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RESUMEN

La reactivacion del turismo en el Peru por el impacto de la pandemia comprometié
la compra de paquetes turisticos por parte de residentes y extranjeros; al disminuir la
demanda, las agencias de viajes se vieron obligadas a aplicar estrategias digitales, apoyadas
en el marketing digital, para recuperar la confianza del publico objetivo y promover el
turismo nacional en los principales atractivos de Cajamarca. En este proceso, pareci
interesante determinar la relacion entre el marketing digital y la decision de compra en esta
unidad de andlisis. La metodologia en la que se basa este estudio es descriptiva, correlacional
y transversal y utiliza como mecanismo de medicion una encuesta a 469 personas que han
visitado o planean visitar Cajamarca. Los resultados del analisis inferencial mostraron una
correlacion positiva pero moderada entre las dos variables (r2=0,529; sig=0,000), asi como
para las dimensiones relacionadas con los medios sociales, los sitios web y la publicidad
online. Los resultados destacaron la importancia de mas estrategias de marketing digital para

el crecimiento de las decisiones de compra de los turistas.

PALABRAS CLAVES: marketing digital, redes sociales, sitios web, email

marketing, decision de compra, paquetes turisticos, agencias de viaje
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El turismo se considera la fuente de ingresos mas importantes de muchos paises, ya
que, las personas que viven en zonas aledarfias fomentan el comercio y desarrollo del mismo,
teniendo emprendimientos como: artesanias, restaurant, hoteles, agencias de viajes, entre
otros. Sin embargo, en el afio 2020 y 2021 dicho sector se encontrdé muy afectado debido a
la situacion que se estaba atravesando, una pandemia causada por el virus del COVID-19,
que dejo a muchas industrias en la quiebra debido a la inmovilizacion total y obligatoria,
siendo el turismo una de las méas afectadas. Al comenzar con la reactivacion de dichas
industrias, las empresas tuvieron que innovar y llegar a los consumidores de manera que no
involucre el contacto fisico. Es por ello que, en su mayoria, empezaron a ofrecer sus
productos o servicios en linea, es decir, redes sociales, sitios web, emails, entre otros.
Teniendo resultados favorables para su negocio. El turismo no fue ajeno a esto y como se

pudo ver en paises desarrollados implementaron estrategia como el turismo digital.

El turismo, desde una dptica histérica, ha representado ser una de las fuentes de
ingresos mas solidas de los paises desarrollados o en vias de desarrollo; por cuanto su
fomento, a través de los afios ha sido imprescindible para subsistir en etapas donde crisis
econdmicas han afectado su funcionamiento (Boukhris y Peyvel, 2019). El turismo es un
sector que estimula el desarrollo econémico e impulsa el mercado creando nuevos puestos
de trabajo y que, recientemente, ha experimentado un importante resurgimiento debido al
aumento del poder adquisitivo y/o al nuevo interés cultural por la exploracion y el

reasentamiento. (Mur y Sanagustin, 2020)

En ese sentido, es de sefialar que el dltimo evento de crisis sanitaria desencadenado

por el virus del COVID-19 caus6 estragos significativos entre los afios 2020 y 2021, donde
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las naciones se vieron en la forzosa necesidad de cerrar fronteras y suspender operaciones
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maritimas y aéreas como respuesta ante el incremento de casos del virus que cobro millones
de vidas y generd el temor en las personas que, hasta el dia de hoy, siguen limitandose en
cuanto a sus actividades cotidianas. (Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y

Desarrollo [UNCTAD], 2021a)

Dentro del escenario macroeconémico, en referencia al inicio de la pandemia, el
continente africano redujo las llegadas internacionales en un 74%, mientras que el continente
europeo evidencié un declive del 63%, en medio oriente un 79% y Asia y el Pacifico hasta
un 94%; lo que se sintetiz6 en un impacto en la economia mundial de 536 billones de ddlares
americanos para el afio 2020 y 620 billones de dolares para el 2021. (Organizacion Mundial

del Turismo [UNWTO], 2022)

En paises en vias de desarrollo, el porcentaje de llegadas de turistas tuvo un declive
del 80-90% para el afio 2020, en comparacidn con periodos anteriores y, para inicios del
2021, dichas estadisticas se mantuvieron en un 88%, representando apenas una mejoria para
las épocas de verano y otofio, lo que se tradujo en una pérdida de aproximadamente de entre

el 1,9%y 2,7 del PIB mundial. (UNCTAD, 2021b).

Asimismo, en cuanto a América Latina, el impacto de la pandemia en el PIB fue del
10%, mientras que en el Caribe se precisé una caida de hasta el 26% lo que, en cifras de
desempleo en sectores de hoteleria y restaurantes, alcanzé un 44,7%, como consecuencia de
la contraccién del turismo y, como parte de la informalidad del sector, las agencias de
turismo tuvieron que implementar estrategias mas agresivas para recobrar la confianza de
los turistas y promover los paquetes de viaje turisticos hacia diversos destinos. (Organizacion

Internacional del Trabajo [OIT], 2021)
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La situacion en el Perd, en cuanto al turismo, que es uno de los destinos mas

1 !.'!v!:lﬂ El marketing digital y la decision de compra de

concurridos para llegadas internacionales y nacionales por sus paisajes exoticos y variedad
en atracciones turisticas, asi como la variabilidad de climas entre calidos y frios que resultan
de interés para nacionales y extranjeros, se registrd un total de 48,6 millones de viajes
nacionales y 4 millones de llegadas internacionales; sin embargo, para el 2020, estas cifras
cayeron a 6.128.367 y 2.548.213 millones, respectivamente, una caida radical con respecto
a periodos anteriores y que, hasta el primer trimestre del 2021, se mantuvo en un -58,5%y -
82,1% en ambos escenarios. (Comision de Promocién del Per( para la Exportacién y el
Turismo [PROMPERU], 2019; Sociedad de Comercio Exterior del Perd [COMEXPERU],

2021)

Por otro lado, el turismo es una de las actividades de tipo econdmico que mas se ha
desarrollado en Peru en los ultimos afios. Esta situacion también obliga al sector a desplegar
cada vez mas personal para prestar servicios de calidad, aumentar la competitividad y lograr
los resultados satisfactorios que esperan los clientes y los turistas. (Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo [MINCETUR], 2013a)
Antecedentes.
Antecedentes internacionales

Villacrés (2022) publicé un estudio realizado en Ecuador que se enfoco en saber la
influencia del marketing digital respecto a la decisién de compra en comercializadoras
textiles. De acuerdo, fue correlacional y no hubo manipulacién de los elementos estudiados.
Se pudo evidenciar una correlacion de 0.90937 entre los objetos de estudio. Por su parte, el
elemento social se asocia con la decision de compra en 52%, puesto que existe mayor
afinidad con las RRSS. Por tanto, su conclusion permitié conocer acerca de la importancia

del fomento de ventas, el cual se asocia con el aspecto personal, motivado a que los
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confeccionistas de la entidad tuvieron una satisfaccion elevada en el servicio al cliente y que
el elemento de mayor influencia en la decision de compra es el personal en conjunto con lo

social.

Cueva et al. (2021) publicaron una investigacion que fue realizada en Ecuador y tuvo
como fundamento identificar como se asocian el marketing de contenidos y lo
correspondiente a la eleccion de compras del consumidor. Se tratdé de una correlacién y no
hubo manipulacion de los objetos analizados. Se demostré una relacion lineal entre las
variables y la correlacion es bastante positiva (rho = 0,565), por que concluyeron que la
utilizacion de estrategias adicionales ayudan a influir en el comportamiento de compra,
especialmente durante una pandemia con otros efectos potenciales en los consumidores de
la Generacion Z o factores del cliente que tienen una mayor influencia en el comportamiento
de compra. Asimismo, el marketing digital, econdmico, de influencias y social, posibilitan

la influencia de la eleccion de compra del consumidor.

Pachucho et al. (2021) publicaron un estudio en Ecuador enfocado en identificar el
nivel de asociacion presente entre el marketing y lo correspondiente al proceso de eleccion
de compra del consumidor generacion Y. De acuerdo, fue correlacional, y no se present6
manipulacion de los elementos investigados. Se pudo comprobar que, existe una relacion
lineal entre las variables rh0=0.465 y rho? = 0.2162. Se concluy6 que los gerentes de
marketing corporativo deben enfocar sus estrategias en las dimensiones: formato de
contenido y mensajes publicitarios emitidos, por ser estas dimensiones MKT-CONT con
mayor fuerza en relacion a PDCCY. En conclusion, indicaron que la correlacion entre las
variables en el estudio de intensidad era débilmente positiva, por lo que sugirieron utilizar
otras estrategias de marketing para complementar y tratar de influir fuertemente en el

programa de direccion comercial.
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Antecedentes Nacionales

Medina (2020) en su investigacion realizada en Peru con el objetivo de identificar la
vinculacion existente entre el marketing digital y las decisiones de compra de los clientes de
una entidad. Conforme a la metodologia, se basé en una correlacional. Tiene una seleccion
de 110 clientes. Como herramienta se empled un cuestionario para el estudio compuesto por
40 preguntas sobre 2 variables. Con base en la prueba piloto, la confiabilidad de la variable
marketing digital fue de 0,877 y la confiabilidad de la decision de compra fue de 0,909.
Como resultado, se evidencié un coeficiente de correlacién de 0,886 para la variable de
investigacion, lo que significa que es positivo, directo y altamente significativo, obtenido
mediante el estadistico Rho de Spearman. Por lo tanto, se concluyé que existia una alta
correlacion positiva entre las variables de marketing digital y las decisiones de

compra.dentro de la empresa Velflo Empresarial S.C.R.L.

Cerralta (2018) en su estudio tuvo como motivo identificar la vinculacion presente
entre marketing digital y lo respectivo a la eleccion al momento de comprar de la Empresa
Shoperu EIRL Lima, 2018. El estudio utilizé un enfoque hipotético deductivo con un disefio
descriptivo cuantitativo, correlacional, no experimental de corte transversal. Se cuenta con
una muestra de 148 clientes, la cual se utiliza como herramienta de cuestionario para aplicar
métodos de encuesta. Segun Herndndez et al. la fiabilidad de escritura oscila entre 0,8 y 1,0.
(2014) con un nivel muy alto. Los resultados permitieron concluir con el hecho de que, dado
el coeficiente r = 0,682, se precisd un nexo tipo positivo y, ademas, moderado entre ambas

variables para la empresa Shoperu EIRL.

Huisa (2021) elabor6 una investigacion en Tacna en 2019 para poder identificar la
asociacion presente entre el marketing digital y las decisiones de compra de los
consumidores de productos del mar. La investigacion fue bésica y correlacional. La

herramienta utilizada fue el cuestionario. Hubo 384 comensales de representacién. Segun el
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Alfa de Cronbach, la variable marketing digital tiene una confiabilidad de 0.955 y la variable
decision de compra tiene una confiabilidad de 0.933. Como resultado, el 38% de los
encuestados dijo que no esta de acuerdo o en desacuerdo con la efectividad del marketing
digital, y otro 39,1% esta de acuerdo con sus decisiones de compra en las cevicherias locales.
El estudio concluyd que existia una fuerte correlacion entre el marketing digital y las
decisiones de compra para dichos consumidores de productor del mar, por lo que se sugirié
que, al incrementar las estrategias de marketing de forma agresiva, los resultados podrian

seguir en aumento de manera proporcional.

Aliaga y Cruz (2020) elaboraron un estudio para conocer la conexion existente entre
el marketing digital en Agroindustrial Molino el Comanche S.R.L. en las decisiones de
compra de los clientes. El estudio fue de tipo aplicado y utiliz6 un enfoque cuantitativo
correlacional. Se utilizaron como herramientas los cuestionarios y métodos de encuesta y la
muestra estuvo conformada por 73 clientes. Segun el Alfa de Cronbach, la confiabilidad de
la variable marketing digital fue de 0.651 y la confiabilidad de la variable decisién de compra
es de 0.600. Como resultado, se evidencio una conexidn positiva de 0.789 entre las variables,
es decir, entre las estrategias empleadas al marketing digital y la inclinacion de los clientes

en comprar productos agroindustriales.

Zuazo (2018) publicé una investigacion que se enfoco en identificar la conexion
existente entre las estrategias de marketing digital y lo correspondiente a la decision de
compra por medio del internet. Se traté de una correlacion y no hubo experimentacién. Se
pudo evidenciar una asociacion entre ambos elementos de estudio con una sig. de 0.002 y
un r2 = 0.434. Por su parte, el elemento social es el mas importante cuando se mide en
relacion con las decisiones de compra por separado, porque fortalece la relacion final entre
las dos variables estudiadas, del mismo modo, se present6 una asociacion entre el marketing

y la psicologia al momento de la compra. Finalmente, esto les permitié concluir con que el
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marketing digital es una herramienta que esta en constante crecimiento y ha generado un

gran valor de significancia en los usuarios que realizan compras por internet.

Pareja (2018) presento un estudio orientado hacia el establecimiento de vinculo entre
el marketing digital y la decision de compras de consumidores en una sucursal de Saga
Falabella, en Lima. En términos de su metodologia, fue calificada como aplicativa y técnica,
de disefio correlacional-transeccional ejemplificado en un total de 97 para mensurar
dimensiones como e-mail, social media e interacciones; asi como la busqueda y evaluacion
de alternativas, capacidad de respuesta, entre otros. Los resultados evidenciaron un r>= 0.820
sig=0.000 lo que reflej6 una correlacion positiva y moderada, permitiendo concluir que
ambas variables poseian un vinculo significativo que se reflejaba en el crecimiento de la

demanda de los clientes.
Antecedentes Locales.

