks redaccion, contenidao, pertinencia con los abjetivas y

aperacionalizacikin de variables, utilizando la siguiente escala:

& Excelente {16-20} B: Bueno {11-15} C: Mejorar (06-10) D: Cambiar (01-05) E: Eliminar (3]

2 X
03 X
o X
05 X
] X
7 X
O X
i) X
10 X
Ll X
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Uzo de redes sociales ysur
posicionamiento da la apencia de vigj T
Aventura San Iznacio Extrema, 2020,

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Luis puido Trezterra Ayala, identificzdo con DNT 1, 17867006, COXN GRADO Y/OESPECTALIDAD:
Magistar en Admimstrarion ¥ MNegocios

A traves de la prezents hago constar qua he revizado con fines da Validacion el metrumenta de
recoleceion de datos: encuesta elaborada por SAAVEDRA OLANO, BRIGHITIE ESTHEFANY, para
s aplicacion 2 la muestra ssleccionadz en la investipacion: “USO DE REDES SOCIALES Y 5U
RELACION EX EL POSICIONAMIENTO DE LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO:
AVENTURA SAN IGNACIO EXTREMO, 2020." que == ancuentra realizando. Al realizar la ravizidn
comrespondients, se la mforma al estudiants que ol (loz) metnemants (z), tiene coherencia, perfmancia con
la mvestizacion.

Se erpide el prezents documento a solicitud de los intsreses para loz fines qua estomen

Truillo, hage. de 2021

FIEMA
DML 17367006
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¥

Ui ke pedded asemles  dd relacitn o ¢l
4 LR BT ki b el e L ggemein e Vs ¥ 1L
PRIVADA DEL HORTE Avenliins Ran [yeeio Exlséing

ANEXO. Validacion de Instrumento de Investizacion

[ Titulo de la investigacion: [U=a da redes sociales v su ralacion en el posicionamiento de la
i3 de vigjas v mrizmo: Aventura San Imacio Exmremn, 2020,

[Biach. Brighitie Esthefany Saavedrs Olano

Amtor:
idos v nombres del
expento;

DI NATALE HERMANDES CONSUELO MATALTA

]

Valerackin: Se debe evaluar s redaccidn, contenida, pertinencia con los objtivos y
aperacianalizacidn de varishles, utilizando la Sguiente escala:

B Eocelente (16-20] B: Bueno {11-15) C: Mejorar (06-10] Dr Cambiar (01-0%]  E: Eliminar {0}

i3 X
1] X
i) X
[ X
[ X
or X
[ X
i X
10 X
n X
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(-
el ot
1 L] = I L}
I Ham gt 11E
12 X
13 X
14 X
135 X
18 X
7 X
135 X
12 X
20 X
2 X
SUEerencias:

COMNSIDERD CORRECTD USAR TODAS LAS PREGUNTAS EN PRIMERA PERSOMA DADO QUE
ELLOS PERSOMALIZA E INTEGRA AL PARTICIPAMNTE EM LA ENCUESTA.

' N

1]
Fimma del Experto: S.é

&
by
'__-F' Profesion: COMUNICADCR 30CTAL
DNI: 41548034
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Uso de redes sociales v su relacion en el
posicionamiento da 1a agencia de viajes ¥ tunis
Aventura 3an [mnacio Extrema, 2020.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Natalia Di Natale Heméndez  identificado con DNI N 41348934 CON GRADO Y/0
ESPECIALIDAD: MBA GESTION ESTRATEGICA DE NEGOCIOS

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el instrumento de
recoleccion de datos: encuesta elaborada por SAAVEDRA OLANO, BRIGHITIE ESTHEFANY, para
su aplicacion 2 la muestra seleccionada en la investizacion: “USO DE REDES SOCTALES Y SU
RELACION EN EL POSICIONAMIENTO DE LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO:
AVENTURA 5AN IGNACIO EXTREMO, 2020." que se encuentra realizando. Al realizar la revision
correspondiente, se le informa 2l estudiante que el (los) instrumento (5], tiene coherencia, pertinencia con
la mvestigacicn.

Se expide ¢l presente docurnento a solicitud de los intereses para los fines que estimen

convenientes.

Trujillo, Mayg de 2021

."-

FIRMA
DNI: 41348934
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UNIVERSIDAD
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4

¥ Uso de redes sociales ¥ su relacion sm el
LNIVERSIDAD posicd 5 da la agencia de wiajes ¥ tarisma:
PRIVADA DEL NORTE Avenmra San [gnacio Extmemso.

ANEXD, Validacion de Inztrumento de Investizacion

Titule de la investizgacion: [Uso de redes sociales ¥ su relacion en el posicionamiento de la
agencia de viajes ¥ hsmo: Aventura San Ignacio Extremo, 2020,

Autor: [Bach Brighitie Esthefany Saavedra Olano
Apellidos ¥ nombres del izco Jesis Paredes Leon / Master en Administracion de empresss /
experto: en Disefio Industrizl e Innovacion

valoracion: Se debe evaluar la redaccion, contenido, pertinencia con los objetivos y
operacionalizadion de variables, utilizando |a siguiente escala:

A Excelente (16-20) B: Bueno (11-15) C: Mejorar (06-10) D: Cambiar {01-05) E: Eliminar (0]

m X
012 X
0 X
X
X
X
T X
X
X
m X
11 X
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

’
e Uso de redes sociales v su relacion en ¢l
4 UNIVERSIDAD posicionamiento de la agencia de viajes v turismo
PRIVADA DEL NORTE Aventura San Ignacio Extremo, 2020
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, FRANCISCO JESUS PAREDES LEON  identificado con DNI N° 42374014, CON GRADO Y/0
ESPECIALIDAD: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el instrumento de
recoleccion de datos: encuesta elaborada por SAAVEDRA OLANO, BRIGHITIE ESTHEFANY, para
su aplicacion a la muestra seleccionada en la investigacion: “USO DE REDES SOCIALES Y SU
RELACION EN EL POSICIONAMIENTO DE LA AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO:
AVENTURA SAN IGNACIO EXTREMO, 2020.” que se encuentra realizando. Al realizar la revision
correspondiente, se le informa al estudiante que el (los) instrumento (s), tiene coherencia, pertinencia con
la investigacion

Se expide el presente documento a solicitud de los intereses para los fines que estimen

convenientes,

Trujillo, Mayo de 2021

DNI 42374014
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ANEXO N°03: MATRIZ DE PRUEBLA PILOTO

POSICIONAMIENTO

REDES SOCIALES

P10 P11 (P12 |P13 (P14 |P15 |P16 |P17 (P18 (P19 (P20 P21

Ps

P8

P7

P6

Ps

P4

P3

P2

P1

ERO

EDA |GEN

4
4
4
1
4
2
2
2
2
1
1
2
2
2
1
2
1
3
2
2
3
2
3
1
2
2
2
4
5
2

COLABORADOR 1

COLABORADOR 2

COLABORADOR 3

COLABORADOR 4

COLABORADOR 3

4

4

4 4

COLABORADOR 6

COLABORADOR 7

COLABORADOR §

COLABORADOR 9

COLABORADOR 10

COLABORADOR 11

COLABORADOR 12

COLABORADOR 13

COLABORADOR 14

COLABORADOR 15

4 4

4 4 4 4 5

3

2

COLABORADOR 16

COLABORADOR 17

COLABORADOR 18

COLABORADOR 19

COLABORADOR 20

COLABORADOR 11

COLABORADOR 22

COLABORADOR 23

COLABORADOR 24

COLABORADOR 25

4 4 4 4

4

4 4 5

4

COLABORADOR 26

COLABORADOR 27

COLABORADOR 18

COLABORADOR 29

COLABORADOR 30
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N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

Uso de redes sociales y su relacion en el posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio
Extremo. San Ignacio, 2020.

