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RESUMEN

El desarrollo del presente trabajo de investigacion relacionado a la
Comunicacion organizacional y la satisfaccion del turista en el Terminal Terrestre
Manuel A. Odria de Tacna, 2022, tiene como objetivo general determinar si existe
influencia entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion del turista
nacional e internacional del Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna. Este
trabajo presenta un tipo de investigacion bésica, el nivel de investigacion es
descriptivo — correlacional, ya que se describen ambas variables, el disefio de la
investigacién es no experimental, ya que no existe manipulacion activa de alguna
variable y se busca establecer la relacion de variables medidas en una muestra en
un Unico momento del tiempo; la técnica aplicada fue la encuesta, la cual es una de
las técnicas de recoleccion més usadas. La encuesta se fundamenta en un
cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el propésito de obtener
informacion de las personas. (Hernandez y otros 2010).

Se aplicaron dos instrumentos, uno dirigido a los turistas del Terminal
Terrestre Manuel A. Odria de Tacnay otro al personal de la Gerencia de Terminales
Terrestres (GTT); los resultados obtenidos permitieron determinar que La
Comunicacién Organizacional influye significativamente en la satisfacciéon del
turista del Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna, 2022.

Palabras clave: Atencion al cliente, comunicacion organizacional, comunicacion

interna, Satisfaccion del turista, seguridad.
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ABSTRACT

The development of this research work related to organizational
communication and tourist satisfaction in the Manuel A. Odria Terrestrial Terminal
in Tacna, 2022. The type of research is basic, the level of research is descriptive -
correlational, since both variables are described, the research design is non-
experimental, since there is no active manipulation of any variable and it seeks to
establish the relationship of measured variables in a sample at a single point in time;
the technique applied was the survey, which is one of the most used collection
techniques. The survey is based on a questionnaire or set of questions that are
prepared with the purpose of obtaining information from people. (Hernandez and
others 2010).

Two instruments were applied, one aimed at tourists at the Manuel A. Odria
Terrestrial Terminal in Tacna and the other at the Terrestrial Terminal Management
staff; the results obtained made it possible to determine that there is an influence
between Organizational Communication and tourist satisfaction in the Manuel A.
Odria National Terrestrial Terminal in Tacna in the year 2022.

Keywords: Customer service, internal communication, Organizational

Communication, security, tourist satisfaction.



INTRODUCCION

El Terminal Terrestre Internacional Manuel A. Odria, recibe a cientos de
turistas, en donde se ofrecen diferentes servicios para que el viajero sienta una
calida bienvenida a Tacna, los cuales incluyen espacios ambientados para la espera,
servicios higiénicos, counters para venta de boletos de viaje, informacion turistica,
transporte urbano, restaurantes, tiendas de snack, entre otros.

La presente investigacion estd relacionada a la Comunicacion
Organizacional y la satisfaccion del turista en el Terminal Terrestre Nacional
Manuel A. Odria de Tacna, 2022, y demuestra que existe una adecuada
comunicacion organizacional dentro del personal que labora en el Terminal
Terrestre Manuel A. Odria de Tacna, la misma que influye en la satisfaccion del
turista que visita el mencionado terminal.

Gracias al trabajo de observacién previo a la investigacion, concretamos el
objetivo principal, que fue conocer si la presente investigacion, esta relacionada a
la Comunicaciéon Organizacional y la satisfaccion del turista en el Terminal
Terrestre Nacional Manuel A. Odria de Tacna, 2022, y demostrar que existe una
adecuada comunicacion organizacional dentro del personal que labora en el
Terminal.

Esta dividida en 6 capitulos. En el capitulo I, se desarrolla el problema,
formulaciéon del problema, la justificacion de la investigacion, los objetivos,
antecedentes y las definiciones operacionales; en el Capitulo Il, se desarrolla los

fundamentos teoricos cientificos de la variable independiente, Comunicacion



Organizacional; en el Capitulo 111, se desarrolla los fundamentos teoricos cientificos
de la variable dependiente, Satisfaccion del turista;; en el Capitulo IV, se desarrolla
la Metodologia, el enunciado de las hipdtesis, la operacionalizacion de las variables
y las escalas de medicion, el tipo y disefio de investigacion, el ambito de
investigacion, la unidad de estudio, la poblacion y muestra, asi como también se
indican los procedimientos, técnicas e instrumentos que se utilizaron para recolectar
los datos; en el Capitulo V, se desarrolla los resultados, presenta el trabajo de
campo, el disefio de presentacion de los resultados, los resultados obtenidos, la
comprobacion de las hipétesis y la discusion. En el Capitulo VI, se desarrolla las
conclusiones y sugerencias, incluye estas con el propésito de sintetizar la
informacion encontrada y de esta manera brindar propuestas que puedan beneficiar

a la poblacion estudiada.



CAPITULO I:
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Determinacion del problema

“La importancia de conocer la satisfaccion del turista, es un factor que afecta
directamente la imagen de un destino, el regreso del turista y la recomendacion a
otros turistas potenciales” (Kotler et. al 2005; Meng et. al 2008).

Segun el andlisis previo, pudimos observar que, en el Terminal Terrestre
Nacional Manuel A. Odria Tacna, existia una limitada comunicacion
organizacional entre el equipo de trabajo y los turistas que arriban a diario al
terminal en mencién, afectando de esta manera, la atencion con respecto a la
seguridad, calidad de servicio y la imagen que adopta el turista sobre el terminal.
Otra deficiencia es que no existe un ORGANIGRAMA de la Gerencia de
Terminales Terrestres, el mismo que deberia considerarse porque permite analizar
de manera ordenada todas y cada una de las estructuras de la organizacion
representada.

El presente trabajo de investigacion sobre la comunicacion organizacional
y su influencia en la satisfaccion del turista en el Terminal Terrestre nacional
Manuel A. Odria Tacna, 2022, permite conocer si la comunicacion organizacional
influye en el nivel de seguridad, en la calidad de servicio y determinar si la
comunicacion organizacional influye en la informacion brindada al turista del
Terminal Terrestre nacional Manuel A. Odria Tacna”.

Actualmente la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define el turismo

como “el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus viajes a



lugares distintos de su contexto habitual, por un periodo minimo de un dia y
méaximo de un afio, con propositos de ocio, negocios y otros motivos".

En el mundo, el turismo es una de las mas importantes fuentes econdémicas
de los paises en desarrollo, superando los ingresos de las exportaciones de petroleo,
industria automovilistica y alimentaria, logrando generar puestos de trabajo.

“En las ultimas décadas el Perd ha desarrollado el turismo de forma
acelerada; incrementandose las visitas de turistas en lugares cuyos atractivos han
impresionado al mundo” (Silva et. al 2021).

La actividad turistica, en nuestra region, es un sector estratégico para el
progreso. Por ello debemos considerar conocer cada componente que la conforma,
asi como sus debilidades y potencialidades. El primer contacto que tienen los
turistas al momento de llegar a su destino, en gran porcentaje, es con el personal del
Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna, el mismo que mantiene un trato
directo, debiendo brindar una atencion calida y de correcta orientacién. La situacion
actual es que existe una adecuada comunicacion organizacional dentro del personal
que labora en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna, pero aun se
evidencian falencias como la falta de orientacion, poca seguridad, entre otros.
Debemos considerar también la importante participacion que tienen las empresas
de viaje para hacer que los visitantes tengan una experiencia completa y memorable.
Desde que el turista arriba, se puede observar desorden en el Terminal, en lugar de
ello, deberia existir condiciones de infraestructura 6ptima que permitan brindar un
servicio adecuado para el turista nacional e internacional, con correcta informacion

que pueda orientar a los visitantes. Por otro lado, se encuentran personas que



realizan un trabajo informal y confunden al viajero con funciones no permitidas
comunmente denominados “jaladores”, 10s que son conocidos por ser personas que
cometen actos ilicitos que vulneran los derechos de los turistas a través del hurto de
sus pertenencias.

Sin embargo, debemos rescatar la correcta atencion y trato con los turistas
al momento solicitar informacidn para su viaje, como: precios de pasajes o la misma
experiencia de viaje en los buses. Pero, si bien es cierto que los transportistas del
Terminal Terrestre reciben constantes capacitaciones, la participacion a estas
actividades es baja, pues no existe asistencia de los trabajadores, teniendo como
sustento, horarios, falta de tiempo, entre otros.

Esta investigacion brinda recomendaciones para captar a los involucrados y
poder mejorar la atencion y experiencia para el turista, gestionando capacitaciones
no solo para los choferes, sino para todo el personal que tiene contacto directo con
los visitantes.

Por ello, esta investigacion esta orientada a conocer el nivel de satisfaccion
existente respecto a la labor del personal que trabaja en el Terminal Terrestre
Manuel A. Odria de Tacna y los representantes de las empresas de transporte que
atienden en el mencionado lugar, tanto desde el punto de vista de los turistas
usuarios de este servicio, como de los propios trabajadores, para asi reforzar la
comunicacion organizacional, la misma que se divide en comunicacion interna,
comunicacion externa y direccional. La comunicacion interna en la institucion
responde a la necesidad especifica de motivar a sus empleados, desde este punto de

vista, mantener vivo el estimulo y la motivacion mejora la satisfaccion personal y



mejora el trabajo.

Camacho y Arroyave (2019) indican que:

La comunicacidn interna usada como una estrategia general tiene un

impacto directo en la motivacion de los trabajadores, puesto que, ademas de

fomentar la participacion en las actividades cotidianas, involucra a las
personas en los objetivos y metas de la organizacion, obteniendo como
resultado la adquisicion de un mayor compromiso con la organizacion.

