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RESUMEN

La finalidad de la presente investigacion es identificar si existe influencia de las
caracteristicas de las personas para elegir el tipo de reserva de alojamiento, que puede ser
por internet o de manera tradicional, en un establecimiento de hospedaje mype en el norte
del Perd. Tomando como referencia la teoria de la accion razonada, se selecciond las
variables riesgo percibido y norma subjetiva, y la variable generacion por tener
comportamiento diferente cada grupo generacional. El procedimiento estadistico
utilizado para el andlisis de la asociacion fue chi cuadrado de independencia con Nivel de
significancia del 5% y para determinar la orientacion de la influencia a favor o en contra
conocido como razdn de ventaja o estimacion de riesgo se utilizé la prueba de Odds Ratio
con intervalo de confianza del 95%. Con estas dos pruebas se evidencia la influencia de
las variables indicadas en la reserva de alojamiento por internet.

Las categorias de las variables previamente han cumplido con existencia de asociacion
con la reserva de alojamiento por internet, la categoria riesgo percibido bajo tiene razon
de ventaja de 11.6 veces mayor probabilidad que los que tienen riesgo percibido alto, la
norma subjetiva alta tiene desventaja de 2.3 veces menor probabilidad que norma
subjetiva baja, en generaciones, Centennials tiene ventaja 6.7 veces mayor y Milennials
3.7 veces mayor respecto a las otras generaciones, Baby Boom tiene desventaja 4.6 veces
menor y Silent Generation desventaja 9.8 veces menor. La generacion Xennials no tiene
asociacion con la reserva por internet.

Palabras clave: riesgo percibido, norma subjetiva, generacion, reserva por internet.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to identify whether there is influence of the
characteristics of the people to choose the type of accommodation reservation, which
can be online or in a traditional way, in a mype accommodation establishment in
northern Peru. Taking as a reference the theory of planned behavior, the variables
perceived risk and subjective norm were selected, and the variable generation for having
different behavior each generational group. The statistical procedure used for the
analysis of the association was chi square of independence with a significance level of
5% and the Odds test was used to determine the orientation of the influence in favor or
against known as the ratio of advantage or estimation of risk. Ratio with 95%
confidence interval. These two tests show the influence of the variables indicated in the
reservation of accommodation online. The categories of the variables have previously
met the existence of an association with the reservation of accommodation online, the
low perceived risk category has an advantage ratio of 11.6 times greater probability than
those with high perceived risk, the high subjective norm has a disadvantage of 2.3 times
less likely than low subjective norm, in generations, Centennials have an advantage 6.7
times greater and Millennials 3.7 times greater compared to other generations, Baby
Boom has a disadvantage 4.6 times less and Silent Generation has a disadvantage 9.8
times less. Generation Xennials has no association with online booking.

Keywords: perceived risk, subjetive norm, generation, reservation using internet.



RESUMO

O objetivo desta pesquisa é identificar se hé influéncia das caracteristicas das pessoas na
escolha do tipo de reserva de hospedagem, que pode ser online ou de forma tradicional,
em um estabelecimento de hospedagem mype no norte do Peru. Tomando como
referéncia a teoria do comportamento planejado, foram selecionadas as variaveis risco
percebido e norma subjetiva, e a variavel geracdo por ter comportamento diferente a
cada grupo geracional. O procedimento estatistico utilizado para a anélise da associacéo
foi 0 qui-quadrado de independéncia com nivel de significancia de 5% e o teste de Odds
foi utilizado para determinar a orientacdo da influéncia a favor ou contra, conhecida
como razédo de vantagem ou estimativa de risco. Razdo com intervalo de confianga de
95%. Estes dois testes mostram a influéncia das variaveis indicadas na reserva de
alojamento online.

As categorias das variaveis encontraram previamente a existéncia de associa¢do com a
reserva de alojamento online, a categoria de baixo risco percebido tem um racio de
vantagem de 11,6 vezes maior probabilidade do que aquelas com alto risco percebido, a
norma subjectiva alta tem uma desvantagem de 2,3 vezes menos provavel do que a
norma subjetiva baixa, em geracdes, Centennials tém uma vantagem 6,7 vezes maior e
Millennials 3,7 vezes maior do que outras geracdes, Baby Boom tem 4,6 vezes menos
desvantagem e Geracdo Silenciosa tem uma desvantagem 9,8 vezes menos. A
Generation Xennials ndo tem associagdo com reservas online.

Palavras-chave: risco percebido, norma subjetiva, geracédo, reserva online.



INTRODUCCION

Los estudios de comercio electronico en el sector turismo en el Pert son escasos, y los
pocos que existen proporcionan datos estadisticos muy genéricos, relacionados

principalmente con las grandes empresas.

Las mypes en el Per( representan el 99% de las empresas nacionales y genera mas del
70% de los empleos, a pesar de ello, su desarrollo no siempre va de la mano con el mundo
globalizado en que vivimos, mostrando diferencias de desarrollo para sus sectores, asi
pues, el comercio electronico en el sector turismo no esta al nivel de desarrollo como del
sector de comidas, por citar un ejemplo. Por lo ello, la presente tesis tratar de encontrar
las razones porque la reserva de alojamiento a través de internet no esta desarrollando en
el nivel esperado, y especificamente identificar los factores que condicionan la decision
de reserva de alojamiento por internet en los usuarios de las mypes de Perd, tal como se

describe en el capitulo I de la presente tesis.

En el capitulo 11 de la tesis, mediante la revision de la literatura y el estado del arte, se
encontraron investigaciones que tratan de explicar el comportamiento de la persona al
momento de realizar transacciones electronicas, la mayoria de dichos estudios aplicaron
el modelo propuesto por Icek Ajzen, llamado Teoria de la Accion Razonada, la cual,
pretende predecir el comportamiento de una persona ante situaciones determinadas, a
través de variables como el riesgo que percibe el individuo y la norma subjetiva del
circulo de personas o medios que considera importante para su decision. También se ha
tomado en cuenta la teoria que sostiene que el comportamiento y la toma de decisiones

de las personas depende del grupo generacional al que pertenece.

Cabe mencionar que, dentro de las investigaciones halladas, se identificaron varias
limitaciones: la aplicacion de la teoria de la accion razonada en muestras no pertinentes,
es decir, fueron aplicadas en estudiantes y no en personas que realizan transacciones por
internet para reserva de alojamiento en su actividad rutinaria. Otro aspecto importante es
la no existencia de investigaciones en Per( sobre el tema, en busquedas realizadas en base
de datos cientificas de calidad referenciadas en Scopus. En el caso de las generaciones,
algunas investigaciones realizaron el analisis en determinadas generaciones, pero no
existe un estudio global de todas las generaciones en conjunto. Esta Gltima limitacion, se

traté de superar incluyendo cinco generaciones en el presente estudio.
11



Para realizar la presente tesis, se tomé como muestra un alojamiento ubicado en la ciudad
de Chiclayo, que oferta su alojamiento a través de la plataforma web booking.com, y

donde también se realizan reservas de manera tradicional, es decir, sin el uso de internet.

En cuanto a la metodologia de la investigacion, consideramos que se trata de una
investigacion del tipo de investigacion es aplicada, su enfoque es cuantitativo, el alcance
es correlacional, pues pretende identificar si existe asociacion entre las variables riesgo
percibido, norma subjetiva, generacion y reserva de alojamiento, por su disefio es no

experimental y utiliza el método de hipotesis.

Los resultados de esta tesis, permitird tener informacion relevante sobre el riesgo
percibido, la norma subjetiva y el comportamiento generacional en la reserva de
alojamiento por internet en un caso peruano, que permitira tomar decisiones a los
propietarios de los alojamientos pyme y a consultores o asesores sobre el desarrollo del

comercio por internet de las pymes y del sector turismo.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del Problema

Hostal Satélite se encuentra ubicado en la ciudad de Chiclayo, es una microempresa que
tiene 4 trabajadores, de categoria dos estrellas, con alrededor de 20 afios de servicio, que
ha tenido varias administraciones. En el afio 2016, decidieron ingresar al mundo del
comercio electrénico a través de internet, y escogieron la plataforma digital Booking.com
(Booking.com, 2016), buscador lider mundial para reservas de alojamiento; para anunciar
y publicitar la reserva de su alojamiento, con el fin de poder ampliar la demanda de sus
instalaciones a través de ese nuevo canal (Velayarce, 2019).

Los resultados fueron favorables, tanto asi, que Hostal Satélite, fue posicionado en primer
lugar por Booking.com en Chiclayo; reconocimiento que se otorga al establecimiento con
mejores calificaciones de los huéspedes por su calidad de servicio registrado por sus
huéspedes, superando incluso a hoteles cinco estrellas y cadenas internacionales
(Velayarce, 2019).

Sin embargo, Hostal Satélite, desde ese entonces, muestra una estadistica, en cuanto a la
proporcion de reserva de alojamiento por internet frente a la reserva tradicional, que no
ha crecido en el nivel que se esperaba, porque el uso de las tecnologias de la informacion

y comunicaciones en la vida diaria de las personas, si se ha incrementado afio a afo.

En el Hostal Satélite, tal como se muestra en la Figura 1, en el afio 2016, hubo 115
reservas por internet, es decir, a través de Booking.com y 717 reservas se realizaron
mediante el modo tradicional, para el afio 2017 hubo 110 reservas a traves de
booking.com y 815 reservas de modo tradicional y en el afio 2018, hubo 121 reservas a

través de booking.com y 914 reservas de manera tradicional.

Para el presente estudio se ha considerado como la reserva tradicional de alojamiento a
las reservas y consultas realizadas por telefono y que luego se concretan con el
alojamiento en el hostal, también a las reservas y consultas realizadas en forma presencial
por familiares y amigos de los huéspedes que luego llegan y se alojan en el hostal. Las
estadisticas comentadas e indicadas en la Figura 1, incluyen en la reserva tradicional,
ademas de las reservas indicadas por teléfono y por familiares, también a los huéspedes
que se alojaron sin haber realizado previamente una reserva, estos Ultimos no forman

parte del presente estudio.

13
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Figura 1. Reservas por afio en Hostal Satélite.
Fuente: Elaboracion propia.

El crecimiento anual del total de huéspedes que se alojaron en el Hostal Satélite en los
tres ultimos afios 2016 al 2018 es en promedio el 11.53 % y el crecimiento del afio 2018
respecto al 2017 fue de 11.88%.

El porcentaje de las reservas por Booking con respecto al total de reservas en promedio
es del 12.4% en los ultimos afios, y surge las preguntas ¢A qué se debe esa tendencia de
permanecer sin incremento sustancial? ¢Por qué las reservas de manera tradicional

predominan a través del tiempo?

Se especula que la falta de formacion en educacion en medios digitales y la confianza
pueda ser un factor que impida el desarrollo del comercio electronico en el Perl
(CAPECE, 2019). El cual afecta las empresas que desean ingresar a este medio con el fin
de incrementar su participacion de mercado. En este caso, para la presente investigacion

afecta a la microempresa de turismo.

Otro indicador importante es, que de las reservas realizadas a través de Booking.com en
Hostal Satélite en altimo afio (ver Figura 2), el 45.7% de las reservas corresponde a
peruanos Y el resto a extranjeros. Esto quiere decir, que, de las reservas realizadas por
internet, las reservas realizadas por peruanos inferior a las reservas realizadas por turistas
extranjeros, comportamiento similar que también se ha dado en afios previos, sin
embargo, esta diferencia es. Entonces, ;Qué factores influyen en los peruanos que reserva
por internet, lo que no y los extranjeros? ;Qué diferencias existen diferencias existen entre
los peruanos y los extranjeros? ¢;En qué medida el nivel de educacién afecta en la

confianza de los peruanos para hacer reservas de alojamiento?
14
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Figura 2. Reservas de altimos 365 dias al 29 de octubre de 2019.
Fuente: Hostal Satélite, portal Booking.com (Booking.com, 2019).

En la Figura 2, se puede apreciar que las reservas a través de internet realizadas por
peruanos son del 47%, y las reservas de los extranjeros que proceden paises como Francia,
Alemania y otros, en total llegan a un 53%. Estos datos son de un total de 190 reservas
efectuadas en Hostal Satélite en los ultimos 365 dias al 29 de octubre de 2019.

La presencia del comercio electrénico en el Per( viene mostrando un crecimiento
sostenido a través de los Ultimos afos, las cifras son representativas, pues el 5.75% del
producto bruto interno del Per( se genera a través del comercio electrénico, cuyo volumen
es S/11,500 millones de soles. La Camara Peruana de Comercio Electronico (CAPECE)
se pronuncio al respecto indicando que las cifras podrian incluso crecer hasta en un 30%
para el afio 2019, y que para que esto pueda concretarse, seria ideal que se pudieran vencer
barreras como la alfabetizacion digital de los clientes de las micro, pequefias y medianas
empresas, pues carecen de educacion especializada en temas digitales (Caceda, 2019).
Sin embargo, la nota no menciona cuales serian las acciones por realizar para desarrollar
las habilidades digitales de los clientes. Por otro lado, ademéas de las capacitaciones a
empresas, ¢se debiera difundir alguna capacitacion o concientizacion sobre el uso de estas
soluciones a la poblacion peruana en general?; el andlisis debiera ser holistico,
considerando a cada uno de los actores involucrados, ya que unos son quienes ofertan y
otros quienes demandan, pero sobre todo y lo mas importante es poder determinar qué es

lo que se tiene que capacitar para poder tener un resultado favorable (CAPECE, 2019).

Segun una estadistica obtenida en el Cyber Day, evento de ofertas a través de internet que

congrega a las empresas mas importantes del comercio electronico y que organiza la
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camara de comercio de Lima, dice que alrededor de 1,6 millones de peruanos compra a
través de internet, cifra que viene en aumento afio tras afio, pero que si se compara con el
total de poblacion peruana solo representa el 5% y su participacion dista mucho para
consolidarse, como sucede en paises de primer mundo. Ademas, se encontraron que
factores como la desconfianza, transparencia y seguridad influyen en la decision de
reserva de los peruanos. Cabe resaltar que, dicha nota no menciona un mayor alcance
sobre cada uno de los factores, que permitiera conocer las dimensiones que involucra
(Flores, 2017).

Amaro, Luisa y Huang (2018), en su investigacion “Intenciones de los Milennials para
reservar en Airbnb”, trata de determinar el comportamiento de la generacion Milennials
(personas nacidas entre 1981 y 1997), relacionados a las intenciones de reservas turisticas
a través de plataformas en linea, especificamente de Airbnb, aplicacion tecnoldgica
innovadora lider mundial para oferta de alojamientos a través de internet, que a diferencia
de su competidor Booking.com, oferta habitaciones de casa y/o departamentos, dando
diversas alternativas de hospedaje al turista (De la Hera, 2018); en dicho estudio, se
hallaron que factores como: la comodidad, la norma subjetiva, la actitud, los beneficios
economicos, el riesgo percibido, etc., mostraron una influencia en las intenciones de las
personas para realizar reservas a traves del sitio web, siendo la norma subjetiva la que
presentd mayor correlacion. La norma subjetiva es un componente de la teoria de la
Accion Razonada que, describe el comportamiento de la persona en funcion de las
creencias de personas cercanas a ella (Ajzen, 1991). La investigacion considera a la
generacion Milennials potencialmente turistica a diferencia del resto de generaciones,
entonces ¢sera que la generacion Milennials sea la que predomine en las reservas de
alojamiento frente al resto de generaciones en el caso de Hostal Satélite? ;Sera que la
norma subjetiva influye en la reserva de alojamiento en Hostal Satélite? ;Sera que la
intencidn realmente determina que una persona haga algo? ; COmo se comporta el peruano

de la generacion Milennials frente a la reserva de alojamiento por internet?

El sitio web Google (Google, 2018), sefiala que el 94% de peruanos que decide realizar
una compra por internet tomando como referencia lo que investiga por internet, un 78%
antes de decidir ya vio un video del producto que pensaba comprar, entonces alguna
variable asociada a la norma subjetiva pudiera ser un factor importante para realizar la
compras a través de internet en consumidor peruano? ¢Como se comporta un tradicional,

es decir, un consumidor que no reserva a través de internet?
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La generacion Milennials en el Per actualmente tienen entre 21 y 35 afios, el 85% de
ellos son digitales activos, pero sélo el 15% de ellos compra por internet, y el factor
desconfianza parecer ser la principal razén que limita el avance del comercio electronico
(Gestién, 2018), entonces ¢Cuanto de ese 15% corresponderd a las reservas de
alojamiento por internet?, ;Cudl serd la caracteristica principal del tipo de desconfianza?
Cabe mencionar que la poblacion Milennials representa el 29% de la poblacidn peruana,
el 50% trabaja y es independiente, es decir, tiene recursos propios; el 41% pertenece a la
poblacién de clase media y clase alta, que tiene como sus pasatiempos o hobbies viajar y
que su participacién en el comercio electronico es baja, con una ratio de compras de solo
el 9% compra manera diaria, a veces entre semana o0 hasta una sola vez al mes. EI mismo
comportamiento se puede apreciar en Sudamérica; solo en estados unidos se encuentra
fuertemente instalado, donde el 39% realiza compras a través de internet, seguido por
Canada y Mexico (Datum, 2018). La poblacion Milennials en el Perd es bastante
representativa en el mercado digital peruano. ;Como sera el comportamiento de la norma
subjetiva, actitud, el riesgo del Milennials peruano? ;Cémo influiran los mismos factores

en el resto de las generaciones?

Althaus (2016), en su investigacion “Diferencia de la percepcion de seguridad y
privacidad entre los Milennials y no Milennials y su influencia en su comportamiento de
compra en linea”, dice que los Milennials; personas nacidas entre los afios 1981 y 1993;
por tener acceso a la tecnologia y su familiaridad hacia ello son menos proclives a la
percepcion del riesgo o fraude tecnologico, es decir, su percepcion del riesgo es baja. En
una comparacion mucho mas amplia hacia todas las generaciones, Kim, Xiang y
Fesenmaier (2015), en su estudio sobre los patrones de comportamientos hacia la
planificacion de viajes a través de internet para las cuatro generaciones: Silenciosa, Baby
Boom, Xennial y Milennial, se encontraron diferencias y similitudes sustanciales entre
las que destacan las herramientas tecnoldgicas para planificar los viajes. Las generaciones
maés adultas, es decir, la Silenciosa y Baby Boom tienden a utilizar sitios web tradicionales
tales como péaginas web de clubs y agencia de viaje, mientras que la generacion joven
tiende a utilizar motores de busqueda tales como los mas usados: Google y Yahoo;
asimismo, los usuarios mayores esperan contar con un documento impreso que certifique
la compra luego de realizar la operacién de compra. Otras caracteristicas interesantes
resaltan el uso de dispositivos tecnoldgicos para realizar sus reservas de alojamiento, tales
como computadores de escritorio, equipos moviles y tablets. Ahora surge la pregunta en
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el mercado peruano de turismo ¢Habré similitudes y diferencias en el comportamiento de
reserva de alojamiento para cada una de las generaciones en el Per(? ;Cudl sera el
comportamiento de los viajeros tradicionales (que no utilizan internet) y los que si utilizan

medios digitales para planificar y hacer sus reservas?

¢Entonces, pudiera ser que una publicidad mal orientada sea un factor que afecte la toma
de decisiones de las reservas a través de internet en la generacion de peruanos? ;Seré el
mismo factor, o seré que el mito del miedo al uso de la tarjeta de crédito también pueda
afectar de manera similar a todas las generaciones, incluso a los viajeros tradicionales de

mercados no digitales?

En el aspecto econémico, son las microempresas aquellas que se ven afectadas de no
poder desarrollar un mercado a través de internet, escenario distinto en paises
desarrollados. Por ello, se pretende determinar si los factores seleccionados estan
asociados a la reserva de alojamiento a traves de internet, con la finalidad de plantear

acciones para desarrollar su uso.

1.2. Formulacion del Problema

Del planteamiento del problema surgen preguntas relacionadas al comportamiento del
viajero en el Peru, es necesario analizar los aspectos y factores que condicionan sus
decisiones al momento de realizar la reserva de alojamiento por internet, por ello,

definimos:
1.2.1. Problema general

¢De qué manera el riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion influyen en la

reserva de alojamiento a través de internet en una mype de Per0, en el afio 2019?
1.2.2. Problemas especificos

1°. ¢De qué manera el riesgo percibido bajo esta asociado con la reserva de alojamiento

a través de internet en una mype de Peru?

2°. ¢De qué manera la norma subjetiva alta esta asociada con la reserva de alojamiento

a través de internet en una mype de Peru?

3°. ¢De qué manera la generacion esta asociadas con la reserva de alojamiento a través

de internet en una mype de Per(?
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1.3. Importancia y Justificacion del Estudio (aporte, contribucion)
Importancia

Principalmente, la presente investigacion servird a todas aquellas personas dedicadas a
ofrecer servicios de consultoria y/o asesoria en oferta de alojamiento pyme. La necesidad
de contar con fuentes primarias que permitan conocer el comportamiento del consumidor
peruano facilitara la toma de decision para poder posibilitar su desarrollo. Del lado del
investigador, resuelve la inquietud del investigador, de porque la reserva de alojamiento
por internet es menor a la que se realiza de manera presencial en el contexto peruano de
una mype de alojamiento, y porque la proporcidn se mantiene en el tiempo a pesar de que

el uso de internet para otras actividades se ha incrementado.

Se beneficiaran con la presente investigacion los propietarios de las mypes de alojamiento
porque dispondran de informacion que les permitird tomar acciones para incrementar el
uso de internet para las reservas de alojamiento, que apoyen a asegurar una mayor
ocupacion de sus habitaciones y mejorar sus servicios con una proyeccion al cliente y

difundir en internet.

También los beneficiarios del presente estudio seran los usuarios de las mypes de
alojamiento del Peru, porque se plantearan acciones para mejorar las actitudes personales
relacionados con la reserva de alojamiento por internet, e indirectamente se beneficiaran

las plataformas de reservas de alojamiento por internet.

Este estudio es aplicado en el sector mype de alojamiento, pero también pueden ampliarse
a otros sectores, ya que el uso de internet es de uso comun, por lo tanto, el beneficio es
para todos aquellos sectores de mercado que noten que su presencia en internet no esta

avanzando lo suficiente.

Para el presente estudio se ha revisado varios autores que han investigado sobre las
decisiones para realizar compras por internet y de sus opiniones se ha seleccionado los
factores que han intervenido en esos estudios sobre el aprovechamiento de internet, pero
una vez seleccionado los factores es importante solo la vision de los modelos planteados,
esto es la accion razonada y las generaciones, permitiendo comprender si el riesgo
percibido, la norma subjetiva y las generaciones muestran asociacion con la reserva de

alojamiento por internet.
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La opinion que dan investigadores sobre este tipo de investigacion concilia en que la
muestra sobre la cual se realiza el estudio debiese ser sobre el publico pertinente, y asi
tener un aporte certero de conocimiento en donde se aplique el estudio. La presente
investigacion ha tomado en cuenta dicha consideracion, y se aplicara en una muestra de
publico objetivo donde los encuestados son personas que realizaron la reserva de
alojamiento, garantizando que los resultados cubran un vacio de conocimiento aun

existente.