Puican y Malca (2021) elaboraron una investigacion que tuvo como propoésito
identificar la asociacion presente entre la eleccion de compra y el marketing digital de las
entidades de electrodomésticos en Jaén. Se baso en una correlacion y no hubo manipulacion
de variables. De igual forma, las decisiones de compra fueron en promedio 34%, los factores
sociales - en promedio 34%, y los factores personales y psicoldgicos - alto 65%. Se alcanza
una significancia menor a 0.05, lo que indica que los resultados son estadisticamente
altamente significativos, asimismo, el MG conserva una asociacion sig. con los elementos
sociales y la eleccién de compra, pues ambos logran un Rho de Spearman de 0.506 y 0.504,
sin embargo, los factores personales y psicolégicos son muy se mantienen correlaciones
positivas, alcanzando R 0,855. Finalmente, hubo una sig. menor a 0.05, evidenciando
resultados de gran significancia, lo que a su vez permitié concluir en la importancia de
fomentar la eleccion de compra como mecanismo de respuesta ante las estrategias de

marketing abordadas.
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Marco Tedrico

El desarrollo de las TIC y la aparicion de las RRSS han dado una nueva dimension a
las actividades de promocion y marketing turistico de las agencias de viajes y otros
intermediarios de viajes. Las agencias de viajes juegan un papel importante en el pleno
funcionamiento del sistema turistico del destino, gracias a sus contactos a largo plazo con
los proveedores de servicios y los turistas, donde las campafias de marketing digital son
claramente visibles en las RRSS principalmente Facebook, Instagram y WhatsApp. Sin
embargo, no existe informacion sobre las caracteristicas, planes y satisfaccion turistica de

estas actividades (Villacrés, 2022).

Sin embargo, una parte importante de la comunicacion y comunicacion cliente-
empresa no son solo las redes sociales, sino también diversas estrategias de marketing
digital, tales como: e-commerce, email marketing, SEO, SEM y marketing en Internet.
Influencers porque ademaés te permite difundir y comunicar de forma inmediata y eficaz

promocionando y contando tus experiencias (Zuazo, 2018).

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente de viajes ha ido en constante transformacion
en los Gltimos tiempos, puesto que fija el posicionamiento de las empresas en el entorno
competitivo y, a nivel mundial, muchas empresas de viajes estan tratando de diferenciarse
proporcionando valor agregado a sus productos. servicios cambiando sus ofertas en funcion
de las preferencias actuales de los consumidores. Entre las maneras en que las entidades se
encuentran adaptadas a las transformaciones en la base de clientes de viajes es mediante el
uso de herramientas tecnoldgicas, que hoy en dia se consideran la columna vertebral de la

eficiencia y el liderazgo empresarial (Huisa, 2021).

Se cree que las actividades turisticas, gracias a la difusion de Internet y los medios

digitales, se suman a la imagen de los servicios ofrecidos por las empresas, sin cambiar la
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oferta del destino turistico en si. Ademas, las empresas de estas industrias ofrecen una amplia
variedad de productos, tienen una demanda potencial de miles de millones de personas,
requieren grandes interconexiones y han cambiado sus caracteristicas fisicas debido a la
Ilegada de Internet. En otras palabras, Internet ofrece nuevos canales intermediarios a traves
de los cuales las empresas pueden llegar a los mercados globales, sirviendo a los clientes las
24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Por ejemplo, las compafiias aéreas actualmente
venden vuelos en linea utilizando su ciberespacio para atraer directamente a los clientes y

administrar estratégicamente su demanda (Villacrés, 2022).

Desde una perspectiva tecnoldgica, la investigacion sobre transformacion digital se
centra en cuatro ejes: nube, movil, 10T y social. Estos cuatro ejes comprenden un conjunto
de tecnologias que han sido y siguen siendo parte esencial del proceso de transformacion
digital. Sin embargo, cabe sefialar que el desarrollo acelerado de la tecnologia hace que estos
ejes aparezcan cada vez mas juntos, lo que en ocasiones dificulta destacar o aislar las buenas

practicas por separado (Zuazo, 2018).

El marketing digital en si mismo es una variedad de estrategias en linea que se pueden
utilizar para el marketing. La inmediatez, la destructividad y las herramientas de las redes

sociales son cualidades que en realidad se pueden medir (Valverde, 2021) .

La relevancia del marketing digital en la actualidad se debe a su répido desarrollo
desde sus inicios. Empez6 con la Web 1.0, que se basaba en la promocion de marcas a través
de los medios tradicionales, y evolucion6 a la Web 2.0 gracias a desarrollos tecnoldgicos

como redes sociales, foros o plataformas (Nofal et al., 2020).

Brinda a las empresas una variedad de herramientas, desde actividades que se pueden
realizar de forma gratuita hasta estrategias complejas que son muy costosas. Las principales

técnicas y/o recursos de marketing digital son: SEO, SEM, Marketing de Contenidos, Social
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Media Marketing, Display Marketing, Affiliate Marketing y Email Marketing (Puican y

Malca, 2021).

El marketing comienza con el cliente y termina con el cliente. Para ello existen varias
herramientas; entre ellas, una de las mas importantes es comprender la importancia de las
RRSS, paginas webs, marketing por correo, los blogs, los banners y la publicidad en los
motores de busqueda. Hoy en dia, todo el mundo utiliza Internet. Por lo tanto, los
profesionales del marketing no pueden tener éxito en su negocio sin utilizar este medio. Los
usuarios de Internet pueden tomar decisiones mas rapidamente que en otros sitios, porque
aqui interactian con muchas personas que les ayudan a procesar los datos. Incluso los
profesionales del marketing pueden centrarse en los comentarios de los clientes, las
opiniones, la experiencia percibida, etc., lo que les ayuda a adaptarse a futuros cambios en
los productos. Al comprar un producto, la mayoria de los clientes se fijan en el precio, el

disefio y el modelo, la comodidad y el mantenimiento (Guerrero et al., 2020).

Con la llegada de las nuevas tecnologias, el desarrollo de Internet y la
comercializacion de dispositivos electronicos han creado un ecosistema digital que permite
y facilita las transacciones de comercio electronico entre compradores y consumidores.
Asimismo, las empresas comerciales deben innovar en el uso de los medios digitales para
entregar valor a los clientes. Por su parte, Cueva Estrada et al., (2021), comentaron que las
tecnologias digitales permiten a las empresas acceder y gestionar informacién en tiempo real

sobre los gustos y preferencias de los consumidores.

Para promover el turismo se necesitan turistas y empresarios o prestadores de
servicios turisticos, tales como: hoteles, restaurantes, guias, movilidad, etc. Estos servicios
se pueden comprar por separado o0 en paquete a través de una agencia de viajes que ofrece

una variedad de servicios, desde los mas basicos, como una visita Unica, hasta los mas

Huaman Morales, A; Le6n Angulo, | Pag. 19



1

UNIVERSIDAD El marketing digital y la decision de compra de

PRIVADA

DELNORTE paquetes turisticos en las agencias de viaje,
Cajamarca, periodo 2021

complejos, como brindar todo lo anterior, segun la situacion. Paquetes que los clientes

potenciales quieren comprar (Torres et al., 2019).
Marco Conceptual
Marketing

Trata de satisfacer las necesidades de las personas con conceptos nuevos e
innovadores. Ademas, define, mide y cuantifica el mercado (segmento) y si el proyecto es
factible. Constituye procesos sociales y de gestion; en la sociedad, los individuos y los
grupos crean productos e intercambian valor con otros para obtener lo que necesitan y desean

(Mercado y Cavazos, 2020).

Es el proceso de identificar y satisfacer las necesidades humanas y sociales de manera
rentable. No es parte del proceso de produccidn, pero lo gestiona para garantizar que se
produzcan los bienes y servicios correctos y lleguen a los consumidores correctos. Por estas
razones, es importante comenzar con las necesidades de los clientes potenciales, no con el

proceso de produccion (Aliaga y Cruz, 2020)

Es el proceso mediante el cual se detectan y cubren las carencias humanas y sociales
de manera eficaz en funcion de los costes. No forma parte del proceso de produccion, sino
que lo gestiona para garantizar que se produzcan los bienes y servicios adecuados y lleguen
a los consumidores adecuados. Por ello, es importante partir de las carencias de los clientes

potenciales, no del proceso de produccion (Cerralta, 2018).
Marketing Digital.

Es un conjunto de estrategias y tacticas que se realizan a través de una red de
comunicacion, para transmitir mensajes promocionales. Suele referirse a las campafias de

marketing que aparecen es diferentes sitios de internet, ya sean redes sociales, sitios web,

Huaman Morales, A; Le6n Angulo, | Pag. 20



UNIVERSIDAD El marketing digital y la decision de compra de

PRIVADA

DELNORTE paquetes turisticos en las agencias de viaje,
Cajamarca, periodo 2021

emails, entre otros. el marketing digital es el uso de tecnologias de la informacion para

alcanzar los objetivos del marketing de la empresa. (Olmo y Gascon 2014)
Redes Sociales o social media marketing

Es una red de comunicacion formada por personas y organizaciones con intereses
comunes. Este debe usarse para construir relaciones entre empresas o personas (Huisa,

2021).

Se considera una herramienta para la difusion de datos (texto, audio, video, etc.) entre
amigos. Constituye una cadena gque une y conecta a las personas, no sélo con fines sociales,

sino también con fines de marketing (Gunawan y Sulaeman, 2020).

Por otra parte, se le llaman redes sociales ya que; utilizdndolos, los usuarios pueden
crear su propio entorno social y también publicar una gran cantidad de contenido, ya que

existen diferentes plataformas donde es facil acceder y utilizarlo (Torres et al., 2019).

En un momento en el que el mundo atraviesa una pandemia: el COVID-19, el uso de
las RRSS se ha incrementado ya que los usuarios las aprovechan para tramitar cualquier tipo
de servicio o compra. El producto que necesitan, y lo mas importante, no deberian tener que
levantarse de su asiento para hacerlo. Por tal motivo, se dan a conocer las de mayor uso

(Torres et al., 2019).
Facebook

Choquepata y Molina (2020) sefiala que Facebook se trata de una plataforma
publicitaria muy popular, ya que ofrece a los anunciantes muchas oportunidades para
promocionar sus contenidos, productos o servicios. También sefialan las siguientes ventajas
de utilizar esta red social: branding, reconocimiento de la empresa, supone un medio de
comunicacion con los clientes, obteniendo informacion sobre la reputacion de la empresa,

generando trafico web, comunicacion mas personalizada.
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Instagram

Esta red social permite compartir fotos y videos, y ademas ofrece algunos efectos
fotograficos para embellecer o mejorar tus publicaciones. Las principales ventajas son:
Mayor engagement, es decir, interaccion del contenido a mayor escala en comparacion con

otras redes (Cerralta, 2018).
Sitios Web

Los sitios web cumplen la funcién de albergar la informacién de una organizacion,
pueden ser abiertos o cerrados. Podemos encontrar diferentes tipos de sitios web como:
educativos, redes sociales, blogs, de entretenimiento, comerciales, entre otros (Valverde,
2021). Para que una empresa 0 negocio aproveche al méaximo internet y se posicione,

necesita presencia online para llegar a donde quiere llegar (Torres et al., 2019).
Email Marketing

Es una forma de publicidad a través del correo electronico, esto permite a las
diferentes enviar y compartir sus productos, nuevos productos, promociones y descuentos

con clientes y nuevos clientes.
Decisién de Compra

Se refiere a las etapas de toma de decisiones por las que pasa una persona (cliente o
consumidor) con anterioridad, en el curso y con posterioridad a la compra de un producto o
servicio. EI comportamiento de compra incluye todas las acciones que acompafian, anticipan
o0 contindan las decisiones de compra. El individuo o la organizacion participan activamente
en el proceso de toma de decisiones para realizar una eleccion sistematica y no aleatoria. La
conducta de compra constituye por tanto un proceso de solucion de conflictos (Low et al.,

2020).
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El comportamiento del consumidor es la interaccion dindmica entre la emocion y la
cognicion, el comportamiento y el entorno a través del cual las personas representan los
aspectos comerciales de sus vidas. En otras palabras, el comportamiento del consumidor
incluye los pensamientos y sentimientos que experimentan las personas y las acciones que
realizan durante el proceso de consumo. El comportamiento del consumidor estd
influenciado por factores culturales, sociales y personales; estos factores afectan directa o
indirectamente a las personas porque cada factor refleja cuan importantes son los clientes
para sus necesidades, por lo que se enfocan en productos especificos porque creen que les
brindaran la mejor satisfaccion. Es importante recordar que cada uno crea sus propias
necesidades y deseos. Entonces, un grupo de personas puede ser homogéneo y tener muchas
de las mismas necesidades, pero la verdad es que cada uno entiende su propio proceso de

compra (Tiewul, 2020).
Comportamiento del consumidor

Consiste en el estudio de los diversos elementos que intervienen en la compra de un
consumidor. Dichos motivos pueden ser sociales, religiosos, demograficos y culturales.
También lo es el comportamiento de los consumidores cuando buscan, compran, utilizan,
evalUan y disponen de los productos y servicios que esperan satisfacer sus necesidades. En
otras palabras, los consumidores se involucran en una serie de compulsiones externas e
internas relacionadas con la decision de comprar un producto o servicio para satisfacer una
necesidad percibida. También es como las personas usan los recursos que tienen, ya sea
tiempo, dinero o esfuerzo. Constituyen un conjunto de comportamientos que las personas
desarrollan para satisfacer sus necesidades y deseos evaluando y comprando un producto o
servicio, involucrando procesos mentales y emocionales, asi como el comportamiento fisico

(Nofal et al., 2020).
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Agencias de Viajes

Estas empresas deben actuar como intermediarias entre los turistas y los prestadores
de servicios turisticos. Se consideran canales clasicos de marketing turistico. Se les considera
un grupo clave en el sistema de distribucion turistica y de venta de productos turisticos que
incluyen el turismo. En otras palabras, las agencias de viajes son empresas profesionales y
comerciales que se especializan en la intermediacién y/u organizacion de servicios de viaje,
si pueden utilizar sus recursos para brindar estos servicios. Sin embargo, su objetivo
principal es satisfacer y retener a los clientes que requieren servicios/productos de viaje de
alta calidad distribuidos por agencias de viajes que satisfagan sus diversas necesidades y
motivaciones. Hay tres tipos de servicios de viajes que las agencias pueden proporcionar, a

saber (Mur y Sanagustin, 2020):

Mayorista: Se ocupa de la produccién de servicios de viajes y turismo por el lado

de la oferta. En este caso, el producto seré distribuido por los revendedores (Zuazo, 2018).