En cuanto a la comunicacién externa, Muioz (2006) indica que “es la que
se origina entre uno o varios de los miembros de una organizacion con las personas
que no pertenecen a ella. Esta comunicacion puede efectuarse dentro o fuera de las
instalaciones de la organizacion”.

Finalmente, la comunicacion direccional, es la que se dirige hacia los
colaboradores y viceversa, esto incentiva a un flujo continuo y més participativo.

El feedback es fundamental en este tipo de comunicacion.

1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General

¢Cbémo la comunicacion organizacional influye en la satisfaccion del turista en el

Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna, 2022?

1.2.2. Problemas Especificos

a. ¢Como la comunicacion organizacional influye en el nivel de seguridad que

presenta el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna?



b. ¢Cdémo la comunicacion organizacional influye en la calidad de servicio en
el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna?
C. ¢De qué manera la comunicacion organizacional influye en la informacion

brindada al turista en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna?

1.3. Justificacion de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion nos permite conocer cémo la
comunicacion organizacional influye en la satisfaccion del turista en el Terminal
Terrestre Manuel A. Odria de Tacna, 2022, asi como también los niveles de
seguridad y comunicacidn organizacional entre el equipo de trabajadores del
terminal, para mejorar la calidad en la atencion a los turistas.

Por otro lado, se determing si existen deficiencias al brindar una adecuada
atencion por parte de los trabajadores del Terminal Terrestre Manuel A. Odria de
Tacna. Cabe mencionar que, actualmente, los turistas alcanzan un respetable nivel
de empoderamiento, cada vez son mas exigentes y dan a conocer con mas
fundamentos si tienen alguna experiencia de descontento. Es por ello la importancia
de este trabajo de investigacion, pues nos permitira tener datos estadisticos exactos,
conclusiones y recomendaciones que quedaran como procedente para los turistas y
trabajadores del terminal.

Esta investigacion aplica instrumentos validados por expertos como el
cuestionario que permite la recoleccion de los datos siguiendo una estructura de
items relacionados a la Comunicacion Organizacional y la satisfaccion del turista

en el Terminal Terrestre Nacional Manuel A. Odria de Tacna, 2022; asimismo, se



analiza estadisticamente las hipétesis.

Considerando esto, planteamos conocer cudl es el grado real de satisfaccion
que existe entre los visitantes y los trabajadores del Terminal Terrestre, tanto en la
gerencia de Terminales Terrestres como las empresas de transporten que alquilan
espacios en mencionado terminal, lo que va a permitir que identifiguemos
problemas y planteemos probables soluciones.

Cabe mencionar que el turismo es el eje de la economia en el mundo, en
nuestro pais y, con méas razon, en nuestra ciudad que es frontera con el pais vecino
de Chile, por consiguiente, es de interés reforzar la comunicacion organizacional
para que sea Optima la percepcion del turista.

La satisfaccion es un proceso dindmico, activo y dependiente del entorno.
En este sentido, alcanzar la satisfaccion del cliente se convierte en una cuestion de
gran importancia.

Por otro lado, la comunicacién organizacional es un factor primordial para
brindar una adecuada atencion, poniendo en préactica la planificacion y
organizacion, para asi gestionar los elementos intangibles de la organizacion como
la identidad corporativa, la cultura organizacional, la marca, la responsabilidad
social y la imagen.

Este tema ha sido escogido, en el presente trabajo de investigacion, para
lograr empatizar a las empresas de transporte que se encuentran laborando en el
Terminal Terrestre Nacional Manuel A. Odriay a los trabajadores de la Gerencia
de Terminales Terrestres con los turistas, tanto nacionales como internacionales,

para una mejor estadia en nuestra ciudad.



Los resultados hallados por este estudio servirdn como marco de referencia
para su aplicacion en situaciones similares en otros terminales terrestres en el
territorio nacional. La informacion analizada facilitard la formulacién de
alternativas para mejorar los servicios prestados por el Terminal Manuel A. Odria

de Tacna.

1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo General

Determinar si existe influencia entre la comunicacién organizacional y la
satisfaccion del turista nacional e internacional del Terminal Terrestre Manuel A.

Odria de Tacna.

1.4.2 Objetivos Especificos

a. Determinar si la comunicacién organizacional influye en el nivel de
seguridad que presenta el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

b. Analizar si la comunicacion organizacional influye en la calidad de
servicio en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

c. Determinar si la comunicacion organizacional influye en la informacion

brindada al turista en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna.
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1.5. Antecedentes relacionados con la investigacion
1.5.1. Antecedentes Internacionales

Herrera (2015) presento la tesis “Determinantes que inciden en la
satisfaccion y retorno de los turistas de los Pueblos Magicos del Estado de México”
del Instituto Politécnico Nacional. El presente trabajo de investigacion presenta una
aproximacion al analisis en materia de gestion municipal enfocada al turismo. El
estudio se centra en conocer los determinantes que permitan medir la satisfaccion
que obtienen los turistas que visitan los Pueblos Méagicos del Estado de México, y
asi conocer si hay relacion con el retorno y el fomento a la economia local. La
informacion se obtuvo a través de una encuesta realizada a los turistas que visitaron
los municipios de Valle de Bravo, Malinalco, Tepotzotlan, EI Oro y Metepec en
noviembre de 2013. El programa de Pueblos Magicos es coordinado por la
Secretaria de Turismo Federal en coordinacion con las autoridades estatales y
municipales y tiene el objetivo de revalorar a un conjunto de poblaciones del pais
cuyos atributos simbdlicos, recursos naturales y culturales representen una
oportunidad turistica. De acuerdo con las teorias mas importantes de satisfaccion,
para esta tesis se midid la satisfaccion turistica a partir de las siguientes variables:
imagen, acceso, servicios, atractivos, costos y experiencias. EI método de
estimacion de las variables se realiz6 a través del Modelo de Ecuaciones
Estructurales. Entre los resultados més destacados tenemos que Metepec y Valle de
Bravo son los mejor evaluados, las areas de oportunidad se presentan en Malinalco
y Tepotzoplan y el municipio menos favorecido por los turistas es El Oro. La

satisfaccion tiene un fuerte impacto en el retorno y se puede afirmar que, por cada
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aumento en un punto de evaluacion de la satisfaccion en el turista, estos estan
dispuestos a regresar con las siguientes probabilidades: a Malinalco en 18.1%, a
Tepotzotlan en 70.5%, a Valle de Bravo en 9.3%, a El Oro en 9.7% y a Metepec en
28%, sin duda es el mas atrayente para regresar es Tepotzotlan, mientras que Valle
de Bravo presenta 54% de probabilidad de recomendacion.

Romero et. al (2019) realiz0 el proyecto “Un servicio de transporte turistico
y la satisfaccion del usuario” de la Universidad Autonoma del Estado de México.

En este documento se expone la medicion de la satisfaccion del usuario de un
transporte para el caso de recorridos turisticos en la Ciudad de México. Se expone
la conceptualizacion de la satisfaccion a partir factores integrados en dimensiones.
El disefio y aplicacion de una encuesta de satisfaccion permitié obtener la
informacion utilizada en la medicion de la satisfaccion. Los resultados presentados
conciernen a cuatro factores: tiempo de espera, medio utilizado para informarse del
transporte turistico, audioguia en el autobds, y seguridad durante el recorrido;
siendo el tiempo de espera para acceder al autobus turistico el elemento mas
transcendental para el turista.

Robleda-Sanchez et. al (2017) presentaron “Metodologia propuesta para
identificar el perfil y grado de satisfaccion del turista en los principales destinos de
Yucatan” de la Universidad Tecnolégica del Poniente. EI proyecto Estudio de
Perfil y Grado de Satisfaccion del Turista en los Principales Destinos Turisticos de
Yucatan tiene por objetivo: Caracterizar a los turistas nacionales y extranjeros en
relacion a sus atributos sociodemograficos y estructura de consumo de los servicios

turisticos y no turisticos en los distintos destinos de Yucatan y asimismo evaluar la
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satisfaccion del turista nacional en relacion a los servicios consumidos. Los destinos
son Mérida, Progreso, lzamal, Valladolid, Uxmal y Chichen Itza, los cuatro
primeros municipios turisticos y los dos dltimos considerados los atractivos méas
visitados y representativos del turismo cultural, siendo el segundo una maravilla del
mundo. Para la realizacion de este estudio se tomo la metodologia propuesta por el
Centro de Estudios Superiores en Turismo (CESTUR), el cual se compone de tres
grandes apartados de estudio; EI perfil del turista, los habitos de viaje y la
satisfaccion del turista en donde se atiende las Recomendaciones internacionales
para estadisticas de turismo 2008 (Naciones Unidad, 2010) emitidas por
Organizacién Mundial del Turismo (OMT) y promueve el desarrollo sistematico de
estadisticas desde los destinos turisticos. Esta metodologia se complementa con el
método SERVQUAL en donde el indice de satisfaccion del cliente se calcula por la
diferencia de las percepciones y las expectativas que el cliente tiene antes y después
de visitar cada destino turistico o atractivo del estado de Parasuraman, Zeithaml y

Berry (1993) .
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1.4.3 Antecedentes Nacionales

Baluarte y Bravo (2019), presentaron la tesis “Andlisis de la calidad de los
servicios turisticos y el nivel de satisfaccion de los turistas que visitan el centro
poblado de Padrecocha, afio 2019” de la Universidad Sefior de Sipan. Hoy en dia,
uno de los factores primordiales para el desarrollo del turismo es la calidad de los
servicios turisticos, ya que la percepcion de éste, influye considerablemente en la
satisfaccion del turista .