Los resultados de la investigacion tendran una aplicacion concreta, ayudaran a mejorar
las acciones de difusion de los servicios de alojamiento de las mypes, con los resultados
obtenidos facilitaran identificar y determinar la asociacion que existen entre cada una las
variables que participan del estudio. También proponer un sistema de alojamiento mas
articulado en funcion de sus resultados y alguna intervencion para mejorar la toma

decisiones por los encargados de planificar y conducir los viajes de los peruanos.

El beneficio que tiene la presente investigacion se enmarca principalmente al caso
peruano, donde existe un vacio de estudios sobre este tema desde el punto de vista tedrico,
practico y metodoldgico, y que, por ello, impera la necesidad de que se realice un estudio

sobre este tema.

L a informacion nueva que aportara a las ciencias empresariales son el conocimiento de
los factores que influyen en las decisiones de las personas para usar internet en la reserva
de servicios como son el alojamiento, para incrementar el uso de internet para las reservas
de alojamiento en mypes de Per0, elevando la proporcion de las reservas por internet en
relacion con las tradicionales y con ello mejora la productividad de infraestructura de

alojamiento.

Finalmente debemos indicar que el desarrollo de los negocios es necesario para el
crecimiento de las economias de los paises, y para que los negocios dedicados al turismos
crezcan es necesario compartir los servicios que los paises desarrollados ya los usan, sobre
todo habiendo plataformas de ayuda a la reserva de alojamiento como Booking.com y
Airbnb, y es importante para las regiones y el pais el desarrollo del turismo, llamada la
industria sin chimeneas, y con la puesta en valor de los tesoros arqueoldgicos dejados por

nuestros antepasados.
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Justificacion Teobrica

El valor tedrico del presente estudio radica en llenar un vacio de conocimiento,
especificamente en el sector de alojamiento del Perd, ya que, si bien existen estudios,
estos estan aplicados en muestras americanas y europeas. No se halla evidencia de
estudios en base de datos cientificas fiables aplicados en Sudamérica y menos en Perd,
pues se realizaron busqueda en base de datos cientificas tales como Scopus y Scielo
utilizando términos como: turismo, Perq, reservas, etc. (ver Anexo 6.9). El estudio se
podria generalizar hacia resultados mas amplios, como en la region sudamericana, ya que,
como el Perd, existen paises en la region cuyo sector mype es quien lidera la economia.
Es sumamente atractivo cubrir el vacio en estudios sobre el riesgo percibido, la norma
subjetiva y méas aun clasificado por generaciones tales como Generacion Silent, Baby
Boom, Generacion Xennials, Generacion Milennials y la generacion Centennials. Si bien
es cierto en el apartado de marco teorico se menciona un estudio de la norma subjetiva,
dicho aporte es tratado en un contexto de aporte psicolégico, no en temas de comercio
electronico, con ello se estaria ampliando el conocimiento hacia otra linea de

investigacion.

Con los resultados del estudio se pretende identificar el comportamiento de las personas
en base al riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion en el contexto de las
reservas de alojamiento, que va a permitir ampliarse hacia otros sectores de comercio que
utilicen el internet como medio trabajo, mas aun si se considera que el uso del internet

impera con mayor incidencia cada dia en el mundo.

Finalmente, es un deseo del investigador que, al culminar dicho estudio, se puede definir

nuevas ideas, recomendaciones para estudios posteriores.

Justificacion Practica

La investigacion pretende resolver un problema, que se basa en entender porque las
reservas de alojamiento a través de internet son menores a las reservas de alojamiento
tradicionales, es decir, reservas que no utilizan internet, teniendo en cuenta que el avance
de internet en todos los sectores de la economia estid en un avance acelerado. Dicho
problema se pretender resolver estudiando las variables riesgo percibido, norma subjetiva

a través de las generaciones de las personas, tales como: Generacion Silent, Baby Boom,
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Generacion Xennials, Generacién Milennials y la generacion Centennials, ya que en la
literatura se tienen las definiciones que muestran un comportamiento claramente
diferenciado entre estas generaciones de personas, y se pretender resolver estudiando las

variables antes mencionadas.

También se debe tener en cuenta que el hecho realizar una reserva desde el domicilio o la
oficina e incluso desde cualquier lugar mediante celular, brinda una facilidad enorme, en
lugar de hacerlo con la modalidad tradicional, por teléfono donde no hay evidencia de la
reserva, o la reserva presencial, a través de una persona a la que se le encarga o en el
momento que el cliente quiere tomar la habitacion, ambas con molestias y toma de
tiempo.

Las implicaciones trascendentales que pueda tener la presente investigacion se enmarcan
en el contexto peruano de hospedaje, pero puede ser ampliado hacia otros sectores de la
economia, ya que el uso del internet como medio de operacion para el intercambio de
bienes y servicios es de uso general, y necesita desarrollarse para estar vigente en el
mercado competitivo actual, y para ello, es necesario determinar cuales puedan ser las

barreras que imposibilitan su desarrollo.
Justificacion Metodoldgica

La investigacion puede ayudar a crear un nuevo instrumento para recolectar y analizar
datos, ya que para la presente investigacion se adaptd el instrumento tomando como
referencia investigaciones previas, y se ha garantizado su confiabilidad a través de los

métodos estadisticos que lo avalan.

La contribucién sobre un nuevo concepto, variable o relacion entre variables se da al
considerase la variable riesgo percibido, norma subjetiva y generacion dentro del
concepto de la teoria de la accion razonada y complementada con la teoria del
comportamiento generacional, ya que permitird tener una apreciacion mas estratificada
del estudio, y con ello lograr mejoras cuando se experimente con una o todas las variables

indicadas, incrementando asi su versatilidad.

Finalmente, estudio de la poblacién objetiva se ha considerado para la presente
investigacion, dado que, en investigaciones previas, las muestras han sido consideradas
por conveniencia como: voluntarios, estudiantes universitarios, que, si bien pueden

representar parcialmente opinion relevante, no son el publico objetivo. En la presente
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investigacion todos los encuestados han realizado reserva de alojamiento, siendo esta una

de la premisa diferente con los estudios previos.
Justificacion en otros aspectos

Econdmicas: los costos de la investigacién no son relevantes, pero los beneficios que
brindara la informacién como resultado de la investigacion contribuira a la mejora
econémica de las pymes de alojamiento y de la economia del interior del pais

principalmente.

Juridicas: No hay impedimento legal para el comercio electronico, y mundialmente es
usado las plataformas para las reservas de alojamiento, autorregulandose los propios

empresarios para mantener la seriedad de las reservas.

Social: en este aspecto es una contribucion para mejorar la sociedad y reducir el
analfabetismo digital, al difundir el uso de internet con fines de reserva de alojamiento y
tomar acciones para mejorar los aspectos personales en la toma de decision para hacer

compras de servicios por internet.

Ecologicas: El uso de internet no tiene impactos ecoldgicos negativos, por el contrario,

ayuda a en rutar hacia la disminucidn del uso de papel.

1.4. Delimitacion del estudio

Teorica

La investigacion estudiara la variable Riesgo Percibido adaptado del estudio previo de
Robin Nunkoo y Haywantee Rakimssoon (2013), la Norma Subjetiva adaptada del
estudio de Suzanne Amaro, L. Andreu y S. Huang (2018), y la clasificacion de las
Generaciones Z, X, Y, Baby Boom y Generacion Silenciosa del estudio previo de llenia
Confente y Vania Vigolo (2018). Cabe mencionar que cada una de variables de los
estudios previos antes mencionados estan orientados a una investigacion con propésito
de turismo tal como es el propoésito de la presente investigacion.

Desde el punto de vista disciplinar, la presente investigacion estudia las reservas de
alojamiento por internet que se encuentra enmarcada dentro de los negocios

empresariales. De otro lado, la comprension de las personas sobre su comportamiento
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frente a determinadas situaciones como son el riesgo percibido, la norma subjetiva y la

generacidn se encuentran situadas en un marco de la ciencia psicoldgica.

Espacial

La investigacion se realizara en la ciudad de Chiclayo, donde se encuentra ubicado una
mype peruana de alojamiento, llamada Hostal Satélite. La muestra son las personas que
realizaran reservas de alojamiento en dicho establecimiento, ya sea por internet y de

manera tradicional o presencial.

Temporal
La investigacion abarcara las reservas de alojamiento que se realicen en la mype Hostal
Satélite durante el afio 2019.

1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo general

Evidenciar la influencia del riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion en la

reserva de alojamiento a través de internet en una mype de Peru, en el afio 2019.

1.5.2. Obijetivos especificos
1°. Determinar la asociacion del riesgo percibido bajo con la reserva de alojamiento a

través de internet en una mype de Perd.

2°. Determinar la asociacion de la norma subjetiva alta con la reserva de alojamiento a

través de internet en una mype de Perd.

3°. Determinar la asociacion de cada generacion con la reserva de alojamiento a través

de internet en una mype de Perd.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Marco Histérico
2.1.1. Airbnb

Inés Alvarez (2016), a través de una publicacion en la revista Forbes, cuenta que el
fendmeno Airbnb se inicia en el afio del 2008, cuando tres estudiantes de disefio que no
podian cubrir los gastos de alquiler de su departamento notaron que podian obtener dinero
rentando el espacio que tenian, asi que compraron colchones inflables y le denominaron
air bed and air breakfast, que en traduccion al castellano quiere decir cama y desayuno en
espacio sobrantes o al aire libre.

Juan Carlos Castro (2018), publico una nota sobre Airbnb a nivel internacional y en su
impacto en el Pery, y dice que es uno de los startups pioneros de la denominada economia
compartida, al igual que otras como Uber, Lyft y StokeShare, goza de gran aceptacion en
todo el mundo, gracias a su innovador modelo de negocio que ha sabido aprovechar la

tecnologia para modificar las tendencias de los mercados tradicionales.

La plataforma Airbnb permite alquilar inmuebles particulares tales como: casas,
departamentos o habitaciones, a precios mucho mas economicos, brindando a los
propietarios la oportunidad de ganar dinero extra. Esta presente en mas de 34,000

ciudades y 191 paises, seis de los cuales son de Sudamérica (Castro, 2018).

En el Perq, se estima que Airbnb esta presente en al menos 37 ciudades del pais con tipos
de alojamientos entre casas, departamentos y habitaciones, principalmente en Lima con

7,393 alquileres activos actualmente y 3,545 anfitriones registrados (Castro, 2018).

La oferta se concentra en los distritos de Miraflores y Barranco, aunque también figuran
San Isidro y Lince, y en menor medida Magdalena, Jesus Maria, San Miguel, Surco, San
Borja y el Cercado de Lima (Castro, 2018).

El 48% de las propiedades promocionadas corresponde a casas completas, el 49% a
habitaciones privadas y un 3% a habitaciones compartidas. La tarifa media diaria es de
US$ 60. Asimismo, Lima registra un 68% de crecimiento anual de alquiler de propiedades
a través de Airbnb, pasando de 1.336 en el afio 2014 a 12.239 en 2017 (Castro, 2018).

Por su parte, Cusco cuenta con 2,578 alquileres activos a la fecha. EI 38% de las

propiedades promocionadas corresponde a casas completas, el 57% a habitaciones
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privadas y un 4% a habitaciones compartidas. El crecimiento de alquiler anual es de 99%,
llegando a 3,542 en 2017 (Castro, 2018).

La provincia de Urubamba, en la region Cusco, registra 599 alquileres activos ofertados.
El 22% de las propiedades promocionadas corresponde a casas completas, el 74% a
habitaciones privadas y un 5% a habitaciones compartidas. El crecimiento de alquiler
anual es de 73%, llegando a 756 en 2017 (Castro, 2018).

Mientras que Arequipa presenta una oferta de 770 alquileres activos. El 32% de las
propiedades promocionadas corresponde a casas completas, el 65% a habitaciones
privadas y un 3% a habitaciones compartidas. El crecimiento de alquiler anual es de
103%, llegando a 923 en 2017. En el 2016, se publicaron unas estadisticas interesantes
sobre el desempefio de Airbnb respecto del consumidor, y se encontré que, dentro de las
modalidades de oferta, lidera la opcion de una a tres meses, y se puede apreciar que hay
una efectividad de 84,7% de ocupacion (Castro, 2018).

Comportamiento de alquiler de Airbnb

Rango de meses disponibles Meses alquilados
para alquiler

4,70%

10,6036,

» 13 meses =4-6 meses = 7-9 meses 10-12 meses = 1-3 meses = 4-6 meses 7-9 meses

Figura 3. Comparativo de tiempo para alquiler vs tiempo alquilado.
Fuente: Mincetur (2018).

El ministerio de comercio exterior y turismo publico el reglamento de Hospedajes que
propone que para que cualquier persona alquile su casa o una habitacion dentro de ella, a
turistas, sus inmuebles deben estar registrados en el sector y cumplir algunos requisitos.
El proyecto sefiala que las casas o domicilios privados podran ser arrendados siempre que
el lugar donde se ubiquen no tenga la infraestructura turistica, si ha ocurrido un desastre
natural, o si una festividad atrajo un volumen extraordinario de turistas, que impide cubrir

la demanda existente (2018). Liz Chirinos, Viceministra de Turismo (2018), sefiald, que
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el proyecto no tiene como fin regular los alquileres de viviendas, sino reducir o eliminar
procedimientos innecesarios, injustificados, desproporcionados, asi como incorporar
nuevas modalidades de alojamientos y otros servicios complementarios, que son propios

de hoteleria.
2.1.2. Booking.com

Booking.nl como su nombre original comenzo a operar en 1996, con una sola oficina y
un solo empleado, incluido su creador Geert-Jan Bruisnma. Se puede considerar como la
primera OTA, por sus siglas en inglés Online Travel Agency, traducido al castellano,
Agencia de Viaje en Linea, que paso del modelo mercantil al modelo de agencia. Asi,
mientras otras empresas procuraban comprar las ofertas, booking se encargaba de ofrecer
a los hoteles y hostales, a través de su plataforma web, la publicacion y la gestion de sus
ofertas a cambio de una comisién de 15%. Para el afio 2002, contaba con 50 empleados
y en el 2005 estaba abriendo oficinas por toda Europa. Su gran éxito se dio en el afio 2006
cuando fue adquirida por el grupo Pipeline, que al mismo tiempo adquirié Active Hotels,
y producto de la fusion nacid6 Booking.com. Aseguran los expertos que la compra de

Booking.nl fue la mejor transaccion de comercio electronico (Rovner, 2017).

En el Perd, Booking.com lidera la preferencia de los peruanos frente a su competidor
directo, Airbnb. En el departamento de Lambayeque, que es donde se realiza la

investigacion, también se evidencia la preferencia (Google Trends, 2019).

@ Airbnb @ Booking.com
Lambayeque
u
&s Airbnb 0%
Booking.com 100 %
¥
s busquedas de |

Figura 4. Desglose comparativo por regiones de Per 2016-2019.
Fuente: Google (2019).

Al parecer Airbnb pudiera en un futuro tener la mayor cantidad en el Peru, pero segun la

estadistica en la figura previa evidencia que la preferencia de los peruanos durante el
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periodo 2016 — 2019 para hacer reservas de alojamiento a través de internet es
Booking.com (Sicheri, 2018).

Booking.com se caracteriza por siempre mantenerse a la vanguardia, todos aquellos
anuncios que publica a través de su pagina web han sido previamente testeados bajo un
modelo A/B, el cual consiste en ver el ratio de conversién en funcion del tréfico generado,
si se obtienen los mejores resultados durante el testeo entonces se procede a implementar,
y si da malos resultados se proceden a eliminarse (Rovner, 2017).

2.1.3. Mypes

Las mypes en el Peru estan representadas por el 99,5%, dentro de las cuales, el 96,2%
corresponden a la microempresa o mipymes (Certus, 2020), que cuentan con menos de
5 trabajadores, que generan el 75% de empleos en el Perd, y que aporta alrededor del
47% del producto bruto interno, y exceden mas de 3 millones empresas. Asimismo,
presenta una serie de problemas para poder competir tales como: la baja calidad en sus
productos y/o servicios, déficit en sus garantias, altos costos en su produccion, poca
educacion tecnologica, ingresos comprometidos al gasto familiar, etc. (Garcia T. D.,
2014).

Tabla 1.

Nivel educativo de los empresarios de las pymes
Niveles de estudio Porcentaje %
Estudios primarios 31.3

Estudios secundarios 45
Estudios superiores 17
No tienen instruccion 6.7

Fuente: Garcia (2014).
Segun el Ministerio de la produccion, la evolucion en el Per( de las microempresas se
mantiene constante hacia el crecimiento, representan alrededor del 60% de la PEA
ocupada, 10 de cada 100 personas de la PEA ocupada son conductoras de una
microempresa o mipyme formal, y el 48.4% de ellas no se encuentran inscritas en
SUNAT (Ministerio de la Produccién, 2017).
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Figura 5. Evolucién de la microempresa formal 2013-2017.
Fuente: Ministerio de la produccién (2017).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2019), la distribucion de

las empresas por sector econémico en el Per( va de la siguiente manera:

Tabla 2.
Distribucion sectores econémicos del Per(
Sector Ponderacion %
Agropecuario 5,97
Pesca 0,74
Mineria 14,36
Manufactura 16,52
Energia 1,72
Construccioén 51
Comercio 10,18
Transporte 4,97
Alojamiento y restaurantes 2,86
Telecomunicaciones 2,66
Financiero 3,22
Servicios prestados a empresas 4,24
Administracién publica 4,29
Otros 23,18

Fuente: INEI (2019).
Notese que el sector de alojamiento en conjunto con la de restaurantes representa el
2,86%. Resulta complicado imaginarse que las microempresas puedan superar sus
dificultades, para ello el gobierno debe formular las politicas adecuadas para poder
hacerla sostenible y la universidad contribuir a una formacién pensada en afrontar los

desafios del tercer milenio.

2.1.4. Las generaciones en el Per(
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El Instituto Nacional de Estadistica e Informética en su estudio Estimaciones y
Proyeccion de la Poblacional Nacional, permite conocer en cifras la dimensién
generacional, donde la generacion Milennials lidera el Peru, seguido de Xennials, Baby
Boom, Centennials y Silenciosa (INEI, 2019).

4%

B Silenciosa
E Baby Boom
u Xelennials
B Milennials
B Centennials

B Otros

Figura 6. Estimacion Porcentual de las Generaciones en el Perd, 2019.
Fuente: INEI (2019).

2.1.5. Investigaciones previas en el Per(

Serida y Morales (2011), en su investigacion “Utilizando la teoria del comportamiento
planeado para predecir el emprendimiento naciente”, aplica la teoria del comportamiento
planeado para entender y predecir emprendimientos nacientes, utilizando datos del
programa de investigacion del Global Entrepreneurship Monitor (GEM) en Perd. Previo
a la discusion los autores aplicaron el estudio sobre una muestra real de emprendedores,
ya que con anterioridad habia sido aplicado a una muestra por conveniencia. LoS
resultados mostraron un soporte parcial a la teoria, solo la actitud hacia el espiritu
empresarial (basada en la percepcion de oportunidades) y el control conductual percibido
tuvieron efectos significativos sobre el comportamiento empresarial a pesar de que la
norma subjetiva se correlaciond significativamente con el comportamiento, el modelo de
regresion logistica mostro que la influencia de la norma subjetiva en el comportamiento

se volvio no significativa.

Por otro lado, en el 2016, la teoria de la conducta planeada fue a aplica al consumo de
pescado en Lima Metropolitana. El pescado, a pesar de ser una fuente importante de
proteinas, su consumo en Perl es bajo en comparacion con otros paises costeros. Por
tanto, la investigacién se centré en identificar los determinantes centrales de dicho
consumo, basandose en el analisis en el marco proporcionado por la Teoria del

Comportamiento Planificado, donde las actitudes, las normas subjetivas, la experiencia
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pasada y la participacion en la salud determinan la intencién y frecuencia del consumo de
pescado. Los datos primarios fueron recolectados a través de 159 consumidores de
pescado en la moderna Lima Metropolitana entre agosto y octubre de 2015. Los
resultados mostraron que la intencion de comer pescado esta determinada por las actitudes
personales, las normas y la experiencia pasada y, como era de esperar, la intencién misma
provoca la frecuencia del consumo de pescado. No obstante, aunque se demostré que el
interés de los consumidores por una alimentacion saludable influye positivamente en el
comportamiento de consumo de pescado, los consumidores de pescado de Lima
Metropolitana parecen no estar preocupados por los atributos positivos para la salud
relacionados con el consumo de pescado. Estos resultados pueden tener importantes
implicaciones en las decisiones de produccion, ventas y marketing para la promocién del
pescado en Lima como medio de desarrollo economico (Higuchi, Davalos y Hernani,
2016).
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2.2. Investigaciones relacionadas con el tema

En la siguiente tabla se muestra 30 investigaciones obtenidas de Scopus, que detalla la evolucion histérica del problema por variable de estudio.

En la columna de las variables se ha colocado Si, si es que el articulo estudia la variable, y No, si es que el articulo no estudio la variable.