REDES SOCIALES POSICIONAMIENTO [ ] [
PLATAFORMAS EMPLEADAS PUBLICIDAD CONTENIDOS INTERACCION FIDELIZACION DEL CLIENTE DIFERENCIACION DEL SERVICIO CALIDAD DEL SERVICIO SATISFACCION DEL CLIENTE
EDAD ESNE P1 |P2 |P3 | SUMA | NIVEL P4 [P5 | SUMA | NIVEL P6 [P7 [P8 [ SUMA | NIVEL P9 [P10 P11 | SUMA | NIVEL P12 [P13 |SUMA| NIVEL P14 |P15 [P16 |P17 | SUMA | NIVEL P18 [P19 [ SUMA | NIVEL P20 |P21 [SUMA |NIVEL
COLABORADOR 1 2 2 3 3 4 10 MEDIO 2 3 5 8 ALTO 3 4 3 4 11ALTO 3 3 3 2 8 MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 4 2 3 3 12 MEDIO 2 4 4 10 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 2 1 1 4 5 4 13 ALTO 3 55 10 ALTO 3 4 45 1BALTO 3 3 3 5 11 ALTO 3 5 5 10ATO 3 5 2 3 4 14 ALTO 3 5 5 13 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3
COLABORADOR 3 2 1 3 3 4 10 MEDIO 2 3 5 8 ALTO 3 55 4 14ALTO 3 5 4 5 14 ALTO 3 5 4 9ALTO 3 4 4 4 4 16 ALTO 3 5 4 12 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 4 2 1 3 3 3 9 MEDIO 2 3 3 6 MEDIO 2 35 3 11ALTO 3 3 3 3 9 MEDIO 2 3 5 8ALTO 3 3 3 3 3 12 MEDIO 2 3 3 8 ALTO 3 3 5 8 ALTO 3
COLABORADOR 5 3 1 3 2 3 8 MEDIO 2 2 4 6 MEDIO 2 5 4 3 12 ALTO 31 1 2 4 BAJO 1 4 4 8 ALTO 3 4 3 3 3 13 MEDIO 2 4 3 9 ALTO 3 4 3 7 MEDIO 2
COLABORADOR 6 3 2 3 3 3 9 MEDIO 2 3 4 7 MEDIO 2 3 3 3 O9MEDIO 2 3 2 2 7 MEDIO 2 3 3 6 MEDIO 2 2 2 3 2 9 MEDIO 2 3 3 8 ALTO 3 3 3 6 MEDIO 2
COLABORADOR 7 5 2 5 45 14 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3 545 14 ALTO 3 5 5 4 14 ALTO 3 4 5 9 ALTO 3 2 1 3 3 9 MEDIO 2 4 5 11 ALTO 3 5 4 9 ALTO 3
COLABORADOR 8 2 1 3 4 4 11 ALTO 3 4 3 7 MEDIO 2 4 3 4 11 ALTO 3 4 3 4 11 ALTO 3 3 4 7MEDIO 2 4 4 3 4 15 ALTO 3 4 3 10 ALTO 3 3 3 6 MEDIO 2
COLABORADOR 9 2 2 3 35 11 ALTO 3 55 10 ALTO 3 55 4 14 ALTO 31 3 3 7 MEDIO 2 5 4 9 ALTO 3 3 1 3 3 10 MEDIO 2 4 4 10 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 10 1 2 555 15 ALTO 3 5 4 9 ALTO 3 4 2 3 O9MEDIO 2 3 5 5 13 ALTO 3 5 4 9 ALTO 3 1 1 1 1 4 BAJO 1 1 3 5 ALTO 3 1 1 2 BAJO 1
COLABORADOR 11 1 2 3 45 12 ALTO 3 45 9 ALTO 3 555 15 ALTO 3 4 4 4 12 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3 2 1 3 4 10 MEDIO 2 4 4 10 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3
COLABORADOR 12 1 1 3 4 3 10 MEDIO 2 3 4 7 MEDIO 2 4 3 3 I0MEDIO 2 5 4 3 12 ALTO 3 3 3 6 MEDIO 2 2 1 2 3 8 MEDIO 2 4 3 9 ALTO 3 5 4 9 ALTO 3
COLABORADOR 13 3 2 3 4 3 10 MEDIO 2 3 4 7 MEDIO 2 4 3 3 10MEDIO 2 5 4 3 12 ALTO 3 3 3 6MEDIO 2 2 1 2 3 8 MEDIO 2 4 3 9 ALTO 3 5 4 9 ALTO 3
COLABORADOR 14 1 1 3 4 3 10 MEDIO 2 3 4 7 MEDIO 2 4 3 3 10MEDIO 2 5 4 3 12 ALTO 3 3 3 6MEDIO 2 2 1 2 3 8 MEDIO 2 4 3 9 ALTO 3 5 4 9 ALTO 3
COLABORADOR 15 1 1 3 45 12 ALTO 3 3 5 8 ALTO 3 45 4 BBALTO 3 2 5 5 12 ALTO 3 4 5 9ALTO 3 4 4 2 3 13 MEDIO 2 4 4 10 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 16 2 1 3 3 3 9 MEDIO 2 3 3 6 MEDIO 2 32 3 8MEDIO 2 3 3 3 9 MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 1 1 4 4 10 MEDIO 2 3 3 8 ALTO 3 3 3 6 MEDIO 2
COLABORADOR 17 1 2 3 2 4 9 MEDIO 2 2 4 6 MEDIO 2 55 3 BALTO 3 2 2 4 8 MEDIO 2 2 2 4MEDIO 2 1 3 3 1 8 MEDIO 2 2 2 6 ALTO 3 3 2 5 MEDIO 2
COLABORADOR 18 3 2 21 2 5 BAJO 1 3 4 7 MEDIO 2 5 3 4 12 ALTO 3 3 2 2 7 MEDIO 2 5 5 10 ALTO 3 4 4 4 3 15 ALTO 3 3 3 9 ALTO 3 3 4 7 MEDIO 2
COLABORADOR 19 2 2 55 3 13 ALTO 3 3 5 8 ALTO 3 4 35 12 ALTO 3 5 5 3 13 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3 4 2 2 3 11 MEDIO 2 4 4 10 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3
COLABORADOR 20 2 1 3 4 4 11 ALTO 3 4 5 9 ALTO 3 455 14 ALTO 3 3 3 3 9 MEDIO 2 3 4 7MEDIO 2 3 1 1 3 8 MEDIO 2 3 3 8 ALTO 3 4 3 7 MEDIO 2
COLABORADOR 21 3 2 1 3 3 7 MEDIO 2 3 3 6 MEDIO 2 4 4 3 11 ALTO 3 2 3 3 8 MEDIO 2 3 3 6MEDIO 2 1 3 3 3 10 MEDIO 2 4 4 10 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 22 1 2 3 4 4 11 ALTO 3 3 4 7 MEDIO 2 4 3 3 10MEDIO 2 3 4 2 9 MEDIO 2 4 4 8 ALTO 3 3 2 3 3 11 MEDIO 2 3 3 8 ALTO 3 3 3 6 MEDIO 2