La investigacion “Analisis de la calidad de los servicios turisticos y el nivel
de satisfaccion de los turistas que visitan el centro poblado de Padrecocha, afio
20197, es una investigacion de tipo descriptiva. El objetivo principal ha sido
analizar la calidad de los servicios turisticos y el nivel de satisfaccion que tienen los
turistas con respecto a estos servicios.

La técnica utilizada fue la encuesta, y la muestra comprendio los turistas
nacionales y extranjeros, y de esta manera conocer la opinion que tienen sobre los
servicios turisticos que ofrece el centro poblado. Se concluye que, la calidad de los
servicios turisticos y el nivel de satisfaccion de los turistas quienes visitan el centro
poblado de Padrecocha, turistas nacionales y extranjeros, manifiestan que los
servicios que brindan son regulares por lo tanto se debe implementar capacitacion
al personal, contar con equipos de seguridad en el transporte, mejorar la
informacion turistica y realizar una actividad de manera planificada con
participacion de la poblacion local, logrando el beneficio para ambas partes; siendo
un componente importante la calidad de los servicios en el centro poblado .

Barrutia (2017) presento la tesis denominada “Analisis de la satisfaccion del
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turista y de los operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al
servicio ofrecido por los guias de turismo” de la Universidad San Martin de Porres,
y tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del turista y los operadores
locales de turismo de la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los Guias
de Turismo.

En su desarrollo se empled el disefio descriptivo comparativo, en una
muestra de agencias de viajes y 380 turistas. Para la recoleccion de datos se empled
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario; para procesar la
informacion se utilizo la estadistica descriptiva.

En relacion a los resultados, se determind que: el nivel de satisfaccion de los
turistas es medio (media aritmética de 88,15 puntos), el nivel de satisfaccion de los
operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido
por los guias de turismo es alto (media aritmética de 105,71).

Se comprobd que existe diferencia significativa en el nivel de satisfaccion
de los turistas y operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al
servicio ofrecido por los guias de turismo, ya que el nivel de satisfaccion de éstos
altimos cuenta con un mayor porcentaje ubicandose en la categoria alta, en
comparacion a la satisfaccion de los turistas que es media, dicha diferencia es de
17,56.

Gamarra y Riera (2021) realizaron la tesis llamada “Comunicacion
organizacional y satisfaccion laboral en analistas administrativos de una empresa
peruana de transporte terrestre, Lima - 2021” de la Universidad San Ignacio de

Loyola, la presente investigacion busco desarrollar y determinar si existe relacion
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entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en analistas
administrativos de una empresa peruana de transporte terrestre, Lima — 2021. Por
ello, el andlisis estuvo enfocado en identificar si ambas variables se vinculan entre
si, con el propoésito de brindar dos recomendaciones en la mejora del flujo
comunicativo y el nivel actual de satisfaccion laboral.

En el primer capitulo, se plantea la problematica que engloba el tema de este
estudio en donde se ubican los puntos criticos y asi poder brindar soluciones al
respecto. Del mismo modo, se mencionan los antecedentes con el soporte de las
investigaciones previas a nivel nacional e internacional. En adicion, se plantean los
objetivos e hipoétesis tanto a nivel general como especifico, para proceder con la
validacion de las hipdtesis previamente determinadas.

En el segundo capitulo, se detalla la metodologia de enfoque cuantitativa
empleada en esta investigacion la cual es de tipo correlacional con disefio
transversal no experimental, también se detalla poblacion y muestra analizada que
esta conformada por los analistas administrativos de una empresa peruana de
transporte, de igual forma se presentan las variables e instrumentos de los autores
Bakar, H. y Mustafa, C. (2013), y Palma, S. (2005), seguidamente se explica el
proceso recopilacion de datos para la presente investigacion. En el tercer capitulo,
se detalla la prueba de normalidad Kolmogorov — Smirnov, la validacion del
constructo que se realizd mediante el analisis factorial de ambas variables de
estudio y la contrastacion de hipotesis generales y especificas mediante el
estadistico Rho de Spearman. En adicion, se explica la discusion, conclusiones

obtenidas y las recomendaciones ante los resultados. Finalmente, se enlistan las
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referencias bibliograficas utilizadas en la presente investigacion, asi como los

anexos que refuerzan la informacion recopilada.

1.5.2. Antecedentes Locales

Bejar Marquina (2018) realizo la investigacion titulada “Relacion entre las
condiciones de infraestructura del Terminal Terrestre internacional Manuel A.
Odria y la satisfaccion del visitante a la ciudad de Tacna, 2018 de la Universidad
Privada de Tacna. La presente investigacién tuvo como objetivo establecer la
relacion existente entre las condiciones de infraestructura del Terminal Terrestre
Internacional Manuel A. Odria y la satisfaccion del visitante a la ciudad de Tacna,
2018. EIl estudio es de tipo basico y no experimental transversal. Se utilizé un
cuestionario, con 21 afirmaciones, cuyas respuestas estan basadas en la Escala de
Likert, dirigido a 272 visitantes extranjeros provenientes de Arica e Iquique (Chile).
Un 40,8 % de los encuestados perciben que la infraestructura del Terminal esta en
condiciones regulares y un 45,2 % afirma que no se siente satisfecho ni insatisfecho
con el recinto. Se concluye que las condiciones de infraestructura del Terminal
Terrestre Internacional Manuel A. Odria se relacionan significativamente con la
satisfaccion del visitante extranjero proveniente de Arica e lquique (Chile) a la
ciudad de Tacna, durante el 2018.

Carbajal Pérez (2020) realizo la tesis llamada “Satisfaccion del turista
chileno que visita Tacna y su actitud hacia el Peru, afio 2020 de la Universidad
Privada de Tacna.

El objetivo del estudio fue identificar la relacion existente entre el nivel de
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satisfaccion del turista chileno que visita Tacna y su actitud hacia el PerG el afio
2020. El disefio de la investigacion fue no experimental de tipo descriptivo y
correlacional. La poblacion estuvo conformada por todos los turistas chilenos que
visitaron Tacna el afio 2019, que se estima entre 1,6 a 1,8 millones, y la muestra
tuvo que ajustarse a 150 debido a que el cierre de las fronteras imposibilitd tomar
la muestra de 384 que se requeria. La metodologia para el recojo de los datos fue
virtual, por la misma limitacion. Se utilizaron dos cuestionarios: la Escala de
actitudes hacia el Perd, elaborado especialmente para esta investigacion, y el
Cuestionario sobre nivel de satisfaccion del turista extranjero, de Diaz y Lama
(2015). Ambos cuestionarios fueron debidamente validados y mostraron un Alfa de
Cronbach superior a 0,9. Los resultados indican que existe un alto grado de
satisfaccion con los servicios turisticos en general y que la actitud de estos turistas
chilenos es mayormente favorable, encontrandose que a medida que la satisfaccion
se incrementa, las actitudes tienden a ser mas favorables.

Bravo Estrada (2021) presento la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del servicio de transporte terrestre transfronterizo de pasajeros ruta Tacna
— Arica en la modalidad auto colectivo, de Tacna, 2019 de la Universidad Privada
de Tacna. La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la
relacion existente entre la “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario del
Servicio de Transporte Terrestre Transfronterizo de Pasajeros ruta Tacna — Arica
en la Modalidad Auto Colectivo, de Tacna, 2019”; y como objetivos especificos
tenemos: “Determinar la Calidad del Servicio que existe en el Servicio de

Transporte Terrestre Transfronterizo de Pasajeros ruta Tacna — Arica en la
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Modalidad Auto Colectivo, de Tacna, 2019 y “Medir el nivel de satisfaccion del
usuario del Servicio de Transporte Terrestre Transfronterizo de Pasajeros ruta
Tacna — Arica en la Modalidad Auto Colectivo, de Tacna, 2019”.

Se aplico el modelo ServPerf, el cual se basa en medir la Calidad del
Servicio, buscando las percepciones de sus usuarios, eliminando las expectativas y
reduciendo a la mitad las preguntas que se encuentran plasmadas en el modelo;
asi mismo se aplicd un cuestionario que nos ayudd a medir la Satisfaccion del
usuario. Para realizar esta investigacion se efectud en primera instancia un analisis
de conceptos y teorias que envuelven la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del
Usuario; se buscaron los sustentos elementales y conceptos de creadores.

El presente trabajo es una investigacion de tipo bésica o pura con nivel
descriptiva - correlacional, el disefio empleado es el no experimental, transversal.
Se eligi6é una muestra No probabilistica de 206 usuarios. La técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento para recolectar los datos fue el

cuestionario.
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1.6. Definiciones Operacionales
1.6.1. Comunicacién organizacional

Bakar y Mustafa (2013) definen a la comunicacién organizacional como “el
proceso o flujo de difusion de informacion dentro de una empresa, el cual incluye

al &mbito laboral y los miembros de cada nivel de jerarquia”.

1.6.2. Flujo de informacion

Drew (2020) menciona que el flujo de informacioén o comunicacion dentro
de una organizacion se refiere “al movimiento de instrucciones y comunicaciones
dentro de una organizacion. Puede haber varias direcciones en las que tiene lugar
dentro de esta, como hacia abajo, hacia arriba, horizontal, diagonal y externa”. Esto
se refiere a las indicaciones que se brindan, ya sea desde el director de una
institucion hacia un trabajador, o de trabajador a trabajador, como también la

comunicacion que existe de parte de un trabajador hacia un probable cliente.