Minorista: Tampoco son capaces de producir programas o paquetes; su cometido es
comercializar los paquetes previamente elaborados por el mayorista al cliente final. A menor
escala, la agencia minorista puede confeccionar pequefios paquetes compuestos

principalmente por servicios turisticos individuales (Villacrés, 2022).

Mayoristas/minoristas (mixtas): Se trata de quienes elaboran productos y los

venden tanto mediante sus propias redes de agencias de venta al por menor (Zuazo, 2018).
Problema

Como parte de la afectacion en los indices de arribo de turistas nacionales y
extranjeros, acorde con datos provistos por el MINCETUR (2020), provincias como
Cajamarca, tuvieron una afluencia de 513.532 personas para el afio 2020; lo que fue

considerado una temporada baja para el sector turismo, especialmente para las agencias de
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viaje que ofrecen servicios de forma local como una de las actividades econdémicas
primordiales en provincias. Sobre esta base, dichas agencias tuvieron que ejercer estrategias
de marketing digital para lograr la captacion de nuevos clientes y la recuperacion de los bajos

ingresos que vinieron reportando a partir de inicios de la pandemia.

En ese escenario, resulta importante determinar la relacién del MG con la decision
de compra de los paquetes turisticos en las agencias de viaje de Cajamarca, motivo por el
cual se ha suscitado el interés investigativo de llevar a cabo la busqueda en dicha localidad

para el periodo de 2021.
Justificacion

Desde una oOptica econdmica, el turismo hoy en dia tiene una importancia
significativa en la reactivacion, ya que es una fuente de ingreso para los paises. Para lograr
esto, se debe hacer uso de las diferentes estrategias de marketing digital, por ende, el empleo
y gestién optima de los recursos tecnoldgicos llevaria la creacion de nuevos empleos,
generando que la economia crezca de manera significativa, ya que el turismo no deja de ser

uno de los principales motores de ingreso en las ciudades. (Pololikashvili, 2018)

Asimismo, en cuanto a lo practico, es posible apoyar los resultados en lo expresado
por Barbosa et al. (2020), quienes refieren que las redes sociales digitales son capaces de
ejercer un poder sobre la decision de compra de los consumidores para el turismo. Por tanto,
su estudio demostro el peso que tiene el marketing digital en la afluencia de los visitantes y
en su proceso de decision de compra, con lo cual llegaron al resultado de que la mayoria de
personas hacen uso frecuente de las redes sociales para intercambiar informacion con otros
clientes y de esa manera, intercambiar experiencias. Los resultados del presente estudio, en
comparacion, buscaron demostrar esta misma realidad proyectada hacia el turismo en

Cajamarca.
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Adicionalmente lo anterior, la implementacion de una pagina web con un blog, como
propuesta de marketing digital, es indispensable, ya que permite que las personas y/o viajeros
tengan una perspectiva diferente referente a los demas, la cual, se puede basar en la confianza
y proveer una vision amplia del lugar a dénde va a ir y quién lo va acompafiar. (Chiriguaya
y Baquerizo, 2021). Acotando lo anterior, la implementacion de una pagina web con un blog,
como propuesta de marketing digital, es indispensable, ya que permite que las personas y/o
viajeros tengan una perspectiva diferente a los demas, la cual, se puede basar en la confianza
y proveer una vision amplia del lugar a donde va a ir y quién lo va acompafar (Chiriguaya

y Baquerizo, 2021)

Los autores anteriormente mencionados, concuerdan en que la comunicacion de entre
potenciales clientes es fundamental, para que las personas pueden tomar una decision al
momento de comprar un paquete turistico ya que, en su mayoria, tienen en cuenta las
experiencias vividas, recomendaciones, quejas y/o reclamos, expectativas del lugar y del
servicio, entre otros. A partir de esto, resulta indispensable tener un adecuado manejo del
espacio virtual, dado que este puede ser una fuente potencial para el desarrollo de la agencia

de viajes.

Finalmente, desde lo metodoldgico, considerando que el marketing digital es una
herramienta altamente efectiva para la implementacion de acciones y estrategias para el
sector del turismo, se podran emplear los resultados reflejados del analisis para el
seguimiento y medicion de los resultados en otros escenarios posteriores para servir como
aliado en la lucha contra las crisis econdémicas para asegurar el resurgimiento de la actividad

economica.
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1.2. Formulacion del problema
Pregunta general

¢Como es la relacion del marketing digital y la decision de compra de paquetes

turisticos en la ciudad de Cajamarca, periodo 2021?
Preguntas especificas

¢Como es la relacion de las redes sociales y la decision de compra de paquetes

turisticos para la ciudad de Cajamarca, periodo 2021?

¢Como es la relacion de los sitios web y blogs y la decision de compra de paquetes

turisticos para la ciudad de Cajamarca, periodo 20217

¢Como es la relacion del email marketing y la decisién de compra de paquetes

turisticos para la ciudad de Cajamarca, periodo 2021?
1.3. Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion del marketing digital y la decisién de compra de paquetes

turisticos para la ciudad de Cajamarca, periodo 2021.
Objetivos especificos

Identificar la relacion de las redes sociales y la decision de compra de paquetes

turisticos para la ciudad de Cajamarca, periodo 2021.

Conocer la relacion de los sitios web y blogs y la decision de compra de paquetes

turisticos para la ciudad de Cajamarca, periodo 2021.

Comprobar la relacién del email marketing y la decision de compra de paquetes

turisticos para la ciudad de Cajamarca, periodo 2021.
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1.4. Hipotesis
Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre el marketing digital y la decisién de compra

de paquetes turisticos en la ciudad de Cajamarca, periodo 2021.
Hipdtesis especificas

Existe una relacion significativa entre las redes sociales y la decisién de compra de

paquetes turisticos en la ciudad de Cajamarca, periodo 2021.

Existe una relacion significativa entre los sitios web y blogs y la decision de compra

de paquetes turisticos en la ciudad de Cajamarca, periodo 2021.

Existe una relacion significativa entre el email marketing y la decision de compra de

paquetes turisticos en la ciudad de Cajamarca, periodo 2021.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Tipo de investigacion

En cuanto a este aspecto, se enmarcd en lo descriptivo, lo que Gémez (2006) refiere
que estos estudios buscan mensurar e indagar las cualidades o valores de las variables
abordadas; apoyandose en el uso de medios estadisticos para proveer la organizacion
sistematica de los datos en tablas y graficos para su posterior analisis e interpretacion (p. 65)
Enfoque de la investigacion

Al estudio se le adjudico un enfoque cuantitativo, por cuando se aproximé la
obtencidn de resultados por medio del recojo sistemético de datos de tipo numérico para el
procesamiento estadistico y planteamiento de hip6tesis que tuvieron como objeto responder
las interrogantes suscitadas en esta investigacion para conllevar al conocimiento de los
patrones precisos de la muestra analizada. (Hernandez et al., 2014)
Disefio de la investigacion

Este fue catalogado como no experimental dada la ausencia en la intervencion de las
variables por parte de las investigadoras (Palomino et al., 2015). Especificamente dentro de
este entorno observacional, se preciso el disefio correlacional, el cual provee el
establecimiento de relaciones lineales entre dos 0 mas variables y su esquema se ejemplifica
de la siguiente manera:

Figura l

Disefo correlacional tipo transeccional o transversal

Donde:
‘L M: muestra
M V1: marketing digital

V2: decision de compra
\ T r: coeficiente de correlacion

Nota. (Hernandez et al., 2014).
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Corte de la investigacion

En lo que concierne al corte, este fue transeccional, cuyo concepto se asocia a que
las investigaciones se centran Unicamente en recopilar datos en un momento determinado,
es decir, cada investigacion tiene un tiempo para poder recopilar datos segun la complejidad

que esta pueda llegar a tener. (Hernandez y Mendoza, 2018)

Poblacién

Segln el MINCETUR (2021b), en la provincia y distrito de Cajamarca se encuentran
registradas 45 agencias que brindan el servicio de viaje y turismo. Acorde con el Instituto
Nacional de Estadistica e Informética [INEI] (2022) hasta el al 30 de junio del 2020, el Pert
contaba con una poblacion de 32 millones 131 mil 400 habitantes; e informo que en el afio
2021, dichas cifras se incrementaron a 33 millones 35 mil habitantes.

Asimismo, de forma local, el MINCETUR (2018c), llevé a cabo un estudio donde se
registraron 1,6 millones de viajes por turismo interno con destino a la region Cajamarca, lo
que representd el 4% del total de entradas nacionales. Ademas, sefialé que de turistas
externos (extranjeros) fueron el 0.8%, lo que equivale a 33 585 extranjeros que visitaron
Cajamarca.

Tomando como antecedente lo anterior y, basandose en el juicio Hernandez et al.
(2014), el tamario poblacional es determinado por todos los elementos, personas, animales o
cualquier objeto que sea de interés en cuanto a caracteristicas similares para un periodo de
evaluacion y sitio especifico destinado para dicho proposito. De ese modo, la poblacion de
este estudio fue de 1.633.585 turistas nacionales y extranjeros en la region de Cajamarca.
Muestra

En términos muestrales, esta se considera como el extracto o la representacion de los

elementos que conforman la poblacién y que guardan directa relacion en cuanto a las
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caracteristicas o cualidades que comparten. Sin embargo, el motivo de seleccionar una
muestra sirve para efectos de analisis y procesamiento dado que el tamafio permite generar
posturas que pueden ser proyectados hacia el tamafio total de la poblacion, especialmente
cuando estas son muy grandes. (Hernandez et al., 2014)
Tipo de muestra

Como parte del proceso de seleccion de la muestra, se precisd6 del método
probabilistico que, a juicio de Herndndez et al. (2014) se sirve del criterio de que todos los
participantes que conforman el conjunto de seleccion obtienen la misma probabilidad de ser
escogidos, es decir, dicho proceso se ejecuta de forma aleatoria.

Teniendo en cuenta lo datos anteriormente mencionado, se tomé de referencia la
poblacion que visitdé Cajamarca y se procedié al céalculo de la siguiente formula para

poblaciones conocidas o finitas:

B NZ? pq
(N—-1)E*+ Z%pgq

n

(Ec. 1)

Doénde:
Z = Nivel de confianza 95% (1.96).
N = Poblacién (1 633 585).
P = Probabilidad a favor 5% (0.05).
q = Probabilidad en contra 1 — p (0.95).
e = error de estimacion 9% (0.09).
n = es el tamafio de la muestra.
n = 225.22

Se realizo el calculo de la muestra al 95% de confianza, obteniendo como resultado

un total de 226 personas que han visitado la ciudad de Cajamarca por medio de una agencia

de viaje que brinde el servicio de paquetes turisticos. Sin embargo, también se considerd
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realizar 243 encuestas mas, debido a que también se consideraron a personas que tengan la
intencion de visitar Cajamarca.

De ese modo, los criterios de inclusion considerados para el estudio fueron los
siguientes:

1. Personas que han visitado o residen en la ciudad de Cajamarca.

2. Personas que tengan intencién de visitar Cajamarca.

3. Personas mayores de 18 afios.

4. Nacionales y extranjeros.
Técnica de la investigacion.

La técnica empleada se trat6 de la encuesta, la cual se enfoc6 Unicamente a clientes
de las agencias de viajes turisticos. La encuesta, segin Gomez (2006), es aquella cuyo
procedimiento se realiza en las investigaciones con la finalidad de poder obtener informacion
mas precisa y detallada sobre un tema especifico que se esté investigando y asi poder lograr
un método méas coherente que el de la observacion.