COLABORADOR 23 2 1 3 3 3 9 MEDIO 2 4 4 8 ALTO 3 4 3 4 11 ALTO 3 3 3 3 9 MEDIO 2 4 4 8 ALTO 3 3 4 4 4 15 ALTO 3 4 4 11 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 24 2 2 5 3 2 10 MEDIO 2 4 5 9 ALTO 3 525 12 ALTO 3 2 4 4 10 MEDIO 2 5 5 10 ALTO 3 4 1 1 1 7 MEDIO 2 3 2 7 ALTO 3 2 3 5 MEDIO 2
COLABORADOR 25 4 1 2 3 2 7 MEDIO 2 3 4 7 MEDIO 2 3 2 4 O9MEDIO 2 1 1 1 3 BAJO 1 5 4 9 ALTO 3 1 3 3 3 10 MEDIO 2 4 4 10 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 26 4 2 3 3 3 9 MEDIO 2 2 3 5 MEDIO 2 4 3 3 I0MEDIO 2 2 2 3 7 MEDIO 2 3 2 SMEDIO 2 1 1 1 1 4 BAJIO 1 3 3 7 ALTO 3 3 3 6 MEDIO 2
COLABORADOR 27 4 1 3 2 1 6 MEDIO 2 15 6 MEDIO 2 4 3 5 12ATO 3 3 5 2 10 MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 1 1 2 5§ 9 MEDIO 2 5 5 12 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3
COLABORADOR 28 4 2 3 21 6 MEDIO 2 1 5 6 MEDIO 2 535 1BALTO 3 3 5 2 10 MEDIO 2 5 5 10AT0O 3 2 1 2 4 9 MEDIO 2 5 5 12 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3
COLABORADOR 29 1 1 3 3 4 10 MEDIO 2 3 5 8 ALTO 3 53 3 11ALTO 3 2 5 3 10 MEDIO 2 5 5 10ATO 3 5 3 2 2 12 MEDIO 2 5 4 11 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 30 4 1 3 4 4 11 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3 4 4 4 12ALTO 3 3 4 4 11 ALTO 3 4 4 8ALTO 3 4 2 3 3 12 MEDIO 2 4 3 9 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 31 2 1 3 3 4 10 MEDIO 2 4 5 9 ALTO 3 4 45 13 ALTO 3 2 3 2 7 MEDIO 2 5 5 10 ALTO 3 5 1 3 3 12 MEDIO 2 5 4 11 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3
COLABORADOR 32 2 1 4 5 5 14 ALTO 3 4 5 9 ALTO 3 555 15 ALTO 3 3 5 5 13 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3 5 1 1 1 8 MEDIO 2 3 3 8 ALTO 3 3 4 7 MEDIO 2
COLABORADOR 33 2 2 3 25 10 MEDIO 2 4 4 8 ALTO 3 54 3 12 ALTO 3 2 3 1 6 MEDIO 2 4 3 7MEDIO 2 4 2 1 1 8 MEDIO 2 1 1 4 ALTO 3 1 1 2 BAJO 1
COLABORADOR 34 2 2 3 45 12 ALTO 3 4 5 9 ALTO 3 3 45 12 ALTO 3 4 3 3 10 MEDIO 2 3 3 6MEDIO 2 2 1 1 2 6 BAJO 1 1 1 3 ALTO 3 1 5 6 MEDIO 2
COLABORADOR 35 1 1 2 4 3 9 MEDIO 2 3 4 7 MEDIO 2 5 4 3 12 ALTO 3 2 4 3 9 MEDIO 2 4 3 7MEDIO 2 5 3 2 3 13 MEDIO 2 5 4 11 ALTO 3 4 5 9 ALTO 3
COLABORADOR 36 1 1 4 3 2 9 MEDIO 2 3 5 8 ALTO 3 53 4 12 ALTO 3 3 3 3 9 MEDIO 2 5 4 9 ALTO 3 4 1 2 2 9 MEDIO 2 4 4 10 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 37 2 2 4 2 3 9 MEDIO 2 2 3 5 MEDIO 2 52 3 I0MEDIO 2 5 5 3 13 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3 5 2 5 5 17 ALTO 3 5 5 13 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3
COLABORADOR 38 2 2 2 4 4 10 MEDIO 2 3 5 8 ALTO 3 52 4 11 ALTO 3 1 4 4 9 MEDIO 2 5 5 10 ALTO 3 5 1 4 4 14 ALTO 3 5 4 12 ALTO 3 4 5 9 ALTO 3
COLABORADOR 39 2 1 5 3 3 11 ALTO 3 45 9 ALTO 3 5 4 4 13 ALTO 3 3 4 3 10 MEDIO 2 5 5 10 ALTO 3 4 2 2 3 11 MEDIO 2 4 4 10 ALTO 3 4 5 9 ALTO 3
COLABORADOR 40 1 2 2 3 3 8 MEDIO 2 3 4 7 MEDIO 2 4 3 3 10MEDIO 2 2 2 2 6 MEDIO 2 4 4 8 ALTO 3 2 2 1 1 6 BAJO 1 2 2 5 ALTO 3 2 2 4 MEDIO 2
COLABORADOR 41 2 2 3 4 4 11 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3 5 4 4 13ALTO 3 3 3 3 9 MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 5 4 2 4 15 ALTO 3 3 4 10 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
COLABORADOR 42 1 1 1 4 3 8 MEDIO 2 1 3 4 MEDIO 2 3 3 4 10MEDIO 2 3 2 2 7 MEDIO 2 3 2 SMEDIO 2 3 3 2 2 10 MEDIO 2 1 1 4 ALTO 3 2 2 4 MEDIO 2
COLABORADOR 43 3 1 3 5 4 12 ALTO 3 4 5 9 ALTO 3 545 14ALTO 3 4 4 3 11 ALTO 3 5 5 10ALTO 3 2 2 4 4 12 MEDIO 2 3 4 9 ALTO 3 4 4 8 ALTO 3
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4 7 MEDIO 2 5 4 4 13ALTO 3 3 3 4 10MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 5 2 3 3 13 MEDIO
4 7 MEDIO 2 55 4 14ATO 3 2 2 2 6MEDIO 2 3 3 6MEDIO 2 3 4 2 2 11 MEDIO
4 8 ALTO 3 5 4 4 13ALTO 3 3 4 4  11ALTO 3 4 4 8ATO 3 1 1 3 3 8 MEDIO
3 7 MEDIO 2 5 4 4 13ALTO 3 3 4 4  11ALTO 3 5 5 10ALTO 3 4 3 4 4 15ALTO