Tabla 3.
Evolucion historica de la investigacion por publicacién
Variable
. L Afio Riesgo Norma L Compra
Titulo de la publicacion Percibido Subjetiva Generacion internet
1. Calidad de la informacion online en el consumo de experiencia: un estudio 2007 No si No si
exploratorio
2.El papel de la convivencia y de la norma subjetiva en la intencién de compra por 2011 No Si No Si
internet
3.Paises en desarrollo y comercio electrénico: el caso de las pymes 2011 No No No Si
4.Intencion de compra electronica de los viajeros de productos y servicios turisticos 2012 Si No No Si
5.Actitud, norma subjetiva control conductual como predictor del consumo de drogas . .
en jovenes de zona marginal del norte de México 2013 S S No No
6.EI papel de las normas subjetivas en la teoria del comportamiento planificado en el 2015 Si Si No No
contexto del consumo de alimentos organicos
7.Uso del internet para la planificacién de viajes: un andlisis generacional 2015 No No Si Si
8.Teoria de género del comportamiento planificado y apoyo de los residentes al 2010 Si Si si si
turismo
9.Las barreras que dificultan la adopcién del comercio electrénico por parte de las . .
pequefias empresas: obstaculo Unico en Palestina 2015 S No No Si
10.Impacto de las redes sociales en los ingresos de los hoteles en Colombia, Ecuador y 2017 No Si No Si

Pert
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Variable

. L Afio Riesgo Norma Ny Compra
Titulo de la publicacion Percibido Subjetiva Generacion internet
11.Uso de modelos de la competencia para evaluar el papel de las presiones
ambientales en la adopcién del comercio electrénico por parte de agentes de viajes 2016 Si No No Si
pequefias y medianas en un pais en desarrollo
12.El efecto de la doble marca del hotel en la disposicion a pagar e intencion de reserva 2017 No No No Si
13.Predecir la |nten~C|on de, reservar en hotel: el papel influyente de la ayuda y la 2017 No si No Si
defensa de las resefias en linea
14.La influencia de las percepciones de confianza en la intencion de los turistas
alemanes de reservar un hotel sostenible: un nuevo enfoque para analizar la 2017 No No No Si
informacion de marketing
15.EI impacto de Travel 2.0 en los comportamientos de reserva y reserva de los 2017 No No No si
viajeros
16.Modelar el comportamiento de cancelacién de los huéspedes del hotel 2018 No No No Si
17.LO'CIl:Ie |.mpulsa Ia_ percepcion dela conflablllt;Iad de las resefias en el boca a boca 2017 No Si No si
electrénico: un estudio experimental de TripAdvisor
18.Comportamiento de viaje en linea entre cohortes 2018 No Si Si Si
19.Las Intenciones de Milennials de reserva en Airbnb 2018 Si Si No Si
20.Convivencia del negocio en linea y fuera de linea en agencias de viaje espafiolas
como consecuencia de los cambios introducidos por las TIC y los habitos de compra 2018 No No No Si
del consumidor
21.Los efectos de opiniones de cllen_te_s en linea y las respuestas genéricas en los 2018 No Si No si
procesos de toma de decisiones de viajeros
22.Explorando los impulsores conductuales de la validez de la revision 2018 No Si No Si
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Variable

. L Afio Riesgo Norma Ny Compra
Titulo de la publicacion Percibido Subjetiva Generacion internet
23_.Con§umo colaborativo: el papel de la familiaridad y la confianza entre los 2018 No No No si
Milennials
24.Percepcion del riesgo de huéspedes de Airbnb: evidencia de la isla del mediterraneo 2018 Si No No Si
25.Comprender las experiencias de los usuarios de viajes en linea revisar los sitios web
para conocer los comportamientos de reserva de hoteles: investigacién de una teoria de 2018 No Si No Si
la motivacion dual
26.Estrategias de marketing digital, resefias online y rendimiento hotelero 2018 No Si No Si
27.Resefias nege}tlvas en lineay estrategle}s de atencion web en las redes sociales: 2018 No Si No si
efectos en la actitud del hotel y las intenciones de reserva
28.Decisién de compra de la generacién Y en un entorno online 2018 No Si Si Si
29.E_I papel de la cultura y la paridad del poder_ adquisitivo en la configuracion de los 2020 No No No si
perfiles de los compradores de centros comerciales
30.Revisiones en linea: diferencias por dispositivos 2019 No Si No Si

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 4.

Andlisis disciplinar del estado del arte

Titulo del articulo Nombre de revista Disciplina Subdisciplina
1.Calidad de la informacidn online en el consumo de experiencia: un estudio Revista de Ventas y Servicios al Negocios .

: . . Comercio
exploratorio Consumidor (2007) Internacionales
2.El_papel de la convivencia y de la norma subjetiva en la intencion de compra Revista Brasilera de Gestion de Negocios (2011) Nego_cws Marketing
por internet Internacionales
3.Paises en desarrollo y comercio electrénico: el caso de las pymes Revista Mundial de Ciencias Aplicadas (2011) In t(i\rlr?ggiglr?asles Turismo
4.Intencion de compra electrénica de los viajeros de productos y servicios . . . Negocios :
turisticos Revista de Marketing y Gestion Hotelera (2012) Internacionales Turismo
5.Actitud, norma subjetiva contr_ol conductual como predlctor del consumo de Revista Frontera Norte (2014) Psicologia Psicolog ia del
drogas en jovenes de zona marginal del norte de México consumidor
6.El _pgpel de las normas subjetivas en la teor_la del compgrt_amlento Revista Britanica de comida (2014) Nego_cms Comercio
planificado en el contexto del consumo de alimentos organicos Internacionales
7.Uso del internet para la planificacion de viajes: un andlisis generacional Revista de Marketing de viajes y turismo (2015) Int:rlr?gcoiglr?:les Turismo
8.Teqr|a de género del comportamiento planificado y apoyo de los residentes Revista Temas de Actualidad en Turismo (2010) Nego_cms Turismo
al turismo Internacionales
9.Las barr~eras que d|f|(.:ultanlla adqp(_:lon del comercio electrdnico por parte de Revista Desarrollo de Informacion (2015) PS|coIog|a,_Negocms PS|coIog_|a,
las pequefias empresas: obstaculo Unico en Palestina Internacionales Comercio
10.Impacto de las redes sociales en los ingresos de los hoteles en Colombia, Revista Facultad de Ciencias Econémicas: Negocios .

, S - . Turismo

Ecuador y Perl Investigacion y Reflexion (2017) Internacionales
11.Uso de modelos de la competencia para evaluar el papel de las presiones Negocios
ambientales en la adopcién del comercio electrénico por parte de agentes de Revista Gestion de Turismo (2016) Internacionales Comercio
viajes pequefias y medianas en un pais en desarrollo
12.El efecto de la doble marca del hotel en la disposicion a pagar e intencion Revista de gestion de ingresos y precios (2017) Negocios Comercio

de reserva

Internacionales
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Titulo del articulo Nombre de revista Disciplina Subdisciplina
13.Predecir la intencidn de reservar en hotel: el papel influyente de la ayuda y Revista de Marketing y Gestion Negocios Turismo,
la defensa de las resefias en linea Hotelera (2017) Internacionales Marketing
14.La influencia de las percepciones de confianza en la intencion de los . . . . .
. I . . . Psicologia, Negocios Psicologia,
turistas alemanes de reservar un hotel sostenible: un nuevo enfoque para Revista de turismo sostenible (2017) . .
: - L ) Internacionales Turismo
analizar la informacion de marketing
15.El impacto de Travel 2.0 en los comportamientos de reserva y reserva de Revista Perspectivas e Investigacion Negocios Turi
. . . urismo
los viajeros Empresarial (2017) Internacionales
16.Modelar el comportamiento de cancelacién de los huéspedes del hotel Revista Internamonal/de Gestion Hotelera Nego_cms Turismo
Contemporénea (2018) Internacionales
17.Lo que impulsa la percepcion de la confiabilidad de las resefias en el boca a Revista de Conferencia de la Asociacion Negocios Turismo
boca electronico: un estudio experimental de TripAdvisor Portuguesa de Sistemas de Informacion (2017) Internacionales
18.Comportamiento de viaje en linea entre cohortes Revista internacional de investigacion en turismo Nego_cms Turismo
(2018) Internacionales
19.Las Intenciones de Milennials de reserva en Airbnb Revista Temas de Actualidad en Turismo (2018) Negocios Turismo

Internacionales

20.Convivencia del negocio en linea y fuera de linea en agencias de viaje
espafiolas como consecuencia de los cambios introducidos por las TIC y los
habitos de compra del consumidor

Revista Espacios (2018)

Negocios
Internacionales

Comercio, TICS

21.Los efectos de oplnlones_dg clientes en linea y las respuestas genéricas en Revista de Marketing Hospitalario y Gesti6n (2018) Nego_cms Turlsm_o,

los procesos de toma de decisiones de viajeros Internacionales Marketing

22.Explorando los impulsores conductuales de la validez de la revision Revista Internacmnal,de Gestion Hotelera Nego_cms Turismo
Contemporanea (2018) Internacionales

23_.Con_sumo colaborativo: el papel de la familiaridad y la confianza entre los Revista de marketing del consumidor (2018) Nego_C|os Marketing

Milennials Internacionales

24.P_ercepuon del riesgo de huéspedes de Airbnb: evidencia de la isla del Revista Sustentabilidad (2018) Nego_C|os Comercio

mediterraneo Internacionales

25.Comprender las experiencias de los usuarios de viajes en linea revisar los . . - . L . .

o . . Revista Asia — Pacifico de investigacion turistica Negocios .
sitios web para conocer los comportamientos de reserva de hoteles: Turismo

investigacion de una teoria de la motivacion dual

(2018)

Internacionales
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Titulo del articulo Nombre de revista Disciplina Subdisciplina

. . - - . o . . L Negocios .
26.Estrategias de marketing digital, resefias online y rendimiento hotelero Revista internacional de gestion hotelera (2018) Internacionales Turismo
27.Rese.nas negativas en I_meay estrategias d_e atencion web en las redes Revista temas de actualidad en turismo (2018) Negoplos Turismo
sociales: efectos en la actitud del hotel y las intenciones de reserva Internacionales

I . . Revista Inteligencia y Planeacion Negocios .

28.Decisién de compra de la generacion Y en un entorno online de Marketing (2019) Internacionales Turismo
29.El papel de la cultura y la paridad del poder adquisitivo en la configuracion Revista de Ventas y Servicios al Negocios .

. ; - . Comercio
de los perfiles de los compradores de centros comerciales Consumidor (2020) Internacionales
30.Revisiones en linea: diferencias por dispositivos Revista Gestion de Turismo (2019) Negocios Turismo

Internacionales

Fuente: Elaboracion Propia

La clasificacion del analisis disciplinar se ha realizado tomando como referencia a Consejo de Ciencia y Tecnologia, donde mencionar y precisa

las areas de conocimiento del OCDE, asi como las areas de conocimiento de cada revista cientifica (Concytec, 2020).
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2.2.1. Turismo Electrénico en el Per( y en el mundo

El turismo se ha convertido en sector que contribuye al desarrollo de los paises y es factor
clave en la lucha contra la pobreza porque es un generador de empleo, tal como lo afirma
Mincetur en su Plan Estratégico Sectorial Multianual 2016 — 2021. La actual
administracion del Sector Turismo, en su afan de contribuir con la politica de Estado que
busca mitigar la pobreza, orienta sus acciones a hacer del Turismo una actividad con un
desarrollo sostenible, competitivo y participativo, de donde se desprenden diversos
sectores, entre los cuales destaca el sector Hotelero, ya que en el intervienen y participan
de manera muy activa, los turistas y los ciudadanos de cada localidad, brindando
hospedaje, alimentacidn, entre otros servicios (Mincetur, 2016).

La Organizacion Mundial de Turismo — OMT (2018), lanz6 una publicacion con las
estadisticas basados en el afio 2017, mostrando un ingreso total de 1.34 billones de ddlares
por el turismo internacional, de los cuales el 39% corresponde a Europa, 29% a Asia y el
Pacifico, 24% a América, 5% a Oriente Medio y 3% a Africa; en general, las cifras

significan un 5% de incremento de ingreso internacional respecto al afio anterior.

El turismo de América del sur representa el 9% de los ingresos internacionales por
turismo de Las America, América Central representa el 3.9%, América del Norte el 77.4%
y El Caribe representa el 9.7%. En América del Sur el impulso al alza continu6 en 2017.
Un robusto turismo emisor en Argentina, junto con el repunte de Brasil, propiciaron el
crecimiento en destinos vecinos. Chile, Colombia, Ecuador, Paraguay y Uruguay

registraron un crecimiento de dos cifras en llegadas (World Tourism Organization, 2018).

Las cifras para el Peru son buenas, su incremento viene siendo de alrededor de 7.5%
anual, para el afio 2016 se registré un incremento de 3.5 millones de USD y en el 2017
con ingreso de 3.7 millones de USD respecto de su afio anterior (World Tourism
Organization, 2018).

El Pert muestra un comportamiento al alza, tal como se aprecia en el cuadro anterior, hay
mercados maduros como el caso de Brasil y Argentina, que lideran la region (World

Tourism Organization, 2018).

Estadisticas peruanas relacionadas con el sector hotelero proporcionadas por Mincetur
(Mincetur, 2010), muestran un comportamiento favorable, sus 2 principales indicadores

para el afio 2017, en el ingreso de divisas generado por el turismo receptivo fue de US$
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4, 574 millones, cifra que fuera superior en un 6% respecto al afio 2016, mientras que la
llegada de turistas internacionales genero ingresos de $ 4 millones, cifra que super6 en

8% respecto al afio 2016.
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Figura 7. Llegada de turistas internacionales (miIIones).
Fuente: Superintendencia Nacional de Migraciones (2018).

574.0

4 20E,0
140,00
R
- 17,0 907,0
Zoor ZE1£0
2 zse.p £ 4330 TATED

z ooa.0

Zooo 1 s I

2004 200E T 200Ee 2009 o1a 2311 z 2013 201= 2015 201e 2017

Figura 8. Ingreso divisas por turismo receptivo (millones USD).
Fuente: Superintendencia Nacional de Migraciones (2018).

Por otro lado, el indice de pernoctaciones de turistas en el Perd muestra una tendencia

positiva afio tras afio, es decir, la ocupacion en el sector hotelero se esta atendiendo.
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Tabla 5.
Arribo, pernoctaciones y oferta hotelera en Peru.
‘05 06 07 08 09 ‘10 ‘11 ‘12 ‘13 ‘14 ‘15 ‘16 ‘17

# 96 10 106 114 126 135 145 155 16,7 181 195 206 21,7
establecimientos™
# habitaciones* 150 158 166 176 188 197 206 215 232 245 260 271 286

#plaza—cama* 263 276 291 310 331 345 361 375 403 425 451 472 496

Fuente: Mincetur (2018), *expresado en miles.

Gonzales Vasquez (2016), en su investigacion dice que la Organizaciéon Mundial de
Turismo UNWTO afirmé que el Per posee condiciones idoneas para el desarrollo de
productos turisticos de gran calidad y considerable valor. Los principales resultados del
plan de trabajo realizado en los Gltimos afios para promover el flujo de turistas nacionales
fueron los siguientes: 37,5 millones de viajes efectuados por los turistas nacionales en el
2014, incremento en 4,3% respecto al 2013, lo que generd un movimiento de 39 millones
de viajes, en los ultimos 3 afios, 1.800 empresas regionales fueron beneficiadas en talleres
de capacitacion en temas de comercializacién y marketing, asi como seminarios de
destinos y plataformas de comercializacion en las ciudades de Lima, Puno, Arequipa,
Chiclayo, Trujillo y Huancayo, de las cuales 30% eran empresas nuevas, se impulso la
venta cruzada e interregional en la cadena comercial, logrando beneficiar a 210 empresas
regionales del norte y sur, generando en ellas oportunidades comerciales que hacienden
a 2 millones de soles en negociacion. Por otro lado la campafia “; Y td qué planes?”” gano
la X1 edicion de los Premios Ulysses para la Excelencia e Innovacion en Politicas Publicas
y Gobernanza de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), dicha campafia genero
un 13% de crecimiento en el flujo de viajes por vacaciones con relacion al 2013,
registrando 349 mil viajeros y un movimiento econdémico estimado de 168 millones de
soles, y se estima que las campafias han generado 20% de crecimiento en las ventas de
las empresas regionales participantes (500 empresas regionales beneficiadas, de las cuales

el 25% son nuevas micro y pequefias empresas turisticas).
2.2.2. Resultados hallados para las variables de estudio

Amaro, Luisa y Huang (2018), aplicaron la Teoria de la Accion Razonada para la
reserva de alojamiento en la generacion Milennials, tomando como muestra a
estudiantes de Alemania y la China, ellos concluyen que la teoria no se puede probar del

todo, es decir, obtiene resultados parciales, y que es probable que el no tener una

40



muestra pertinente, es decir, de personas que realmente hagan las reserva pudiera ser un
factor que condiciond el resultado. Confrente y Vigolo (2018), estudiaron las
influencias y actitudes hacia el comportamiento de consumo en linea en temas
relacionado a turismo, a través de las generaciones, y sus resultados fueron claramente
notorios, como la demografia, el periodo de viaje entre corto y largo, etc. Ellos dicen
que unas de sus limitantes fue quizas no haber considerado todos los aspectos de la
Teoria de la Accion Razonada.

Nunkoo y Rakimssoon (2013), a diferencia de los otros dos autores, estuvieron
centrados en estudiar el riesgo en diferentes aspectos, como un factor necesario para las
compras a través de internet, sus resultados fueron determinantes, argumentando que el
riesgo percibo tiene una relacion negativa con la actitud hacia la compra por internet,
esto puede suceder cuando los viajeros se sienten inseguros o experimentan
incomodidad o ansiedad al utilizar los servicios en linea para compras electronicas, y
que la confianza juega un papel importante en ayudar los viajeros superan la percepcion
de los riesgos. Sin embargo una de sus limitantes es que solo esta enfocado en una edad,
y no puede realizar una comparacion entre grupos de edades para tener otra apreciacion.
Mariani, Borghi y Gretzel (2019), en su investigacion sobre tendencias en linea sobre
turismo, se enfocaron en dos objetivos; el primero trata sobre la tendencia en el uso de
tecnologias moviles en comparacion con las de escritorio para las revisiones de reservas
a través de Booking.com, y el segundo objetivo sobre el comportamiento que tienen sobre
el uso por parte de los pasajeros en la revision de reservas de hoteles a través de
dispositivos moviles y de escritorio en Booking.com, considerando que para determinar
el comportamiento se basaron en concepto de eWOM, que viene del término en inglés
electronic Word of Mouth, que hace referencia a “cualquier opinion positiva o negativa
realizada por consumidores actuales, potenciales o pasados sobre un producto o una
marca, que es accesible a una multitud de personas y organizaciones a traves de Internet”,
que en la presente investigacion puede estar incluida dentro de la variable de estudio
Norma Subjetiva. Para la investigacion se obtuvieron 1°217°002 revisiones de reservas
en linea que corresponden a 861 hoteles registrados en Booking.com tomados de un hotel
en Londres durante dos afios 2015-2016, utilizandose la prueba estadistica de muestra
simple de Welch y la prueba no paramétrica Mann — Whitney — Wilcoxon, y se hallaron
que el incremento de la cantidad de reservas a través de aplicaciones mdviles es 12 veces

maés desde enero 2015 a diciembre 2016, es decir, se obtiene un 171.3%. Con relacién al
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comportamiento de los pasajeros en el uso de dispositivos méviles y de escritorio, los
resultados mostraron que eWOM es importante y decisivo en las reservas que realizan los
pasajeros a traves de Booking.com, pero es menos eficiente su valoracion a través de
equipos moviles puesto que el promedio obtenido fue de 0.182 (N=684473) en
comparacion a su apreciacion y valoracion en computadores de escritorio con un valor de
0.224 (N=532529). EI eWOM o algin aspecto de la Norma Subjetiva es facil de
comunicar a través de equipos moviles pero la consecuencia de ello que se traduce en la
operacion concreta de una reserva tiene mayor efecto a través de equipos computadores

de escritorio.

Sanz, Ruiz, Pérez y Hernandez (2014), en su investigacion Influencia de la cultura en el
comportamiento de compra online de productos turisticos, trata de medir la influencia de
la norma subjetiva, la actitud y el control percibido en la intencion de compra en usuarios
internautas de Mexico y Esparia. Para ello contrato a una empresa encargada de realizar
las encuestas a 230 internautas de México y 258 de Espafia, en ambos casos, la edad era
superior a 14 afios. El procedimiento de la seleccion de la muestra fue por cuotas, en base
a la edad y género, segtin los datos provenientes del estudio “Hébitos de los Usuarios de
Internet en México”, realizado por la Asociacion Mexicana de Internet y del estudio
“Navegantes en la Red”, realizado por la Asociacion espafola para la investigacion en
medios de comunicacion. Los resultados encontrados muestran que la Norma Subjetiva
tiene una influencia de B(t) = 0.402 sobre la intencion de compra, el Control Percibido
tiene una influencia de B(t) = 0.276 sobre la intencién de compra, y la Actitud tiene una
influencia de B(t) = 0.052 sobre la intencion de compra, cuya ecuacién modelo considerd
S-B X2 (df=48) =83.0025, (p<0,00); NFI=0.93; NNFI=0.95; CFI=0.96; IFI=0.96;

RMSEA=0.059. Por lo tanto, la Norma Subjetiva y el Control Percibido tiene una
influencia sobre la intencion de compra de los internautas, sin embargo, los autores
proponen para futuras investigaciones que dichas variables pueden ser utilizadas en la

intencién de compra de otros productos.

Martinez, Izquierdo y Jimenez (2011), en su investigacion El papel de la Conveniencia y
de la Norma Subjetiva en la Intencion de Compra por Internet (B2C): una aplicacién en
la industria hotelera, trato de investigar los factores que inciden en la aceptacidn por parte
del consumidor final de un canal de distribucion, para ello consideré la conveniencia, la
norma subjetiva, la utilidad y la facilidad de uso percibida en la compra en linea por parte

del consumidor final. Para ello, se consider6 internautas de Espafia, entre los meses de
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diciembre del 2007 a enero 2008, del cual se obtuvieron 190 encuestas como muestra
final. Los resultados confirman que los efectos mas directos sobre las intenciones de
compra a través de internet son la norma subjetiva con B (t) = 0.344; p<0.01, la
conveniencia con B (t) = 0.328; p<0.01, y el efecto de la utilidad percibida 8 (t) = 0.182;
p<0.01. Este estudio pone en manifiesto la importancia de dichos factores en las reservas
a través de internet para un comercio electronico B2C, por ello, aquellos operadores
turisticos que deseen fomentar la reserva de pernoctaciones hoteleras por medio de
internet deberan mostrar las ventajas que ofrece en comparacion al canal tradicional. Es
importante considerar que, para este estudio, los resultados han de interpretarse con cierta
cautela puesto que han sido obtenidos en un contexto muy especifico, por lo que es
posible que la capacidad de generalizacion de resultados a otros contextos de estudio en
periodos diferentes del tiempo, queden condicionados.

2.2.3. Las mypes en paises subdesarrollados

La incorporacion del comercio electronico varia entre paises. Obstaculos como: la
diferencia de culturas, la carencia de infraestructura financiera, la carencia de un marco
legal para su desarrollo, las diferencias de filosofia comercial, la seguridad e integridad
de los procesos de pago, y la falta de capacidad técnica, deben ser superados. Un
estudio orientado a identificar los factores que permite el desarrollo de las
microempresas de turismo, llamadas también mipymes o mypes; clasificacion para las
pequefias empresas, cuya facturacion es menor a 150 UIT (Certus, 2020), permitio
determinar cudles son los factores criticos que condicionan la adopcién del comercio

electronico en las Pymes en paises en vias desarrollo (Bayona y Estrada, 2020).

Tabla 6.
Clasificacién de factores por categoria
Factor Categoria
Utilidad percibida Organizacional

Seguridad y confiabilidad percibidas de los métodos de pago ~ Organizacional

Facilidad de uso percibida Organizacional, Entorno

Costo percibido de implementacion de comercio electrénico Organizacional, Entorno

e-Readiness o preparacion tecnolégica Organizacional
Capacidad de gestién Organizacional
Readiness o preparacion organizacional Organizacional
Presién de agentes externos Entorno
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Presion de los clientes Entorno

Apoyo del gobierno Entorno
Acceso a servicios e infraestructura de TIC de calidad Ambiental
Habilidad, conocimiento y experiencia en TIC de los Organizacional
empleados

Habilidad, conocimiento y experiencia en TIC del gerente Organizacional
Actitud del gerente hacia el uso de TIC Organizacional
Formacion académica del gerente Organizacional

Fuente: Elaboracion propia.