1.6.3. Clima comunicacional

A nivel organizacional, el clima de comunicacion seria “el reflejo
compartido de tales percepciones e interpretaciones que los individuos tienen de las
interacciones de comunicacién en un colectivo” (Hecht, 1978) y el tono emocional

de estas relaciones de comunicacion entre las personas que interactdan.
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1.6.4. Caracteristicas del mensaje

Las caracteristicas del mensaje tienen mucha relevancia para el proceso
comunicativo, las mismas que pueden ser modificadas si es necesario para que sean
adaptadas a un tipo de comunicacion.

Claridad en cuanto a la informacién mostrada.

- Se integran distintos tipos de codigos.
- Tienen una finalidad por la cual han sido creados.
- Cada tipologia tiene una serie de pautas fundamentales.

- Suele tener un lenguaje directo.

1.6.5.  Vinculo grupal

Es una experiencia emocional que se refiere a la union entre dos o mas
personas en una familia, una persona y un grupo, partes de la misma persona, una

emocion y otra, una emocion y un significado, etc.

1.6.6.  Respeto

El Grupo ICE, define al respeto como:

Un valor que permite al ser humano reconocer, aceptar, apreciar y valorar
las cualidades del préjimo y sus derechos. Es decir, el respeto es el
reconocimiento del valor propio y de los derechos de los individuos y de la

sociedad.
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- Respeto Laboral
El respeto en el &mbito laboral crea un ambiente de seguridad y cordialidad.
Permite aceptar las limitaciones ajenas y reconocer sus virtudes; evita las
ofensas y las ironias y no deja que la violencia o el abuso se conviertan en
el medio para imponer criterios. (S.A, 2021)

El respeto laboral se refiere a trabajar en armonia con todos los miembros de la

institucion, lo que conlleva a un 6ptimo trabajo en equipo, que tiene como

consecuente mejores resultados.

1.6.7. Liderazgo

Magazine (2021) define al liderazgo como “un conjunto de habilidades que
sirven para conducir y acompafiar a un grupo de personas”. Sin embargo, un lider
no sélo puede lograr influenciar, sino también brinda diversidad de ideas creativas
y motiva a cada miembro del equipo para que descubran y demuestren lo mejor de

cada uno.

1.6.8. Satisfaccion del turista

Es una evaluacion personal o subjetiva de la experiencia de un viajero y
generalmente se califica en una escala. Este parametro suele medirse por el nivel de
satisfaccion del turista. Es el desempefio prestado al momento de ofrecer un
producto o servicio por parte de una empresa hacia sus clientes (turistas) y la

expectativa que genera.
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1.6.9. Turista

“Turista (o visitante que pernocta): Un visitante (interno, receptor o emisor)
se clasifica como turista (0 visitante que pernocta) si su viaje incluye una
pernoctacion, o como visitante del dia (o excursionista) en caso contrario” (Riet

2008).

1.6.10.  Expectativas del turista

Es lo que el visitante turista desea recibir en cuanto al servicio que ha
adquirido. Las expectativas se basan en informacion e imagenes almacenadas
previamente en la memoria del turista. Las personas extraen de sus recuerdos la
informacion almacenada por alguna experiencia vivida. Es la impresion que queda
en cada visitante segun la atencién que ha recibido en el lugar que escogié como
destino turistico. Esta impresion puede ser tanto positiva como negativa segln lo

que él esperaba recibir.

1.6.11. Calidad de servicio

Es un conjunto de estrategias y actividades encaminadas a mejorar el
servicio al cliente y la relacion del consumidor con una marca. La clave de este
apoyo es construir buenas relaciones y un entorno positivo, Gtil y amistoso que dé
una buena impresion a sus clientes, influyendo en el grado de satisfaccion que tiene

éste en cuanto a las caracteristicas con las que cuenta un producto o servicio.
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CAPITULO Il: COMUNICACION ORGANIZACIONAL

2.1. Comunicacion organizacional

Castro (2012), define la Comunicacion Organizacional como “uno de los
factores fundamentales en el funcionamiento de las empresas, es una herramienta,
un elemento clave en la organizacion y juega un papel primordial en el
mantenimiento de la instituciéon”. Sus operaciones son posibles gracias al
intercambio de informacion entre diferentes niveles y posiciones en la empresa; los
modelos tipicos de comportamiento comunicativo se basan en variables sociales
creadas entre los miembros, lo que significa que cada persona juega un papel
comunicativo que se diferencia del otro.

Andrade (2010), afirma que “el nacimiento y consolidacion de la
Comunicacion Organizacional durante las Gltimas tres décadas, visto como un
campo de estudio y un area funcional de la empresa, es la mejor prueba de que la
comunicacion es fundamental para las organizaciones”. Este concepto habla de que,
si una empresa no cuenta con una correcta comunicacion organizacional, no
funcionaria como tal.

Alcaraz (2006), explica que “la comunicacion organizacional es el proceso
mediante el cual se produce un intercambio de informacion, opiniones,
experiencias, sentimientos, entre dos 0 mas personas a través de un medio (teléfono,
voz, escritura y otros)”. Quiere decir, que es un tipo de comunicacion donde mas
de una persona brinda algun tipo de informacién por un medio convencional y no

convencional, de comunicacion, como una idea, opinion, entre otros.
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Hellriegel y Slocum (2009), implica la “capacidad de transmitir,
comprender y recibir ideas, pensamientos u otros de manera verbal o no verbal para
transferir informacion con exactitud”. Con esta premisa, se entiende la importancia
de la comunicacién en la vida cotidiana, no obstante, ¢como se aplica en un &mbito
de trabajo? Para ello, debemos entender qué funciones desempefia dentro de una

empresa.

2.2. Definicion de Comunicacion

“La comunicacion une a las personas para compartir sentimientos y
conocimientos, e implica transacciones entre personas. Sin comunicacion, la
organizacion no puede existir ni operar porque esta es una red que integra y
coordina todas las dependencias” (Chiavenato, 2000). Esto se refiere a que la
comunicacion conecta a los individuos para interactuar entre ellos, pues sin esta
comunicacion, una empresa no funcionaria por falta de integracion entre sus
dependencias. Es de suma importancia que exista un trabajo integral dentro de una
organizacion.

Dévalos (2011) afirma que “Su importancia radica en que es un hecho
bésico y activo de la cultura social en el estudio del comportamiento humano. Sin
comunicacion la sociedad no existe”. Quiere decir que la comunicacion debe existir
prioritariamente entre las personas, ya que, sin ella, la sociedad no podria existir.

Segun Gonzales (2006), “la comunicacion en una organizacion empresarial
se puede definir como “un proceso mediante el cual se puede intercambiar

informacioén dentro de la empresa y entre esta y el entorno”. También menciond
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que, “dentro de toda empresa, hay un intercambio constante de informacion entre

los individuos que forman parte”.

2.3. Organizacion

La organizacion se concibe como una unidad funcional y estructural que
existe en el nivel micro-social, la cual enfatiza una accion deliberada y
racional de los individuos como todos los sistemas sociales; las
organizaciones se originan a partir de condiciones que crean demandas o
necesidades a nivel individual, grupal o institucional. (Bartoli, 1992)
Es decir, que las organizaciones son vistas como unidades funcionales y
estructurales que existen en la accion social humana cotidiana a pequefia escala.
Robbins C. (2011) dice que “la estructura de la organizacion es un
mecanismo proyectado para coadyuvar el logro de los objetivos y tratar de alcanzar
las metas en una empresa o institucion”.
Por ello, asignar responsabilidades es de suma importancia asi solo esté
compuesta de una sola persona, porque ese tnico miembro tiene la responsabilidad

de manejar con eficiencia, el tiempo.

2.4 Clima organizacional

Hellriegel y Slocum (2009), en su libro Comportamiento Organizacional,
definen el clima organizacional como “el proceso de evaluar el funcionamiento de
la organizacion, departamento, equipo o puesto de trabajo, para descubrir las

fuentes de problemas y con ello, detectar areas de posible mejora”. Es decir, el clima
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organizacional evaltua el desenvolvimiento del personal de una empresa para
conocer como funciona cada miembro o area de trabajo, para identificar rasgos o
actitudes de los colaboradores y saber si realmente se identifican con la
organizacion.
Para Chiavenato (2000),
El clima organizacional se manifiesta como la influencia que existe en el
ambiente de trabajo, sobre la motivacion de los colaboradores, en base a la
cualidad o propiedad del ambiente que perciben o experimentan sus
miembros y que influye en su conducta.
El ambiente donde se relacionan los colaboradores y donde se desarrollan las

funciones, es de suma importancia para motivar a los trabajadores.