3 5 MEDIO 2 4 3 3 10MEDIO 2 3 2 5 10MEDIO 2 5 4 9ATO 3 3 1 2 3 9 MEDIO
1 2 BAIO 121 3 6MEDIO 2 3 4 1 8MEDIO 2 3 4 7MEDO 2 1 1 1 2 5 BAJO
1 2 BAIO 12 2 2 6MEDIO 2 1 2 1 4 BAIO 1 1 3 4MEDIO 2 3 3 3 3 12 MEDIO
5 9 ALTO 3 54 5 14ATO 3 3 4 3 10MEDIO 2 5 4 9ALTO 3 5 2 4 4 15ALTO
3 7 MEDIO 2 5 4 5 14ALTO 3 3 4 5  12ALTO 3 4 4 8ALTO 3 2 2 3 4 11 MEDIO
4 6 MEDIO 2 3 4 4 11ALTO 3 2 2 1 5 BAIO 1 4 3 7MEDIO 2 4 1 3 3 11 MEDIO
2 3 BAJO 131 3 JMEDIO 2 1 1 1 3 BAIO 1 3 3 6MEDO 2 2 1 2 3 8 MEDIO
5 9 ALTO 3 5 4 5 14ALTO 3 5 5 3 13ALTO 3 5 5 10ALTO 3 4 2 5 5 16ALTO
5 10 ALTO 3 555 1SALTO 3 4 5 5  14ALTO 3 5 5 10ALTO 3 5 1 5 5 16ALTO
5 9 ALTO 3 45 5 14ALTO 3 5 5 4  14ALTO 3 4 4 8ALTO 3 4 5 4 5 18ALTO
4 9 ALTO 3 53 4 L2ATO 3 3 5 3  11ALTO 3 5 5 10ALTO 3 4 3 2 2 11 MEDIO
3 5 MEDIO 2 3 3 2 8MEDIO 2 4 4 4  12ALT0 3 3 1 4MEDO 2 1 1 2 3 7 MEDIO
5 10 ALTO 3 55 3 13ALTO 3 4 3 5  12ALTO 3 5 3 8ALTO 3 1 3 3 4 11 MEDIO
5 10 ALTO 3 54 5 14ALTO 3 3 4 5  12ALTO 3 5 5 10ALTO 3 3 1 4 4 12 MEDIO
4 9 ALTO 3 45 5 14ATO 3 3 2 3 8MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 4 2 3 3  12MEDIO
5 10 ALTO 3 4 4 5 13ALTO 3 2 5 4  11ALTO 3 5 4 9ATO 3 4 1 2 3  10MEDIO
5 8 ALTO 3 4 3 3 10MEDIO 2 1 3 4 8MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 3 3 4 4 14ALTO
5 10 ALTO 3 555 5ALTO 3 5 5 5  15ALTO 3 5 5 10ALTO 3 5 5 5 5  20ALTO
5 9 ALTO 3 535 13ALTO 3 3 4 3 10MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 4 1 4 4 13 MEDIO
4 8 ALTO 3 54 5 14ATO 3 3 4 4  11ALTO 3 5 4 9ATO 3 3 1 3 3  10MEDIO
5 10 ALTO 3 4 4 3 11ATO 3 2 3 5 10MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 4 1 2 3  10MEDIO
5 8 ALTO 3 5 3 3 11ALTO 3 2 3 3 8MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 5 2 2 3 12 MEDIO
4 9 ALTO 3 5 5 4 14ATO 3 5 4 3 12ALTO 3 5 5 10ALTO 3 4 2 3 4 13 MEDIO
4 7 MEDIO 2 5 4 3 L2ATO 3 3 4 2 OMEDIO 2 4 3 7MEDO 2 3 1 1 1 6 BAIO
4 9 ALTO 3 53 4 L2ATO 3 3 4 2 9MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 1 1 4 3 9 MEDIO
5 9 ALTO 3 53 2 10MEDIO 2 4 3 5  12ALTO 3 5 4 9ATO 3 1 5 3 5 14ALTO
5 8 ALTO 3 4 3 4 11ALTO 3 2 2 4 8MEDIO 2 4 3 7MEDIO 2 3 3 2 4 12 MEDIO
5 9 ALTO 3 5 4 4 13ALTO 3 3 3 5  11ALTO 3 5 4 9ATO 3 4 3 3 3 13 MEDIO
3 7 MEDIO 2 4 4 3 11ALTO 3 1 1 3 5 BAIO 1 4 2 6MEDO 2 2 1 1 2 6 BAIO
5 9 ALTO 3 5 4 4 13ALTO 3 4 4 3 11ALTO 3 5 5 10ALTO 3 4 4 4 4  16ALTO
5 9 ALTO 3 55 5 5ALTO 3 5 5 3 13ALTO 3 5 5 10ALTO 3 4 3 2 3 12 MEDIO
4 8 ALTO 3 4 4 4 L2ATO 3 2 3 4 OMEDIO 2 5 4 9ALTO 3 5 2 3 4 14ALTO
5 9 ALTO 3 535 13ALTO 3 3 5 5  13ALTO 3 5 5 10ALTO 3 1 3 5 3  12MEDIO
4 9 ALTO 3 54 5 14ALTO 3 3 4 3 10MEDIO 2 4 3 7MEDO 2 2 2 2 3 9 MEDIO
4 8 ALTO 3 5 4 4 13ALTO 3 2 3 3 8MEDIO 2 3 3 6MEDO 2 4 1 1 1 7 MEDIO
4 9 ALTO 3 5 4 4 13ALTO 3 3 4 3 10MEDIO 2 3 2 5MEDIO 2 5 2 2 2 11 MEDIO
4 7 MEDIO 2 3 3 3 9MEDIO 2 4 4 4  12ALTO 3 3 3 6MEDO 2 3 3 3 3  12MEDIO
3 7 MEDIO 2 5 2 3 10MEDIO 2 2 2 2 6MEDIO 2 3 3 6MEDIO 2 5 4 2 2 13 MEDIO
4 7 MEDIO 2 3 4 4 11ATO 3 3 3 1 7MEDIO 2 5 3 8ALTO 3 3 3 4 4 14ALT0
4 8 ALTO 3 55 3 1BALTO 3 2 2 3 JMEDIO 2 4 5 9AITO 3 5 3 3 2 13 MEDIO
5 9 ALTO 3 5 4 3 12ALTO 3 4 3 4  11ALTO 3 4 4 8ALTO 3 4 4 3 4 15ALTO
3 4 MEDIO 2 4 3 3 10MEDIO 2 3 1 2 6MEDIO 2 5 5 10ATO 3 1 3 4 4 12 MEDIO
5 10 ALTO 3 55 5 I5ALTO 3 5 5 5  15ALTO 3 5 5 10ALTO 3 5 5 5 5  20ALTO
5 8 ALTO 3 4 3 4 11ALTO 3 3 3 3 9MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 5 2 3 4  14ALTO
5 8 ALTO 3 4 5 3 L2ATO 3 1 3 2 6MEDIO 2 5 4 9AITO 3 3 1 3 3  10MEDIO
5 9 ALTO 3 535 13ALTO 3 3 3 3 9MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 3 2 3 3 11 MEDIO
5 10 ALTO 3 54 5 14ATO 3 5 5 4  14ALTO 3 5 4 9ATO 3 5 5 3 3 16ALTO
5 8 ALTO 3 54 5 14ALTO 3 3 5 5  13ALTO 3 5 5 10ALTO 3 5 3 3 3 14ALTO
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Uso de redes sociales y su relacion en el posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio

3 6 MEDIO 2 53 4 DQATO 3 3 3 3 9MEDIO 2 4 4 8AITO 3 3 1 3 3  10MEDIO
4 7 MEDIO 2 5 4 3 L2ATO 3 3 4 5 12A70 3 4 3 7MEDIO 2 3 1 1 1 6 BAJO
5 9 ALTO 3 535 13 ALTO 3 5 5 5 15 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3 5 5 4 5 19 ALTO
4 9 ALTO 3 455 14 ALTO 3 3 3 4 10 MEDIO 2 5 3 8 ALTO 3 5 4 4 5 18 ALTO
3 6 MEDIO 2 3 4 3 10MEDIO 2 3 3 2 8 MEDIO 2 3 3 6MEDIO 2 1 3 2 2 8 MEDIO
5 9 ALTO 3 54 4 BBALTO 3 2 3 4 9MEDIO 2 5 4 9AITO 3 4 4 2 3  13MEDIO
4 8 ALTO 3 453 DQATO 3 4 4 5 13ALTO 3 5 3 8ATO 3 1 2 3 4 10MEDIO
4 7 MEDIO 2 5 4 4 BBALTO 3 4 4 5 13ALTO 3 5 5 10ATO 3 1 1 4 4 10MEDIO
5 10 ALTO 353 4 D2ATO 3 2 4 4 10MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 5 2 3 3 13 MEDIO
2 5 MEDIO 2 3 3 4 10MEDIO 2 2 3 3 8MEDIO 2 5 4 9ATO 3 1 1 1 3 6 BAJO
3 6 MEDIO 2 535 13 ALTO 3 3 3 3 9 MEDIO 2 5 3 8 ALTO 3 3 3 3 3 12 MEDIO
3 4 MEDIO 2 2 3 2 7MEDIO 2 3 3 1 7 MEDIO 2 2 1 3 BAIO 1 4 1 1 3 9 MEDIO
3 6 MEDIO 2 4 3 3 I0MEDIO 2 3 4 4 11 ALTO 3 3 3 6MEDIO 2 2 3 3 3 11 MEDIO
5 9 ALTO 3 545 4ALTO 3 3 4 4 11ALTO 3 5 5 10ATO 3 4 1 3 3 11MEDIO
4 6 MEDIO 2 5 4 4 BBALTO 3 3 3 3 9MEDIO 2 4 3 7MEDIO 2 4 2 1 2 9 MEDIO
4 8 ALTO 3 4 4 4 L2ATO 3 3 3 4 10MEDIO 2 4 5 9AT0O 3 3 1 2 3 9 MEDIO
4 7 MEDIO 2 5 4 4 13ALTO 3 3 3 3 9MEDIO 2 4 5 9ALTO 3 5 1 4 4 14A0
3 8 ALTO 3 555 15 ALTO 3 5 5 5 15 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3 5 5 5 5 20 ALTO
5 10 ALTO 3 555 15 ALTO 3 5 5 4 14 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3 3 1 5 5 14 ALTO
4 5 MEDIO 2 5 4 3 12 ALTO 31 3 1 5 BAIO 1 4 3 7MEDIO 2 4 1 5 4 14 ALTO
5 9 ALTO 3 445 BBALTO 3 4 5 4  13ALTO 3 5 4 9AT0 3 3 3 4 4 14ALTO
4 8 ALTO 3 4 4 4 DQATO 3 1 1 4 6MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 4 3 5 5 17ALTO
3 6 MEDIO 2 4 4 4 L2ATO 3 4 3 3 10MEDIO 2 4 4 8ATO 3 1 1 3 3 8 MEDIO
4 8 ALTO 3 4 4 4 DQATO 3 4 4 4  12ALT0 3 4 4 8ATO 3 4 4 4 3 15ALTO
4 7 MEDIO 2 32 4 9MEDIO 2 2 3 3 8MEDIO 2 4 5 9ALTO 3 4 4 3 3 14A0
3 6 MEDIO 2 5 4 3 12 ALTO 3 3 3 3 9 MEDIO 2 3 3 6MEDIO 2 3 3 1 1 8 MEDIO
4 7 MEDIO 2 4 4 4 12 ALTO 3 5 5 3 13 ALTO 3 3 3 6MEDIO 2 4 3 3 3 13 MEDIO
5 10 ALTO 3 535 BBALTO 3 5 5 5 15ALTO 3 5 5 10ATO 3 5 1 5 5 16ALTO
3 7 MEDIO 2 33 4 10MEDIO 2 4 4 4  12ALT0 3 4 3 7MEDIO 2 4 4 4 3  15ALTO
4 8 ALTO 3 533 11ALTO 3 4 5 1 10MEDIO 2 5 4 9ATO 3 5 3 1 3  12MEDIO
3 7 MEDIO 2 5 4 4 BBALTO 3 4 5 4  13ALTO 3 5 5 10ATO 3 5 4 3 2 14ALTO
3 4 MEDIO 2 3 3 4 I0OMEDIO 2 1 4 1 6MEDIO 2 4 3 7MEDIO 2 4 3 1 3 11 MEDIO
3 6 MEDIO 2 33 3 9MEDIO 2 3 5 3  11ALTO 3 4 5 9ATO 3 5 2 1 1 9 MEDIO
5 9 ALTO 3 555 15 ALTO 3 5 5 5 15 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3 5 3 3 3 14 ALTO
5 9 ALTO 3 53 4 12 ALTO 3 3 3 4 10 MEDIO 2 5 5 10 ALTO 3 5 4 4 4 17 ALTO
4 7 MEDIO 2 4 4 4 DQATO 3 4 4 4  12ALT0 3 4 4 8ALTO 3 4 4 4 4  16ALTO
5 10 ALTO 3 55 4 4ALTO 3 2 4 4 10MEDIO 2 5 5 10ATO 3 5 1 3 3  12MEDIO
4 7 MEDIO 2 5 4 3 DQATO 3 3 3 3 9MEDIO 2 5 4 9AITO 3 4 3 3 3  13MEDIO
5 10 ALTO 3332 8MEDIO 2 4 3 3 10MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 3 2 4 4 13 MEDIO
3 6 MEDIO 2 52 3 I0MEDIO 2 4 1 3 8MEDIO 2 4 3 7MEDIO 2 1 3 1 1 6 BAJO
4 7 MEDIO 2 45 4 13 ALTO 3 3 4 3 10 MEDIO 2 4 5 9 ALTO 3 3 3 3 4 13 MEDIO
3 6 MEDIO 2 5 3 4 12 ALTO 3 3 4 2 9 MEDIO 2 5 5 10 ALTO 3 5 3 3 3 14 ALTO
4 9 ALTO 3 53 4 12 ALTO 3 5 5 4 14 ALTO 3 5 5 10 ALTO 3 5 1 4 5 15 ALTO
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Uso de redes sociales y su relacion en el posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio

10 ALTO 3 54 4 13ALTO 3 3 4 3 10MEDIO 2 5 5 10AlTO 3 3 1 3 4 11 MEDIO
10 ALTO 3534 12ATO 3 4 5 4 13ALTO 3 5 5 10ALTO 3 5 1 1 1 8 MEDIO
8 ALTO 3 54 4 13ALTO 3 3 4 4 11ALTO 3 5 5 10ATO 3 5 1 3 3  12MEDIO
8 ALTO 3 553 13ALTO 3 3 3 4 10MEDIO 2 5 5 10AT0 3 1 1 1 1 4 BAJO
10 ALTO 3 5405 14ATO 3 5 5 3  13ALTO 3 5 5 10ATO 3 5 3 5 5 18ALTO
9 ALTO 3513 9MEDIO 2 3 2 3 8MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 3 4 1 3  11MEDIO
10 ALTO 3 555 15ALTO 3 5 5 5  15ALTO 3 5 5 10ATO 3 4 3 5 4 16ALTO
8 ALTO 3 555 1SALTO 3 3 5 3 11ALTO 3 5 5 10AlTO 3 3 2 4 4 13MEDIO
6 MEDIO 2 33 4 10MEDIO 2 4 3 4  11ALTO 3 5 3 8ATO 3 4 5 3 4 16ALTO
10 ALTO 3 545 14ATO 3 3 4 4 11ALTO 3 4 5 9AITO 3 5 5 4 5 19ALTO
7 MEDIO 2 5 4 4 13ALTO 3 3 4 5 12ALTO 3 5 5 10ATO 3 4 2 5 5 16ALTO
6 MEDIO 2 333 9MEDIO 2 1 3 3 7JMEDIO 2 3 4 7MEDO 2 3 1 3 2 9 MEDIO
8 ALTO 3 54 4 13ALTO 3 3 4 5 12ALTO 3 5 4 9AITO 3 4 2 4 4 14ALTO
8 ALTO 3 555 1SALTO 3 3 4 5  12ALTO 3 5 5 10ATO 3 5 2 3 3 13MEDIO
10 ALTO 3 555 I5ALTO 3 5 5 4  14ALTO 3 5 5 10ATO 3 5 5 5 5 20ALTO
8 ALTO 3 4 4 3 11ATO 3 3 3 4 10MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 5 5 4 3 17ALT0
8 ALTO 3 534 12AT0 3 3 3 4 10MEDIO 2 5 3 8AITO 3 4 3 3 3  13MEDIO
7 MEDIO 2 4 4 2 10MEDIO 2 1 3 2 6MEDIO 2 3 5 8ALTO 3 5 2 3 3  13MEDIO
8 ALTO 3 43 4 11ATO 3 3 3 3 9MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 3 1 3 3  10MEDIO
9 ALTO 354 4 13ALTO 3 2 3 3 8MEDIO 2 4 5 9AITO 3 5 2 1 2  10MEDIO
2 BAJO 1313 7MEDIO 2 4 4 1 9MEDIO 2 3 3 6MEDIO 2 1 2 1 2 6 BAJO
3 BAIO 155 4 14ATO 3 2 1 2 5 BAIO 1 3 3 6MEDO 2 1 1 1 2 5 BAJO
6 MEDIO 2 4 4 4 2ATO 3 1 1 1 3 BAIO 1 4 3 7MEDIO 2 2 1 4 2 9 MEDIO
10 ALTO 3 5575 1SALTO 3 4 4 4  12ALTO 3 5 5 10ATO 3 5 1 3 4 13MEDIO
10 ALTO 3 5405 14ATO 3 2 5 4 11ALTO 3 5 5 10ATO 3 5 5 2 4 16ALTO
5 MEDIO 2 545 14ATO 3 1 4 1 6MEDIO 2 4 5 9AITO 3 2 2 3 3  10MEDIO
7 MEDIO 2 53 4 12ATO 3 1 1 4 6MEDIO 2 5 4 9ALTO 3 5 2 4 4 15ALTO
8 ALTO 3 43 4 11ALTO 3 2 3 3 8MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 5 2 4 4 15ALTO
8 ALTO 3 545 14ATO 3 4 5 4  13ALTO 3 5 5 10ALTO 3 3 4 3 3 13MEDIO
8 ALTO 3 5575 15ATO 3 1 1 1 3 BAIO 1 5 5 10ATO 3 5 5 1 1 12MEDIO
7 MEDIO 2 4 4 4 12ATO 3 3 3 4 10MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 5 5 4 4 18ALTO
8 ALTO 3 5575 1SALTO 3 5 5 5  15ALTO 3 5 5 10ATO 3 1 1 3 4 9 MEDIO
10 ALTO 3 5405 14ATO 3 5 4 4  13ALTO 3 5 5 10ALTO 3 5 2 3 3 13MEDIO
9 ALTO 3 545 14ATO 3 5 5 4  14ALTO 3 4 4 8AITO 3 5 3 5 5 18ALTO
6 MEDIO 2 4 2 4 10MEDIO 2 1 1 1 3 BAJO 1 4 4 8ALTO 3 5 1 3 3 12MEDIO
3 BAIO 133 3 9MEDIO 2 1 1 1 3 BAIO 1 4 3 7MEDO 2 2 1 2 2 7 MEDIO
7 MEDIO 2 4 3 4 11ATO 3 3 3 3 9MEDIO 2 4 4 8ALTO 3 4 2 4 4 14ALTO
3 BAIO 15 4 4 1BATO 3 1 2 2 5 BAIO 1 4 5 9ATO 3 2 2 2 3 9 MEDIO
8 ALTO 3 54 2 11LATO 3 2 4 3 9MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 3 5 4 5 17ALTO
9 ALTO 3 5375 13ALTO 3 2 4 4 10MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 5 2 4 4 15ALT0
8 ALTO 3 3 4 4 11ATO 3 3 3 2 8MEDIO 2 4 5 9ALTO 3 4 1 4 4 13 MEDIO
6 MEDIO 2 55 4 14ATO 3 1 1 2 4 BAIO 1 4 4 8ATO 3 4 3 3 3 13 MEDIO
7 MEDIO 2 4 3 4 1LATO 3 3 2 2 JMEDIO 2 4 4 8ALTO 3 4 4 5 4 17ALTO
6 MEDIO 2 535 13ALTO 3 4 2 3 9MEDIO 2 5 5 10ALTO 3 3 4 2 2 11 MEDIO
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Uso de redes sociales y su relacion en el posicionamiento de la agencia de viajes y turismo: Aventura San Ignacio