Rahayu y Day (2015), argumentan que el interés de los gobiernos por la adopcion del
comercio electronico radica esencialmente en su preocupacion por definir las politicas,
regulaciones y programas de asistencia que favorezcan la adopcion de esta tecnologia. La
implementacion de dichas intenciones, son planes de accion, que deben elaborarse de
manera que sean realistas. Nejadirani, Behravesh y Rasouli (2011), dicen que los planes
de accién deben de comprender pequefios pasos alcanzables que brinden resultados
sostenibles, escalables y replicables. Este es el mejor enfoque para reducir la brecha
digital y garantizar que no se desperdicien los valiosos recursos utilizados para medir la

preparacion electronica.

2.3. Estructura teorica y cientifica que sustenta el estudio (teorias, modelos)
2.3.1. Teoriade la accion razonada

Ajzen y Fishbein (1975), proponen la teoria de la accion razonada, que procura predecir
y/o encontrar el origen comportamiento del ser humano, partiendo de la idea los seres
humanos son seres racionales que utilizan la informacién para hacer uso de sus acciones
y conductas. Su objetivo es la prediccion probabilistica de la conducta, asi como de la
comprension de sus determinantes. Es un modelo de investigacion bastante completo
respecto de otras teorias que incluyen factores aislados que no contribuyen para la
realizacion de una investigacién. La teoria de accidn razonada incluye en su modelo dos
factores: el primero las creencias que las personas puedan tener y se caracterizan
basicamente por ser particulares e individuales, y como segundo factor las creencias
globales llamadas subjetivas, que influyen en la motivacion hacia determinadas conductas
del ser humano. Al darse la separacidn desde el punto de vista analitico y operacional de

las variables en sus respectivas dimensiones, permite que el modelo tedrico de la teoria
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de la accién planeada se convierta en un predictor del comportamiento humano que
permita estimar probabilisticamente la intencion hacia la conducta, el cual puede ser
utilizado para poder explicar el comportamiento en diferentes escenarios tales como el

laboral, social, salud, cultural, etc.

creencias, actitudes
hacia la conducta

. gz comportamiento,
intencion —
conducta

norma subjetiva

/

Figura 9. Modelo de la Teoria de la accion razonada
Fuente: Elaboracion propia

Las creencias son la base de la formacion de actitud en el ser humano. Ajzen y Fishbein
(1975), definen a la creencia como la probabilidad subjetiva de una relacion entre el
objeto de la creencia y algun otro objetivo, concepto, valor o atributo, es por ello, que la
teoria de accion razonada propone tres tipos de creencias: la creencia descriptiva, la
creencia inferencial y la creencia informativa. La creencia descriptiva es aquella que la
persona la obtiene de una descripcién como puede ser el de una casa, y en contraste,
aquello que no puede describir se llama creencia inferencial, en la cual el individuo
adquiere creencias que no son observables, tal como la confianza de una persona. Los
autores afirman que para poder hacer uso de la creencia inferencia, esta se adquiere a
través de la experiencia o de codificacion formal de la l6gica. La creencia informativa es
aquel conocimiento plasmado en algun objeto del cual se puede obtener la informacion

suficiente, como es la que se adquiere a través de otras personas.

La actitud, es la formacion que una persona tiene sobre lo aprendido frente a un objeto.
Las actitudes que las personas poseen se desarrollan en el tiempo y son un conjunto de
evaluaciones de los atributos de ese objeto y, por lo tanto, estan en funcion de las
creencias que han sido adquiridas. En un orden secuencial, se puede decir que, al adquirir
las creencias sobre un objeto, de forma automatica e instantanea es que se ha adquirido la
actitud ante dicho objeto (Ajzen y Fishbein, 1975).
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Donde:

A es la actitud hacia el objeto, b son las creencias acerca de esos atributos adquiridos, e
son las evaluaciones de los atributos, i es el nimero de creencias relacionadas con los

atributos de los objetos que el individuo evalua, n es la cantidad de creencias.

Tradicionalmente, la psicologia social argumentaba que la conducta de la persona tiene
sobre determinadas situaciones estaba basada en sus actitudes, pero con el desarrollo de

esta teoria, se dice que dicha conducta antes se esta afecta a la intencion.

La intenciébn como mencionan los autores consta de dos determinantes, la primera es
una evaluacion personal o la actitud y/o creencias hacia la conducta, y la otra es una
evaluacion social o norma subjetiva, que influyen en el sujeto para realizar determinada

conducta.

2.3.2. LaNorma Subjetiva

La norma subjetiva recoge la influencia de las opiniones de otras personas como familia,
amigos, comparfieros de trabajo, etc., en el comportamiento del individuo. La norma
subjetiva contiene un componente normativo (influencia jerarquica) y otro voluntario
(influencia de amigos, colegas, etc.). La norma subjetiva de una persona con relacion a
su conducta y/o comportamiento esta basada en sus creencias predominantes, y pueden
ser de dos tipos, las creencias normativas que son el conjunto de creencias que influyen
en un individuo y proviene de un grupo especifico de personas y la normativa social o
también llamada normativa subjetiva que se adquiere del entorno. Es importante
mencionar que la norma subjetiva puede ejercer presion para determinar en una persona
su conducta independientemente de la actitud y creencias que pueda tener (Ajzen y
Fishbein, 1975).

En la siguiente ecuacion se expresa la relacion entre las normas subjetivas y las creencias

normativas:
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Donde:

NS es la norma subjetiva,

n

NS = ¥ bi mi

1=1

bi hace referencia a la creencia normativa;

mi es la motivacion para cumplir con el referente i;

n es la cantidad de situaciones a tratar.

Notese en el siguiente cuadro como las fechas indican la influencia de las actitudes y de

la normativa.

La creencia de la persona
de que la conducta lleva a

evaluacién de ellas.

ciertas consecuenciasyla |

Las creencias de la persona acerca
de que individuos o
grupos especificos creen que
o no realizar la conducta y su
motivacién para cumplir con
los referentes especificos.

L 9| Norma subjetiva

Actitud hacia la
conducta

Importancia relativa
de las
consideraciones
normativa y
actitudinal

Figura 10. Teoria de accidn razonada

Fuente: Ajzen y Fishbein (1975).

Intencién

>

Conducta

En relacidn antes propuesto es que se desprende la ecuacion para la teoria de la accion

razonada:

Donde:

B es la conducta;

B —IB = (AB) wl + (NS) w2

IB es la intencion para realizar la conducta B;

47



AB es la actitud para realizar la conducta B;
NS es la norma subjetiva;

wl y w2 hacen referencia a los pesos ponderados a través de los procedimientos

estadisticos.

Los valores de las ponderaciones de wl y w2, se dan en funcion de la intencion que el
individuo pueda tener en determinadas circunstancias, dichos valores se obtendrén a
través del procesamiento estadistico, utilizando técnica de regresion que permite obtener

la ecuacion.

Los autores sugieren que antes de intentar medir la conducta deben de considerarse: la
accion, es decir el tipo de conducta, el objeto respecto a donde esté dirigida, el contexto
o lugar en donde se realiza, y finalmente el tiempo en el que ocurre. Es deseo que, para
cada uno de los elementos antes mencionados, considerar rangos que van desde lo simple

a lo complejo (Ajzen y Fishbein, 1975).

La prediccion de la conducta es el aspecto fundamental de esta teoria, basandose en la
intencion de realizar la conducta, la actitud hacia la conducta, la evaluacion de los
resultados, la norma subjetiva, las creencias normativas, creencias condicionales y la
motivacion general de toda persona para cumplir. Para asegurarse que se puede medir la
conducta a través de la intencion, debe tomarse en cuenta que la intencidén que se piensa
medir debe estar en el marco del contexto de la conducta en cuestion y considerarse los
elementos antes mencionados como: accion, objetivo, contexto y tiempo. Sin embargo,
las intenciones pueden variar con el tiempo, es por ello, que cuando se intente realizar la
medicion de la intencion se esté tan cerca como sea posible de las observaciones de la

conducta para obtener una prediccion mas exacta (Ajzen y Fishbein, 1975).

Las intenciones conductuales, se deben de medir considerando dos aspectos, la primera
es considerar que las actitudes deben estar orientadas hacia el desempefio de la conducta
en un marco especifico, no general, y la segunda, consiste en medir la influencia social
sobre el individuo, es decir la norma subjetiva que pesa sobre él. Se trata de un juicio
probabilistico de la influencia del medio ambiente social, del otro generalizado

significativo en las intenciones y la conducta del individuo (Ajzen y Fishbein, 1975).

Los componentes actitudinal y normativo son determinantes de la conducta, ir mas alla

de la descripcion de la actitud y de la norma subjetiva implica conocer dichas
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determinantes para ambos componentes, lo cual obliga a ahondar en las creencias que los
individuos tienen o manifiestan hacia si mismos y al ambiente psicosocial prevaleciente
(Ajzen y Fishbein, 1975).

Durante el transcurso de la vida, las experiencias conducen a la formacion de muchas
creencias acerca de situaciones respectivas, y aunque una persona pueda poseer un gran
namero de creencias acerca de alguin objeto determinado, solo puede ocuparse de un
pequefio numero de ellas, y son estas creencias sobresalientes, es decir, los determinantes

inmediatos de la actitud de una persona (Ajzen y Fishbein, 1975).

2.3.3. El Riesgo Percibido

La variable riesgo percibido aparece como una adaptacion del modelo de la Teoria de la
Conducta Planeada o Theory of Planned Behavior, que es una continuacion de la teoria
de la accion razonada. La teoria de la conducta planeada fue propuesta por Icek Ajzen
(1991), y se ha utilizado con éxito para predecir y explicar una amplia gama de
comportamientos e intenciones de salud, incluidos fumar, beber, la utilizacion de
servicios de salud, la lactancia materna y el uso de sustancias, entre otras ramas afines
como ciencias sociales, culturales etc. La teoria de la conducta planeada establece que el
logro conductual depende tanto de la motivacion (intencion) como de la capacidad
(control conductual). Distingue entre tres tipos de creencias: conductuales, normativas y
de control, siendo este Gltimo, la variable adicional de donde se desprende la percepcion
del riesgo (Ajzen, 1991).

La teoria de la conducta planeada se compone de seis constructos que representan

colectivamente el control real de una persona sobre el comportamiento:

Actitudes: se refiere al grado en que una persona tiene una evaluacién favorable o
desfavorable del comportamiento de interés. Implica una consideracion de los resultados

de realizar el comportamiento.

Intencion conductual: se refiere a los factores motivacionales que influyen en una
conducta determinada, donde cuanto mas fuerte es la intencion de realizar la conducta,

mas probabilidades hay de que se realice.

Normas subjetivas: se refiere a la creencia sobre si la mayoria de las personas aprueba o
desaprueba el comportamiento. Se relaciona con las creencias de una persona sobre si los
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compafieros y las personas importantes para la persona piensan que deberia participar en

el comportamiento.

Normas sociales: se refiere a los codigos de conducta habituales en un grupo o personas
0 en un contexto cultural mas amplio. Las normas sociales se consideran normativas o

estandar en un grupo de personas.

Poder percibido: se refiere a la presencia percibida de factores que pueden facilitar o
impedir el desempefio de un comportamiento. El poder percibido contribuye al control
conductual percibido de una persona sobre cada uno de esos factores.

Control del comportamiento percibido: se refiere a la percepcidn que tiene una persona
de la facilidad o dificultad de realizar el comportamiento de interés. El control conductual
percibido varia segun las situaciones y acciones, lo que hace que una persona tenga
diferentes percepciones del control conductual segun la situacion. Esta construccion de la
teoria se agrego mas tarde y cred el cambio de la Teoria de la Accién Razonada a la Teoria
del Comportamiento Planificado (Ajzen, 1991).

creencias control
de control conductual
percibido

7 .
Intencion ’ Control

, conductual
7 real

Conducta

Figura 11. Teoria de conducta planeada.
Fuente: Boston University (2019).

La variable Riesgo Percibido es una adaptacion de la variable control percibido del
modelo tedrico de Icek Ajzen (1991), y se define como una potencial incertidumbre de

posibles resultados negativos (Nunkoo y Ramkissoon, 2013). Investigaciones previas

50



constatan la influencia del control percibido en el comportamiento de uso de servicios
electrénicos, como los entornos virtuales de aprendizaje, servicios bancarios online, los
juegos online o los servicios del mdvil. Centrandonos en el ambito turistico, el estudio de
Ruiz y Sanz (2010) evidencia que el control percibido, definido como el resultado de las
creencias del individuo sobre la presencia o ausencia de las habilidades, oportunidades y

recursos necesarios para la compra de servicios.
2.3.4. Las Generaciones de las personas

El filésofo aleman Wilhelm Dilthey define a la generacion como un conjunto de personas
que habitan en un tiempo comun, en la que comparten costumbres y conductas que los

hace sentirse afines en diferentes etapas de su vida (Martin, 2008) .

La idea de generacion de Dilthey es que una generacion estd vinculada por todos los
hechos sociales, politicos, culturales, que enfrenta y que por ende hacen que conserven

ese comportamiento que no precisamente tiene caracter cronolégico, sino vivencial.

Heidegger refuerza la idea de Dilthey, que aquellos factores de convivencia que influyen
en los individuos generan las costumbres que forman las barreras, denominadas “el surco
trazado en el tiempo”, para cuando se intenta modificar las configuraciones ya

establecidas en el grupo generacional (del Moral, 2001).

Ferrari y Dilthey coinciden al decir que tres décadas es un periodo de tiempo para que
una generacion sea reemplazada, pero ademas Dilthey adiciona otra definicion: que la
generacion como el conjunto de personas que cohabitan en un mismo periodo de tiempo,
en el que compartes costumbres y conductas, y que gracias a la convergencia social es
que se los identifica, por lo mismo, los hace participe en distintas facetas en ese periodo

de convivencia social (Martin, 2008).

En contraposicidn, Julian Marias (2014), dice que la clasificacion de las generaciones esta
basada en el cambio politicos en que las personas viven y pasan de una a otra, no se puede
hablar de una duracion de dieciséis o treinta afios de una generacion, ya que las personas
viven o mueren, ya que lo Unico que acompafia son los cambios politicos, y estdn mas
influenciados por el tiempo que mas pasaron en una generacion politica. No se puede
hablar de una generacion antes o después de Cristo durante el afio 14 de Tiberio, porque
no hubo un cambio, es precisamente ese cambio el que marca el inicio y fin de una

generacion, son los hombres politicos y sus gobiernos quienes definen los limites a las
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generaciones. Garcia, Stein y Pin (2008), muestran similar al argumentar que para la
comprension de la generacion es necesario explorar los acontecimientos historicos que
motivan al grupo a tener una conviccion compartida sobre la vida que determinan sus

conductas 0 comportamientos.

The Center for Generational Kinetics (2020), propone 5 generaciones a nivel mundial,
puede haber paises donde varian, pero la taxonomia para la clasificacion de generaciones
esta formada por:

2.3.4.1. Lageneracion Silent

Las personas que pertenecen a esta generacion nacieron entre los afios 1925 y 1945, que
en la actualidad tiene la edad de 75 a 95afos (Strauss y Howe, 1991). A esta generacion
también se le conoce como Tradicionalista (Kupperschmidt, 2000), méas ain si nacieron
antes de 1940, también se les conoce Maduros (Jurkiewicz y Brown, 1998), Swingers
(The Center for Generational Kinetics, 2020), y veteranos (Rowe, 2010).

Se caracterizo por tener periodos cortos de capacitaciones en su formacion laboral, casi
menos de un afo, la mayoria de ellos laborando en actividades manuales y esfuerzo fisico
(Fitzgerald, 1992).

La revista Time, en una de sus publicaciones afios luego del fin de la segunda guerra
mundial, refiere a los nacidos luego de 1930 como la generacion Silenciosa, ya que no
tenian la edad suficiente para poder servir en la segunda guerra mundial, quedado de lado,
vinculandose a dos generaciones Unicas, la de los veteranos y los Baby Boom. Este
subgrupo en especial nunca tuvo una fuerte identidad generacional propia. En cambio, la
mayoria de la generacion Silenciosa se identificd fuertemente con los Veteranos que ya
tenian delante, mientras que los mas jovenes del grupo adoptaron muchas de las
caracteristicas de la generacién Baby Boom que continuaba. Si bien los veteranos pueden
sentirse comodos con la comunicacion electronica, es probable que prefieran la

conversacion verbal (Rowe, 2010).

Otra caracteristica con relacion al tema laboral es que cuando cumplen roles directivos,
los tradicionalistas son afectos por dar instrucciones, a tomar decisiones, hacerse cargo
de las consecuencias y delegar; es costumbre trabajar en equipo bajo el mando de lideres
fuertes que les digan qué hacer, como y cuando (Chayan, Macedo, Olivera, Zapana, y
Yvén, 2015).
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2.3.4.2. La generacion Baby Boom

La edad de esta generacion se encuentra entre los 55 y 73 afios, cuyo nacimiento se dio
entre los afios 1946 y 1964 aproximadamente, segun concuerdan la mayoria de los autores
(Roberts y Manolis, 2000; O’bannon, 2001; Smola y Sutton, 2002).

A esta generacion se la describe como aquellas personas que luego de la guerra supieron
evolucionar, desempefiarse laboralmente con éxito, ocupado cargos directivos que hoy en
dia lideran en las organizaciones, y que naturalmente desde hace ya unos afios se esta
gestando un traspaso hacia las siguientes generaciones. Por ello, son vistos como una
pieza esencial para el necesario proceso de transferencia de liderazgo y autoridad a las
generaciones siguientes: los Xennials y Milennials (Juergensmeyer y Anheier, 2012).
Segun una estadistica, en el 2011, los Baby Boom maés veteranos cumplieron 65 afios en
los estados unidos, menciona ademas que ellos creen que la vejez no empieza a los 70
afios, por tanto, desean hacer una prolongacion en su vida, y que, en su mayoria, se siente
9 afios menor a su edad actual. Son considerados como el grupo mas longevo, con mejor
calidad de vida y que demandan productos y servicios que satisfacen un proposito
especifico (Masco, 2012).

Segun New Strategist Publication (2010), los Baby Boom fueron criados por madres
jovenes, en su mayoria amas de casa, de formacion tradicional y conservador. Formados
para ser independientes y creer que pueden controlar su destino. Dentro de las
caracteristicas laborales de esta generacion, resalta su capacidad para guiar, adaptarse y
ser flexible ante los cambios (Kupperschmidt, 2000).

Siendo la flexibilidad una de sus caracteristicas mas notables, esta generacion ha sido lo
suficientemente diligente para aprovechar los beneficios de herramientas como el
teléfono maévil y redes sociales para facilitar su desempefio laboral y vida cotidiana
(Kupperschmidt, 2000).

2.3.4.3. Lageneracion Xennials

La mayoria de los autores concuerdan en gque la generacion X considera aquellas personas
que nacieron entre los afios 1965 y 1977 (Smola y Sutton, 2002; Roberts y Manolis, 2000;
New Strategist Publication, 2010), y quizas con una excepcion hasta el afio de 1981
(O'Bannon, 2001). Entonces, si consideramos el rango antes propuesto, podemos decir
que el rango de edades oscila entre 39 y 55 afios. A esta generacién la precede los Baby
Boom, que son los padres de los Milennials y de la generacién Centennials.
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En cuanto al tema laboral, se desempefian en cargos de mando medio y alto, los X
crecieron bajo la sombra de los Baby Boom (Zemke, Raines, y Filipczak, 2013) y fueron
protagonistas de la incertidumbre social y econémica de los afios 80. La mayoria fueron
adolescentes durante los afios 80, donde el surgimiento de los primeros ordenadores
personales, la difusion masiva de la aparicion de la enfermedad del sida (VIH), la
expansion del internet, la catastrofe de Cherndbil, la muerte de John Lennon, la caida del
muro de Berlin, la aparicion de canales iconicos de television como MTV y CNN, entre
otros eventos que destacan y que marcaron en la generacion sus caracteristicas,
costumbres o conductas de comportamiento (Zemke, Raines y Filipczak, 2013).

Dentro de las caracteristicas destacan su formacion individualista, pero con inclinaciones
hacia el apoyo de un mentor (Smola y Sutton, 2002).

Los padres inculcaron una generacion practica, basada en la independencia y crecimiento
profesional (Kupperschmidt, 2000), pero que a diferencia de sus predecesores (Baby
Boom) en alcanzar su maximo potencial en una compaifiia, la generacion X procura
encontrar un balance entre su vida personal y laboral (Marshall, 2004), interesados en sus
tres comidas diarias y un lugar donde poder dormir (Zemke, Raines y Filipczak, 2013).
Esta generacion trajo consigo caracteristicas de valor para el mercado laboral, gracias su
alta competencia tecnoldgica, aceptacion a la diversidad y al cambio, se presentan como
ventajas para solucionar problemas de la organizacion de manera efectiva.

Mientras se encontraban en su etapa joven, se puede decir de su lealtad laboral, que fue
menos leal a la empresa para la cual trabajaban, y que se enfocaban mas en el beneficio
personal (Smola y Sutton, 2002).

Sobre todo, lo antes mencionado, es la generacion Xennials, la que posee un profesional
maduro, bien capacitado, con roles y responsabilidades de la gran parte del mercado.
Los Xennials, actualmente tienen hijos adolescentes de la siguiente generacion
denominada Milennials en algunos casos, pero mayormente pertenecen a la generacion
Z o Centennials, de los cuales son protectores capaces de dejarlo todo. Valoran
compartir en familia y, dar la estabilidad de hogar que quizés no pudieron alcanzar,
entregandoles el mundo en sus manos y deseando un futuro mejor (Diaz, Lopez y
Roncallo, 2017).

2.3.4.4. Lageneracion Milennials
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Los Milennials o Generacion Y, son aquellas personas que nacieron entre los afios de
1980 y 1997, cuyas edades estan en el rango de 24 a 40 afios aproximadamente (Zemke,
Raines y Filipczak, 2013). Casi siempre, las personas que pertenecen a la generacion Y
son los hijos de los Baby Boom, y de los primeros integrantes de la generacion X, han
sido concebidos en un hogar donde existe la proteccion, proviene de hogar donde son
muy queridos, teniendo a la tecnologia como parte de su estilo de vida. Esta generacion
se caracteriza por ser tener una mejor preparacion para ingresar al mundo laboral, que sus
superiores (Diaz, Lopez y Roncallo, 2017).