2.4. Retroalimentacion

Avila (2009) sefiala que “la retroalimentacion es un proceso en el que se
comparten inquietudes y sugerencias para conocer el desempefio y mejorar en el
futuro, ademas de potenciar e invitar a la reflexion”. Es el intercambio de opiniones
que llevaria a los trabajadores a reflexionar si se realiza bien o no el trabajo

asignado.
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2.5. Comunicacion interna

Capriotti (1998) menciona que “la comunicacion interna es contar a la
Organizacion lo que la Organizacion esta haciendo”. Este concepto es de caracter
informativo, ya que tiene como objetivo comunicar a los empleados sobre lo
acontecido en la empresa, sin buscar la participacion de los miembros de la
empresa, sino que solamente se tiene la intencidn de transmitirles informaciones.
Esta concepcion de la comunicacion interna tiene un claro matiz dirigista, en el cual
la comunicacién, o, mejor dicho, la transmision de la informacién es so6lo
descendente, desde los niveles directivos hacia los subalternos. Capriotti nos sefiala

algunos objetivos globales de la comunicacion interna:

2.5.1. Nivel relacional

El objetivo es establecer una relacion fluida entre empleados y empleadores

a través de canales apropiados entre todos los niveles de la empresa.

2.5.2. Nivel operativo

Para un agil funcionamiento de la empresa y dinamismo entre las areas con
una mejor coordinacion entre ellas, existe el nivel operativo que permite facilitar la

circulacién e intercambio de informacién entre todos los niveles de la empresa.
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2.5.3. Nivel motivacional

En este nivel, se intenta motivar y activar a los miembros de la organizacion,
contribuir a crear un ambiente de trabajo en armonia, que conlleve a un trabajo de

calidad y al aumento de la productividad y competitividad de la empresa.

2.5.4. Nivel actitudinal

Se esfuerza por lograr la aceptacién e integracion de los empleados con la
filosofia, los valores y los objetivos globales de la organizacion. Y también tiene
como objetivo crear y mantener una imagen favorable de la empresa entre los

miembros de la organizacion.

2.6. Comunicacion externa

Es cuando la organizacion envia mensajes a destinatarios externos, esto le
permite mantener un contacto directo con ellos y optimizar todo tipo de relaciones
que benefician a la propia empresa. Los mensajes que envia estan relacionados con
la promocién de sus productos y servicios.

Esteban et. al (2008) definen a la comunicacién externa como “la
transmision de informacion fuera de la empresa, destinada a los publicos externos
de la organizacién” (consumidores, distribuidores, prescriptores, prensa, grupos de
interés, entre otros). Refiriéndose a todo tipo de informacion brindada desde una
institucion hacia los que podrian ser sus posibles clientes u otros.

Dicho de otra forma:

Es la comunicacion dirigida de forma masiva a los publicos que no se
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encuentran en la organizacion; consiste en relacionarse al mismo tiempo con
un gran numero de receptores mediante la utilizacion de los medios
masivos, limitando de alguna manera la posibilidad de interaccion directa
entre el emisor y receptor (Razoén y palabra, 2012).
En este sentido, se refuerza la parte comercial y publicitaria utilizando este tipo de
comunicacion, ya que impulsa la imagen corporativa adecuada a todo lo que tenga
que ver con la parte externa de la empresa, mediante el fortalecimiento de sus
valores organizacionales.
El objetivo fundamental de la comunicacion externa es mostrar una imagen
corporativa adecuada para brindar informacion sobre los productos y servicios al

publico externo de la empresa.

2.7. Comunicacion direccional

La comunicacién organizacional puede entenderse de acuerdo con su
direccion, lo que significa que la informacion puede fluir hacia abajo, hacia arriba
0 en sentido horizontal. Puede ser de directivo hacia subordinado, de colaborador a

colaborador, de colaborador a directivo o de la empresa hacia el probable cliente.

2.7.1. Comunicacion descendente

Ongallo (2008) sefiala que la “finalidad de este tipo de comunicacion
consiste en garantizar una adecuada comprension de los objetivos de la
organizacion”. Esto significa que, al momento de solicitar alguna tarea al empleado,

esta sea cumplida, brindandole una retroalimentacion.
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2.7.2. Comunicacion ascendente

Robbins y Judge (2009) conciben a la comunicacion ascendente como “la
que circula hacia un nivel superior en el grupo u organizacién. Sirve para
proporcionar retroalimentacion a los horizontes superiores sobre el progreso en la
consecucion de las metas y problemas presentes”, esto indica que este tipo de
comunicacion se extiende a un nivel mas alto dentro de un grupo humano para una
retroalimentacion.

Por otro lado, Villafafie (2002) sefiala que:

El objetivo de la comunicacion ascendente incluye propiciar el dialogo

social en la organizacién para que todos los miembros del personal se

sientan protagonistas tanto de la actividad como de las metas de la
institucion, asi como generar energias y capacidades ocultas, maximizar la
utilizacion de las ideas, beneficiar el autoanalisis y la reflexion y alentar el

CONsenso.

El tomar en cuenta las opiniones de los trabajadores en general, ayuda a

optimizar el trabajo, y alcanzar metas y objetivos con mayor facilidad.

2.7.3. Comunicacion horizontal

Robins y Judge (2009) mencionan que “la comunicacion lateral tiene lugar
entre los integrantes de un mismo grupo de trabajo y entre los miembros de equipos

de labor del mismo nivel o entre los trabajadores horizontalmente equivalentes”.

De Castro (2014) indica que “este tipo de comunicacion es adecuada para
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establecer la buena coordinacion y unién de las unidades de la empresa y de las
funciones que se desarrollan al interior del sistema empresa”. Este tipo de
comunicacion favorece la realizacion de las funciones y optimiza las relaciones

entre los trabajadores de una organizacion.
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CAPITULO I11: SATISFACCION DEL TURISTA

3.1. Satisfaccion del turista

Martinez — Tur et. al (2001) mencionan que “el concepto de la palabra
“satisfaccion”, proviene del latin satis (bastante) y facere (hacer), el concepto esta
relacionado con un sentimiento de ‘estar saciado’”. En este sentido, puede decirse
que se refiere a la sensacion de “saciedad” después de consumir o utilizar de forma
continua un producto o servicio.

Zeithaml y Bitner (1996) refieren que “la satisfaccion es la evaluacion que
hace el cliente sobre un servicio adquirido o un producto consumido, y si, el
producto o servicio respondio a sus necesidades y expectativas”. Se refiere a aquella
respuesta que obtiene el turista al momento de adquirir un producto o servicio, a la
incAgnita si pudo satisfacer sus necesidades y expectativas.

El andlisis de la satisfaccion del cliente, pretende evaluar la discrepancia

encontrada entre el servicio esperado y el recibido o experimentado por el

cliente, siempre como un juicio posterior al disfrute de los servicios, segin

refleja el paradigma de la disconformidad. (Oliver, 1981)

Este concepto refleja que el objetivo de este andlisis de cada cliente, es conocer si
se ha recibido el servicio esperado, mediante una evaluacion posterior a la
experiencia vivida con un producto o servicio.

Hoy en dia, las empresas quieren presentar como prioridad la satisfaccion
del cliente y el buen servicio, pero la realidad es otra, muchas empresas se alejan

de lo que predican por la atencion que les dan a sus clientes con productos que los
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dejan insatisfechos, por lo tanto, no contribuyen al desarrollo de la empresa, pues
segun Chris Denove y James D. Power. (2006) en su libro “Satisfaction”, existe una
relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y los beneficios de la empresa

como la lealtad, el boca a boca y mayores ventas.

3.2. Nivel de seguridad

Handszuh et. al (2010) menciona que elegir un destino vacacional depende
de unos puntos clave, como son “la originalidad de la oferta, la calidad, el precio y
la seguridad”, dos de estos puntos, el precio y la oferta escrita, son tangibles, y la
seguridad y la calidad se muestran y verifican en el destino y corresponden a
percepciones y expectativas de diferentes individuos.

Ademas, existe un vinculo angosto entre la seguridad, y la calidad turistica
y la sostenibilidad por el otro. El desarrollo sostenible pretende asegurar la
permanencia de las actividades a largo plazo, a partir del respeto y fortalecimiento
de los recursos turisticos, en los que la seguridad es uno de los “factores econdmicos
fundamentales”. Para la calidad en turismo, la seguridad es uno de los factores
determinantes, seguin destaca la definicion de trabajo integrada de la calidad en
turismo de la OMT:

El resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las

necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores

respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad

las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los factores

subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene,
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la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una

actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural.

3.3. Calidad en el servicio

Segln Betancourt et. al (2010): “el término servicio proviene del latin
servitium Yy define a la accion y efecto de servir. También permite referirse a la
prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la
produccion de bienes materiales”. Se refiere a la accion misma de servir a los
clientes, la misma que debera tener un efecto positivo en el individuo.

Berry y Bennet (1989), indican que “la calidad en el servicio no es
conformidad con las especificaciones sino méas bien conformidad con las
especificaciones de los clientes”. La calidad del servicio se hace realidad en la
percepcion, viéndola como mas deseable que percibida, ya que esto tltimo requerira
de un pensamiento y analisis previo. Lo que los clientes desean del desempefio del

servicio tiene cinco dimensiones globales que son:

3.3.1. Tangibilidad

Esta es la parte visible de la prestacion del servicio. Influye directamente,
de dos maneras, en las percepciones de la calidad del servicio; primero, dan una
idea sobre la naturaleza y calidad del servicio, y segundo, afecta la percepcion de
la calidad del servicio. Por ejemplo, si un restaurante cuenta con pisos limpios y un
servicio ordenado, este causara una mejor impresion gque un restaurante sin estos

lujos.
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3.3.2. Confiabilidad

Esto significa que el servicio prometido se realiza de forma correcta y

segura. En otras palabras, significa mantener su promesa de servir.

3.3.3. Tiempo de respuesta

Es un deseo de servir, es un deseo de servir a los clientes de manera rapida
y eficiente. El tiempo de reaccion muestra a los clientes que valoras sus preferencias

y deseas conservarlas.