Instrumento de la investigacion

El instrumento es un recurso que los investigadores utilizan para poder registrar la
informacion, datos, sobre sus variables de estudio. La presente investigacién tuvo como
instrumento al cuestionario. El cuestionario es uno de los instrumentos que mas se utiliza
para la recoleccién de datos, dado que este consiste en un grupo de preguntas seguin la
variable o variables que el investigador desea medir. (Hernandez et al., 2014)

El instrumento empleando para la variable (1): Marketing Digital, fue un cuestionario

y para la variable (2): Decision de compra, también fue un cuestionario.
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Instrumento
Nombre: Instrumento sobre marketing digital y decisién de compra.
Autor: Medina (2020), adaptado por Ledn, Huaman (2021)
Objetivo: Determinar la relacion del marketing digital y la decision de compra de paquetes
turisticos en la ciudad de Cajamarca, 2021.
Forma: Directa.
Duracion: 15 minutos.
Descripcion: Este instrumento es un cuestionario de aplicacion individual a personas que
han visitado la ciudad de Cajamarca, a través de una agencia que brinde servicio de
paquetes turisticos.
Escala de medicién: Se realizara con la escala de Likert
Para la recopilacion de datos fue a través de una encuesta que se realizé en la plataforma de
Google Forms, que estuvo divida en 3 sesiones. La primera sesion tuvo una pregunta de
filtro, para identificar las personas que han visitado la ciudad de Cajamarca por medio de
agencia de viaje. La segunda sesion tuvo 4 preguntas generales para identificar a a los
encuestados en cuanto a sus caracteristicas sociodemogréaficas. Finalmente, la tercera sesion
estuvo conformada por 16 preguntas que respondieron al objetivo general y a los objetivos
especificos. (Ver anexo N° 1).
Confiabilidad

En la presente investigacion se realizé una prueba piloto de 30 clientes de las
agencias de turistas en la ciudad de Cajamarca, mediante el Alfa de Cronbach, cuyo valor
permitio conocer el coeficiente de fiabilidad de la investigacion. Segun los autores
Hernandez y Mendoza (2018), la confiabilidad es la herramienta que mide y se refiere al

grado en gue su aplicacion al mismo individuo u objeto permite obtener resultados iguales.
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Tabla 1.
Estadistica de fiabilidad marketing digital

Alfa de Cronbach N de elementos

947 9

En latabla 1 se muestra la confiabilidad para la variable marketing digital, cuyo valor
fue de 0.947, resultado que permitié concluir que dicho constructo es muy confiable.

Tabla 2.
Estadistica de fiabilidad decision de compra

Alfa de Cronbach N de elementos

.819 6

En la tabla 2 se muestra una confiabilidad de 0.819 para la variable decisién de
compra, lo que significo que este constructo también resultd ser es muy confiable.

Tabla 3.
Valores de los coeficientes de Alfa de Cronbach

Rangos Confiabilidad
0.81al1.00 Muy confiable
0.61 a 080 Confiable
0.41a0.60 Moderado
0.21a0.40 Bajo
0.01a0.20 Muy bajo

Los resultados del analisis de confiabilidad, previamente expuestos, fueron apoyados
de la tabla 3, la cual refleja los rangos de fiabilidad e interpretacion correspondiente.
Procedimientos

El procedimiento que se siguio fue el siguiente: Se envidé un mensaje de invitacion a
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desarrollar la encuesta acompafiado del link de la encuesta, el envio fue de manera masiva
por medio de redes sociales como: Facebook e Instagram. Se envi6 por mensajeria interna,
publicaciones en estado y en grupos de personas que realizan viajes como: Mochileros Perd,
Viajeros por el mundo y Turismo Peru.

Para el procedimiento del desarrollo de andlisis de datos cuantitativo, se realizo por
medio de una encuesta, donde fue procesada, ordenada y analizada. Primero, se descargé la
base de datos obtenida de la plataforma de Google Forms, en segundo lugar, se realizo la
tabulacion en el software estadistico SPSS, donde se realiz6 el andlisis de cada pregunta, por
medio de tablas y graficos, ademés del cruce de informacion para obtener resultados acordes
a los objetivos planteados. Finalmente, se establecid el criterio de normalidad de los datos
para proceder al analisis inferencial, es decir, la contrastacion de hipotesis, lo que permitio
sentar las posturas finales expuestas en las discusiones.

Aspectos éticos

Toda investigacion o experimentacion realizada a seres humano debe hacerse de
acuerdo con tres principios éticos basicos: Respeto a las personas, busqueda del bien comun
y justicia. Se tomd en consideracion los tres aspectos basicos, por cuanto no se obligd a llenar
las encuestas, se explic6 a los participantes que la encuesta era Unicamente con fines
académicos y que no habia respuestas buenas ni malas. También, se pidi6 que solo
respondieran una vez, con el fin que la investigacion fuera lo mas transparente posible.

Finalmente, las investigadoras brindan fe de que el trabajo es de autoria propia, por
cuanto el mismo carece de similitud con otras investigaciones, ademas de que las fuentes
que se utilizaron para elaborar los distintos capitulos son confiables, los datos que se
encuentran en el documento tienen credibilidad, y se utilizaron las normas APA 7° ed

durante todo el proceso.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

3.1. Analisis de los datos de control
Tabla 4.
Ha visitado Cajamarca a través de una empresa de turismo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vaélido Si 255 54.4 54.4 54.4
No 214 45.6 45.6 100.0
Total 469 100.0 100.0

Figura 2.
indice de personas que visitaron Cajamarca mediante una empresa de turismo.
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En el gréafico de barras se pudo observar que el porcentaje de personas que han
visitado la ciudad de Cajamarca mediante una agencia de turismo es ligeramente mas alto
que el de las personas que no. El 54.37% fueron de respuestas positivas y de 45.63% de

respuestas negativas, obteniendo una diferencia de 8.74%
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Turista nacional o extranjero
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
428 91.3 91.3 91.3
41 8.7 8.7 100.0
469 100.0 100.0
Figura 3.
Indice de turistas nacionales o extranjeros
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En la encuesta realizada de personas nacionales y de personas extranjeras, el

porcentaje mas alto fue de las personas nacionales con un 91.26, y el porcentaje de las

personas extranjeras fue de 8.74. El porcentaje de personas extranjeras es bajo, sin embargo,

el alcance de esta da un aporte importante a los resultados de la encuesta.
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Tabla 6.
Rango de edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido 18 — 24 afios 176 375 375 375
25 — 34 afios 125 26.7 26.7 64.2
35 — 44 afios 99 21.1 21.1 85.3
45 afos a mas 69 14.7 14.7 100.0
Total 469 100.0 100.0
Figura 4.
Rango de edad
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La encuesta fue enviada al publico en general, sin embargo, el rango de edad con

mayor porcentaje fueron los jovenes de 18 a 24 afios con un 37.53%, las personas de 25 a 34

con un 26.65%, de entre 35 a 44 afios con un 21.11% y de 45 afios a méas con un 14.71%.
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3.2. Resultados de las dimensiones de la primera variable
Tabla 7.

Dimension redes sociales

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Totalmente en desacuerdo 22 4.7 4.7 4.7
En desacuerdo 53 11.3 11.3 16.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 129 27.5 27.5 435
De acuerdo 134 28.6 28.6 721
Totalmente de acuerdo 131 27.9 27.9 100.0
Total 469 100.0 100.0

Figura 5.

Dimension redes sociales
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El factor redes sociales es considerado importante para ya que es uno de los que mas
impacto genera hoy en dia. De acuerdo a la encuesta realizada para los participantes es
fundamental que las agencias de turismo realicen publicidad mediante las redes sociales, ya
que el 27.9% de estos estuvo totalmente de acuerdo, el 28.6% estuvo de acuerdo. Sin

embargo, hubo participantes que no estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo con esto,
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siendo el 27.5%. Por otro lado, el porcentaje de personas que no estuvieron de acuerdo y que

estuvieron totalmente en desacuerdo fue del 11.30% y el 4.7% respectivamente.

Tabla 8.
Sitios web
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 24 5.1 5.1 5.1
En desacuerdo 43 9.2 9.2 14.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo93 19.8 19.8 341
De acuerdo 170 36.2 36.2 70.4
Totalmente de acuerdo 139 29.6 29.6 100.0
Total 469 100.0 100.0
Figura 6.

Dimension sitios web
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El factor pagina web también es considerado importante, pues es un medio digital
por el cual las personas pueden llegar directamente a conocer los paquetes que pueden
ofrecer. En este punto hubo un 29.6% totalmente de acuerdo con que las péginas web
deberian contar con informacion amplia y actualizada. Un 36.25% estuvo de acuerdo, un

19.83% estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo. El porcentaje de respuestas negativas de
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totalmente en desacuerdo y en desacuerdo es bajo teniendo el 5.12% y el 9.17%
respectivamente.

Tabla 9.

Dimension email marketing

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Totalmente en desacuerdo 13 2.8 2.8 2.8
En desacuerdo 14 3.0 3.0 5.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo47 10.0 10.0 15.8
De acuerdo 189 40.3 40.3 56.1
Totalmente de acuerdo 206 43.9 43.9 100.0
Total 469 100.0 100.0

Figura 7.

Dimension email marketing
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El resultado que se obtuvo de la pregunta con referencia a email marketing fue que
el 43.92% para la adquisicion de paquetes turisticos. EI 40.3% esta de acuerdo, el 10.02%
no estuvo de acuerdo ni en desacuerdo, el 2.99% estuvo en desacuerdo y el 2.77% estuvo

totalmente en desacuerdo.
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3.3. Resultados de la segunda variable — decisién de compra
Tabla 10.

Dimensidn decisién de compra

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Totalmente en desacuerdo 20 4.3 4.3 4.3
En desacuerdo 23 4.9 4.9 9.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo69 14.7 14.7 23.9
De acuerdo 184 39.2 39.2 63.1
Totalmente de acuerdo 173 36.9 36.9 100.0
Total 469 100.0 100.0

Figura 8.

Dimension decision de compra
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De acuerdo a las dimensiones de la segunda variable, se ejecuto un analisis de los
resultados obtenidos en la encuesta realizada. Se consideraron a los amigos y/o familiares,
ya que muchas veces los entornos sociales y familiares influyen en la decision de compra,
en este caso un 39.23% esta de acuerdo con que los comentarios que aparecen en redes
sociales de amigos y/o familiares influye en la decision de compra de paquetes turisticos. El
36.89% estuvo totalmente de acuerdo con la pregunta, el 14.71% no estuvo de acuerdo ni en

desacuerdo, el 4.90 y 4.26% estuvieron en desacuerdo y totalmente desacuerdo
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respectivamente. Por otro lado, es importante que las personas se mantengan informadas
sobre ofertas de paquetes turisticos, esto influiria mucho en la decisién de compra, la mayoria

de personas buscan ofertas para poder obtener algln servicio.

Prueba de hipotesis

Ho: R=0; V1 no esta relacionada con la V2

Hi: R>0; V1 esté relacionada con la V2

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%
Significancia y decision

a) Si la Sig.E < Sig.T, entonces se rechaza Hp

b) Si la Sig.E > Sig.T, entonces se acepta Hp

Correlacion hipdtesis general

HG: Existe una relacion del marketing digital sobre la decision de compra de paquetes
turisticos para la ciudad de Cajamarca, 2021.
Ho: No existe una relacion del marketing digital sobre la decision de compra de paquetes
turisticos para la ciudad de Cajamarca, 2021.
Hi: Si existe una relacion del marketing digital sobre la decision de compra de paquetes

turisticos para la ciudad de Cajamarca, 2021.
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Tabla 11.

Tabla cruzada marketing digital y la variable diccion de compra

Decisién de compra

Alto Medio BajoTotal

Marketing digital Bajo Recuento 34 23 6 63
Recuento esperado 17,4 24,6 21,0 63,0

Medio  Recuento 21 42 15 78

Recuento esperado 215 30,5 26,0 78,0

Bajo Recuento 7 23 54 84

Recuento esperado 23,1 32,9 28,0 84,0

Total Recuento 62 88 75 225
Recuento esperado 62,0 88,0 75,0 225,0

Tabla 12.

Tabla Pruebas de chi-cuadrado marketing digital y la variable diccion de compra

Significacion asintética

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 74,130a 4 ,000
Razén de verosimilitud 74,675 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 61,714 1 ,000
N de casos vélidos 225
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Tabla 13.

Correlacion entre la variable marketing digital y decision de compra

Marketing digital Decision de compra

Rho de Spearman Marketing digital ~ Coeficiente de correlacion 1.000 529**
Sig. (bilateral) . .000
N 225 225
Decision de compra Coeficiente de correlacion 529** 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 225 225

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

Se muestra que el chi- cuadrado para las variables es de 74, 130a, y la razén de
verosimilitud es de 74.675 y la asociacion lineal por lineal es de 61.714 y el RS es variables
es de 0.529, esto quiere decir que tiene una correlacion positiva moderada entre la variable
marketing digital y la variable decision de compra esto de acuerdo al coeficiente de
correlacion de RS. Por otro lado, el valor asumido es de 0.000 esto de acuerdo a la hipdtesis
de la presente investigacion obteniendo como resultado que la Ho no es aceptada y se

procedio a admitir la Hy como la verdadera.

Correlacion hipotesis especifica 1

HEL: Existe una relacion de las RRSS sobre la decision de compra de paquetes turisticos
para la ciudad de Cajamarca, 2021.
Ho: No Existe una relacion de las RRSS sobre la decision de compra de paquetes turisticos
para la ciudad de Cajamarca, 2021.
Hi: Si existe una relacion de las RRSS sobre la decision de compra de paquetes turisticos

para la ciudad de Cajamarca, 2021.
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Tabla 14.

Tabla cruzada de la dimension redes sociales y la variable decision de compra

Decision de compra

Ni de acuerdo

ni en
Desacuerdo desacuerdo  Desacuerdo Total
Redes Desacuerdo Recuento 34 32 7 73
sociales Recuento esperado 20,1 28,6 24,3 73,0
Ni de acuerdoRecuento 16 23 11 50
ni en
Recuento esperado 13,8 19,6 16,7 50,0
desacuerdo
De acuerdo Recuento 12 33 57 102
Recuento esperado 28,1 39,9 34,0 102,0
Total Recuento 62 88 75 225
Recuento esperado 62,0 88,0 75,0 225,0

Tabla 15.