Entre los eventos que marcaron a esta generacion esta el ataque del 11 de septiembre al
World Trade Center, la guerra de Irak y de Afganistan, la popularidad que alcanzo
Google, YouTube, Wikipedia, redes sociales como Facebook y Twitter, la crisis del afio
2008, la aparicion de Microsoft Office en la formacion académica y laboral, etc. Algo que
caracteriza a esta generacion respecto a su generacion previa, es que su pensamiento es
diferente al resto, creen en un mundo justo, donde la gente debe actuar de forma correcta,
en la proteccion del medio ambiente, mucho méas organicos, exitosos; pareciera ser que o
dar la sensacion de querer ser mejores o competir contra sus padres. Sucede que es muy
probable, que mucho de ellos durante su etapa de crecimiento han sido reconocidos, por
ello, conversan la idea de la promocion, del crecimiento y desarrollo profesional, un
profesional Milennials, tiene en mente que debe ser promovido o ascendido en un periodo
no minimo de 2 o 3 afios, pero que ese acto ha de darse (Stein, 2013). Otra caracteristica
de esta generacion es que, priorizan sus intereses personales antes que los de la compariia
(PWC, 2011).

De acuerdo con reporte de la consultora Ernst & Young (2018), dice que lo Milennials
expresan muy poca lealtad con sus empleadores, prefieren trabajar desde casa, son los del
género masculino los que lideran las empresas y estan divididos en dos grupos los viejos
Milennials que tienen edades en rango de 28 a 35 afos y los jovenes Milennials cuyas
edades oscilan entre 24 a 28 afios.

Dado el mundo globalizado donde nos encontramos, las caracteristicas de los Milennials
independientemente del pais de origen son similares a diferencia de otras generaciones.
Tiene una predisposicién a la diversidad, actualmente se considera que es un factor muy
importante en el mercado laboral, y ya algunos de ellos se encuentran liderando

organizaciones (Diaz, Lopez y Roncallo, 2017).
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2.3.4.5. La generacion Centennials

La generacién Z, iGen o Centennials son aquellas personas que nacieron entre los afios
1997 y 2012, aproximadamente, segun concuerda la mayoria de los autores. Se les conoce
como los nativos digitales, ya que se han dedicado al uso y aprovechamiento de la
tecnologia, a la innovacion, a disefiar su propio estilo de su vida profesional, participan
activamente en redes sociales que tiene alcance local, nacional y mundial (Jasso, Gudifio
y Tamez, 2019).
Se cree esa conexion intensa a la que pertenece, lo ha vuelto menos inteligentes, muy
superficiales, dejando de lado la reflexion que se lograba al estar enfocado en una fuente
de informacién a la vez (Carr, 2011). Hay una generacion que ya esta siendo participe de
los beneficios de la tecnologia a edades méas tempranas, y se refiere a la generacion que
se encuentra en los afios 2013 y 2025 (Shatto y Erwin, 2016), a esta nueva generacion se
le conoce como Alfa (Calabrese, 2010). Definiendo nuevas rutas para innovar en la
comunicacion digital (Chicioreanu y Amza, 2018) y el cual va a representar un reto
(Loveland, 2017).
Y es precisamente a través de las tecnologias de la comunicacion e informacion,
principalmente de las redes sociales (en especial del Twitter), y debido a la velocidad con
la que se puede transmitir la informacion y su alcance, que los Centennials hacen
presencia en el ambito politico, econémico y social en asuntos publicos de sus
comunidades, paises y nivel mundial (Kruse, Norris y Flinchum, 2017).
Este denominado ciberactivismo ha tomado una fuerza ciudadana colectiva muy
importante en eventos culminantes de la historia reciente y, en todos ellos, ha tenido un
papel preponderante la manera en que los participantes se enteran de los hechos, analizan
y comparten la informacidn que reciben, para posteriormente organizarse y responder en
consecuencia (Jasso, Gudifio y Tamez, 2019). Un ejemplo de ello es el movimiento que
ocurri6 en Egipto, Tinez y Libia en el 2010, denominado “Primavera Arabe”, donde los
jovenes impulsaron (via internet) una revuelta en busqueda de mejores condiciones
de vida, libertad y dignidad humana (Campana, 2015).
Son personas que valoran la diversidad, siendo capaces de poder unirse a grupo a pesar
de no conocerlos. Muchos de los integrantes de esta generacidn ain no han ingresado al
mundo laboral, no conciben su existencia sin el uso de la tecnologia, ni el acceso a la
informacion a través de Google o Facebook, y profundizan los entornos virtuales
(Rodriguez, 2017).
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2.3.5. Turismo y Hoteleria

Mincetur (2016), en su desarrollo de Plan Estratégico propone el desarrollo sostenible del
turismo, que comprende la realizacion de actividades que permitan el desarrollo
econémico de la sociedad, considerando la proteccion y el cuidado de los recursos
naturales en general. Ademas, tiene como proposito ayudar a las poblaciones mas

necesitadas y a mantener el equilibrio en el medio ambiente.

Ecolégico

R E—

Figura 12. Pilares del Desarrollo Sostenible y su relacién.
Fuente: Mincetur (2016).

La sostenibilidad economica estd relacionada con las actividades a desarrollar son
financieramente posibles y rentables. La sostenibilidad social procura la mitigacion de
impactos sociales negativos causados por la actividad a desarrollar. Es mas, se requiere
que dicha actividad mejore las condiciones de vida de las comunidades. La sostenibilidad

ambiental se enfoca en la preservacion de la biodiversidad y de los ecosistemas.

57



basado

Teoria de accion
razonada (TAR),

2.3.6. Mapa conceptual — Teoria de la Conducta Planeada

Teoria Conducta
Planeada

Incluye una
variable mas

1975. respecto de TAR
intenta
Conducta
Predecir la !
conducta humana, E Control
1991. i percibido

Seguin modelo

utiliza variables

Norma subjetiva

Creencias,
actitudes

Intencion

Figura 13. Mapa conceptual de la Teoria de la Conducta Planeada.
Fuente: Elaboracién Propia.



2.3.7. Mapa conceptual - Generaciones

Generaciones
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Figura 14. Mapa conceptual de las generaciones.

Fuente: Elaboracién Propia.




2.4. Definicidn de términos basicos

v

v

Norma subjetiva: son todas aquellas opiniones del entorno cercano y lejano que
influyen en la normativa del comportamiento del individuo.

Norma subjetiva directa: son todas las opiniones de personas muy cercanas, cuya
opinién es muy valorada y que influye en la toma de decision.

Norma subjetiva indirecta: son todas las opiniones externas que una persona escucha
o ve y que influye en su toma de decision.

Riesgo Percibido: es la percepcidn que tiene una persona del resultado de una situacién
0 evento que debe realizar o de la que forma parte.

Riesgo percibido de pago: es la percepcion que tiene una persona del resultado ante el
intercambio de dinero.

Riesgo percibido de veracidad: es la percepcion que tiene una persona del resultado de
confiar ante la oferta de alojamiento.

Riesgo percibido de capacidad: es la percepcion que tiene una persona del resultado
de poder realizar correctamente una reserva de alojamiento.

Riesgo percibido de actitud: es la percepcion que tiene una persona sobre su
predisposicion sobre realizar una accion.

Reserva por internet: es el acto de realizar una reserva de hotel por una plataforma de
internet como Booking.com.

Generacion: son un conjunto de personas que, por haber nacido en una misma etapa,
es decir, en un rango de afios, comparten costumbres, pensamientos y caracteristicas
similares. Normalmente el periodo entre una generacion y otra oscila entre 15 y un

maximo de 20 afios.

2.5. Fundamentos teoricos que sustentan las hipétesis

La hipdtesis general de la presente investigacion cuestiona si el riesgo percibido y la

norma subjetiva que poseen las personas que reservan alojamiento influye en la reserva

de alojamiento a través de internet y de manera tradicional.

Ambas variables provienen del modelo planteado por Ajzen a través de la Teoria del

comportamiento planeado (1991), tal como se pudo representar en la figura 10, producto

de ello surgieron innumerables estudios y necesidades, especificamente con la intencion

de tratar investigaciones relacionadas con las actitudes frente a la tecnologia, es asi que
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aparece el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica que ha sido usado ampliamente para poder
explicar situaciones relaciones con la adopcion de la tecnologia por parte de las personas
via constructos asociados a la actitudes, usabilidad percibida, facilidad de uso percibido

y la intencion del comportamiento.

El riesgo percibido aparece como variable de estudio, en el modelo de propuesto por
Nunkoo y Ramkissoon (2013), denominado “Modelo estructural que predice el
comportamiento de compra electrdnica de los viajeros” en su articulo “Intento de compra
electronica de productos y servicios turisticos”, tal como se aprecia en la figura 12, del

cual ha sido considera para la presente investigacion.

Utilidad
percibida

Facilidad de
uso
percibido

Intento de
compra

Confianza
en compra
electronica

H7

Riesgo
percibido

Figura 15. Modelo para predecir comportamiento de compra electrénica.
Fuente: Adaptado de Nunkoo y Rakimssoon (2013).

No solo el Riesgo percibido para realizar compras electrdnicas, sino que también otras
variables como la utilidad percibida para compra electronica, la percepcion de la
facilidad de uso de compra electrdnica, la confianza en compras electronicas, y como
todas ellas en conjunto pueden influir en las actitudes frente a la compra electrénica y
esta a su vez en el intento de comprar productos y servicios de turismo. El riesgo

percibido para el estudio considera aspectos como las compras por internet, el uso de la
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tarjeta de crédito, la informacion personal y el acto propio de realizar el pago, que como
consecuencia pretende explicar la H8 que se muestra en la Figura 15. La confianza en
compras electrdnicas aborda aspectos como si los sitios web son dignos de confianza, la
seguridad de los sitios web y la integridad de los sitios web de turismo, que formula la
H6 en la Figura 15. La percepcion de la facilidad de uso aborda aspectos como la
facilidad para el aprendizaje para realizar compras electronicas por parte del usuario, la
complejidad para realizar esfuerzos mentales mientras se realiza compras electronicas y
la predisposicion del internet para facilidad la compra electrénica, que formula la H4 en
la Figura 15. La utilidad percibida aborda aspectos como la eficiencia al momento de
realizar la compra electrénica como beneficio para el usuario, la utilidad o beneficio de
poder realizar la compra electrdnica con rapidez y la utilidad del internet para realizar
compras electronicas para el turismo, todas ellos formulan la H4. La actitud frente a la
compra electronica considera aspectos como la sensacion a realizar la compra
electronica, la opinidn que tiene el usuario y el usar internet para realizar compras
electronicas le da al usuario la sensacion de ser inteligente, todos estos aspectos
formulan la H2, H3, H5 y H7 en la Figura 15. El intento de compra electrénica cubre
aspectos tales como la probabilidad de comprar productos de turismo de manera
electronica, la probabilidad de comprar productos de turismo sera a través de internet, la
probabilidad de que en una siguiente oportunidad se considere el uso de internet para

comprar productos de turismo, todos ellos formulan la H1 en la Figura 15.

A continuacién, se muestran la descripcion de cada una las hipotesis relacionadas con el

modelo de prediccion de compra de productos y servicios de turismo.

Tabla 7.
Hipétesis formulada en la investigacidn de Nunkoo y Rakimssoon
Variable Hipotesis
H1 Las actitudes de los viajeros frente la compra por internet influye

positivamente en su intencién de comprar productos de turismo y

servicios en linea.

H2 La utilidad percibida influye positivamente en las actitudes de los

viajeros frente a compra por internet.

H3 La facilidad de uso percibida influye positivamente en las actitudes

de los viajeros frente a la compra por internet.
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H4 La facilidad de uso percibida influye positivamente en la utilidad
percibida.

H5 Confiar en compras por internet influye positivamente en las
actitudes de los viajeros frente a la compra por internet.

H6 La facilidad de uso percibida influye positivamente en los viajeros

que confia en la compra por internet.

H7 El riesgo percibido de los viajeros influye negativamente en las

actitudes frente a la comprar por internet.

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran una relacion entre todas las hipdtesis, a excepcion de
la Hipdtesis 3, que se contradice con resultados de investigaciones previas, sin embargo,
para la presente investigacion se han considerado varios aspectos de las otras variables
dentro del riesgo percibido ya que existe una estrecha relacion, asi como por las

recomendaciones halladas en la revision del estado del arte.
La norma subjetiva

El entorno que nos rodea tanto cultural como social y demas aspectos en muchas
ocasiones supeditan el realizar determinados comportamientos. En un entorno mas
cercano como familia, amigos, ambiente educativo, profesional, etc., que una persona
perciba influird en su voluntad o deseo de realizar determinadas acciones, a eso se le

conoce como norma subjetiva (Ajzen, 1991).

Una medida general de norma subjetiva esta asociada a preguntas relacionadas con otros,
es decir, con qué importante es la opinién o influencia de terceros para una toma de
decision.

La norma subjetiva es uno de los tres elementos centrales que componente la Teoria del
Comportamiento Planeado, que permiten comprender a través de las intenciones el
comportamiento de un persona ante determinadas situacion, los otros dos elementos que
influyen son la actitudes que abarca la predisposicidn de la persona antes un evento por
sus creencias y el control percibido que involucra la capacidad y/o habilidad que la
persona tiene para poder realizar determinada accion y cuan seguro de salir exitoso pueda
sentirse, tal como se puede apreciar en figura 16, que se muestra traducida al castellano a
diferencia de la figura mostrada en el marco teorico. Para la presente investigacion se ha

considerado la norma subjetiva ya que es el resultado de las creencias, es decir, es una
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multiplicacion de opiniones como lo define el mismo autor, y segundo el control

percibido ha sido considerado en aspectos de la variable riesgo percibido.

actitud

v

Comportamiento
previo

Norma subjetiva intencion comportamiento

____
-
————
-
 Lise
-

Control percibido
comportamiento

Figura 16. Modelo de la Teoria de la conducta planeada.
Fuente: Adaptado de Ajzen (1991).

Con respecto a la investigacion de Amaro et al. (2018), encuentra que, con relacion a
investigaciones relacionadas con la norma subjetiva, hasta la fecha ha producido
resultados contradictorios. Bigné et al. (2010) y Lee et al. (2007) descubrieron que la

norma subjetiva tenia un impacto en la intencion de los viajeros de comprar en linea.

Sin embargo, San Martin y Herrero (2012), cuyo estudio contenia hipdtesis similares,

encontraron lo contrario.

Sorprendentemente, la investigacion que aborda la acomodacion P2P, es decir,
alojamientos que permite viajar en grupo y oferta un precio inferior al de un hotel, no
considera la influencia de otros al evaluar empiricamente los determinantes de los

servicios de consumo colaborativo.

Burnkrant y Cousineau (1975), considera que la influencia de terceros es crucial en la
toma de decisiones, que es uno de los factores mas penetrantes que influyen en el
comportamiento de un individuo es la influencia de otros, y, por lo tanto, es crucial

examinar la influencia de los demas en las intenciones usar Airbnb.

Segun Kim y Jang (2014), los Milennials "quieren mostrar sus comportamientos de
consumo a su grupo de referencia para indicar que pertenecen™ y son muy sensibles a los
grupos de referencia de pares. En este sentido, las influencias sociales con respecto al uso

de compartir alojamiento podrian desencadenar intenciones Milennials para reservar en
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Airbnb. En relacion con las otras generaciones no se tiene evidencia, mas aun, si hablamos

de temas relacionados al turismo.

Basado en el Teoria de la accion planeada que es una version previa de la teoria del
comportamiento planeado que predice que la norma subjetiva influye en las intenciones,
se formula la siguiente hipdtesis que se aprecian en la Tabla 7.

Tabla 8.

Hipotesis formulada para riesgo percibido y norma subjetiva.

Variable Hipotesis

Riesgo El riesgo percibido de los Milennials influye negativamente en las
percibido intenciones de reservas en Airbnb.

Norma La norma subjetiva influye positivamente en las intenciones de reserva
subjetiva de los Milennials en Airbnb.

Fuente: Adaptado de Amaro, Luisa y Huang (2018).

Los hallazgos de dicho estudio revelan que uno de los determinantes mas importantes de
las intenciones de reservar en Airbnb es la norma subjetiva. Este hallazgo es importante
para la literatura que aborda los determinantes de P2P alojamiento, ya que se ha pasado
por alto la influencia de los demés. Karahanna, Straub y Chervany (1999) sefialan que se
ha revelado que la norma subjetiva es mas importante en las primeras etapas de un uso
particular del sistema. Dado que Airbnb es relativamente reciente, esto puede explicar el
impacto significativo de norma subjetiva. Otra explicacion es que los Milennials son méas
susceptibles a las influencias sociales (Kim y Jang, 2014). Dada la importancia de la
influencia de otros, los proveedores de alojamiento P2P necesita desarrollar estrategias
gue mejoren e-wom Yy recomendaciones a amigos. Dicho estudio es aplicado a una
plataforma de reserva de turismo P2P, pero no ha booking que no lo es, entonces que

sucedera con lo que mencionan los autores.

2.6. Hipotesis
2.6.1. Hipotesis general

El riesgo percibido, la norma subjetiva y las generaciones influyen en la reserva de

alojamiento a través de internet en una mype de Perd.
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2.6.2. Hipdtesis especificas

1.

Existe asociacion entre el riesgo percibido bajo y la reserva de alojamiento a través

de internet en una mype de Perd.

Existe asociacion entre la norma subjetiva alta y la reserva de alojamiento a través

de internet en una mype de Perd.

Existe asociacion entre la generacion Centennials y la reserva de alojamiento a

través de internet en una mype de Per0.

Existe asociacion entre la generacion Milennials y la reserva de alojamiento a través

de internet en una mype de Per0.

Existe asociacion entre la generacion Xennials y la reserva de alojamiento a través

de internet en una mype de Perd.

Existe asociacion entre la generacion Baby Boom y la reserva de alojamiento a

través de internet en una mype de Perd.

Existe asociacion entre la generacion Silent y la reserva de alojamiento a través de

internet en una mype de Peru.
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2.7. Variables (definicion y operacionalizacion de las variables: dimensiones e indicadores)

reserva de alojamiento.

VARIABLE DIMENSION INDICADORES TIPO DE VARIABLE
1. Riesgo percibido X11=PAGO
(Variable Independiente) Alto

Aspectos relacionados al intercambio de dinero por el
servicio de alojamiento. Por lo tanto, mide el nivel de Bajo

El riesgo percibido es la tolerancia al riesgo relacionado con el pago.

percepcion que tiene una

persona del resultado de una X12=VERACIDAD

situacién o evento que debe

realizar o de la que forma Aspectos relacionados con la originalidad de la reserva. Alto

parte. Por lo tanto, mide el nivel de tolerancia al riesgo
relacionado con la veracidad de la oferta en la reserva de Bajo
alojamiento.

Categorica
X13= CAPACIDAD
] . . Nominal

Aspectos relacionados a la habilidad de realizar la Alto
reserva. Por lo tanto, mide el nivel de tolerancia al
riesgo relacionado con la capacidad de poder realizar Bajo
correctamente una reserva de alojamiento.
X14= ACTITUD
Aspectos relacionados a la predisposicion de la persona Alto
sobre una accién. Por lo tanto, mide el nivel de tolerancia
al riesgo relacionado con la actitud para realizar la Bajo
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VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES TIPO DE
VARIABLE
2. Norma Subjetiva X21=DIRECTO
(Variable Independiente)
Incluye la influencia de personas o medios directamente. Alto
Por lo tanto, mide el nivel de norma subjetiva directa.
La Norma subjetiva mide el Bajo
comportamiento que tiene el
que realiza la reserva de
alojamiento, y puede estar
influenciado por cada uno de X22= INDIRECTO Categorica
los indicadores que se
mencionan. Incluye la influencia de personas o medios Alto Nominal
indirectamente. Por lo tanto, mide el nivel de norma
subjetiva indirecta. Bajo
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES TIPO DE
VARIABLE
3. Generacion
(Variable Independiente) X31= Generacion Centennials o Z, personas que

nacieron entre1995 hasta la actualidad. Tipo de generacion Centennials 0 Z
La generacion permite hacer
una descripcion de las personas | X32= Generacion Milennials o Y, personas nacidas entre Tipo de generacién Milennials o Y
ya que las agrupa segun la 1979y 1994. Categorica
fecha de su nacimiento.

Ordinal

X33= Generacion Xennials o X, personas nacidas entre
1965y 1978.

Tipo de generacion Xennials 0 X

X34= Baby boom, personas nacidas entre 1946 y 1964.

Tipo de generacion Baby Boom

X35= Generacion Silent, personas nacidas entre 1925y
1945,

Tipo de generacion Silent

69



VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES
4. Reservade
alojamiento
a través de internet Y11= Reserva por internet
(Variable Dependiente) Si
La reserva de alojamiento identifica si la reserva realizada en el No
alojamiento fue a través de internet.
Y21= Reserva tradicional.
Si
No

La reserva tradicional permite identificar si la reserva de alojamiento no
fue a través de internet, es decir, se realiz6 de manera presencial o fisica.
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3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo, método y disefio de la investigacion
3.1.1.Tipo de investigacion:

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que se dirige a su aplicacion inmediata
y no al desarrollo de teorias. Utiliza las teorias de a fin de ser confrontadas con la realidad.

3.1.2.Por el enfoque:

Segun el origen y procesamiento de los datos, la investigacion es cuantitativa, ya que se
van a recoger datos que luego seran procesados estadisticamente y su posterior analisis e

interpretacion.
3.1.3. Por el nivel:

El objetivo del estudio es de nivel o alcance Correlacional, pues pretende identificar la
asociacion entre las variables categoricas: riesgo percibido, norma subjetiva y generacion,

con la variable reserva de alojamiento a traves de internet.
3.1.4. Disefio

El disefio de la investigacion es No experimental, ya que la variable a estudiar no sera

manipulada.

Sera transversal, porque se mide en un momento determinado, que para la presente

investigacion es en el afio 2019.

3.1.5. Métodos:
Método que se aplicara es hipotético, ya que a traves de preguntas y de hipdtesis es como
se piensa llegar a determinar si existe asociacion de nivel de estudio Correlacional o

Relacional.

3.2. Poblacion y muestra (escenario de estudio)

Poblacidn: son los usuarios de los establecimientos de servicios de alojamiento mypes del

Per(, conformado principalmente por hostales de dos y tres estrellas.

Muestra: son los usuarios del Hostal Satélite, que hicieron su reserva de alojamiento a
través de internet utilizando la aplicacion web de Booking.com y los que hicieron la

reservacion de manera tradicional, es decir, sin utilizar la plataforma de Booking.
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Segun Herndndez et al. (2014), recomienda el célculo para una poblacion finita, ya que
al terminar altimo trimestre del 2018 se sabra cual fue la poblacién total, entonces la

formula a aplicar es la siguiente:

N*Zlp*q
"= 2
d**(N-1)+Z2*p*q

Donde:

N = Numero de la poblacién

Z = Nivel de Confianza

P = Probabilidad del fendmeno

Q = Probabilidad de no ocurrencia del fendmeno
D = Nivel de precision o Error

Tomando como referencia los datos del Gltimo trimestre 2018, se tiene los siguientes
valores N= 68 (por internet) y N =93 (tradicional), Z=95%, P=50%, Q=50%, D=5%, por

lo tanto, se obtiene:

v Muestra de reserva por internet= 58 reservas

v" Muestra de reserva de manera tradicional = 75 reservas

Cabe mencionar que el total de las reservas por internet en el afio 2018 fueron de 66

reservas Yy las reservas tradicionales fueron de 93 durante el dltimo trimestre.