3.34. Seguridad (confianza)

Se refiere a las actitudes y habilidades de los empleados, que en conjunto
inspiran la confianza del cliente. Cuando los clientes tratan con proveedores de
servicios con atencién calida y empaticos, se sienten animados a seguir siendo
clientes de la organizacién. La seguridad se logra asignando a las personas

adecuadas a los trabajos correctos.

3.3.5. Empatia

Vamas alla de la cortesia profesional. Es la dedicacién al cliente, la voluntad
de entender las necesidades exactas del cliente y encontrar la manera correcta de
satisfacerlas.

Esto va mas alla de solo ser cortés. Es fidelizar a los clientes y tener la

voluntad de entender a fondo las necesidades del cliente, encontrando una manera
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de satisfacerlas.
Las brechas entre las expectativas del cliente y el servicio que recibe son:
- La diferencia entre lo que quieren los clientes y lo que piensa la gerencia que ellos
quieren.
- La diferencia entre lo que la direccion cree que quieren los clientes y lo que
pide a la organizacion proporcione.
- La diferencia entre las especificaciones de servicio y el nivel de servicio
realmente entregado.
- La diferencia entre el servicio prestado y la comunicacién externa acerca

del servicio.

3.4. Informacidn brindada al turista

Segln Gursoy & McClery, 2004:

La busqueda de informacién juega un papel fundamental para los turistas,

por las caracteristicas de los procesos de decision que realizan en relacion

con sus desplazamientos vacacionales. Estos viajes implican tomar una serie
de decisiones importantes, pudiendo las empresas, a través de sus acciones
de marketing, influir sobre las decisiones de los turistas.

Se refiere a que los turistas, antes de tomar la decision de qué servicio tomar,
se informan previamente, esto quiere decir que el marketing que presente cada
servicio, es fundamental para mostrar lo mejor que tienen.

“La busqueda de informacion aparece tras la necesidad percibida por el

turista de consultar varias fuentes de informacion antes de tomar sus decisiones”
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(Moutinho, 1987), considerando esto cuando la informacion conocida hasta ese

momento es insuficiente u obsoleta.

3.5. Expectativas del cliente

El cliente (o turista), antes de adquirir un producto o un servicio,
normalmente, analiza segiin su necesidad y experiencia. “Las expectativas de los
clientes son como los deseos y necesidades de los clientes; es decir lo que ellos
piensan que deberia suministrarles la oferta y no lo que podria suministrarles”
(Christopher et. al 1994).

Kotler & Armstrong (2013) mencionan que “los clientes se forman
expectativas sobre el valor y la satisfaccion que les entregaran las varias ofertas de
mercado y realizan sus compras de acuerdo con ellas”. ES importante considerar los
efectos que pueden tener los servicios o productos en el cliente para fidelizarlo
como cliente potencial.

Para Zeithaml y Bitner citado por Quispe & Maza (2018) refiere que “son
los estandares o puntos de referencia del desempefio contra los cuales se comparan
las expectativas del servicio, y a menudo se formulan en términos de lo que el
cliente cree que deberia suceder o que va a suceder”. ES lo que espera el cliente, y
normalmente, las expectativas son bastante altas, por ello es un punto importante
que toda empresa u organizacién debe considerar.

Las expectativas deben estar ligadas a un nivel adecuado, para ello, Kotler
& Armstrong (2013) sefialan que “si éste es demasiado bajo, podrian satisfacer a

los que compran, pero no atraer a nuevos compradores; si es demasiado alto, los
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Enunciado de las hipdtesis
4.1.1. Hipdtesis General

La comunicacién organizacional influye significativamente en la satisfaccion del

turista en el Terminal Terrestre Manuel a. Odria de Tacna en el afio 2022.

4.1.2. Hipdtesis Especificas

a. La comunicacion organizacional influye en el nivel de seguridad que presenta el
Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

b. La comunicacién organizacional influye significativamente en la calidad de
servicio en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

c. La comunicacion organizacional influye significativamente en la informacion

brindada al turista en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna.
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4.2. Operacionalizacion de las Variables y Escalas de Medicion

Tabla 1

Operacionalizacion de las Variables y Escalas de Medicién

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
Comunicacion Interna Nivel relacional
Comunicacion Externa Nivel operativo
Comunicacion Comunicacién Direccional Nivel motivacional () Adecuada0

Organizacional

Nivel actitudinal
Relacion con el cliente
Productos y servicios
Imagen adecuada
Comunicacion
descendente
Comunicacion
ascendente
Comunicacion
horizontal

() Inadecuada

Nivel de seguridad

Calidad en el servicio
Informacién  brindada al
turista

Satisfaccion

del Turista

Imagen

Satisfaccion
Percepcion del cliente
Confiabilidad
Empatia

Orientacion

Manejo de informacion

(5) Excelente
(4) Buena
(3) Regular
(2) Mala

(1) Pésima

4.3. Tipo y disefio de la Investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo es basico o puro. (Hernandez,

Fernandez & Baptista, 2014), puesto que el proposito de esta es poder generar

mayor conocimiento de las variables a investigar.



41

El nivel de conocimiento es descriptivo — correlacional, ya que se describen
ambas variables, de las cuales existe informacion y estudios empiricos descriptivos
previos y ademas se encarga de establecer la relacion entre las dos variables
propuestas e intenta explicar como es que se comporta una variable en funcion de
la otra.

“El disefio de la presente investigacion es no experimental, ya que no existe
manipulacion activa de alguna variable y se busca establecer la relacion de variables
medidas en una muestra en un nico momento del tiempo”. (Hernandez, Fernandez

& Baptista, 2014).

4.4, Ambito de la investigacion

La presente investigacion se llevd a cabo en el Terminal Terrestre Manuel
A. Odria de Tacna en el afio 2022, del departamento de Tacna, provincia de Tacna

y distrito de Tacna.

4.5. Unidad de estudio, poblacion y Muestra del Estudio

4.5.1. Poblacion
“La poblacion se define como la totalidad del fenémeno a estudiar, donde
las unidades de poblacién poseen una caracteristica comun que se estudia y da

origen a los datos de la investigacion” (Tamayo, 2003).

La poblacion del presente estudio la constituyen los turistas y los
trabajadores de la gerencia de Terminales Terrestres y empresas de transporte que

son 80 en total.
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4.5.2. Muestra

“La muestra es el grupo de individuos que se toma de la poblacion

para estudiar un fenémeno estadistico” (Tamayo, 2003).

Para la muestra se cuenta con una poblacién indeterminada de

turistas, donde se utilizo la siguiente formula de poblacion infinita:

Determinacion de la muestra. Los criterios fueron los siguientes:

En donde:

n : Tamafio de la muestra

p : Probabilidad a favor (0,5)

g : Probabilidad en contra (0,5)

Z : Nivel de confianza (90 %=constante K: 1,65)
e : Margen de error (10 % = 0,10)

Para la cual, se reemplazaron los valores:

_ (1,65)%.(0,5).(0,5)
(0,05)2

_ (0,680625)
T (0,0025)

n=272725
Redondeando a unidades, la muestra es de 272 turistas. Encuestamos a los
80 trabajadores de la Gerencia de Terminales Terrestres y empresas de transporte

representativas que alquilan un moédulo en el Terminal.
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4.6. Procedimientos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion
4.6.1. Procedimiento y Andlisis de la informacion

El procesamiento de datos, se realizd mediante el programa estadistico del
SPSS 28, el cual nos ayudo a obtener datos estadisticos exactos. Cabe sefialar que
utilizamos el método estructural de Chi-cuadrada, debido a nuestras variables de
investigacion.

En lo que respecta a Microsoft Office Excel 2010: Este procedimiento

permitio configurar la matriz de sistematizacion de datos que se adjunta al informe.

- Elaboracion de tablas de frecuencia absoluta y porcentual, gracias a que
Excel cuenta con funciones para el conteo sistematicos de datos estableciéndose

para ello criterios predeterminados.

- Elaboracion de las figuras que acompafiaran los cuadros que se elaboraron

para describir las variables.

4,6.2, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion

El presente trabajo de investigacion utiliza la técnica de la encuesta, la cual
es una de las técnicas de recoleccion més usadas. “La encuesta se fundamenta en
un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el propdsito de obtener
informacién de las personas” (Hernandez y otros 1999).

La encuesta se realiz0 a turistas en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria
de Tacnay se aplicé un cuestionario dirigido a los servidores del Terminal Terrestre

Manuel A. Odria de Tacna.
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Se utilizd como base el instrumento de la autora Bejar Marquina, Frida

Marilia, el mismo que fue adaptado y validado por jueces expertos.
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CAPITULO V: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1. Descripcion del trabajo de campo

Bajo la autorizaciéon de la administracién de la Gerencia de Terminales
Terrestres de la Municipalidad Provincial de Tacna, se realizo las coordinaciones
necesarias, se aplico dos instrumentos, uno dirigido al personal de la Gerencia de
Terminales Terrestres y representantes de empresas de transporte, y otro para los
turistas que se encontraban en el terminal nacional.

Los instrumentos se aplicaron en dos dias por tener el inconveniente de que
los turistas contaban con tiempo reducido y no accedian facilmente a llenar el
cuestionario.

Al tener la totalidad de instrumentos aplicados, se procesa la informacion
de manera estadistica utilizando los diferentes métodos estadisticos planteados en
el punto 4.6 Procedimientos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion del 1V
capitulo de este trabajo de investigacion.