Extremo. San Ignacio, 2020.

Redes sociales

“Estructura  capaz
de comunicar entre
s @ personas o
mstifucicnes. A
traves de internet se
pueden  establecer
relaciones que
creen  Erupos o
comunidades con
intereses

comunes.” {Weber,
2010)

La variable “redes
sociales”, 5@
medird 8 través de
una encuesta
dirigida a personas
gjue hicieron uso de
los servicios de San
Ignacio  extremo,
siendo Il
inztrmento el

cuestionario.
(Escala de Likert)

Plataformas
empleadas

» Manejo de red social

# Bed zocial vtilizada

e Frecuencia de uso

Publicidad

» Realizacion de
campafias
publicitarias.

s Realizacion de
Videos publicitarios

Comntemidos

» Preferencia de red
social

» Nivel de calidad de
los contenidos en
redes sociales.

Grado de novedad

Interaccion

s Grado de
participacidn

¢ (rado de reacciones

Cuestionario
de Encuesta

Prefiero siempre participar de forma activa en redes
soctales durante el dia

Uso frecuentemente mis redes sociales para encontrar
informacion acerca de los servicios de la agencia de viajes
San Ignacio Extremo

Conzidero que las redes sociales horizontales que usa San
Ignacio Extremo como; facebook, Instagram snatchap,
whatzapp entre otra, son suficientes para brindarle al
uznario toda la informacion de la empresa

Influyen en mi decision de adquirir los servicios de la
agencia de viajes las campafias publicitarias que la
empreza postea a través de sus redes sociales

Coenzidero que los videos publicitarios de la Agencia de
Viajes San Ignacio Extremo, son adecuados y atractivos

Estoy de acuerdo en que la agencia Aventura San Ignacio
Extremo utilice medios digitales para promocionar sus
servicios vo productos

Cenzidero que las redes sociales que utiliza la agencia de
vigjes San [gnacio Extremo (Facebook e Instagram), son
suficientes para publicitar sus servicios

El contenido, fotos, videos e informacidn que aparece en
las redes sociales de los servicios que ofrece San Ignacio
Extremos es novedoso

Parfticipo activamente en las redes sociales para motivar
a otras personas a adquinr los servicios que offece la
agencia de viajes

Siempre doy “me gosta” o “seguir” al contenido acerca
de 18 arencia de viajes San Ienacio Extremo
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Posicionamiento

“Forma como los
clientes determinan
lo que es un bien o
RIVICIO pOr  BUS
caracteristicas mas
relevantes. Ez el
egpacio que tiene
un bien o zervicio
en la mentalidad
del wusuario  en
relacion  de  los
productos de la
competencia”™

(Porter, 2002)

La variahle
“posicichamiento”,
ze medird a través
de una encuesta
dirigida a perzonas
que hicieron uzo de
loz servicios de San
Iznacio  extremo,
siendo au
inztrumento el
cuestionario.
(Ezcala Likert)

Fidelizacion del
clients

¢ Grado de atencion
e redes sociales

Mivel de
recomendacion del
SEIVICID.

Frecuencia de visitas.

Diferenciacion
del zervicio

Percepcion  de  los
servicios ofertados.

Percepeidn respecto al
precio de los servicios.

Percepeion respecto a
la marca

Percepeion respecto a
la competencia

Calidad

SEIvVicio

del

Percepcion de  la
calidad del servicio

Mivel de wvaloracion
del zervicio.

Satizfaccidn  del

cliente

Grado de satisfaccicn
del cliente con los
servicios que ofrece l1a
agencia de viajes.

Nivel de satisfaccion
del cliente por la
atencion.

Cuestionario
de encuesta

Frente a alguna consulta e inquietud realizada por redes
sociales a la agencia de viajes, ésta responde
oportunamente despejando mis dudas

En mi criterio recomendaria a amigos o familiares
adquirir los servicios de Aventura San Ignacio Extremo

Fegresaria a adquins los servicios de Aventura San
Iznacio Extremo

Anteriormente habia escuchado hablar de 1a agencia de
vigjes Aventura San Ignacio Extremo

Escuche hablar de alguna otra empresa o agencia que
brinde servicios similares a los de Avenhira San Ignacio
Extremao

Estoy de acuerdo con el precio del zervicio que ofrece San
Iznacio Extremao

En mi criterio considero que hay relacion eatre el precio
v el servicio brindado en 1a agencia de viajes San Ignacio
Extremo

Considero que los servicios que ofrece San Ignacio
Extremo cuentan con todas las medidas de proteccion v
seruridad

Log servicios ofertados por la agencia de viajes cubrieron
i expectativa

Estoy satisfecho con los servicios recibidos en 1a agencia
de viajes San Ienacio Extremo

Estoy satisfecho con la atencion recibida por parte de los
trabajadores: de la emnpresa
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ANEXO N°06: RESULTADOS DE TABLAS CRUZADAS DE DIMENSION A
DIMENSION DE CADA UNA DE LAS VARIABLES EN ESTUDIO.