Dado que el nivel de andlisis de la informacion va en tenor del tipo de generacion,
entonces sobre la muestra obtenida para cada poblacion, se debera aplicar un muestreo
probabilistico estratificado, que permite identificar la muestra para cada estrato, tal como

se aprecia a continuacion:

Tabla 9.
Célculo de la proporcién para la muestra
Por Tradicional
Internet
Poblacion 68 93
n (calculado) 58 75
proporcion 0.85 0.80

Fuente. Elaboracion propia

72



Para la presente investigacion, se tiene pensado estratificar la poblacion en funcién de las

generaciones tal como se describen a continuacion

Tabla 10.
Descripciones seguin generacion de nacimiento
Generacion Fecha de Caracteristica
nacimiento
Silent 1925 — 1945 Fueron victimas de la 2da guerra

mundial, y son personas de la
tercera edad

Baby Boom 1946 — 1964 Proviene de familias numerosas,
valoran tener un trabajo de por
vida.

Xennials 1965 — 1978 Valora lo que tiene, son

monotarea, y estan asociados al
canal de television MTV
Milennials 1979 — 1994 Milennials, vivieron el

terrorismo, la crisis econémica,
forma parte de la globalizacion y
desarrollo de redes sociales.

Centennials 1999 —actualidad  Nativos digitales, poco pacientes
y trabajan en grupo.

Fuente. Adaptado de Grupo Acir en Marketing Generacional (2019)

A continuacién, tomando como referencia los datos del afio 2019, se presenta un calculo

simulado para la muestra estratificada en la Tabla 10.

Tabla 11

Calculo de la muestra estratificada

Reserva total Calculo de la muestra
primer trimestre =proporcion*reserva
Estratificacion Por Tradicional  Por Internet  Tradicional
Internet
Centennials 15 9 11 6

Milennials 52 20 39 14
Xennials 35 40 27 29
Baby Boom 12 53 9 38
Silent 10 28 8 20
Total 124 150 94 108

Fuente. Elaboracion propia
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos (validez y confiabilidad)

3.3.1. Validez

Hernandez et al. (2014) define a la validez como el grado en que el instrumento en

realidad si esta midiendo lo que se necesita medir; y los analiza desde perspectivas como

el contenido, constructo, criterios varios por mencionar los mas representativos. Cabe

mencionar que para la presente investigacion se puede garantizar que se cumple los

criterios de validez ya que el instrumento a utilizar fue antes ya utilizado en previas

investigaciones con enfoques distintos.

En la tabla que se muestra a continuacion se muestra el contenido del constructo, la

validacion de experto, el criterio, ya que fue publicado en una revista Scopus.

Tabla 12

Constructo utilizado para medir norma subjetiva y riesgo

Constructo

Pregunta

Fuente

Intenciones de reserva en
Airbnb

En mi siguiente viaje, usaré
Airbnb para reservar mi
alojamiento

Usaré Airbnb para reservar
alojamiento en el futuro

Puedo verme participando en la
comunidad Airbnb en el futuro
como patrocinador o cliente

Nunkoo y Ramkissoon (2013)

Actitud hacia Airbnb

Usar Airbnb para hacer reservas
locales es una buena idea

Compartir experiencias dentro
de la comunidad Airbnb es una
buena idea

Usar Airbnb para realizar
reservas locales es una buena
idea

Nunkoo y Ramkissoon (2013)
Hamari, Sjoklint y Ukkonen
(2016)

Norma Subjetiva

Personas importantes para mi
me dirfan que reserve
alojamiento usando Airbnb

Personas cuyas opiniones valoro
preferirian que utilice Airbnb

Adaptado de Ajzen (2002)

Riesgo Percibido

Reservar alojamiento de
patrocinadores locales es
riesgoso

Enviar informacidn personal a
Airbnb es riesgoso

Realizar pagos a través de
Airbnb es riesgoso

Nunkoo y Ramkissoon (2013)

Beneficios econémicos

Puedo ahorrar dinero
reservando a través de Airbnb

Airbnb me permite obtener
bajos precios que otros sitios
web no podrian ofrecer.

Adaptado de Amaro y Duarte
(2015)

Deseo de alojamiento Unicoy
variedad

Los alojamientos ofertados en
Airbnb me interesan

Adaptado de Noble, Griffith y
Adjei (2006)
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Navegando por los alojamientos  Adaptado de Amaro y Duarte
Unicos de Airbnb me emaociona ~ (2015)

Hay muchas variedades y estilos

Unico de alojamientos ofertados

en Airbnb

Airbnb me permite reservar

alojamiento que en otros sitios

web de viaje no podria

encontrar como disponible

Fuente: Amaro et al (2018).
Por lo anteriormente expuesto se puede dar por valido que las dimensiones de si estan
siendo contempladas para la variable de la presente investigacion.

3.3.2.Confiabilidad

La confiabilidad estas asociada con que realmente mida los valores que se necesitan,
obviamente habiéndose validado en contenido en una etapa previa de validez, que para la
presente investigacion si se ha realizado. Cabe mencionar que, si hicieron ciertas
modificaciones al instrumento, dado el contexto local y la naturaleza de la investigacion
para Hostal Satélite. Se puede decir, que es confiable, porque al aplicar el cuestionario en
una muestra piloto, se obtuvo un indicador alfa de cronbach de 0.77 para la variable riesgo
percibido y un valor de 0.81 para la variable norma subjetiva, lo cual es vélido, ya que el

minimo es de 0.6.

El cuestionario toma alrededor de 3 a 5 minutos su desarrollo por partes de cada

entrevistado.

El instrumento no es estrecho, pues contempla los argumentos necesarios para el estudio,

prueba de ello se respalda en la revision de investigaciones previas.

En el anexo 6.8 se deja constancia de la validacion de los instrumentos por 3 expertos.

3.4. Descripcion de procedimientos de analisis

La fuente de donde se obtendrén los datos, son del Hostal Satélite, a través de una
encuesta a ser aplicada a las personas que realicen reserva en el establecimiento, tanto de
manera virtual como presencial. Una vez recolectados se digitara en el software

estadistico SPSS version 22.

En cuanto a la técnica de procesamiento y andlisis de los datos a nivel descriptivo, se
utilizara las estadisticas descriptivas de distribucion de frecuencias, etc., segin amerite la

informacion a ser representada para ese nivel.
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A nivel relacional, se utilizaran pruebas estadisticas Chi cuadrado de independencia para
validar las hipotesis de asociacion entre las variables, ya que se trata de variables
categoricas las propuestas en este estudio. Para determinar la fuerza de asociacion se
utilizan el coeficiente Kappa de Cohen, ya que el presente estudio utiliza variables
categoricas.

Tabla 13.
Matriz de analisis de datos.
Variable . Escala de Estadistico Analisis
. Indicador o L ;
Dependiente medicion descriptivo Inferencial

. o Nivel de riesgo . . Regresion
Riesgo Percibido percibido Ordinal Chi cuadrado Logistica Binaria
L Nivel de norma . . Regresion
Norma Subjetiva subjetiva Ordinal Chi cuadrado Logistica Binaria
L Tipo de . . Regresion
Generacion Generacion Ordinal Chi cuadrado Logistica Binaria

Fuente: Elaboracion propia
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4. RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS
4.1. Resultados

El levantamiento de los datos para el presente estudio de investigacion se realizd entre
los meses de julio a setiembre del 2019, en el Hostal Satélite de Chiclayo, recolectando
133 encuestas validas entre los que realizaron reservas de alojamiento y se alojaron en el
mencionado Hostal Satélite.

Elandlisis de los datos obtenidos, como muestra para la presente investigacion, se proceso
haciendo uso del software SPSS, versién 22.

Presentaremos los resultados por cada objetivo.

4.1.1. Primer Objetivo Especifico
Determinar la asociacion del riesgo percibido bajo con la reserva de alojamiento a través

de internet en una mype de Perd.

Las variables que se analizan en una mype de Peru son el Riesgo Percibido y la reserva
de Alojamiento, y las categorias que deseamos asociar son: el Riesgo Percibido Bajo y
la reserva de alojamiento por internet.

Después de realizar el analisis estadistico para responder a la interrogante ;EXiste
asociacion entre el riesgo percibido bajo y la reserva de alojamiento por internet?

Se obtuvo:

Tabla 14.

Resultado del Primer Objetivo Especifico

Reserva de alojamiento

Internet Tradicional Total
Riesgo Percibido N % N % N %
Bajo 44 33.1% 16 12.0% 60 45.1%
Alto 14 10.5% 59 44.4% 73 54.9%
Total 58 43.6% 75 56.4% 133 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Chi cuadrado = 39.275
P-valor=3.681 E-10 = 0.000

Con ello completamos el cuadro de analisis siguiente:
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Tabla 15.
Andlisis Primer Objetivo Especifico

1 Hipotesis
Ho: No existe asociacion entre el riesgo percibido bajo y la reserva de alojamiento por internet.
H1: Existe asociacién entre el riesgo percibido bajo y la reserva de alojamiento por internet.

2 Nivel de significancia
Nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0.05

3 Prueba de Chi cuadrado de Independencia
Valor de P= 0.000
Con una probabilidad de error del 0.000% existe asociacion entre el riesgo percibido bajo y la

reserva de alojamiento por internet.

4 Decision
Existe asociacion entre el riesgo percibido bajo y la reserva de alojamiento por internet.

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado:
Se acepta la hipotesis de investigacion en el primer objetivo especifico:
Existe asociacion entre el riesgo percibido bajo y la reserva de alojamiento por internet

en una mype de Perd.

4.1.2. Segundo Objetivo Especifico
Determinar la asociacion de la norma subjetiva alta con la reserva de alojamiento a través

de internet en una mype de Perd.

Las variables que se analizan en una mype de Peru son la norma subjetiva y la reserva
de alojamiento, y las categorias que deseamos asociar son: la norma subjetiva alta y la
reserva de alojamiento por internet.

Después de realizar el analisis estadistico para responder a la interrogante ¢existe
asociacion entre la norma subjetiva alta y la reserva de alojamiento por internet?

Se obtuvo:

Tabla 16.
Resultado del Segundo Objetivo Especifico

Reserva de alojamiento

Internet Tradicional Total
Norma Subjetiva N % N % N %
Alta 39 29.3% 62 46.6% 101 75.9%
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Baja 19 14.3% 13 9.8% 32 24.1%

Total 58 43.6% 75 56.4% 133 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Chi cuadrado = 4.259
P-valor=0.039

Con ello completamos el cuadro de analisis siguiente:

Tabla 17.

Analisis Segundo Objetivo Especifico

1 Hipotesis
Ho: No existe asociacion entre la norma subjetiva alta y la reserva de alojamiento por internet.

H1: Existe asociacion entre la norma subjetiva alta y la reserva de alojamiento por internet.

2 Nivel de significancia
Nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0.05

3 Prueba de Chi cuadrado de Independencia
Valor de P= 0.039
Con una probabilidad de error del 3.9% existe asociacion entre la norma subjetiva alta y la reserva

de alojamiento por internet.

4 Decision

Existe asociacion entre la norma subjetiva alta y la reserva de alojamiento por internet.

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado:
Se acepta la hipdtesis de investigacion, en el segundo objetivo especifico: existe
asociacion entre la norma subjetiva alta y la reserva de alojamiento por internet en una

mype de Peru.

4.1.3. Tercer Objetivo Especifico
Determinar la asociacion de las generaciones con la reserva de alojamiento a través de

internet en una mype de Peru.

Las variables que se analizan en una mype de Per( son las generaciones y la reserva de
alojamiento, y las categorias que deseamos asociar son: las generaciones: Centennials,

Milennials, Xennials, Baby Boom y Silent, con la reserva de alojamiento por internet.

4.1.3.1. Lageneracion Centennials y la reserva de alojamiento por internet

79



Las categorias que deseamos asociar son: la generacién Centennials y la reserva de

alojamiento por internet.

Después de realizar el anélisis estadistico para responder a la interrogante ¢Existe

asociacion entre la generacion Centennials y la reserva de alojamiento por internet?

Se obtuvo:

Tabla 18.
Resultado del Tercer Objetivo Especifico |

Reserva de alojamiento

Internet Tradicional Total
Generaciones N % N % N %
Centennials 9 6.8% 2 1.5% 11 8.3%
No Centennials 49 36.8% 73 54.9% 122 91.7%
Total 58 43.6% 75 56.4% 133 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Chi cuadrado = 7.119
P-valor=0.008

Con ello completamos el cuadro de andlisis siguiente:

Tabla 19.
Analisis Tercer Objetivo Especifico |
1 Hipdtesis
Ho: No existe asociacion entre la generacién Centennials y la reserva de alojamiento por internet.
H1: Existe asociacién entre la generacion Centennials y la reserva de alojamiento por internet.
2 Nivel de significancia
Nivel de significancia (alfa) o. = 5% = 0.05
3 Prueba de Chi cuadrado de Independencia
Valor de P =0.008
Con una probabilidad de error del 0.8% existe asociacion entre la generacion Centennials y la
reserva de alojamiento por internet.
4 Decision

Existe asociacion entre la generacion Centennials y la reserva de alojamiento por internet.

Fuente: Elaboracion Propia
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Resultado:
Se acepta la hipotesis de investigacion, en el tercer objetivo especifico, parte I: existe
asociacion entre la generacion Centennials y la reserva de alojamiento por internet en

una mype de Peru.

4.1.3.2. La generacion Milennials y la reserva de alojamiento por internet

Las categorias que deseamos asociar son: la generacion Milennials y la reserva de
alojamiento por internet.

Después de realizar el analisis estadistico para responder a la interrogante ¢Existe
asociacion entre la generacion Milennials y la reserva de alojamiento por internet?

Se obtuvo:

Tabla 20.
Resultado del Tercer Objetivo Especifico 11

Reserva de alojamiento

Internet Tradicional Total
Generaciones N % N % N %
Milennials 24 18.0% 12 9.0% 36 27.0%
No Milennials 34 25.6% 63 47.4% 97 73.0%
Total 58 43.6% 75 56.4% 133 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Chi cuadrado = 10.672
P-valor=0.001

Con ello completamos el cuadro de analisis siguiente:

Tabla 21.
Analisis Tercer Objetivo Especifico 1l

1 Hipdtesis
Ho: No existe asociacion entre la generacion Milennials y la reserva de alojamiento por internet.

H1: Existe asociacién entre la generacién Milennials y la reserva de alojamiento por internet.

2 Nivel de significancia
Nivel de significancia (alfa) a = 5% = 0.05
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3 Prueba de Chi cuadrado de Independencia
Valor de P= 0.001
Con una probabilidad de error del 0.1% existe asociacion entre la generacion Milennials y la

reserva de alojamiento por internet

4 Decision
Existe asociacion entre la generacién Milennials y la reserva de alojamiento por internet.

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado:
Se acepta la hipotesis de investigacion, en el tercer objetivo especifico, parte 1I: existe
asociacion entre la generacion Milennials y la reserva de alojamiento por internet en una

mype de Per0.

4.1.3.3. La generacion Xennials y la reserva de alojamiento por internet

Las categorias que deseamos asociar son: la generacion Xennials y la reserva de
alojamiento por internet.

Después de realizar el analisis estadistico para responder a la interrogante ¢EXxiste
asociacion entre la generacion Xennials y la reserva de alojamiento por internet?

Se obtuvo:

Tabla 22.
Resultado del Tercer Objetivo Especifico 111

Reserva de alojamiento

Internet Tradicional Total
Generaciones N % N % N %
Xennials 18 13.5% 24 18.1% 42 31.6%
No Xennials 40 30.1% 51 38.3% 91 68.4%
Total 58 43.6% 75 56.4% 133 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Chi cuadrado = 0.014
P-valor= 0.905

Con ello completamos el cuadro de analisis siguiente:
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Tabla 23.
Andlisis Tercer Objetivo Especifico 111

1 Hipotesis
Ho: No existe asociacion entre la generacion Xennials y la reserva de alojamiento por internet.

H1: Existe asociacion entre la generacion Xennials y la reserva de alojamiento por internet.

2 Nivel de significancia
Nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0.05

3 Prueba de Chi cuadrado de Independencia
Valor de P= 0.905
Con una probabilidad de error del 90.5% existe asociacion entre la generacion Xennials y la

reserva de alojamiento por internet

4 Decision

No existe asociacion entre la generacion Xennials y la reserva de alojamiento por internet.

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado:
Se rechaza la hipotesis de investigacion, en el tercer objetivo especifico, parte 111y, por
lo tanto: no existe asociacion entre la generacion Xennials y la reserva de alojamiento

por internet en una mype de Perd.

4.1.3.4. Lageneracion Baby Boom y la reserva de alojamiento por internet

Las categorias que deseamos asociar son: la generacion Baby Boom y la reserva de
alojamiento por internet.

Después de realizar el analisis estadistico para responder a la interrogante ¢Existe
asociacion entre la generacion Baby Boom y la reserva de alojamiento por internet?

Se obtuvo:

Tabla 24
Resultado del Tercer Objetivo Especifico IV

Reserva de alojamiento

Internel Tradicional Total
Generaciones N % N % N %
Baby Boom 6 4.5% 26 19.6% 32 24.1%
No Baby Boom 52 39.1% 49 36.8% 101 75.9%
Total 58 43.6% 75 56.4% 133 100.0%

Fuente: Elaboracién Propia
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Chi cuadrado = 10.589
P-valor= 0.001
Con ello completamos el cuadro de analisis siguiente:

Tabla 25.
Analisis Tercer Objetivo Especifico IV
1 Hipotesis
Ho: No existe asociacion entre la generacién Baby Boom y la reserva de alojamiento por internet.
H1: Existe asociacion entre la generacién Baby Boom y la reserva de alojamiento por internet.
2 Nivel de significancia
Nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0.05
3 Prueba de Chi cuadrado de Independencia
Valor de P= 0.001
Con una probabilidad de error del 0.1% existe asociacion entre la generacion Baby Boom y la
reserva de alojamiento por internet
4 Decision

Existe asociacion entre la generacién Baby Boom y la reserva de alojamiento por internet.

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado:

Se acepta la hipotesis de investigacion, en el tercer objetivo especifico, parte 1V:

Existe asociacion entre la generacion Baby Boom y la reserva de alojamiento por

internet en una mype de Peru.

4.1.3.5. Lageneracion Silent y la reserva de alojamiento por internet

Las categorias que deseamos asociar son: la generacion Silent y la reserva de alojamiento

por internet.

Después de realizar el analisis estadistico para responder a la interrogante ¢Existe

asociacion entre la generacion Silent y la reserva de alojamiento por internet?

Se obtuvo:

Tabla 26.
Resultado del Tercer Objetivo Especifico V

Reserva de alojamiento

Internet Tradicional Total

Generaciones N % N % N %
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Silent 1 0.7% 11 8.3% 12 9.0%

No Silent 57 42.9% 64 48.1% 121 91.0%

Total 58 43.6% 75 56.4% 133 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Chi cuadrado = 6.674
P-valor=0.010
Con ello completamos el cuadro de andlisis siguiente:

Tabla 27.
Analisis Tercer Objetivo Especifico V
1 Hipotesis
Ho: No existe asociacion entre la generacion Silent y la reserva de alojamiento por internet.
H1: Existe asociacion entre la generacion Silent y la reserva de alojamiento por internet.
2 Nivel de significancia
Nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0.05
3 Prueba de Chi cuadrado de Independencia
Valor de P = 0.010
Con una probabilidad de error del 1.0% existe asociacidn entre la generacion Silent y la reserva
de alojamiento por internet
4 Decision

Existe asociacion entre la generacion Silent y la reserva de alojamiento por internet.

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado:

Se acepta la hipotesis de investigacion, en el tercer objetivo especifico, parte V:

Existe asociacion entre la generacion Silent y la reserva de alojamiento por internet en

una mype de Perd.

Con los resultados de los analisis parciales del tercer objetivo completamos:

Tabla 28.

Anélisis Tercer Objetivo Especifico

1

Hipotesis
Ho: No existe asociacion entre la generacion y la reserva de alojamiento por internet.

H1: Existe asociacion entre la generacion y la reserva de alojamiento por internet.

Establecer un Nivel de significancia
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Nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0.05

3 Prueba de Chi cuadrado de Independencia
Integracion del resultado de las hip6tesis de las generaciones
Para las generaciones Centennials, Milennials, Baby Boom y Silent, existe asociacion con la
reserva de alojamiento por internet y para la generacién Xennials no existe.

Existe asociacion para cuatro de cinco, mas que alguna.

4 Decision

Existe asociacion entre la generaciéon y la reserva de alojamiento por internet.

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado:
Se acepta la hipotesis de investigacion para el tercer objetivo: existe asociacion entre la

generacion y la reserva de alojamiento por internet.

4.1.3.6. Determinacion directa de la asociacion de las categorias y la reserva de
alojamiento por internet

Alternativamente se puede determinar la existencia 0 no de asociacion entre dos
categorias, aplicando la Regresion Logistica Binaria a las variables dicotomicas que se
desea analizar, con un Nivel de significancia del 5%.

Después de realizar el analisis estadistico para responder a la interrogante ¢Existe
asociacion entre las categorias de las variables dicotomicas con la categoria de variable

objetivo reserva de alojamiento por internet?

Se obtuvo:
Tabla 29.
Analisis Regresion Logistica Binaria General
Variable Objetivo Reserva de Alojamiento (Internet / Tradicional)
Variables Dicotomicas Chi Cuadrado P — Valor % Asociacion
Riesgo Percibido (Bajo / Alto) 39.275 0.000 0.0% Existe
Norma Subjetiva (Alta / Baja) 4.259 0.039 3.9% Existe
Centennials (Si / Otros) 7.119 0.008 0.8% Existe
Milennials (Si / Otros) 10.672 0.001 0.1% Existe
Xennials (Si / Otros) 0.014 0.905 90.5% No existe
Baby Boom (Si / Otros) 10.589 0.001 0.1% Existe
Silent (Si / Otros) 6.674 0.010 1.0% Existe

Fuente: Elaboracion Propia
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Resultado:

Se aceptan las hipotesis de investigacion, en el primer, segundo y tercer objetivos
especificos: existe asociacion entre el Riesgo Percibido Bajo, la Norma Subjetiva Alta,
las generaciones Centennials, Milennials, Baby Boom y Silent con la reserva de
alojamiento por internet en una mype de Perd.

Esto concuerda con el anélisis individual realizado; en ambos se determina que no existe

asociacion entre la generacion Xennials y la reserva de alojamiento por internet.