Los resultados se presentan segln los objetivos de estudio a través de tablas
univariadas, bivariadas y figuras estadisticas.

Para la prueba de hipotesis se realiza un analisis bivariado para establecer la

relacion de las variables de estudio.
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5.2. Disefio de la presentacion de resu

5.3. lItados

A continuacién, se muestran los resultados para ambas variables de la
investigacion, los datos fueron obtenidos a través de:
Variable independiente — Comunicacion Organizacional: se ha analizado la tabla
relacionada a la variable de estudio, dividiéndose esta en 03 dimensiones para una
mejor obtencién de resultados.
Variable dependiente — Satisfaccion del turista: se han analizado la tabla
relacionada a la variable de estudio, dividiendose est4d en 03 dimensiones de

resultados.
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5.4. Los resultados

5.4.1.  Andlisis estadistico de la variable comunicacion organizacional

Tabla 2

Comunicacion organizacional en trabajadores de la gerencia de Terminales

Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022

Trabajadores de la gerencia de Terminales Terrestres y

Comunicacién
empresas de transporte

organizacional

Frecuencia Porcentaje
Inadecuada (15-45) 12 15.00
Adecuada (46-75) 68 85.00
Total 80 100.00

Fuente: Elaboracién por autor, Encuesta de recoleccién de datos.

Figura 1
Comunicacion organizacional en trabajadores de la gerencia de Terminales

Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022
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Comunicacion organizacional

Fuente: Tabla 1



48

Interpretacion

En la presente tabla y figura 1, se observa la distribucion de la variable
comunicacion organizacional conformadas por (item 1 al 15), segln los
trabajadores de la gerencia de Terminales Terrestres y empresas de transporte de
Tacna en el afio 2022, donde un 85.00% manifestd que se realiza una adecuada

comunicacion organizacional y solo un 15.00% manifestd ser inadecuada.
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Tabla 3
Comunicacion interna en trabajadores de la gerencia de Terminales Terrestres y

empresas de transporte de Tacna en el afio 2022

Trabajadores de la gerencia de Terminales

D1: Comunicacion
Comunicacio Terrestres y empresas de transporte

interna ’ -
Frecuencia Porcentaje
Inadecuada (4-12) 15 18.75
Adecuada (13-20) 65 81.25
Total 80 100.00

Fuente: Elaboracidn por autor, Encuesta de recoleccion de datos.

Figura 2
Comunicacion interna en trabajadores de la gerencia de Terminales Terrestres y

empresas de transporte de Tacna en el afio 2022
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Fuente: Tabla 2
Interpretacion

En la presente tabla y figura 2, se observa la distribucion de la dimensién
comunicacion interna variable conformadas por (item 1 al 4), segn los trabajadores
de la gerencia de Terminales Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio
2022, donde un 81.25% manifestd que se realiza una adecuada comunicacion

interna y solo un 18.75% manifesto ser inadecuada la comunicacion interna.
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Distribucién de items de la comunicacion interna en trabajadores de la gerencia

de Terminales Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022

ftems - Dimensién: Comunicacion interna

Totalmente en En Ni acuerdo ni Totalmente de
De acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

1.Considera que la comunicacion entre sus compafieros
es fluida y precisa.

0 000 5 625 27 3375 39 4875 9 1125 80 100.00

2.Existe una buena comunicacion entre las areas de la
gerencia del Terminal Terrestre.

1 125 2 250 33 4125 32 4000 12 1500 80 100.00

3.En la gerencia existe compromiso por parte de los
empleados del Terminal Terrestre.

0 000 1 125 25 3125 39 4875 15 1875 80 100.00

4.En el Terminal Terrestre se promueve un clima laboral
que permite estar contento con gerencia y las agencias
de transporte.

0 000 2 250 20 2500 50 6250 8 10.00 80 100.00

Fuente: Elaboracion propia (IBM SPSS Statistics v.25).

Figura 3

Distribucién de items de la comunicacion interna en trabajadores de la gerencia

de Terminales Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022

1.Considera que la comunicacion entre sus comparieros

es fluida y precisa.

2.Existe una buena comunicacion entre las areas de la

gerencia del Terminal Terrestre.

3.En la gerencia existe compromiso por parte de los

empleados del Terminal Terrestre.

4.En el Terminal Terrestre se promueve un clima

laboral que permite estar contento con gerencia y IaBZ_ 62.50
agencias de transporte. )
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0

| m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo|

Fuente: Tabla 3
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Interpretacion

En la presente tabla y figura 3, se observa la distribucion de items de la
dimensién ‘comunicacion interna’, conformada por (ftem 01 al 04), segun los
trabajadores de la Gerencia de Terminales Terrestres (GTT) y empresas de
transportes del Terminal Terrestre Manuel A. Odria en el afio 2022, donde el
porcentaje mas alto se encuentra en el item 01, el cual alcanzd un 48.75% ya que
los encuestados manifestaron estar de acuerdo con que hay una comunicacion fluida
y precisa entre sus compafieros de trabajo. El item 02 alcanzé un 41.25% en la
categoria ni de acuerdo ni en desacuerdo con que exista una buena comunicacion
entre las areas de la GTT. Un 48.75% del item 03 denoté estar de acuerdo con el
compromiso en la mencionada gerencia. Y el item 04 un 68.50% manifestd estar de
acuerdo con que si se promueve un clima laboral que permita estar contento con la
GTT y las empresas de transportes.

Se concluye que la mayoria de trabajadores de la GTT y empresas de

transporte mencionan que si se promueve un optimo clima laboral.
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Tabla5

Comunicacion externa en trabajadores de la gerencia de Terminales Terrestres y

empresas de transporte de Tacna en el afio 2022

Trabajadores de la gerencia de Terminales

D2: Comunicacion Terrestres y empresas de transporte

externa Frecuencia Porcentaje
Inadecuada (6-18) 22 27.50
Adecuada (19-30) 58 72.50
Total 80 100.00

Fuente: Elaboracién por autor, Encuesta de recoleccién de datos.

Figura 4

Comunicacion externa en trabajadores de la gerencia de Terminales Terrestres y

empresas de transporte de Tacna en el afio 2022
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Interpretacion

En la presente tabla y figura 4, se observa la distribucion de la dimension
comunicacion externa conformadas por (item 5 al 10), segn los trabajadores de la
GTT y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022, donde un 72.50% manifestd
que se realiza una adecuada comunicacion externa y un 27.50% manifestd haber

una inadecuada comunicacion externa.
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Tabla 6
Distribucién de items de la comunicacion externa en trabajadores de la gerencia

de Terminales Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022

Totalmente en En Ni acuerdo ni Totalmente de
o | » - De acuerdo Total
Items - Dimensién: Comunicacion externa desacuerdo _desacuerdo _en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

5.Considera que el personal de la gerencia del Terminal

Terrestre brinda adecuada atencién a los clientes y/o turistas. a Lo 4 500 ORI 38 4750 RRISEREZSa) 80 100.00

6.Considera que las agencias de transporte del Terminal

0 000 7 875 2 4000 26 3250 15 1875 80 100.00
Terrestre brindan adecuada atencion a los clientes y/o turistas. €

7.Se difunden los servicios que ofertan en el Terminal Terrestre. 0 000 5 625 28 3500 36 4500 11 1375 80 100.00

8.Considera que la imagen frente a la atencion al cliente y al
turista es la adecuada.

9.Considera que hay preocupacion por parte de la gerencia del
Terminal Terrestre por dejar buenas expectativas al cliente y/o 0 000 4 500 29 3625 35 4375 12 1500 80 100.00
turista.

10.Considera que hay preocupacion por parte de las agencias de

transporte del Terminal Terrestre por dejar buenas expectativas 0 000 7 875 33 4125 28 3500 12 1500 80 100.00
al cliente y/o turista.

Fuente: Elaboracidn propia (IBM SPSS Statistics v.25).

0 000 9 1125 24 3000 33 4125 14 1750 80 100.00

Figura 5
Distribucién de items de la comunicacion externa en trabajadores de la gerencia

de Terminales Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022

0% 20% 40% 60% 80% 100%
5.Considera que el personal de la gerencia del Terminal J_ 4750 -
Terrestre brinda adecuada atencion a los clientes y/01.2 :
6.Considera que las agencias de transporte del Terminal _ 3250 -
Terrestre brindan adecuada atencion a los clientes y/00.0 :
7.Se difunden los servicios que ofertan en el Terminal _ 45.00 -
Terrestre. 0.0 :
8.Considera que la imagen frente a la atencion al cliente -_ 41.25 -
y al turista es la adecuada. 0. :
9.Considera que hay preocupacion por parte de la
. . ; 43.75
gerencia del Terminal Terrestre por dejar buengs g
10.Considera que hay preocupacion por parte de las _ 35.00 -
agencias de transporte del Terminal Terrestre por., :

m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo ® Totalmente de acuerd0|

Fuente: Tabla 5



55

Interpretacion

En la presente tabla y figura 5, se observa la distribucion de items de la
dimensién ‘comunicacién externa’, conformada por (ftem 05 al 10), segtn los
trabajadores de la GTT y empresas de transportes del Terminal Terrestre Manuel
A. Odria en el afio 2022, donde el porcentaje mas alto se encuentra en el item 05,
el cual alcanz6 un 47.50% ya que los encuestados manifestaron estar de acuerdo
con que el personal de la GTT brinda una adecuada atencion a los clientes y/o
turistas. El item 06 alcanzd un 40% en la categoria ni de acuerdo ni en desacuerdo
con que las agencias de transporte del Terminal Terrestre brinden una adecuada
atencion. Un 45% del item 07 denoto estar de acuerdo con que se difunden servicios
que ofertan el Terminal. En el item 08 un 41.25% manifesto estar de acuerdo con
gue se da una adecuada imagen frente a la atencion al turista. Asimismo, en el item
09 el 43.75% considera que si hay preocupacion por parte de la GTT dejar buenas
expectativas al cliente y/o turista, marcando la categoria ‘de acuerdo’. Finalmente,
un 41.25% menciond estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con que haya
preocupacion por parte de las agencias del Terminal Terrestre por dejar buenas
expectativas al cliente y/o turista
Se concluye, en su mayoria, los trabajadores de la GTT y empresas de
transporte consideran que si se brinda una adecuada atencion a los turistas y/o

clientes.