Tabla Pruebas de chi-cuadrado de la dimension redes sociales y la variable diccion de

compra
Significacion asintdtica
Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 51,219a 4 ,000
Razon de verosimilitud 54,609 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 47,475 1 ,000
N de casos validos 225

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 13,78.
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Tabla 16.

Correlacion entre la dimension redes sociales y la variable decision de compra

Decision de
Redes sociales compra
Rho de Spearman Redes sociales Coeficiente de correlacion 1,000 ,465**
Sig. (bilateral) . ,000
N 225 225
Decisién de compra Coeficiente de correlacion ,465%* 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 225 225

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

Resultd que el chi-cuadrado para la dimension RRSS y la variable decision de
compra es de 51, 219a, y la razon de verosimilitud es de 54,609 y la asociacion lineal por
lineal es de 47,475 y el RS de las variables es de 0,465, esto significa que existe una
correlacion positiva moderada entre la dimensién RRSS y la variable decision de compra
esto segun el RS. Por otro lado, el valor asumido es de 0,000, lo que, de acuerdo con la

hipotesis del presente estudio, se procedié a rechazar la HO y a su vez, se admitio la H1.

Correlacion hipotesis especifica 2

HE2: Existe una relacion de las paginas webs y blogs sobre la decision de compra de
paquetes turisticos para la ciudad de Cajamarca, 2021.
Ho: No Existe una relacién de las paginas webs y blogs sobre la decisién de compra de
paquetes turisticos para la ciudad de Cajamarca, 2021.
Hi: Si Existe una relacion de las paginas webs y blogs sobre la decision de compra de

paquetes turisticos para la ciudad de Cajamarca, 2021.
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Tabla 17.

Tabla cruzada de la dimension sitios web y la variable decision de compra

Decisién de compra

Ni de

acuerdo ni en

desacuerdo desacuerdo Desacuerdo Total

Sitio web Desacuerdo Recuento
Recuento esperado
Ni de acuerdo niRecuento
en desacuerdo
Recuento esperado
desacuerdo Recuento
Recuento esperado

Total Recuento

Recuento esperado

41
25,6
18

20,9

154
62

62,0

42 10 93
36,4 31,0 93,0
34 24 76
29,7 25,3 76,0
12 41 56
21,9 18,7 56,0
88 75 225
88,0 75,0 225,0

Tabla 18.

Tabla Pruebas de chi-cuadrado de la dimension sitios web y la variable diccién de compra

Significacion asintética

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 66,629a 4 ,000
Razén de verosimilitud 69,335 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 58,215 1 ,000
N de casos validos 225
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Tabla 19.

Correlacion entre la dimension sitios web y la variable decision de compra

Decision de
Sitios web compra
Rho de Spearman Sitios web Coeficiente de correlacion 1,000 ,508**
Sig. (bilateral) . ,000
N 225 225
Decision de compra Coeficiente de correlacion ,508** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 225 225

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

Se encontro que el chi-cuadrado para la dimension de los sitios web y la variable de
decision de compra es de 66, 629a, y la razon de verosimilitud es de 69,335 y la asociacion
lineal por lineal es de 58,215 y el RS variables es de 0,508, esto significa que hay una
correlacion positiva moderada entre la dimension de los sitios web y la variable de decision
de compra esto de acuerdo con el RS. Por otra parte, el valor asumido es 0,000, que segun

la hipdtesis de este estudio, resulto en rechazar la HO y se procedié a admitir la H1.
Correlacion hipotesis especifica 3

HE2: Existe una relacion del de la publicidad en linea sobre la decisién de compra de
paquetes turisticos para la ciudad de Cajamarca, 2021.
Ho: No Existe una relacion del de la publicidad en linea sobre la decisién de compra de
paquetes turisticos para la ciudad de Cajamarca, 2021.
Hi.: Si Existe una relacion del de la publicidad en linea sobre la decision de compra de

paquetes turisticos para la ciudad de Cajamarca, 2021.
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Tabla 20.

Tabla cruzada de la dimension email marketing y la variable decisién de compra

Decisién de compra

Ni de

acuerdo ni

en

De acuerdo desacuerdo Desacuerdo Total

Email marketing De acuerdo Recuento
Recuento esperado
Ni de acuerdo niRecuento
en desacuerdo
Recuento esperado
Desacuerdo Recuento
Recuento esperado

Total Recuento

Recuento esperado

30
17,9
30

23,7

20,4
62

62,0

26 9 65
25,4 217 65,0
36 20 86
33,6 28,7 86,0
26 46 74
28,9 247 74,0
88 75 225
88,0 75,0 225,0

Tabla 21.

Tabla cruzada de la dimension sitios web y la variable decisién de compra

Significacion asintdtica

Valor ol (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 55,377a 4 ,000
Razén de verosimilitud 63,412 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 49,303 1 ,000
N de casos validos 225
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Tabla 22.

Correlacion entre la dimension email marketing y la variable decision de compra

Decision de
Email marketing compra
Rho de Spearman Email marketing Coeficiente de correlacion 1,000 AT2%*
Sig. (bilateral) . ,000
N 225 225
Decisién de compra Coeficiente de correlacion AT72%* 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 225 225

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

Esto evidencia que el chi-cuadrado para la dimensién publicidad online y la variable
decision de compra es de 55, 377a, y la razon de verosimilitud es de 63,412 y la asociacion
lineal por lineal es de 49,303, el RS de los elementos de estudios es de 0,472, esto implica
una asociacion positiva moderada entre la dimension sitios web y la variable decision de
compra segun el coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Por otra parte, el valor
supuesto es 0,000, lo que, de acuerdo con la hipotesis del presente estudio, dio lugar a

rechazar la Ho y por su parte, se procedio a admitir la Hs.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

En la presente investigacion se estudiaron las variables marketing digital y decisién
de compra para encontrar la relacion existente entre ellas. Conforme a ello, el analisis
inferencial arrojé un valor de r?= 0.529 y sig = 0.000 el cual reflejé una correlacioén lineal
de tipo positiva y moderada que explica que, si el marketing digital aumenta, la decision de
compra también incrementard en la misma direccion y con la misma magnitud,;
permitiéndose el rechazo de la Ho y aceptacion de la Hi planteada; por tanto, estos hallazgos
concuerdan con estudios revisados en el ambito cientifico como el de Puican y Malca (2021),
cuyo r? fue de 0.855 entre ambas variables y su postura se inclind hacia la importancia del
marketing digital como herramienta tecnoldgica que promueve el interés de los clientes y

consumidores.

Segun las bases tedricas se tuvo similitud con los resultados obtenidos con lo que
menciona Marques (2014) acerca del marketing digital como estrategias digitales que las
empresas pueden utilizar para poder dar a conocer su marca y llegar a mas publico objetivo
en diversas partes del mundo, asimismo permite realizar prondsticos reales ya que las redes

sociales en la actualidad estan para todo tipo de cliente.

Asimismo, para la segunda variable, decision de compra, los resultados obtenidos
guardan relacion con lo referido por Holguin (2016) ya que la decision de compra es la
accion que realizan una 0 mas personas al momento de que estos realzan una compra es decir
que los comerciantes interacttan con el personal encargado por cada empresa, de esa manera
el consumidor satisface sus necesidades y deseos, asi como también las empresas brindan un

producto a cambio de dinero.
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En consonancia con esto, la prueba de hipétesis 1 que vinculaba el uso del social
media (RRSS) y la decision de compra de los turistas arrojé un r>=0465 y sig=0.000 ambos
indicadores que permitieron refutar la Ho y aceptar la Hi que evidenciaba una correlacion de
tipo positiva pero, ademas, moderada. Lo anterior fue validado con el trabajo de Pareja
(2018) que, en una tienda de Saga Falabella, obtuvo valores de correlaciéon similares en
cuanto al uso de social media y la decision de compra de los usuarios, reflejando un valor
sustancial para las empresas que deseen promover su idea de negocio ante el publico

objetivo.

En apoyo con teorias que forman parte de la investigacion tiene relacion con los
resultados obtenidos ya que el autor Montero (2015) menciona que las redes sociales son
importantes para poder obtener datos de individuos, es por ello que la actualidad las
empresas deciden implementar distintas redes sociales que les permita interactuar con los
clientes, ademés de ello sirve para poder informar sobre productos nuevos, tendencias,
promociones, entre otras actividades que la empresa realice por medio de herramientas como
el fomento de campafias publicitarias en temporadas especiales y de alta demanda, asi como
la incorporacion de &reas digitales o blogs para que los clientes puedan interactuar con la
plataforma y brindar sus opiniones, las cuales pueden ser por medio de correos electronicos
0 interacciones con blogueros o influencers, a fin de recabar data que sirva para mejorar de

forma continua..

Seguidamente, los resultados de la contrastacion de la hipétesis especifica 2, entre el
uso de paginas web y la decision de compra de los turistas arrojé un r? = 0.508 y sig=0.000
lo que aseguro, con una confianza del 95% que existia un vinculo positivo y, ademas,
moderado entre ambas. Dichos hallazgos son comparables con Zuazo (2018), por cuanto su
investigacion se advocd hacia el estudio de ambas variables en un entorno virtualizado,

donde su coeficiente de correlacion alcanzé un valor de 0.434, sin embargo, preciso que el
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factor social influia en gran magnitud en los consumidores, asi como los factores
psicolégicos que promueven la busqueda y consulta de alternativas en el mercado
competitivo, por lo que resulta importante que se puedan involucrar a familiares 0 amigos
para difundir el contenido a fin de ampliar el publico objetivo y promover la divulgacion de

los servicios ofrecidos por medio de las experiencias de terceros.

Segun las bases tedricas investigadas tiene relacion con los resultados obtenidos en
la presente investigacion con lo que indica el autor Merodio (2016) que las paginas web son
una plataforma digital que sirve como medio para realizar ventas, publicidad de descuentos
promociones y de esa manera el cliente tenga toda informacion que necesita en un solo lugar
minimizando costos, tanto para la empresa, como para el cliente, de modo que la utilidad de
internet es imprescindible para cualquier empresa que desee darse a conocer en el mercado
y solo a través de la buena imagen que puedan transmitir a los clientes, seré& posible fomentar

la actitud hacia la decision de compra como agente diferenciador de la competencia.

En cuanto a los hallazgos de la prueba de hipdtesis especifica 3, que vinculaba la
publicidad en linea con la decisién de compra de los turistas de Cajamarca, los datos del
analisis inferencial (r>= 0.472; sig=0.000) permitieron interpretar la positiva y moderada
correlacion entre ambas y dichos hallazgos se pudieron validar por medio de lo reflejado por
Cerralta (2018), quien orient6 su estudio dentro de una empresa mayorista de Lima y que,
pese a sus analisis, su interpretacion de correlacion resultd ser positiva pero baja, lo que
permite concluir que los medios de publicidad en linea dependen del ofrecimiento de
descuentos que resulten atractivos para los usuarios, de modo que se pueda captar su

atencion.

Segun las bases tedricas investigadas tiene relacion con los resultados obtenidos en
la presente investigacion con lo que indican los autores Olmo y Fondevilla (2014) sobre el

mail marketing, que es una herramienta que facilita a las empresas enviar mensajes a los

Huaman Morales, A; Le6n Angulo, | Pag. 54



UNIVERSIDAD El marketing digital y la decision de compra de

PRIVADA

DELNORTE paquetes turisticos en las agencias de viaje,
Cajamarca, periodo 2021

diferentes individuos que registraron sus datos para estar informados sobre los
acontecimientos que esté pasando en la empresa es decir promociones, descuentos, dos por
uno, entre otras, siendo crucial poder contar con promociones que sean divulgadas a través
de personas influyentes para alcanzar mayor publico y que estos se inclinen hacia la compra

de paquetes turisticos para promover el turismo local y, por tanto, el crecimiento econémico.

A partir del analisis retrospectivo y reflexivo que se desprende de todo lo anterior,
resulta importante acotar algunas de las limitaciones que se suscitaron durante el proceso de
recojo de la informacion, dado que dichas etapas tuvieron lugar en pleno auge de la
pandemia, donde las restricciones de movilidad aun eran bastante estrictas, por cuanto, el
alcance al publico evaluado se ejecut6 por medios electronicos en lugar de interaccion fisica
y, del mismo modo, se presenté como otra limitante el acceso econémico para poder

publicitar la necesidad de este estudio y Ilegar al publico de forma maés répida.

Asimismo, en cuanto a las implicancias préacticas, el estudio solo se centrd hacia la
profundizacién de opiniones de turistas nacionales y solo una fraccion de extranjeros, por lo
que queda una brecha de conocimiento aun por llenar en cuanto a las opiniones de turistas
internacionales, dado que este también es un factor de ingreso econdmico que resulta
beneficioso para el pais y, en especial, en Cajamarca, donde existen atractivos turisticos que
pueden resultar de interés para otras personas que provengan del exterior. Ademas de ello, a
nivel metodoldgico también se refiere la necesidad de emplear estudios aplicativos dentro
de las empresas que prestan estos servicios de paquetes turisticos, a fin de poder diagnosticar
las debilidades y fortalezas de los mismos y, con base en ello, coadyuvar a formular
estrategias de mejora que sirvan para incrementar la afluencia de los clientes que tienen

inclinacion por el turismo local y la cultura del pais.
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4.2. Conclusién

En los ultimos cinco afios, el marketing digital y la decision de compra aplicadas al
turismo han evolucionada considerablemente, esta evolucion, en parte, fue impulsada por la
pandemia producida por el virus de la COVID - 19, ya que, se tuvieron que buscar nuevas
medidas y estrategias de reactivar el turismo y no tenerlo paralizado por completo, sin duda
los afios, 2019 y sobre todo el 2020, fueron muy golpeados para el sector del turismo,

generando grandes pérdidas economicas.