4.1.4.0Objetivo General:
Evidenciar la influencia del riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion en la

reserva de alojamiento a través de internet en una mype de Perd.

Para evidenciar la influencia del riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion en
la reserva de alojamiento por internet, se obtendra la razon de ventaja o estimacion de
riesgo para cada una de las categorias asociadas con la categoria reserva de alojamiento

por internet.

Después de realizar el analisis estadistico para responder a la interrogante ¢;Cuél es la
Razon de Ventaja u Odds Ratio entre las categorias asociadas con la categoria reserva

de alojamiento por internet?

Se obtuvo:
Tabla 30.
Estimacion de Riesgo Objetivo General
Variable Objetivo Reserva de Alojamiento (Internet / Tradicional)
Variables Dicotémicas Valor Inferior Superior Razon de ventaja
Riesgo Percibido (Bajo / Alto) 11.589 5.121 26.225 11.6 veces mas
Norma Subjetiva (Alta / Baja) 0.430 0.191 0.969 2.3 veces menos
Centennials (Si / Otros) 6.704 1.389 32.365 6.7 veces mas
Milennials (Si / Otros) 3.706 1.651 8.320 3.7 veces mas
Baby Boom (Si / Otros) 0.217 0.082 0.573 4.6 veces menos
Silent (Si / Otros) 0.102 0.013 0.815 9.8 veces menos

Fuente: Elaboracién Propia

De la Tabla 38 se tiene la siguiente informacidn, con intervalo confianza del 95%:
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Las personas que tiene riesgo percibido bajo aumentan la probabilidad de realizar una
reserva de alojamiento por internet en 11.6 veces méas que las personas que tiene riesgo

percibido alto.

Las personas que tiene norma subjetiva alta disminuyen la probabilidad de realizar una
reserva de alojamiento por internet en 2.3 veces menos que las personas que tiene norma

subjetiva baja.

Las personas de la generacion Centennials aumentan la probabilidad de realizar una
reserva de alojamiento por internet en 6.7 veces mas que las personas de las otras

generaciones.

Las personas de la generacién Milennials aumentan la probabilidad de realizar una
reserva de alojamiento por internet en 3.7 veces mas que las personas de las otras

generaciones.

Las personas de la generacién Baby Boom disminuyen la probabilidad de realizar una
reserva de alojamiento por internet en 4.6 veces menos que las personas de las otras

generaciones.

Las personas de la generacion Silent disminuyen la probabilidad de realizar una reserva

de alojamiento por internet en 9.8 veces menos que las personas de las otras generaciones.

Con esta informacion completamos el cuadro de andlisis siguiente:

Tabla 31.

Anaélisis Objetivo General

1 Hipdtesis
Ho: El riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacién no influyen en la reserva de
alojamiento a través de internet en una mype de Perd.
H1: El riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacién influyen en la reserva de alojamiento

a través de internet en una mype de Perd.

2 Nivel de significancia e Intervalo de Confianza
Nivel de significancia (alfa) o = 5% = 0.05
Intervalo de Confianza para Odds Ratio = 95%

3 Prueba de Chi Cuadrado de Independencia
Para determinar asociacion entre categoria con Nivel de significancia de 5%
Prueba de Odds ratio
Para determinar larazdn de ventaja o estimacidn de riesgo con un intervalo de confianza del 95%
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Con un Nivel de significancia menor al 5% y un intervalo de confianza del 95%. El riesgo
percibido, la norma subjetiva y alguna generacién influyen en la reserva de alojamiento a través
de internet en una mype de Per(

4 Decision
El riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacién influyen en la reserva de alojamiento a
través de internet en una mype de Perd.

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado:
Se acepta la hipotesis de investigacion, en el Objetivo General: el riesgo percibido, la
norma subjetiva y la generacion influyen en la reserva de alojamiento a través de

internet en una mype de Perd.

4.2. Andlisis de los resultados o discusion de los resultados

El analisis de los resultados se realiza siguiendo la presentacion de los resultados, esto es,

siguiendo los objetivos de la investigacion:

4.2.1. El riesgo percibido bajo esta asociado con la reserva de alojamiento a través de

internet.

En el resultado respecto a este objetivo, se acepta la hipotesis de investigacion: Existe
asociacion entre el riesgo percibido bajo y la reserva de alojamiento a través de internet,
y observando los datos de la tabla de contingencia o tabla cruzada de dos por dos, Tabla

14, se tiene:

Los usuarios con riesgo percibido bajo que realizaron reservas de alojamiento por internet
son el 33.1% del total de las encuestas y el 12.0% realizaron reserva tradicional, también
se observa que de los que realizaron reserva por internet, en total 58 usuarios de los
encuestados, 44 tienen riesgo percibido bajo esto es el 75.8%. y el resto 24.2% tiene riesgo

percibido alto.

Lo cual nos da una idea que las personas con riesgo percibido bajo son las que mas

realizan transacciones por internet en el alojamiento de viaje.

El analisis estadistico realizado con un Nivel de significancia de 5%, determina, que entre
las categorias analizadas, con un probabilidad de error del 0.000%, para este caso, existe

asociacién, y esto indica que el riesgo percibido bajo de las personas tiene influencia en
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su disposicién para realizar las reservas de alojamiento usando internet, esta influencia es
positiva, como se puede notar, porque del total de personas que reservaron alojamiento
por internet tres cuartas partes tienen el riesgo percibido bajo.

En el articulo de Flores (2017), segln una estadistica obtenida en el Cyber Day, evento
de ofertas a través de internet que congrega a las empresas mas importantes del comercio
electronico y que organiza la cAmara de comercio de Lima, dice que alrededor de 1,6
millones de peruanos compra a través de internet, cifra que viene en aumento afio tras
afio, pero que si se compara con el total de poblacién peruana solo representa el 5% y su
participacion dista mucho para consolidarse, como sucede en paises de primer mundo.
Ademas, se encontraron que factores como la desconfianza, transparencia y seguridad

influyen en la decision de compra a través de internet en los peruanos.

La teoria de la conducta planeada fue propuesta por Icek Ajzen (1991), y se ha utilizado
con exito para predecir y explicar una amplia gama de comportamientos y uno de sus
componentes es el riesgo percibido que se refiere a la percepcion que tiene una persona

de la facilidad o dificultad de realizar el comportamiento de interés.

De las dos citas podemos concluir en que el crecimiento de las reservas por internet va a
tomar tiempo y que depende de la percepcion de las personas, de la facilidad, la dificultad,
la transparencia, la seguridad y el nivel de desconfianza, que son aspectos que contribuyen

riesgo percibido de una persona.

4.2.2. La norma subjetiva alta esta asociada con la reserva de alojamiento a través de

internet.

Igualmente, en el resultado respecto al segundo objetivo especifico, se acepta la hipotesis
de investigacion: Existe asociacion entre la norma subjetiva alta y la reserva de
alojamiento através de internet, y observando los datos de la tabla de contingencia o tabla

cruzada de dos por dos, Tabla 16, se tiene:

Los usuarios que tienen norma subjetiva alta que realizaron reservas de alojamiento por
internet son el 29.3% del total de las encuestas y pero un 46.6% realizaron reserva
tradicional, podemos indicar que la mayoria de los que tienen norma subjetiva alta
realizaron reserva tradicional, y como indicamos en el planteamiento del problema, para
el presente estudio la reserva tradicional es reserva por teléfono o presencial mediante

encargo a familiares 0 amigos, y ese contacto induce a la reserva tradicional.
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También se observa en la tabla indicada, que de los que realizaron reserva por internet,
en total 58 usuarios de los encuestados, 39 tienen norma subjetiva alta, lo que equivale al
67.2%. esto da una idea que las personas con norma subjetiva alta son las que mas realizan
transacciones por internet en el alojamiento de viaje, deduciendo que lo realizan por los
comentarios y orientaciones que reciben de personas referentes para ellos y también de
publicidad en la web y television.

El andlisis estadistico realizado con un Nivel de significancia de 5%, determina, que, entre
las categorias analizadas, con una probabilidad de error del 3.9%, para este caso, existe
asociacion, y esto indica que la norma subjetiva alta de las personas tiene influencia en
su disposicion para realizar las reservas de alojamiento usando internet, pero se observa
que su influencia no es positiva, porque la mayor parte de los usuarios con norma

subjetiva alta reservaron por el modo tradicional

Segun Céaceda (2019), la Camara Peruana de Comercio Electronico — CAPECE indico
que el comercio electronico podria crecer hasta en un 30% en el afio 2019, y que la falta
de formacion en educacion en medios digitales y la confianza pueda ser un factor que
impida su desarrollo, para ello se debe vencer barreras como la alfabetizacion digital de
los clientes de las micro, pequefias y medianas empresas, pues carecen de educacion

especializada en temas digitales.

Google (2018), sefiala que el 94% de peruanos decide realizar una compra por internet
tomando como referencia lo que investiga por internet, un 78% antes de decidir ya vio un
video del producto que pensaba comprar, entonces la decisién de compra de un bien o de

acceso a un servicio esta asociada a la norma subjetiva.

Sérida y Morales (2011), en su investigacion “Utilizando la teoria del comportamiento
planeado para predecir el emprendimiento naciente”, aplica la teoria del comportamiento
planeado para entender y predecir emprendimientos nacientes, y por supuesto que
podemos considerar el uso de internet para el acceso y participacion de un servicio para
una persona que no ha realizado antes compras por internet, como una innovacion y parte

de un emprendimiento pequefio como comportamiento personal.

Sanz, Ruiz, Pérez y Hernandez (2014), en su investigacion “Influencia de la cultura en el
comportamiento de compra online de productos turisticos”, considera la influencia de la
norma subjetiva, la actitud y el control percibido en la intencion de compra en usuarios

de México y Espafia. Los resultados muestran que la Norma Subjetiva tiene mayor
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influencia sobre la intencién de compra, seguido por el Control Percibido y finalmente la
Actitud.

La norma subjetiva alta podemos considerar como la posibilidad de recibir mucha
influencia externa, y si esta influencia externa transmite poco o casi nada del mundo
digital, las compras por internet serén realizadas por solo el 5% de la poblacion del Peru
como se indico antes, esto se confirma con que solo el 29.3% de las personas de norma
subjetiva alta uso internet para la reserva de alojamiento y el 46.6% uso el modo

tradicional que es lo que transmite la influencia externa actual.

4.2.3. Las generaciones estdn asociadas con la reserva de alojamiento a través de

internet.

Las generaciones consideradas en el presente estudio son: Centennials que a la fecha de
las encuestas tenian 22 afios 0 menos, los Milennials con edades entre 23 y 41 afios, los
Xennials con edades entre 42 y 54 afios, los Baby Boom con edades de 55 a 73 afios y los

Silent mayores de 74 afios

Como se comprende la variable generacidn tiene cinco categorias y cada categoria ha
tenido que ser dicotomizada para poder determinar su asociacion, esto es, como ejemplo
para la categoria Centennials, se crearon dos categorias ficticias Centennials y No
Centennials, en esta Gltima se consideraban a todas las otras categorias: Milennials,
Xennials, Baby Boom y Silent; en forma similar se dicotomizaron las otras cuatro

categorias.

El resultado respecto al Tercer objetivo especifico se logra integrando los resultados
individuales de cada categoria, y para cuatro de ellas se acepta la hipotesis de
investigacion y en una categoria se rechaza, la categoria Xennials: por lo tanto, se acepta
la hipdtesis de investigacion del tercer objetivo especifico: Existe asociacion entre la

generacion y la reserva de alojamiento a través de internet.

Observando las tablas de contingencia o cruzada para cada una de las generaciones que

tienen asociacion con la reserva de alojamiento por internet, tendremos:

Segun la Tabla 18, los usuarios de la generacion Centennials que realizaron reservas de
alojamiento por internet son el 6.8% del total de las encuestas y 1.5% realizaron reserva
tradicional, podemos indicar que la mayoria de los Centennials estan acostumbrados al

uso del internet en todas sus actividades y por ello es natural su uso en este caso.
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Segun la Tabla 20, los usuarios de la generacién Milennials que realizaron reservas de
alojamiento por internet son el 18.0% del total de las encuestas y un 9.0% realizaron
reserva tradicional, podemos indicar que dos tercios de los Milennials estan
acostumbrados al uso del internet en todas sus actividades y por ello muchos usan para

realizar las reservas de alojamiento por internet.

Para la generacion Xennials no podemos afirmar nada con garantia por que el analisis
estadistico no satisface el Nivel de significancia, sin embargo, como una vision general
podemos decir de la Tabla 22, no existe mayor diferencia con las otras categorias, para
este caso estan las frecuencias sobre el total de las encuestas entre el 13.5% y el 38.3%.

Segun la Tabla 24, los usuarios de la generacion Baby Boom que realizaron reservas de
alojamiento por internet son el 4.5% del total de las encuestas y un 19.5% realizaron
reserva tradicional, lo que nos indica que la mayoria de los Baby Boom realiza sus

actividades de reserva de alojamiento por medios tradicionales.

Y finalmente segun la Tabla 26, los usuarios de la generacion Silent que realizaron
reservas de alojamiento por internet son el 0.8% del total de las encuestas y un 8.3%
realizaron reserva tradicional, esto nos indica muy pocos de los usuarios que realizan
reserva de alojamiento pertenecen a la generacion Silent, asumimos que en la mayoria de
los casos ellos son acompafiados por otras personas en los viajes y en la gestion de sus

viajes, y excepcionalmente alguno usa internet para la reserva de alojamiento.

La informacion que se obtiene como distinta al comportamiento de las otras generaciones
es la que corresponde la generacion Xennials, que no tiene asociacion al Nivel de
significancia del presente estudio del 5%, pues da una asociacién con probabilidad de
error para la asociacion del 90.7% y ello se podria deber a lo citado por:

Martin (2008) indica que Dilthey define: la generacion como el conjunto de personas que
cohabitan en un mismo periodo de tiempo, que comparten costumbres y conductas, y

gracias a esta convergencia social se les identifica como una generacion.

Respecto a la generacion Xennials, Zemke, Raines y Filipczak (2013), dicen que
crecieron bajo la sombra de los Baby Boom y fueron protagonistas de la incertidumbre
social y econdmica de los afios 80. La mayoria fueron adolescentes durante los afios 80,
donde el surgimiento de los primeros ordenadores personales, y posteriormente el inicio

muy lento del internet,
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Igualmente, Diaz, Lopez y Roncallo (2017), indican que la generacion Xennials,
actualmente tienen hijos adolescentes de las siguientes generaciones denominadas
Milennials y Centennials, de los cuales son protectores capaces de dejarlo todo por ellos.
Por todo ello los Xennials son una generacion intermedia que comparte todo y ello lleva
a una falta de identificacién con algo especifico, que se refleja en que los datos
procesados no tienen una significancia significativa para la reserva de alojamiento por

internet.

4.2.4. Evidencias de la influencia del riesgo percibido, la norma subjetiva y la

generacion en la reserva de alojamiento a través de internet en una mype de Perd.

El objetivo general considera evidenciar la influencia del riesgo percibido, la norma
subjetiva y la generacion en la reserva de alojamiento a través de internet en una mype
de Pert en 2019, y para evidenciar la influencia de las caracteristicas personales de los
usuarios en el modo de acceder o participar de un servicio, con la rigurosidad que
brinda el procesamiento estadistico de los datos, y teniendo en cuenta que los datos
pertenecen a variables categoricas, se debe demostrar que entre las categorias de interés
existe asociacion.

Las caracteristicas de interés para la presente investigacion son el riesgo percibido, la

norma subjetiva y la generacion

Las categorias de la variable riesgo percibido, en el presente estudio son dos: riesgo
percibido bajo, que tienen aquellas personas con una vision de seguridad y confianza en
la ejecucion de las cosas relacionadas con el acceso o participacion del servicio en estudio
y riesgo percibido alto, que tienen aquellas personas con una visién desconfianza y temor

en la ejecucion de las actividades relacionadas con el acceso o participacion del servicio.

Las categorias de la variable norma subjetiva, en el presente estudio son igualmente dos:
norma subjetiva alta, son personas que necesitan una experiencia previa para poder
animarse al acceso o participacion del servicio, reciben una influencia externa, el soporte
de una experiencia de terceros, asi como las referencias exitosas que se pueden mostrar
en laweb o los medios de comunicacion como la television o laradio; y la norma subjetiva
baja, que tiene las personas que poco se dejan influenciar y que normalmente responden

a su propia experiencia o conocimiento.
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Las generaciones que tienen sus propias caracteristicas en relacion con el acceso o
participacion del servicio en estudio dependiendo de los desempefios a los que estan
acostumbrados por las modas y desarrollos tecnolégicos de sus vivencias con las personas
de su misma edad o préximos; se tienen cinco categorias para nuestro estudio:
Centennials, Milennials, Xennials, Baby Boom y Silent, cada una con sus propias
habilidades y costumbres.

En la tabla 29, se observa que las categorias en estudio estan asociadas con la categoria
reserva de alojamiento por internet y cuyos resultados son similares a los resultados
individuales por tablas cruzadas por aplicacion de la prueba Chi cuadrado de
independencia con Nivel de significancia del 5%.

En las hipdtesis especificas para cumplir este primer paso sobre la existencia de
asociacion se ha considerado la necesidad de la existencia de la asociacion de alguna
generacion, por lo que bastaba con una generacion asociada, pero se obtuvo cuatro de
cinco.

Para confirmar la influencia del riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion en
la reserva de alojamiento a traves de internet en una mype de Per(, después de demostrar
la existencia de asociacion con un nivel significancia del 5%. entre las categorias antes
indicadas, se debe determinar la razon de ventaja o estimacion de riesgo para las
mencionadas categorias y con ello evidenciar la influencia que tienen en la reserva de
alojamiento por internet.

De la Tabla 38 y de la informacion derivada de ella, se puede evidenciar la influencia
para cada categoria, asi tenemos:

Las personas que tiene riesgo percibido bajo aumentan la probabilidad de realizar una
reserva de alojamiento por internet en 11.6 veces mas que las personas que tiene riesgo
percibido alto, esto significa que, si el usuario tiene riesgo percibido bajo y va a realizar
una reserva de alojamiento, la probabilidad que sea por internet es 11.6 veces mas que Si

el usuario tiene riesgo percibido alto.

Las personas que tiene norma subjetiva alta disminuyen la probabilidad de realizar una
reserva de alojamiento por internet en 2.3 veces menos que las personas que tiene norma
subjetiva baja, significa que si el usuario tiene norma subjetiva alta y va a realizar una
reserva de alojamiento, la probabilidad que sea por internet es 2.3 veces menos que si el

usuario tuviera norma subjetiva baja, lo que puede entenderse también que el usuario con
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norma subjetiva baja y realiza una reserva de alojamiento, la probabilidad que sea por

internet es 2.3 veces mas que si la persona tiene norma subjetiva alta.

Las personas de la generacién Centennials aumentan la probabilidad en 6.7 veces mas y
de la generacién Milennials en 3.7 veces mas al realizar una reserva de alojamiento por
internet, que las personas de las otras generaciones. Como en los casos anteriores, si una
persona de la generacion Centennials o Milennials, va a realizar una reserva de
alojamiento, la probabilidad que sea por internet es 6.7 veces mas y 3,7 veces mas que si
la persona fuera de otra generacién, como se podra comprender la probabilidad en ambos

Casos es mayor.

Las personas de la generacion Baby Boom disminuyen la probabilidad en 4.6 veces
menos Y de la generacion Silent en 9.8 veces menos al realizar una reserva de alojamiento
por internet, que las personas de las otras generaciones. Contrario al caso anterior, si una
persona de la generacion Baby Boom o Silent, va a realizar una reserva de alojamiento,
la probabilidad que sea por internet es 4.6 veces menor y 9.8 veces menor que si la persona
es de otra generacion. Como se podra comprende la probabilidad es menor en ambos

Casos.

Si analizamos estos resultados de las generaciones podemos sistematizar que cuanto
menor es la edad del usuario la probabilidad de que se por internet es mayor y cuanto
mayor es la edad del usuario, la probabilidad de que se por internet es menor, y para las
edades de la generacion intermedia Xennials no esta definido si la probabilidad es mayor

0 menaor, no se conoce.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica en su estudio estimaciones y proyeccion
de la poblacional nacional, permite conocer en cifras la dimension generacional, donde la
generacion Milennials (24%) lidera el Per(, seguido de Xennials (18%), Baby Boom
(13%), Centennials (8%), y Silent (4%) y Otros (33%) INEI (2019).

La generacion Milennials o generacion Y, son aquellas personas que nacieron entre los
afios de 1978 y 1996, cuyas edades estan en el rango de 23 a 41 afios aproximadamente,
han sido concebidos en un hogar donde existe la proteccion, proviene de hogar donde son
muy queridos, teniendo a la tecnologia como parte de su estilo de vida, y suele una mejor
preparacion al ingresar al mundo laboral que sus superiores segun Diaz, Lépez y Roncallo
(2017).
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Entre los eventos que marcaron a esta generacion esta el ataque del 11 de septiembre al
World Trade Center, la popularidad que alcanzé Google, YouTube, las redes sociales
como Facebook y Twitter, la crisis del afio 2008, la aparicién de Microsoft Office en la
formacion académica y laboral, etc.

De acuerdo con reporte de la consultora Ernst & Young (2018), dice que los Milennials
expresan muy poca lealtad con sus empleadores, prefieren trabajar desde casa, los
masculinos los lideran las empresas y hay dos subgrupos los viejos Milennials de 28 a 35
afios y los jovenes Milennials de 24 a 28 afios.

Por todo lo indicado, mucho de lo que pasara en el Perl en los proximos afios estara
relacionado con los Milennials, y de acuerdo con los resultados de la presente
investigacion, estan asociados con la reserva de alojamiento por internet, con una razon

de ventaja de 3.7 veces respecto a las otras generaciones en general.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Los usuarios que tienen riesgo percibido bajo respecto al total de las reservaciones
(133) son el 45.1%, el 33.1% realizd reserva por internet y el 12% reserva tradicional.
Del total de usuarios que realizaron reservas por internet (58) el 75.8% tiene riesgo
percibido bajo y el 24.2% riesgo percibido alto. Existe asociacion entre el riesgo percibido
bajo y la reserva de alojamiento por internet con una probabilidad de error del 0.0% en
una mype de Per( en 2019.

2. Los usuarios que tienen norma subjetiva alta respecto al total de las reservaciones
(133) son el 79.9%, el 29.3% realiz0 reserva por internet y el 46.6% reserva tradicional.
Del total de usuarios que realizaron reservas por internet (58) el 67.2% tiene norma
subjetiva alta y el 32.8% norma subjetiva baja. Existe asociacion entre la norma subjetiva
alta y la reserva de alojamiento por internet con una probabilidad de error del 3.9% en
una mype de Per( en 2019.