TABLA 01 Resultado de tabla cruzada de la dimension plataformas empleadas y

fidelizacién de cliente

FIDELIZACION
BAJO MEDIO  ALTO Total
BAJO 0 4 2 6
PLATAFORMAS MEDIO 1 28 55 84
ALTO O 10 82 92
Total 1 42 139 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de ,317 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Como se aprecia en la tabla el nivel critico es menor a 0.05 lo que se
puede inferir que la dimensidn fidelizacién del cliente si depende del uso de plataformas

digitales.
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TABLA 02. Resultado de tabla cruzada de la dimension plataformas empleadas y

diferenciacion del servicio

DIFERENCIACION
DEL SERVICIO

BAJO MEDIO ALTO Total

BAJO O 4 2 6
PLATAFORMAS MEDIO 8 57 19 84

ALTO 5 49 38 92
Total 13 110 59 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de ,170 ,014
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Puesto que el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la

dimension diferenciacion del servicio si depende del uso de plataformas digitales.
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TABLA 03. Resultados de Tabla cruzada de la dimension plataformas empleadas y

calidad del servicio

CALIDAD DEL
SERVICIO
ALTO Total
PLATAFORMAS BAJO 6 6
MEDIO 84 84
ALTO 92 92
Total 182 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Se observa que la dimension uso de la plataforma en todos los niveles
(bajo, medio y alto) no influye en la calidad de servicio, es decir ambas dimensiones son

independientes.

TABLA 04. Resultados de Tabla cruzada de la dimension plataformas empleadas y

satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL
CLIENTE

BAJO MEDIO ALTO Total

BAJO 0 5 1 6
PLATAFORMAS MEDIO 2 28 54 84

ALTO 1 20 71 92
Total 3 53 126 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS
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Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de Kendall ,197 ,007
ordinal
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Puesto que el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la

dimensién satisfaccion del cliente si depende del uso de plataformas digitales.

TABLA 05. Resultados de Tabla cruzada de la dimension publicidad y fidelizacion del

cliente

FIDELIZACION

BAJO MEDIO ALTO Total

BAJO O 6 1 /

MEDIO 1 29 40 70
PUBLICIDAD 1 75 o 7 98 105
Total 1 42 139 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS
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Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de ,480 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Ya que el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la dimension

fidelizacion del cliente si depende de la dimension publicidad.

TABLA 06. Resultados de Tabla cruzada de la dimension publicidad y diferenciacion

del cliente

DIFERENCIACION DEL
SERVICIO

BAJO MEDIO ALTO Total

BAJO 3 4 0 7

MEDIO 7 45 18 70
PUBLICIDAD ALTO 3 61 41 105
Total 13 110 59 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS
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Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de ,227 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Puesto que el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la

dimension diferenciacion del servicio si depende de la publicidad.

TABLA 07. Resultados de Tabla cruzada de la dimension publicidad y calidad del

servicio
CALIDAD DEL
SERVICIO
ALTO Total
BAJO 7 7
PUBLICIDAD MEDIO 70 70
ALTO 105 105
Total 182 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Se observa que la dimension publicidad en todos los niveles (bajo, medio

y alto) no influye en la calidad de servicio, es decir ambas variables son independientes.
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TABLA 08. Resultados de Tabla cruzada de la dimension publicidad y satisfaccion del

cliente

SATISFACCION DEL

CLIENTE

BAJO MEDIO ALTO  Total

PUBLICIDAD BAJO 0 7 0 7
MEDIO 1 28 41 70
ALTO 2 18 85 105

Total 3 53 126 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de ,314 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Puesto que el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la

dimension satisfaccion del cliente si depende de la dimension publicidad.
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TABLA 09. Resultados de Tabla cruzada de la dimension contenidos y fidelizacion del

cliente

FIDELIZACION

BAJO MEDIO ALTO  Total

MEDIO 1 20 18 39
CONTENIDOS ALTO O 22 121 143
Total 1 42 139 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de ,374 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Se puede observar que el nivel critico es menor a 0.05 lo que se infiere

que la dimensidn fidelizacion del cliente si depende del contenido de las redes sociales.
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TABLA 10. Resultados de Tabla cruzada de la dimension contenido y diferenciacion del

cliente

DIFERENCIACION DEL
SERVICIO

BAJO MEDIO ALTO  Total

MEDIO 7 26 6 39
CONTENIDOS ALTO 6 84 53 143
Total 13 110 59 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de ,236 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Puesto que el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la

dimension diferenciacion del servicio si depende del contenido de las redes sociales.
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TABLA 11. Resultados de Tabla cruzada de la dimension contenido y calidad del

servicio
CALIDAD DEL
SERVICIO
ALTO Total
CONTENIDOS MEDIO 39 39
ALTO 143 143
Total 182 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Se observa que la dimension contenidos en las redes sociales en todos
los niveles (bajo, medio y alto) no influye en la calidad de servicio, es decir ambas

dimensiones son independientes.

TABLA 12. Resultados de Tabla cruzada de la dimensién contenidos y satisfaccion del

cliente

SATISFACCION DEL
CLIENTE

BAJO MEDIO ALTO  Total

MEDIO 2 19 18 39
CONTENIDOS ALTO 1 34 108 143
Total 3 53 126 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS
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Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de ,266 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS4

Interpretacion: Puesto que el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la

dimensién satisfaccion del cliente si depende del contenido de las redes sociales.

TABLA 13. Resultados de Tabla cruzada de la dimension interaccion y fidelizacion del

cliente

FIDELIZACION

BAJO MEDIO ALTO  Total

INTERACCION BAJO 0 8 6 14
MEDIO 1 24 69 94
ALTO 0 10 64 74

Total 1 42 139 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Significacion

Valor aproximada
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Ordinal por Tau-b de ,236 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS
Interpretacion: Como se aprecia el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la

dimension fidelizacion del cliente si depende de la interaccion en las redes sociales.

TABLA 14. Resultados de Tabla cruzada de la dimension interaccion y diferenciacion

del servicio

DIFERENCIACION DEL
SERVICIO

BAJO MEDIO ALTO Total

INTERACCION BAJO 2 11 1 14
MEDIO 9 62 23 94
ALTO 2 37 35 74

Total 13 110 59 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Significacion

Valor aproximada
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Ordinal por Tau-b de ,280 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Datos procesados en el SPSS
Interpretacion: Puesto que el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la

dimension diferenciacion del servicio si depende de la interaccién en las redes sociales.

TABLA 15. Resultados de Tabla cruzada de la dimension interaccion y calidad del

servicio
CALIDAD DEL
SERVICIO
ALTO Total

INTERACCION BAJO 14 14

MEDIO 94 94

ALTO 74 74
Total 182 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Interpretacion. Se observa que la dimension interaccion en las redes sociales en todos
los niveles (bajo, medio y alto) no influye en la calidad de servicio, es decir ambas

dimensiones son independientes.
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TABLA 16. Resultados de Tabla cruzada de la dimension interaccion y satisfaccion del

cliente

SATISFACCION DEL

CLIENTE

BAJO MEDIO ALTO Total

INTERACCION BAJO 0 11 3 14
MEDIO 2 30 62 94
ALTO 1 12 61 74

Total 3 53 126 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS
Significacion

Valor aproximada

Ordinal por Tau-b de ,284 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 182

Fuente: Base de datos de encuesta aplicada - Datos procesados en el SPSS

Interpretacion: Puesto que el nivel critico es menor a 0.05 se puede decir que la

dimension satisfaccion del cliente si depende de la interaccion en las redes sociales.
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