Sin embargo, estas estrategias no son del todo eficientes ya que no se ha logrado
reactivar al turismo en un 100%, como estudio creemos conveniente que se deberia aplicar
mas el uso de la tecnologia para generar que los turistas puedan obtener experiencias reales

y de esta manera poder persuadir en la decision de compra de los clientes.

Existe correlacion positiva alta entre el marketing digital y la decision de compra
para paquetes turisticos en la ciudad de Cajamarca. Se concluye que la aplicaciéon de
diferentes estrategias de marketing digital tiene una relacion positiva al momento de la

decisién de compra para paquetes turisticos en la Ciudad de Cajamarca, 2021.

Existe correlacion positiva alta entre las redes sociales, e-mail marketing y decision
de compra. Se concluye que las promociones, ofertas y descuentos enviadas a través de redes
sociales y correo electronico hace que nazca la percepcion de necesitar 10s servicios que se

ofrecen por estos canales.

Existe correlacion positiva alta entre los sitios web y la decision de compra. Se
concluye que la informacién de productos y promociones proporcionadas por agencias de
turismo mediante su sitio web y blogs tiene relacion con la decisién de compra de los

paquetes turisticos.
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4.3. Recomendaciones

En primer lugar, con base en el objetivo general se recomienda implementar
informacién digital para que muchas mas personas que busquen disfrutar de vacaciones,

fines de semana puedan encontrar facilmente los lugares turismos.

En segundo lugar, en base al objetivo especifico 1 se recomienda realizar publicidad
no solo en redes sociales sino en distintos medios que le permita llegar a mas personas que
no se encuentran familiarizadas con medios digitales, esto implica periédicos, revistas, tv,
radio entre otros. Y de esa manera las agencias de turismo tengan la oportunidad de crecer

en clientela beneficiandolo econdémicamente.

En tercer lugar, en base al objetivo especifico 2 se recomienda que en las paginas
web sean dinamicas, llamativas, contenga informacién actualiza siempre, sobre todas las
actividades que se realicen, ademas de la informacion de la empresa con resefias sobre los
servicios que ya haya ofrecido y asi insertar confianza en una persona que busca una agencia

de turismo.

En cuarto lugar, en base al objetivo especifico 3 se recomienda enviar informacion
personaliza a toda la base de datos que haya recaudado la empresa ya sea en fechas especiales
como cumpleafios, dia de la madre, navidad, o sobre promociones, descuentos, para asi el
turista sienta que es parte de la empresa y genere fidelizacion para que pueda recomendar a

amigos, familiares, compafieros de trabajo a utilizar los servicios.
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agencia de paquetes turisticos
(226).
7. Unidad de Estudio:

Turistas que visitaron
Cajamarca.

Decision de compra 8. Técnica de Recoleccion:

Encuesta.

9. Instrumento de
Recoleccion:
1.- Cuestionario
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Anexo N° 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable 1

Operacionalizacion

Definicion Conceptual

Definicion
Operacional

Dimensiones
(Sub- variables)

Definicion
conceptual

Indicadores

items

Nivel de medicion

Marketing Digital

Segun Chaffey vy
Chadwick (2014) EI
marketing digital
incluye la
administracion de
diferentes formas de
presencia en linea de una
compafiia, como los

sitios web y paginas en
medios sociales de una
empresa, junto  con
técnicas de
comunicacion en linea,
incluyendo el marketing
en motores de blsqueda,
marketing en  redes
sociales, publicidad en
linea, marketing por
correo electrénico, entre
otros. fauna. (2011)

Es el componente de
la mercadotecnia que
utiliza internet y
tecnologias digitales
en linea, como
computadoras de
escritorio, teléfonos
moviles 'y  otras
plataformas y medios
digitales para
promover productos y
servicios.

Redes Sociales

Son un espacio muy
activo, donde nuestra
marca puede llevar a
cada distintos tipos de
accion: campafas de
publicidad, identidad

Campafias publicitarias

8. ¢Es fundamental que las agencias de turismo
realicen publicidad en redes sociales como
Facebook o Instagram?

12. (Cree usted que las agencias de turismo
deberian tener un encargado del area digital que

Sitios Web y Blog

marca,  aplicaciones Area digital maneje sus redes sociales como Facebook e
(Eroles, 2015). Instagram?
16. ;Considera que existe menor riesgo adquirir
un paquete turistico directamente por la web o
Es un elemento blog como Trivago o Y td que planes que por
fundamental en la medio tradicional?
estrategia de negocio Blog

que se desarrolla en
internet. El sitio debe
contribuir  a  los
objetivos de la
comunicacion y
marketing que se han

fijado como
instrumento de
relaciones  publicas,
como forma

publicitaria en la
promocion de las
ventas.  (Rodriguez,
2013).

7. ¢Es importante para usted que las agencias de
turismo salgan en blogs como Trivago o Tu que
planes?

Promocién de ventas

10. ¢Las paginas web o redes sociales de las
agencias de turismo deben contar informacion
amplia y actualizada?

19. Encuentro en sitios externos informacion
sobre servicios turisticos.

Comunicacién en
internet

12. (Cree usted que las agencias de turismo
deberian tener un encargado del érea digital que
maneje sus redes sociales como Facebook e
Instagram?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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Email marketing

Segun Docavo
(2010), otras de las
tendencias es el E-
commerce, el cual
engloba todas
aquellas aplicaciones
del comercio
electrénico, tanto
directo como
indirecto.  Haciendo
especial énfasis en la
contribucién del E-
Marketing para atraer
tréfico y fidelizar de
manera electrénica a
los consumidores.

Correo Electrénico

El marketing digital y la decisién de compra de paquetes turisticos en las agencias de viaje, Cajamarca, periodo 2021

6. ¢Usted antes de viajar busca informacion de
destinos turisticos y paquetes en Google?

11. ¢Es importante para usted conocer el correo
electrénico de las agencias de turismo para poder
comunicarse y realizar la compra de paquetes
directamente?

Personas de influencia

(Bass, 1990). La
influencia se entiende
como la capacidad
que tiene un individuo
para generar un nivel
alto de confianza en
un grupo o0 persona
determinada, al punto
que estos realicen
voluntariamente
acciones o planes
deseados.

Blogueros e Influencers

9. ¢Usted considera que ver las recomendaciones
de blogueros o influencers sobre las agencias de
turismo influye en su decision de compra de
paquetes turisticos?

14. ;Las notas editoriales o articulos aparecidos
en diversos medios dados por expertos en el tema
de Turismo, Blogueros o influencers dan mayor
confianza en realizar la compra de un paquete
turistico en alguna agencia de turismo?
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Operacionalizacion D . Definicis
; imensiones efinicion . c . N
Variable 2 Definicion (Sub- variables) conceptual Indicadores Items Nivel de medicion
Definicién Conceptual 3 p
Operacional
Segun Kotler y
Armstrong (2008), el
proceso de compra
inicia con el 13. ¢Los comentarios de amigos y/o familiares
reconocimiento de la Familia/Amigos que aparecen en redes sociales como Facebook e
necesidad: el El proceso El entorno social Instagram influye en su decision de compra de
comprador recon n ision ! isticos?
prador reconoce u de decisiol qg representa una serie paquetes turisticos?
problema o una compra, también de elementos aue
necesidad. La necesidad conocido como hacen referen?:ia Totalmente en
uede ser provocada roceso .
p SEr proy Proces al ambiente en el que desacuerdo
por estimulos internos de decision del se desenvuelve el En desacuerdo
s cuando una de las consumidor, se S ) . :
Decision de - . . individuo (social y Ni en acuerdo ni en
necesidades normales | refiere a las etapas de Entorno social
compra . vy cultural), los cuales desacuerdo
de la persona, como: | toma de decision que ) - :
- tienen una influencia De acuerdo
hambre, sed o sexo, se un consumidor en su conducta va que Totalmente de
eleva a un nivel lo atraviesa antes, son parte degusq acuerdo
suficientemente alto durante y después de P
; - costumbres y modos
como para convertirse | realizar la compra de de vida (Davilay
en un impulso. La un producto o . . .
necesidagtambién s%rvicio Martinez, 1999). 20. Se mantiene informado de las ofertas en
' risti r medio digital mo:
puedi se provocada Redes Redn sociles pagina web, blogs o coneo
por estimulos externos, electronico » Pag ' 9
por ejemplo, un anuncio :
o0 la charla con un
amigo.

Huaman Morales, A; Le6n Angulo, |

P4g. 68




UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

UPN
1 El marketing digital y la decisién de compra de paquetes turisticos en las agencias de viaje, Cajamarca, periodo 2021

18. Ha comprado paquetes turisticos que no tenia
Motivacién planeado adquirir por medio de una pagina web
o0 blog de turismo

Sos (2015)
la psicologia es una
disciplina del
conocimiento
dedicada a la
produccion de ideas,
instrumentos,
Psicolégico métodos y 17. Revisa constantemente los servicios

procedimientos de Actitudes ofrecidos por agencias de viaje de turismo en
accion e intervencion blogs y redes sociales.

que tratan sobre lo

psicolégico y sobre

los fenémenos del
comportamiento y la
experiencia humana.

21. ¢Usted recomienda a sus conocidos visitar la
ciudad de Cajamarca por medio de redes

Percepcion -
P sociales?
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Anexo N° 3. Cuestionario

CUESTIONARIO

PRIMERA SESION

1. ¢Usted ha visitado Cajamarca a través de una empresa de turismo?
a. Si
b. No
SEGUNDA SESION
2. ¢ Usted fue turista nacional o extranjero?
a. Nacional
b. Extranjero
3. ¢ Cuél es su rango de edad?
a. 18 — 24 afios
b. 25 — 34 afios
35 — 44 afios
d. 45 — 54 afios
e. 54 afios a més
4, ¢Cual es su género?
a. Masculino
b. Femenino
5. ¢ Cual es su nivel de instruccion?
a. Estudios primarios
b. Secundaria completa

Estudios técnicos
d. Estudios universitarios

e. Estudios universitarios inconclusos

TERCERA SESION

6. ¢Usted antes de viajar busca informacion de destinos turisticos y paquetes en Google?
a Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
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¢Es importante para usted que las agencias de turismo salgan en blogs como Trivago o Tu que

planes?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

¢Es fundamental que las agencias de turismo realicen publicidad en redes sociales como
Facebook o Instagram?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

¢Usted considera que ver las recomendaciones de blogueros o influencers sobre las agencias de
turismo influye en su decisién de compra de paquetes turisticos?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

¢Las paginas web o redes sociales de las agencias de turismo deben contar informacién amplia
y actualizada?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

¢Es importante para usted conocer el correo electronico de las agencias de turismo para poder
comunicarse y realizar la compra de paquetes directamente?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. De acuerdo
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e. Totalmente de acuerdo

¢ Cree usted que las agencias de turismo deberian tener un encargado del area digital que maneje
sus redes sociales como Facebook e Instagram?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

¢Los comentarios de amigos y/o familiares que aparecen en redes sociales como Facebook e
Instagram influye en su decision de compra de paquetes turisticos?
a. Totalmente desacuerdo
b. En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

¢Las notas editoriales o articulos aparecidos en diversos medios dados por expertos en el tema
de Turismo, Blogueros o influencers dan mayor confianza en realizar la compra de un paquete
turistico en alguna agencia de turismo?
a. Totalmente desacuerdo
b. En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

¢Es importante para usted considerar los precios y/o beneficios que te brindan las diferentes
agencias de turismo para poder obtener algin paquete?
a. Totalmente desacuerdo
b. En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

¢Considera que existe menor riesgo adquirir un paquete turistico directamente por la web o
blog como Trivago o Y t que planes que por medio tracional?
a. Totalmente desacuerdo

b. En desacuerdo
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

Revisa constantemente los servicios ofrecidos por agencias de viaje de turismo en blogs y redes

sociales.

a. Totalmente en desacuerdo.

b. En desacuerdo.

c. Ni en de acuerdo ni desacuerdo.
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo.

Ha comprado paquetes turisticos que no tenia planeado adquirir por medio de una pagina web

o0 blog de turismo.

a. Totalmente en desacuerdo.

b. En desacuerdo.

c. Ni en de acuerdo ni desacuerdo.
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo.

Encuentro en sitios externos informacion sobre servicios turisticos.

a. Totalmente en desacuerdo.

b. En desacuerdo.

c. Ni en de acuerdo ni desacuerdo.
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo.

Se mantiene informado de las ofertas en paquetes turisticos por medio digitales como: Redes

sociales, pagina web, blogs o correo electrdnico.

a. Totalmente en desacuerdo.

b. En desacuerdo.

c. Ni en de acuerdo ni desacuerdo.
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo.

¢Usted recomienda a sus conocidos visitar la ciudad de Cajamarca por medio de redes sociales?

a. Totalmente en desacuerdo.
b. En desacuerdo.
C. Ni en de acuerdo ni desacuerdo.
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d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo.

ENLACE DE VALIDACION DE DATOS

https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/7177/PAREDES MBB.pdf?sequenc
e=3&isAllowed=y

http://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/AUTONOMA/1060/1/Medina%20Suarez%2C%20Jua
n%20Carlos.pdf
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Anexo N° 4. Tablas

¢Ha visitado Cajamarca a travéz de una empresa de turismo?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido S 255 54.4 54.4 54.4
No 214 45.6 45.6 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢Fue turista nacional o extranjero?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Nacional 428 91.3 91.3 91.3
Extranjero 41 8.7 8.7 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢ Cual es su género?

Frecuencia  Porcentaje

Perdidos  Masculino 254 54.2
Femenino 193 41.2
Prefiero no decirlo 22 4.7
Total 469 100.0
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¢ Cual es su rango de edad?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido 18 - 24 afios 176 37.5 37.5 375
25 - 34 afios 125 26.7 26.7 64.2
35 - 44 afios 99 21.1 21.1 85.3
45 afios a mas 69 14.7 14.7 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢ Cual es su nivel de instruccion?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Estudios primarios 7 15 15 15
Secundaria completa 39 8.3 8.3 9.8
Estudios técnicos 80 17.1 17.1 26.9
Estudios universitarios 278 59.3 59.3 86.1
Estudios universitarios65 13.9 13.9 100.0
inconclusos
Total 469 100.0 100.0

¢Antes de viajar busca informacién de destinos turisticos y paquetes en Google?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente en desacuerdo 29 6.2 6.2 6.2
En desacuerdo 10 2.1 2.1 8.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo82 175 175 25.8
De acuerdo 167 35.6 35.6 61.4
Totalmente de acuerdo 181 38.6 38.6 100.0
Total 469 100.0 100.0
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¢ Es importante para usted que las agencias de turismo salgan en blogs como Trivago o Tu que planes?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 22 4.7 4.7 4.7

En desacuerdo 53 11.3 11.3 16.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo129 275 275 435
De acuerdo 134 28.6 28.6 72.1
Totalmente de acuerdo 131 27.9 27.9 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢Es fundamental que las agencias de turismo realicen publicidad en redes sociales como Facebook o

Instagram?
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 15 3.2 3.2 3.2
En desacuerdo 14 3.0 3.0 6.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo43 9.2 9.2 15.4
De acuerdo 192 40.9 40.9 56.3
Totalmente de acuerdo 205 43.7 43.7 100.0
Total 469 100.0 100.0
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¢Considera que ver las recomendaciones de blogueros o influencers sobre las agencias de turismo

influye en su decision de compra de paquetes turisticos?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente en desacuerdo 24 5.1 5.1 51
En desacuerdo 43 9.2 9.2 14.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo93 19.8 19.8 34.1
De acuerdo 170 36.2 36.2 70.4
Totalmente de acuerdo 139 29.6 29.6 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢Las paginas web o redes sociales de las agencias de turismo deben contar informacion amplia y

actualizada?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido  Totalmente en desacuerdo 13 2.8 2.8 2.8
En desacuerdo 6 1.3 1.3 4.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo23 4.9 4.9 9.0
De acuerdo 175 37.3 37.3 46.3
Totalmente de acuerdo 252 53.7 53.7 100.0
Total 469 100.0 100.0

Huaman Morales, A; Ledn Angulo, | Pag. 78



PN
1 u“mvznsmn El marketing digital y la decision de compra de

PRIVADA

DL NoRTE paquetes turisticos en las agencias de viaje,
Cajamarca, periodo 2021

¢Es importante para usted conocer el correo electrénico de las agencias de turismo para poder

comunicarse y realizar la compra de paquetes directamente?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Totalmente en desacuerdo 18 3.8 3.8 3.8
En desacuerdo 23 4.9 4.9 8.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo56 119 119 20.7
De acuerdo 186 39.7 39.7 60.3
Totalmente de acuerdo 186 39.7 39.7 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢ Cree usted que las agencias de turismo deberian tener un encargado del area digital que maneje sus

redes sociales como Facebook e Instagram?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente en desacuerdo 13 2.8 2.8 2.8
En desacuerdo 14 3.0 3.0 5.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo47 10.0 10.0 15.8
De acuerdo 189 40.3 40.3 56.1
Totalmente de acuerdo 206 43.9 43.9 100.0
Total 469 100.0 100.0
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¢ Los comentarios de amigos y/o familiares que aparecen en redes sociales como Facebook e Instagram

influye en su decision de compra de paquetes turisticos?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 20 4.3 4.3 4.3
En desacuerdo 23 4.9 4.9 9.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo69 14.7 14.7 23.9
De acuerdo 184 39.2 39.2 63.1
Totalmente de acuerdo 173 36.9 36.9 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢Las notas editoriales o articulos aparecidos en diversos medios dados por expertos en el tema de

Turismo, Blogueros o influencers dan mayor confianza en realizar la compra de un paquete turistico

en alguna agencia de turismo?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 22 4.7 4.7 4.7
En desacuerdo 16 34 34 8.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo79 16.8 16.8 24.9
De acuerdo 197 42.0 42.0 67.0
Totalmente de acuerdo 155 33.0 33.0 100.0
Total 469 100.0 100.0
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¢Es importante para usted considerar los precios y/o beneficios que te brindan las diferentes agencias

de turismo para poder obtener algin paquete?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente en desacuerdo 14 3.0 3.0 3.0
En desacuerdo 9 1.9 1.9 4.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo33 7.0 7.0 11.9
De acuerdo 193 41.2 41.2 53.1
Totalmente de acuerdo 220 46.9 46.9 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢ Considera que existe menor riesgo adquirir un paquete turistico directamente por la web o blog como

Trivago o Y ta que planes que por medio tracional?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Totalmente en desacuerdo 15 3.2 3.2 3.2
En desacuerdo 33 7.0 7.0 10.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo147 31.3 31.3 41.6
De acuerdo 134 28.6 28.6 70.1
Totalmente de acuerdo 140 29.9 29.9 100.0
Total 469 100.0 100.0
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¢Revisa constantemente los servicios ofrecidos por agencias de viaje de turismo en blogs y redes

sociales?
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 14 3.0 3.0 3.0
En desacuerdo 46 9.8 9.8 12.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo95 20.3 20.3 33.0
De acuerdo 179 38.2 38.2 71.2
Totalmente de acuerdo 135 28.8 28.8 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢Ha comprado paquetes turisticos que no tenia planeado adquirir por medio de una pagina web o blog

de turismo?
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 31 6.6 6.6 6.6
En desacuerdo 88 18.8 18.8 254
Ni de acuerdo ni en desacuerdo90 19.2 19.2 44.6
De acuerdo 147 31.3 31.3 75.9
Totalmente de acuerdo 113 241 241 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢Encuentro en sitios externos informacion sobre servicios turisticos?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente en desacuerdo 9 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 36 7.7 7.7 9.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo81 17.3 17.3 26.9
De acuerdo 215 45.8 45.8 72.7
Totalmente de acuerdo 128 27.3 27.3 100.0
Total 469 100.0 100.0
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Se mantiene informado de las ofertas en paquetes turisticos por medio digitales como: Redes sociales,

pagina web, blogs o correo electrénico.

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente en desacuerdo 13 2.8 2.8 2.8
En desacuerdo 56 119 119 14.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo108 23.0 23.0 37.7
De acuerdo 154 32.8 32.8 70.6
Totalmente de acuerdo 138 29.4 29.4 100.0
Total 469 100.0 100.0

¢Usted recomienda a sus conocidos visitar la ciudad de Cajamarca por medio de redes sociales?

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Totalmente en desacuerdo 15 3.2 3.2 3.2
En desacuerdo 18 3.8 3.8 7.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo68 145 145 215
De acuerdo 172 36.7 36.7 58.2
Totalmente de acuerdo 196 41.8 41.8 100.0
Total 469 100.0 100.0

Huaman Morales, A; Ledn Angulo, | Pag. 83



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

Anexo N° 5. Figuras

Porcentaje

éUsted ha visitado Cajamarca a través de una empresa de
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Macional Extranjero

iUsted fue turista nacional o extranjero?
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&Cual es surango de edad?
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¢ Cual es su nivel de instruccion?

50

40

30

20

40

Estudios Secundaria Estudios técnicos Estudios Estudios
primarios completa universitarios universitarios
inconclusos

¢Usted antes de viajar busca informacion de destinos turisticos y paquetes en Google?

30

20

38.59%
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Usted antes de viajar busca informacion de destinos turisticos y paquetes en Google?
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¢Es importante para usted que las agencias de turismo salgan en blogs como Trivago o Tu que planes?

30

20

g
S
5 27.51% 28.57% 27.93%
o

10

0 . .

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Es importante para usted que las agencias de turismo salgan en blogs como Trivago o Tu que
planes?

¢ Es fundamental que las agencias de turismo realicen publicidad en redes sociales como Facebook o

Instagram?

S0

40
:ﬁ. 30
[T}
5

43.71%

o 40.94%

10

9.17%
0 . .
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Es fundamental que las agencias de turismo realicen publicidad en redes sociales como Facebook
o Instagram?
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¢Usted considera que ver las recomendaciones de blogueros o influencers sobre las agencias de turismo

40

30

20

Porcentaje

influye en su decision de compra de paquetes turisticos?

36.25%
29.64%
19.83%
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Usted considera que ver las recomendaciones de blogueros o influencers sobre las agencias de
turismo influye en su decision de compra de paquetes turisticos?

iLas paginas web o redes sociales de las agencias de turismo deben contar informacion ampliay

60

50

40

30

Porcentaje

20

actualizada?

53.73%
37.31%
Y. =288 4.90%
Totalmente en Endesacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

iLas paginas web o redes sociales de las agencias de turismo deben contar informacion amplia y
actualizada?
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¢Es importante para usted conocer el correo electronico de las agencias de turismo para poder comunicarse y
realizar la compra de paquetes directamente?

40

30

20 39.66% 39.66%

Porcentaje

11.94%

D ] .

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Es importante para usted conocer el correo electréonico de las agencias de turismo para poder
comunicarse y realizar la compra de paquetes directamente?

¢Cree usted que las agencias de turismo deberian tener un encargado del area digital que maneje sus redes
sociales como Facebook e Instagram?

a0

40

:ﬁ. 30
[T}
5
43.92%

o 5 40.30%

10

10.02%
G 2ah 2.99% | |
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Cree usted que las agencias de turismo deberian tener un encargado del area digital que maneje
sus redes sociales como Facebook e Instagram?
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iLos comentarios de amigos ylo familiares que aparecen en redes sociales como Facebook e Instagram
influye en su decision de compra de paquetes turisticos?

40

30

g

8 39.23%

§ ’ 36.89%

10
14.71%
D . . _
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢;Los comentarios de amigos ylo familiares que aparecen en redes sociales como Facebook e
Instagram influye en su decision de compra de paquetes turisticos?

¢Las notas editoriales o articulos aparecidos en diversos medios dados por expertos en el tema de Turismo,
Blogueros o influencers dan mayor confianza en realizar la compra de un paquete turistico en alguna agencia

de turismo?

50

40
:ﬁ‘ 30
[T}
5
o o 42.00%

33.05%
10 16.84%
e |
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

iLas notas editoriales o articulos aparecidos en diversos medios dados por expertos en el tema de
Turismo, Blogueros o influencers dan mayor confianza en realizar la compra de un paquete turistico
en alguna agencia de turismo?
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¢Es importante para usted considerar los precios ylo beneficios que te brindan las diferentes agencias de

Porcentaje

50

40

30

20

turismo para poder obtener algun paquete?

46.91%
41.15%
7.04%
2% 1.92% |
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢ Es importante para usted considerar los precios ylo beneficios que te brindan las diferentes
agencias de turismo para poder obtener algun paquete?

¢ Considera que existe menor riesgo adquirir un paquete turistico directamente por la web o blog como

Porcentaje

40

30

20

Trivago o Y tu que planes que por un medio tradicional?

31.34%
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢ Considera que existe menor riesgo adquirir un paquete turistico directamente por laweb o blog
como Trivago o Y tu que planes que por un medio tradicional?
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¢Revisa constantemente los servicios ofrecidos por agencias de viaje de turismo en blogs y redes sociales?

40

30

g
g 20 —
o
o
28.78%
10 ——
n . .
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Revisa constantemente los servicios ofrecidos por agencias de viaje de turismo en blogs y redes
sociales?

¢Ha comprado paquetes turisticos que no tenia planeado adquirir por medio de una pagina web o blog de
turismo?

40

30

£
ﬁ 20 —
[=]
o
24.09%
10 ——
n . .
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Ha comprado paquetes turisticos que no tenia planeado adquirir por medio de una paginaweb o
blog de turismo?
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¢Encuentro en sitios externos informacion sobre servicios turisticos?

a0
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.ﬁ. 30
o
S 45.84%

20

27.29%
1 17.27%
0 . .
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Encuentro en sitios externos informacion sobre servicios turisticos?