3. Los usuarios de cuatro generaciones estan asociados con la reserva de alojamiento por
internet con probabilidades de error menores al 5% que es el Nivel de significancia del
presente estudio, asi: Centennials con 0.8%, Milennials con 0.1%, Baby Boom con 0.1%
y Silent con 1.0%.

4. La generacién Xennials no esta asociado con la reserva de alojamiento por internet
puesto que su comportamiento es diverso, vale decir que, muchos realizan reservas por
internet y otro tanto no lo realiza. La probabilidad de error es 90.5% muy superior al Nivel
de significancia del 5% del presente estudio.

5. El riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion estan asociados con la reserva
de alojamiento por internet con un Nivel de significancia del 5%, y con un nivel de
confianza del 95% se obtiene la razon de ventaja o estimacion de riesgo que evidencia la
influencia del riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion en la reserva de
alojamiento através de internet en una mype de Peru, 2019. Las personas gue tiene riesgo
percibido bajo aumentan la probabilidad de realizar una reserva de alojamiento por
internet en 11.6 veces mas que las personas que tiene riesgo percibido alto. Las personas

que tiene norma subjetiva alta disminuyen la probabilidad de realizar una reserva de
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alojamiento por internet en 2.3 veces menos que las personas que tiene norma subjetiva
baja. Las personas que pertenecen a las generaciones reciben diversos valores de razén
de ventaja, asi: los Centennials aumentan la probabilidad de realizar una reserva de
alojamiento por internet en 6.7 veces mas que las otras generaciones, los Milennials
aumentan en 3.7 veces mas, los Baby Boom disminuyen la probabilidad en 4.6 veces
menos Y los Silent disminuyen en 9.8 veces menos. Respecto a la generacion Xennials no
se puede definir la probabilidad del resultado, porque no existe asociacion al Nivel de

significancia del 5%.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar un estudio orientado a identificar aspectos de la norma subjetiva y de los
conocimientos de las tecnologias de la informacion, en usuarios que realizan reservas
tradicionales, pues es fundamental definir si se necesita influir positivamente para el uso
de internet en las transacciones o difundir y capacitar en el uso de las nuevas tecnologias.
2. Desarrollar un estudio con intervencion para verificar si es efectivo el entrenamiento
en el uso de las plataformas de reserva de alojamiento a los usuarios que se hospedan en
las mypes de alojamiento.

3. Comparar si los usuarios de hoteles de mayor costo tienen caracteristicas parecidas o
diferentes a los usuarios de hostales de menor costo, en cuanto a riesgo percibido, norma
subjetiva y generacion

4. Realizar un estudio orientado a identificar los factores que hacen que los usuarios de
las empresas de servicios de hospedaje realizan reservas de manera tradicional y otros

usuarios no realizan reservaciones previas.
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6. ANEXOS

6.1. Declaracion de Autenticidad

TN . :
é_,} waﬁ’m Escuela de Posgrado

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y NO PLAGIO
B DECLARACION DEL GRADUANDO ]

Por el presente, el graduando: (Apellidos y nombres)

| QuIsPE TUESTA JULIO ENRIQUE |

en condicién de egresado del Programa de Posgrado:

DOCTORADO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS GLOBALES

deja cc ia que ha elaborado la tesis intitulada:

é EL RIESGO PERCIBIDO, LA NORMA SUBJETIVA Y LA GENERACION EN
i | LA RESERVA DE ALOJAMIENTO A TRAVES DE INTERNET PARA MYPES
i | DEL PERU, 2019

Declara que el presente trabajo de tesis ha sido elaborado por el mismo y no existe
plagio/copia de ninguna naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis,
revista, texto, congreso, o similar) presentado por cuaiquier persona natural o juridica
ante cualquier institucién académica, de investigacion, profesional o similar.

Deja constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el
trabajo de investigacién, por lo que no ha asumido como suyas las opiniones vertidas por
terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos, digitales o de la Internet.

Asimismo, ratifica que es plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asume
ia responsabilidad de cualquier error u ision en el documento y es consciente de las
connotaciones éticas y legales involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracion, el graduando se somete a lo dispuesto en
las normas de la Universidad Ricardo Palma y los dispositivos legales vigentes.

09/07/2020
Fecha

JULIO ENRIQUE QUISPE TUESTA
INGENIERO CE SISTEMAS
Reg. C.I.P. 150139
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6.2. Autorizacion de consentimiento para realizar la investigacion

) R Soct o Posgrads

|

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

DECLARACICN DEL RESPOMSABLE DEL AREA O DEPENDENCIA
DONDE SE REALIZARA LA INVESTIGACION

Dejo constancia que el drea o dependencia que dirijo, ha tomado conocimiento del
proyecto de tesis titulado: '

EL RIESGO PERCIBIDO, LA NORMA SUBJETIVA Y LA GENERACION EN] |
LA RESERVA DE ALOJAMIENTO A TRAVES DE INTERNET PARA MYPE §
BEL PERT, 2019. !

el mismo que s realizado por el Sr./Srta. Estudiante {Apellidos y nombres):

| QUISPE TUESTA JULIO ENRIQUE -3

» en condicién de estudiante - investigador del Programa de: '

| DOCTORADO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS GLOBALES i

Asi mismo sefialamos, que segin nuestra normativa interna procederemos con el apoyo al
mmbwmamm.mmmmwcwwa»mu
los instrumentos de recoleccién de datos.

En mdndebwaadodoymimnﬁmkmopand uso de la informacién y/o la
aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos: t

Nombre de la empresa: Autorizacion para H

HOSTAL SATELITE st §
stintormerinet | NO | !

Apellidos y Nombres de! Jefe/Responsabie del drea: | Cargo del Jefe/Responsable cel drea:
VELAYARCE SOPLIN PORFILIA GERENTE

Teiéfono fijo (incluyendo anexo) y/o celular: Correo electrénico de la empresa:
(074) 628467 satelitehostal@gmail.com

09/07/2020
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6.3. Matriz de consistencia

TITULO: El riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion en la reserva de alojamiento a través de internet para mypes del Perd, 2019

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES DISENO DE
GENERAL GENERAL GENERAL INVESTIGACION
¢De qué manera | Evidenciar la HI: El riesgo El riesgo X11= Pago Alto Tipo:
el riesgo influencia del percibido, la norma percibido
percibido, la riesgo percibido, la | subjetiva influyen en (Variable Bajo No experimental
norma subjetiva, | norma subjetivay | lareserva de Independiente)
la generacion la generacion en la | alojamiento a través Transversal
influyen en la reserva de de internet en mypes X12=Veracidad Alto
reserva de alojamiento a del Perq, 2019 Correlacional
alojamiento a través de internet Bajo
través de en mypes de Perd, Poblacién: Deterministica
internet en 2019.
mypes de Perq, X13=Capacidad Alto Muestra: Deterministica
2019?
Bajo Instrumento de Recoleccién
de Datos:
Cuestionario
X14=Actitud Alto
Paquete Estadistico de
Bajo Analisis de Datos:
SPSS
La norma X21= Directo Alto
subjetiva
(Variable Bajo
Independiente)
X22= Indirecto Alto
Bajo
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3. Generacién

(Variable
Independiente)

Reserva de
alojamiento
(Variable
Dependiente)

X31=Generacién
Centennials

X32=Generacion
Milennials

X33=Generacion
Xennials

X34=Generacion
Baby Boom

X35=Generacion
Silent

Y11= Reserva por
internet

Y12= Reserva
tradicional

Sl
NO

Sl
NO

Sl
NO

Sl
NO

Sl
NO

Sl
NO

Sl
NO

112




6.4. Matriz de operacionalizacion

reserva de alojamiento.

VARIABLE DIMENSION INDICADORES TIPO DE VARIABLE
Riesgo percibido X11=PAGO
(Variable Independiente) Alto

Aspectos relacionados al intercambio de dinero por el
servicio de alojamiento. Por lo tanto, mide el nivel de Bajo

El riesgo percibido es la tolerancia al riesgo relacionado con el pago.

percepcion que tiene una

persona del resultado de una X12=VERACIDAD

situacién o evento que debe

realizar o de la que forma Aspectos relacionados con la originalidad de la reserva. Alto

parte. Por lo tanto, mide el nivel de tolerancia al riesgo
relacionado con la veracidad de la oferta en lareserva de | Bajo
alojamiento.

Categorica
X13= CAPACIDAD
Nominal

Aspectos relacionados a la habilidad de realizar la Alto
reserva. Por lo tanto, mide el nivel de tolerancia al
riesgo relacionado con la capacidad de poder realizar Bajo
correctamente una reserva de alojamiento.
X14= ACTITUD
Aspectos relacionados a la predisposicion de la persona Alto
sobre una accion. Por lo tanto, mide el nivel de tolerancia
al riesgo relacionado con la actitud para realizar la Bajo
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES TIPO DE
VARIABLE
Norma Subjetiva X21= DIRECTO
(Variable Independiente)
Incluye la influencia de personas o medios directamente. | Alto
Por lo tanto, mide el nivel de norma subjetiva directa.
La Norma subjetiva mide el Bajo
comportamiento que tiene el
que realiza la reserva de
alojamiento, y puede estar X22= INDIRECTO
influenciado por cada uno de Categorica
los indicadores que se Incluye la influencia de personas o medios
mencionan. indirectamente. Por lo tanto, mide el nivel de norma Alto Nominal
subjetiva indirecta.
Bajo
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES TIPO DE
VARIABLE

Generacién X31= Generacion Centennials, personas que nacieron Tipo de generacion Centennials 0 Z

(Variable Independiente) entre1995 hasta la actualidad.
La generacion permite hacer X32= Generacion Milennials, personas nacidas entre Tipo de generacion Milennials o Y
una descripcion de las personas 1979y 1994.

a que las agrupa segun la i _ _ _ _ _ Categérica
¥ecﬂa de su ?lacri)mier?to. X33= Generacion Xennials, personas nacidas entre 1965 | Tipo de generacion Xennials 0 X 9

y 1978. Ordinal

X34= Baby boom, personas nacidas entre 1946 y 1964.

Tipo de generacion Baby Boom

X35= Generacion Silent, personas nacidas entre 1925 y
1945.

Tipo de generacion Silent
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VARIABLE

DIMENSION INDICADORES TIPO DE VARIABLE
Reserva de Y11= Reserva por internet
alojamiento Si Categorica
a través de internet La reserva de alojamiento identifica si la reserva realizada en el No Nominal
(Variable Dependiente) alojamiento fue a través de internet.
Y21= Reserva tradicional.
Si Categorica
La reserva tradicional permite identificar si la reserva de alojamiento No Nominal

no fue a través de internet, es decir, se realiz6 de manera presencial o
fisica.
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6.5. Protocolo o de instrumentos que utilizara

Hernandez Sampieri et al. (2014) define una serie de fases para la elaboracion del

instrumento, los cuales se han considerado para el presente estudio.

1.

Redefiniciones fundamentales. Que consiste en la nueva evaluacion de las variables
encontradas para identificar su continuidad y/o modificacién en tenor de cumplir los
objetivos de la investigacién, considerando el lugar donde se recolectaran los datos,
quiénes y en qué momento van a ser medidos, y el tipo de dato que se desea obtener

(respuestas verbales, escritas, conductas observables, valores en escala, etcétera).

. Revision enfocada en la literatura. Este paso debe servir para encontrar mediante la

revision de la literatura, los instrumentos o sistemas de medicion utilizados, que, si
fueron encontrados, tanto para la percepcion del riesgo como para la norma subjetiva,
con algunas adaptaciones que fueron bien realizadas, obteniendo en una prueba piloto
el indicador de alfa de cronbach superior al minimo requerido.

Identificacion del dominio de las variables a medir y sus indicadores. Se trata de
identificar y sefialar con precisién los componentes, dimensiones o factores que
tedricamente integran la variable. De igual manera se deben establecer los indicadores

de cada dimensioén.

. Toma de decisiones clave. Consiste en:

Utilizar un instrumento de medicion ya elaborado, adaptarlo o desarrollar uno nuevo,
que en este caso fue adaptado.

Si se trata de uno nuevo, decidir de qué tipo (cuestionario, escala de actitudes, hoja de
observacion, aparato, etc.) y cual sera su formato (por ejemplo, en cuestionarios:

tamano, colores, tipo de fuente, etcétera).
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c. Determinar el contexto de administracion (auto aplicado, cara a cara en hogares o
lugares publicos, internet, observacion en camara de Gesell, laboratorio clinico, linea
de produccion, etcétera).

5. Construccién del instrumento. Consiste en la generacion de todos los items adaptados
de instrumentos anteriormente utilizados. Las variables independientes son de tipo
cualitativa ordinal mientras que las dependientes son preguntas de tipo dicotémicas;
que permitiran determinar sus niveles de medicion, codificacion e interpretacion.

6. Prueba piloto. Permite calcular la confiabilidad y la validez iniciales del instrumento,
que en este caso se aplica a un grupo homogéneo que cumplia con las caracteristicas
del publico objetivo del estudio, permitiendo asi probar su pertinencia y eficacia.

7. Elaboracion final del instrumento. Implica la revision del instrumento o sistema de
medicion y su forma de administracion para implementar cambios necesarios, que se
hicieron luego de aplicar la prueba piloto, identificAndose preguntas que mostraban
una correlacion baja, que posteriormente motivaron su eliminacion.

8. Entrenamiento del personal para administrar instrumento. Se capacitaron al personal
para que pudiera aplicar la encuesta, en caso de preguntas o dudas por parte del publico
objetivo, se dejo un ejemplo con respuestas tipo, que pudiera necesitarse para el caso
de las preguntas abiertas. Por otro lado, se desarrollaron preguntas en idioma castellano
e inglés.

9. Obtener autorizacion para uso de instrumento. En este caso no es necesario realizar
una gestién de permiso, dado que fue una adaptacion propia de algunos instrumentos
existentes con creacidn de nuevas preguntas.

10. Aplicacion del instrumento a los participantes de la investigacion.
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11. Preparacion para el andlisis y analisis de la informacion, que consiste en codificarlos,
limpiar la data e insertar en una base de datos para su procesamiento y anélisis, que en

este caso sera realizada utilizando IBM SPSS Statistics 22.
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6.6. Formato de instrumentos o protocolos utilizados

Instrumento en castellano

En funcion del grado de conformidad que para usted
represente cada enunciado, escoger una alternativa de las
columnas de la derecha marcando con una “X” en el
casillero correspondiente.

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Neutral

Desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Hacer pago a través de internet es peligroso

Temo a la clonacion de mi tarjeta de crédito si compro a través de
internet

Enviar mis datos personales a través de un sitio web es peligroso

La oferta de reserva suele no corresponder a lo ofertado

La reserva tiene costos ocultos que pagaré luego

OO bW

Tengo temor de que la reserva no exista

Tengo temor de efectuar la reserva incorrectamente a través de
internet

Si hubiese un error en mi reserva, no la corregiran a mi favor

Reservar alojamiento presencialmente es seguro y confiable

10

Reservar alojamiento a traves de un sitio web contenedores de
alojamientos no es seguro y confiable

11

Reservar alojamiento a traves de la pagina web del alojamiento no
es seguro y confiable

12

Reservaria alojamiento a través de internet porque personas que
conozco Ya lo hicieron

13

Reservaria alojamiento a través de internet porque valoro las
opiniones y/o comentarios que ahi encuentro
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14

En funcion del grado de conformidad que para usted
represente cada enunciado, escoger una alternativa de las
columnas de la derecha marcando con una “X” en el
casillero correspondiente.

Reservaria alojamiento a través de internet porque valoro las
opiniones y/o comentarios que hallo en redes sociales

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Neutral

Desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

15

Reservaria alojamiento a través de internet porque valoro las
opiniones y/o comentarios que veo en television

16

Reservaria alojamiento a través de internet porque valoro las
opiniones y/o comentarios que escucho en la radio

17

Reservaria alojamiento a través de internet porque valoro las
opiniones y/o comentarios que hallo en prensa escrita

18

Reservaria alojamiento a través de la pagina web del alojamiento

19

Reservaria alojamiento a través de sitios web contenedores de
alojamientos
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Instrumento en inglés

Place an “X” in the right column box with your response:

Absolutely
Agree

Agree

Neutral

Disagree

Absolutely

Disagree

Making payments online is a risk

If I shop online, I’m afraid my credit will be compromised

Sending my personal information through a website is risky

Sometimes an offer doesn’t match what it’s description

Sometimes an offer has hidden cost that | have to pay

I’m afraid that the reservation was never made

~N|o oW

I’m nervous the reservation was booked incorrectly

If there is an error with my reservation, they won’t take time to

8 | help me with the error

9 | Making a reservation face to face is safe and reliable

10

Making a reservation through online travel agencies is safe and
reliable

11

Making a reservation online is not safety and reliable

12

| would make a reservation via internet because people | know
have already done so

13

I would make a reservation through internet because | appreciate all
the opinions that | read there

14

I would make a reservation through internet because | appreciate all
the opinions that | find at social networks

15

I would make a reservation through internet because | appreciate all
the opinions that | find by television
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16

Place an “X” in the right column box with your response:

I would make a reservation through internet because | appreciate all
the opinions that | hear by radio

Absolutely
Agree

Agree

Neutral

Disagree

Absolutely

Disagree

17

I would make a reservation through internet because | appreciate all
the opinions that | find in the newspapers

18

I would make a reservation through the web page of the hostel

19

I would make a reservation through online travel agencies
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6.7. Tablas de confiabilidad y validez

Variable Riesgo percibo, obtiene un indicador de confiabilidad (alfa de cronbach) al ejecutarse

en el software SPSS de 0.870, superando el minimo sugerido.

Tabla 32.
Estadistica de fiabilidad del Riesgo Percibido

Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en
elementos

estandarizado
,870 ,867 11

Fuente: Elaboracion propia

Variable Norma Subjetiva, obtiene un indicador de confiabilidad (alfa de cronbach) al
ejecutarse en el software SPSS de 0.840, superando el minimo sugerido.

Tabla 33.

Estadistica de fiabilidad de la Norma Subjetiva

Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en
elementos

estandarizado

,840 ,836 8
Fuente: Elaboracion propia

Los valores obtenidos de las variables generacion (independiente) y reserva de alojamiento
(dependiente) no fueron obtenidos mediante la aplicacién de un instrumento.
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6.8. Validacion de Instrumento por Expertos

f‘“\ Universidad
4 Ricardo

-
’
I
%

Escuela de Posgrado

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

Dejo constancia que el drea o dependencia que dirijo, ha tomado conocimiento del

proyecto de tesis titulado:

DECLARACION DE CONFORMIDAD DE TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El riesgo percibido, la noma subjetiva y la generacion en la reserva
de alojamiento a traves de internet para mypes del Peru, 2019

el mismo que es realizado por el Sr./Srta. Estudiante (Apellidos y nombres):

QUISPE TUESTA, JULIO ENRIQUE

, en condicién de estudiante - investigador del Programa de:

DOCTORADO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS GLOBALES

Por medio del presente, seiialo que los items del instrumento elaborado corresponden a las
dimensiones e indicadores que propone el modelo tedrico, cumplimiento con los criterios de

validacion.

En razén de lo expresado doy mi consentimiento para el uso de la informacién y/o la

aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos:

NO

DRA. GLADYS MARCIONILA CRUZ
YUPANQUI

Lugar de trabajo:
UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE Autorizacién
LIMA SUR - UNTELS
Apellidos y Nombres del experto: Cargo :
DOCENTE PRINCIPAL

COORDINADOR DEL PROGRAMA
ESTUDIOS GENERALES - UNTELS

Teléfono fijo (incluyendo anexo) y/o celular:

Correo electrénico de la empresa:
geruz@untels.edu.pe

13- 08 ~2020
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& ﬁ\ Universidad 5
: =0 : Ricardo Palma Escuela de Posgrado !

.

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

DECLARACION DE CONFORMIDAD DE TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Dejo constancia que e! drea o dependencia que dirijo, ha tomado conocimiento del
proyecto de tesis titulado: {

El riesgo percibido, la norma subjetiva v 1a generacion en la reserva f
de alojamiento a través de internet para mypes del Peru, 2019. '

el mismo que es realizado por el Sr./Srta. Estudiante {Apellidos y nombres):

QUISPE TUESTA, JULIO ENRIQUE

, en condicién de estudiante - investigador de! Programa de:

DOCTORADO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS GLOBALES

Por medio del presente, seiialo que los items del instrumento elaborado corresponden a las
dimensiones e indicadores que propone el modelo tedrico, cumpliendo con los criterios de
validacion.

En razon de lo expresado doy mi consentimiento para el uso de la informacion y/o la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos: !

Lugar de trabajo: @ v
Lscuvela de PaSJ rado Autorizacion !
Universidad Nacional Fedro Ruiz Galle ol §

Apellidoy y Nombres del experto: Cargo ¢

Collantes Sartisteban,lvis Jaime| Direclor Academico
Lscvela de fosprado o rea

Teléfono fijo {incluyendo anexo) y/o celutar: Correo electronico de la empresa:
978194771 Ccollantes @unpre. edu. pe |
13 /02 /2020 »
* Firha Fecha
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{i\ Universidad

§

Escuela de Posgrado

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

Dejo constancia que el drea o dependencia que dirijo, ha tomado conocimiento del

proyecto de tesis titulado:

DECLARACION DE CONFORMIDAD DE TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El riesgo percibido, la norma subjetiva y la generacion en la reserva
de alojamiento a través de internet para mypes del Pera, 2019.

el mismo que es realizado por el Sr./Srta. Estudiante (Apellidos y nombres):

QUISPE TUESTA, JULIO ENRIQUE

, en condicién de estudiante - investigador del Programa de:

DOCTORADO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS GLOBALES

Por medio del presente, seiialo que los items del instrumento elaborado corresponden a las
dimensiones e indicadores que propone el modelo tedérico, cumpliendo con los criterios de

validacion.

En razén de lo expresado doy mi consentimiento para el uso de la informacién y/o la

aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos:

997037939

Lugar de trabajo: X
UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE Autorizacion
LIMA SUR - UNTELS NO
Apellidos y Nombres del experto: Cargo :
DR. FRANK EDMUNDO DOCENTE PRINCIPAL
ESCOBEDO BAILON
Teléfono fijo (incluyendo anexo) y/o celular: Correo electrénico de la empresa:

fescobedo@untels.edu.pe

13 de Agosto de 2020
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6.9. Evidencias de trabajo de investigacion

Evidencia de busqueda en base de datos cientifica Scopus. Se ingresaron los términos en
idioma inglés Tourism que hace referencia a turismo en el idioma castellano, el término
peru que hace referencia al pais Peru, y el término reservation que hace referencia a
reserva en idioma castellano. Los resultados obtenidos fueron que hay no existe
documentos, tal como se muestra en la imagen en idioma inglés “No documents were

found”.

»Ll Scopus Search Sources Lists SciVal @ -Q« ﬁ @

Document search results

LE-ABS-KEY ( tourism AMD peru ANMD reservation
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