Se mantiene informado de las ofertas en paquetes turisticos por medio digitales como: Redes sociales, pagina
web, blogs o correo electronico

40

30

£
§ 20
[=]
o 32.84%
29.42%
23.03%
10
0 . .
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Se mantiene informado de las ofertas en paquetes turisticos por medio digitales como: Redes
sociales, pagina web, blogs o correo electrénico.
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¢Usted recomienda a sus conocidos visitar la ciudad de Cajamarca por medio de redes sociales?

a0

40

.ﬁ. 30
@
=
5

20 41.79%

36.67%
10
14.50%
0 | | |
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Usted recomienda a sus conocidos visitar la ciudad de Cajamarca por medio de redes sociales?
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ITEMS Escala
MARKETING DIGITAL Variable Independiente
N° REDES SOCIALES Total En Ni de acuDe?'do Totalme
mente desacuerdo acuerdo nte en
en nien desacuer
desacu desacuerd do
erdo 0
1 Considero que las agencias de turismo realicen
publicidad en redes sociales como Facebook o
Instagram
2 Deberian las agencias de turismo deberian tener
un encargado del area digital que maneje sus redes
sociales como Facebook e Instagram
SITIOSWEB Y BLOG Total En Ni de De Total
mente desacu acuerd acuerd mente
en erdo onien 0 en
desacu desacu desacu
erdo erdo erdo
Considero que existe menor riesgo adquirir un
3 | paquete turistico directamente por la web o blog
como Trivago 0 Y tu que planes que por medio
tradicional
4 Considero importante que las agencias de turismo
salgan en blogs como Trivago o TU que planes
5 Considero que las paginas web o redes sociales de
las agencias de turismo deben contar con
informacién amplia y actualizada
6 Las agencias de turismo deberian tener un
encargado del area digital que maneje sus redes
sociales como Facebook e Instagram
EMAIL MARKETING Total En Ni de De Totalme
mente desacuerdo acuerdo acuerdo nte en
en nien desacuer
desacu desacuerd do
erdo 0
7 Considero antes de viajar busca informacion de
destinos turisticos y paquetes en Google
Considero importante para usted conocer el correo
electrénico de las agencias de turismo para poder
comunicarse y realizar la compra de paquetes
directamente
PERSONAS DE INFLUENCIA Total En Ni de De Total
mente desacu acuerd acuerd mente
en erdo onien 0 en
desacu desacu desacu
erdo erdo erdo
g Considero que ver las recomendaciones de
blogueros o influencers sobre las agencias de
turismo influye en su decision de compra de
paquetes turisticos
Considero que las notas editoriales o articulos
g | aparecidos en diversos medios dados por expertos
en el tema de Turismo, Blogueros o influencers
dan mayor confianza en realizar la compra de un
paquete turistico en alguna agencia de turismo
DECISION DE COMPRA Variable dependiente
ENTORNO SOCIAL Total En Ni de De Total
mente desacu acuerd acuerd mente
en erdo onien 0 en
desacu desacu desacu
erdo erdo erdo
11 |Considero que los comentarios de amigos y/o
familiares que aparecen en redes sociales como
Facebook e Instagram influye en su decision de
compra de paquetes turisticos
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12 [Considero que se mantiene informado de las ofertas
len paquetes turisticos por medio digitales como:
Redes sociales, pagina web, blogs o correo
electrdnico.

13 |Recomendé a sus conocidos visitar la ciudad de
Cajamarca por medio de redes sociales
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Anexo N° 6. Validacion de expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulode lai ti .. “EL MARKETING DIGITAL Y LA DECISION DE COMPRA DE PAQUETES TUR
Itulo ae la Investigacion:
& PERIODO 2021.”
Linea de investigacion:
Apellidos y nombres del experto: Lozano Cano Eduardo Ernesto
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Encuesta escala de Likert
Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en lascolumnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
/Aprecia .
Items Preguntas - bservaciones
SI | NO
X  [Me parece que no esta ordenada...
1 | ¢Elinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? algunas dimensiones presentan més
preguntas que otras y deberia de
haber una coherencia al respecto.
’ éElinstrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el X
titulo dela investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan las X
variablesde investigacién?
a ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de X
losobjetivos de la investigacion?
5 éElinstrumento de recoleccién de datos se relaciona conlas X
variablesde estudio?
éLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y X La may,or'a_de preguntas considero
6 no esténsesgadas? que estan bien redactadas.
7 éCada una de las preguntas del instrumento de medicidn se X
relacionacon cada uno de los elementos de los indicadores?
3 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el analisis y X Slempreg Cl_JandO sigas las
procesamiento de datos? recomendaciones.
9 éSon entendibles las alternativas de respuesta del X En algunos casos. 'Pero hay
instrumento demedicion? preguntas que se tiene que
reformular.
10 éElinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacidon X
sujeto deestudio?
X Siguiendo las recomendaciones
1" éElinstrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de estoy seguro que si.
responderpara, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: Podriamos mejorar en poner la misma cantidad de preguntas por cada dimension.

Ademas, debemos corregir la numeracidn que no estd bien en el instrumento. También, podriamos mejorar,

en algunas preguntas sus contenidos para que no se vean como preguntas cerradas por el tipo de instrumento

Firma del experto:

A
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: “EL MARKETING DIGITAL Y LA DECISION DE COMPRA
DE PAQUETES TURISTICOS EN LAS AGENCIAS
DE VIAJE, CAJAMARCA, PERIODO 2021
Linea de investigacion: Tecnologias emergentes
Apellidos y nombres del experto: Icha'ndcz Hurtado, Giscla
Elinstrumento de medicion pertenece a la variable: [Masketing Digital y Dacisidn de compes
Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en les
columnas de St 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalided de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
Items Preguntas Observaciones
sl | NO
1 LEl Instrumento de medicidn presenta el diseflo adecuado? X
2 LEl nstrumento de recoleccion de datos tiene refacion con el titulo de
la Investigacion ? X
s £En el Instrumento de recoleccion de datos se mencionan las vanables
de investigacion? X
s LEl mstrumento de recoleccion de datos fadiitars el logro de los
objetivos de la Investigacion? X
s LEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables
de estudio? ) §
° {La redacoidn de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
sesgadas? X
7 {Cada una de las preguntas del iInstrumento de medicion se relaciona
con cada uno de los elementos de los indicadores? x
s {El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisss y
procesamiento de datos? X
o {Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion? X
{El nstrumento de medician sera accesible a la poblacion sujeto de
19 | estudio? X
3 {El mstrumento de medicion es claro, preciso y sencilio de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos? X
Sugerencias:

i @_D
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

_ . L El marketing digital v |a decisidn de compra de paguetes turisticos en las
Titulo de la investigacidn: agendas de wiale, Cajamarca, periodo 2021
Linea de investigaciﬁrr Desarrollo sostenible y gestidn empresarial
Apellidos y nombres del experto: Miranda Guerra Maria del Pilar
Elinstrumento de medicién pertenece a la variable: Marketing digital y decisidn de compra
Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tene la facultad de evalusr cads una de lss preguntas marcando con una “x” en las
columnas de 51 o MO, Asimizmo, le exhorfames en la correccion de bos itemns, indicando sws observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |la variable en estudio.
Aprecia .
ltems Preguntas Dbservaciones
sl | O
K
1 £El instrumento de medicién presenta el disefio sdecuada?
i i i K
S £El nstrumento de recoleccion de datos tene relacion con el titulo de
|a Investigacicn?
3 £Em el instrumento de recoleccidn de datos s2 mencionan las variables [
de Investigacidn?
% £El instrumento de recoleccicn de datos facilitarcs el logro de los [
objetivos de la Investigackin?
= £El mstrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las variables [
de estudia?
a £ La redaccicn de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan A
seggadas?
i K
N £ Cavda unes de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona
con cada uno de los elementos de los Indicadores?
g £El disefic del instrumento de medicién facilitard el andlisis y [
procesamiento de datos?
a ¢5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de [
medicién?
- ZEl Instrumenio de medicdn serd sccesible a ls poblacian sujeto de i
estudio?
I
- £El mstrumento de medicidn es clara, preciso v sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto: Mg. Maria del Pilar Miranda Guerra.
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Anexo N° 7. Base de datos

IHoradeinicio ﬂHoradeﬁnalizaciérl(oneoelewénicoﬂNomhre ﬂTolaIdepuntos ﬂComenlariosdeIcuﬂéUstedhavisitadoﬂPuntos:éUs!edha\IComentarios:iUslﬂéUstedfue!uristatIPun!os:éUstedfueICommafios:éUstﬂiCuélessugéneroﬂ

1 140683 10/1/2116312 anonymous § Nacional Femenino
1 0BG 107120163500 anonymous § Nacional Femenino
3 10AEB0 107120163635 anonymous § Nacional Masculino
4 Wa16363  10/420163320 anonymous § Nacione Femenino
5 11635 10/1/2116:4009 anonymous Nacional Masculino
6 1600 10/1/2116:4206 anonymous § Nacional Femenino
T 1406330 10/1/21164334 anonymous § Nacional Femenino
§ 0A6R3 107120164358 anomymous No

O WN6BB /12164758 anonymous § Nacional Masaulino
0 Wy2N6628 107216936 anonymous § Nacional Masculino
U W00 10/1/2116:939 anonymous § Naconal Masculino
0 Y601 1012165025 anonymous § Nacional Masculino
B 0027062 107120170806 anonymous § Nacional Masculino
W 0Am05 10/1/20174250 anonymous § Nacional Femenino
5 0noaB 102017502 aonymous § Nacional Femenino
B 0O 10217530 aonymous §i Eitranjero Femening
7 W40B%5  10/1/2118105 anonymous § Nacional Femenino
B 00288 101218170 anonymous § Nacional Masculino
1 0028430 107120184727 anonymous § Nacional Femenino
D 0845 10/ anonymous § Nacional Masculino
U 10210425 10/4/21194:56 anonymous § Naconal Femenino
0 1020500 10721195808 anonymous § Nacional Masculino
B 10U008% 10421203343 anomymous § Nacional Femenino
U YN0 10012120836 anonymous § Nacional Femenino
5 1000360 10/2205527 anonymous § Nacional Femenino
B 0NABT W/YULB3L anonymous §i Nacional Femenino
U 04205 1042722116 anonymous §i Naconal Femenino
B 04008 10/42B139 anonymous § Nacional Femenino
B 1020140 10221822 anonymos § Nacional Masculino
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éCual es su rango dﬂ Puntos: ¢Cual es su ﬂ Comentarios: éCuéIﬂ éCual es su nivel deﬂ Puntos: ¢Cual es su ﬂ

18 - 24 afios Estudios universitarios inconclusos
18- 24 afios Estudios universitarios

18- 24 aiios Estudios universitarios

25 - 34 afos Estudios universitarios

45 afios a mas Estudios universitarios

25 - 34 aflos Estudios técnicos

18- 24 afios Estudios universitarios inconclusos
45 afios a mas Estudios técnicos

35- 44 afos Estudios universitarios

45 afios a mas Estudios universitarios

45 afios a mas Estudios universitarios

35 - 44 afos Estudios universitarios

18- 24 afios Estudios universitarios

35 - 44 aios Estudios técnicos

18- 24 afios Estudios universitarios

18 - 24 afios Estudios universitarios

18 - 24 afios Estudios universitarios inconclusos
25 - 34 afos Estudios universitarios

45 afios a mas Estudios universitarios

45 afios a mas Estudios técnicos

45 afios a mas Estudios técnicos

18 - 24 afios Estudios universitarios

18- 24 afios Estudios universitarios

18 - 24 afios Estudios universitarios

18- 24 aiios Estudios universitarios

25 - 34 afos Estudios técnicos

25 - 34 afos Estudios universitarios inconclusos
18 - 24 afios Estudios universitarios
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éAntesdeviaiarhuIPuntos:éAntesde\IComentarios Ant simponanteparﬂPuntos:éEsimponﬂComentari 'rIéEsfundamentaIqtﬂPuntos:éEsfundanﬂComentarios:éEsfLIétonsidemqueverﬂPuntos:éConsideraI

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo i en desacuerdo
Ni de acuerdo i en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Ni de acuerdo i en desacuerdo
Ni de acuerdo i en desacuerdo
Ni de acuerdo i en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo i en desacuerdo
Ni de acuerdo i en desacuerdo
Ni de acuerdo i en desacuerdo

£n desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo i en desacuerdo
Ni de acuerdo i en desacuerdo
Ni de acuerdo i en desacuerdo

De acuerdo
Totalmente en desacuerdo

Ni de acuerdo i en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente en desacuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo i en desacuerdo

£n desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo

De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo
Ni de acuerdo i en desacuerdo Totalmente en desacuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo £n desacuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo £n desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo De acuerdo De acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo De acuerdo En desacuerdo

£n desacuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo De acuerdo En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo
De acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo Totalmente de acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo
Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

¢Las paginas web 0. ﬂ Puntos: éLas péginaﬂ Comentarios: ¢Las ﬂ ¢Es importante parﬂ Puntos: ¢Es importﬂ Comentarios: ¢Es irﬂ ¢Cree usted que Iaﬂ Puntos: ¢Cree usteﬂ Comentarios: c'Creﬂ ¢Los comentarios du Puntos: ¢{Los comelﬂ Comentarios: ¢Los ﬂ

Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo Endesacuerdo De acuerdo Endesacuerdo

Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo

Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo De acuerdo
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¢Las notas editoria!I Puntos: éLas notasﬂtomentarios: iLasrﬂéEs importante parﬂ Puntos: éEsimportﬂComentan 3 {Considera que exiﬂ Puntos: ¢Conside (Revisa wnstantenﬂ Puntos: ¢Revisa wrﬂCnmentarins:E

De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo

De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo En desacuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo £n desacuerdo £n desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢Ha comprado paqtﬂ Puntos: ¢Ha comprﬂ Comentarios: ¢Ha cﬂ ¢Encuentro en siti

En desacuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Nide acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Nide acuerdo i en desacuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

Nide acuerdo i en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Nide acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Nide acuerdo i en desacuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo i en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

De acuerdo

l Puntos: c‘Encuentroﬂ Comentario;

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Lﬂ ¢Se mantiene infor Puntos: éSe mantieﬂ Comentarios:

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

¢Usted recomiendﬂ Puntos: ¢Usted recﬂ

Nide acuerdo i en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo i en desacuerdo
Nide acuerdo i en desacuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Nide acuerdo i en desacuerdo
De acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Nide acuerdo i en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Nide acuerdo i en desacuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

De acuerdo

Nide acuerdo i en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Nide acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo
Totalmente en desacuerdo
De acuerdo

Nide acuerdo i en desacuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
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