Tabla 7
Comunicacion direccional en trabajadores de la gerencia de Terminales

Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022

56

Trabajadores de la gerencia de Terminales

D3: Comunicacion
3: Comunicacio Terrestres y empresas de transporte

direccional Frecuencia Porcentaje
Inadecuada (5-15) 16 20.00
Adecuada (16-25) 64 80.00
Total 80 100.00

Fuente: Elaboracién por autor, Encuesta de recoleccién de datos.

Figura 6
Comunicacion direccional en trabajadores de la gerencia de Terminales

Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022

80.00

80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00

Trabajadores encuestados (%)

10.00

0.00
Inadecuada Adecuada

D3: Comunicacién direccional

Fuente: Tabla 6
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Interpretacion

En la presente tabla y figura 6, se observa la distribucion de la dimensién
comunicacion direccional conformadas por (Iitem 11 al 15), segun los trabajadores
de la GTT y empresas de transporte de Tacna en el afio 2022, donde un 80.00%
manifestd que se realiza una adecuada comunicacion direccional y un 20.00%

manifestd haber una inadecuada comunicacion direccional.
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Tabla 8
Distribucion de items de la comunicacion direccional en trabajadores de la

gerencia de Terminales Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio

Totalmente en En Niacuerdo ni Totalmente de
: . ) N De acuerdo Total
Items - Dimension: Comunicacion externa desacuerdo  desacuerdo _en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

11.Las indicaciones que se brindan son oportunas en las
tareas que debe ejecutar el personal.

12.Se promueve la participacion del personal de la Gerencia
de Terminales Terrestres en las diferentes actividades.
13.Existe una adecuada coordinacién entre el directivo y los
trabajadores de gerencia.

14.Existe una adecuada coordinacion entre la gerencia y las
agencias de transporte.

15.Se promueve la innovacion y aportes de los trabajadores
de la gerenciaenel TT.

Fuente: Elaboracion propia (IBM SPSS Statistics v.25).

0 000 3 375 20 2500 48 6000 9 1125 80 100.00

1 125 0 000 21 2625 45 5625 13 16.25 80 100.00

1 125 1 125 21 2625 43 5375 14 1750 80 100.00

0 000 2 250 26 3250 42 5250 10 1250 80 100.00

1 1.2

o

3 375 24 3000 40 50.00 12 15.00 80 100.00

Figura 7
Distribucién de items de la comunicacion direccional en trabajadores de la

gerencia de Terminales Terrestres y empresas de transporte de Tacna en el afio

2022
0% 20% 40% 60% 80% 100%
11.Las indicaciones que se brindan son oportunas en 60.00
las tareas que debe ejecutar el personal. 0.0 :
12.Se promueve la participacion del personal de la (— 56.25
Gerencia de Terminales Terrestres en las diferentes]., :
13.Existe una adecuada coordinacién entre el directivo 53.75
y los trabajadores de gerencia. 1. :

14.Existe una adecuada coordinacidn entre la gerencia _ 52 50
y las agencias de transporte. 0.0 :
15.Se promueve la innovacion y aportes de los _ 50.00
trabajadores de la gerenciaenel TT. 1. :

[ = Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo ® Totalmente de acuerdo]

Fuente: Tabla 7
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Interpretacion

En la presente tabla y figura 7, se observa la distribucion de items de la
dimensién ‘comunicacion direccional’, conformada por (item 11 al 15), segun los
trabajadores de la GTT y empresas de transportes del Terminal Terrestre Manuel
A. Odria en el afio 2022, donde el porcentaje més alto se encuentra en el item 11,
el cual alcanz6 un 60% ya que los encuestados manifestaron estar de acuerdo con
las indicaciones que se brindan dentro de la GTT son oportunas en las tareas que se
deben ejecutar. El item 12 alcanz6 un 56.25% en la categoria de acuerdo con que
se promueve la participacion del personal las agencias de transporte del Terminal
Terrestre en diferentes actividades. Un 53.25% del item 13 denot0 estar de acuerdo
con que existe una adecuada coordinacidn entre el directivo y los trabajadores de la
GTT. En el item 14 un 52.50% manifesté estar de acuerdo con que existe una
adecuada coordinacion entre la gerencia y las agencias de transporte y en el item 15
el 50% de los encuestados considera estar de acuerdo con que se promueve la
innovacion y aportes de los trabajadores de la GTT.

Se concluye, en su mayoria, que los trabajadores de la GTT y empresas de
transporte consideran que si se brindan indicaciones oportunas en las tareas que

debe ejecutar el personal.
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5.4.2, Analisis estadistico de la variable satisfaccion del turista

Tabla 9

Nivel de satisfaccion en Turistas atendidos en el terminal terrestre de Tacna en el

afio 2022

Satisfaccion del turista i Turistas _
Frecuencia Porcentaje
Pésima (15-26) 0 0.00
Mala (27-38) 16 5.88
Regular (39-50) 89 32.72
Buena (51-62) 124 45.59
Excelente (63-75) 43 15.81
Total 272 100.00
Fuente: Elaboracién por autor, Encuesta de recoleccién de datos.
Figura 8

Nivel de satisfaccion en Turistas atendidos en el terminal terrestre de Tacna en el

afio 2022
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0.00
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Nivel de satisfaccion

Fuente: Tabla 8
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Interpretacion

En la presente tabla y figura 8, se observa la distribucion de la variable
satisfaccion del turista conformadas por (item 16 al 30), segun los turistas atendidos
en el terminal terrestre de Tacna en el afio 2022, donde un 45.59% manifestaron ser
buena, un 15.81% excelente, contra un 32.72% que manifestdé una satisfaccion
regular, un 5.88% como satisfaccion mala y no se encontrd ningln turista que haya
tenido una satisfaccion pésima (0.00%).

Se concluye que la mayoria de los turistas encuestados manifestaron tener
una satisfaccion aceptable, es decir buena con tendencia a regular, esto quiere decir

que el producto o servicio por parte de la empresa hacia sus clientes fue casi 6ptima.
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Tabla 10

Nivel de seguridad en Turistas atendidos en el terminal terrestre de Tacna en el

afio 2022

Nivel de seguridad Turistas
Frecuencia Porcentaje
Pésima (4-6) 0 0.00
Mala (7-9) 10 3.68
Regular (10-12) 67 24.63
Buena (13-15) 105 38.60
Excelente (16-20) 90 33.09
Total 272 100.00
Fuente: Elaboracidn por autor, Encuesta de recoleccion de datos.
Figura 9

Nivel de seguridad en Turistas atendidos en el terminal terrestre de Tacna en el

afio 2022

38.60

40.00

35.00

30.00

25.00

20.00

15.00

Turistas encuestados (%)

10.00

5.00

0.00
Pésima Mala Regular Buena Excelente

Nivel de seguridad
Fuente: Tabla 9
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Interpretacion

En la presente tabla y figura 9, se observa la distribucion de la dimension
nivel de seguridad conformadas por (item 16 al 19), segln los turistas atendidos en
el Terminal Terrestre de Tacna en el afio 2022, donde un 38.60% manifestaron ser
buena, un 33.09% excelente, asi mismo un 24.63% que manifestd una satisfaccion
regular, un 3.68% como satisfaccion mala y no se encontrd ningln turista que haya
tenido una satisfaccion pésima (0.00%).

Se concluye que la mayoria de los turistas encuestados manifestd tener un

nivel de seguridad aceptable, es decir buena con tendencia a excelente.,

Tabla 11
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Distribucion de items del nivel de seguridad en Turistas atendidos en el terminal

terrestre de Tacna en el afio 2022

Totalmente en En Niacuerdo ni Totalmente de
B . - . De acuerdo Total
Items - Dimension: Nivel de seguridad desacuerdo desacuerdo _en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

16.Considera que su transito por el Terminal Terrestre

. . 0 0.00 12 441 131 4816 103 37.87 26 9.56 272 100.00
es agradable y sin contratiempos.
17.Considera que se siente seguro en suestad@ enel ) o4 g5 551 122 4485 113 4154 21 772 272 100.00
Terminal Terrestre.
18.0Observa al personal de seguridad del Terminal
Terrestre que hace que sienta confianza durante su 0 000 14 515 117 43.01 125 4596 16 5.88 272 100.00
permanencia.
19.Percibe que el Terminal Terrestre tiene un grado de ) 57 14 515 195 4228 112 4118 30 1103 272 100.00

confort aceptable.

Fuente: Elaboracién propia (IBM SPSS Statistics v.25).
Figura 10
Distribucion de items del nivel de seguridad en Turistas atendidos en el terminal

terrestre de Tacna en el afio 2022

0% 20% 40% 60% 80% 100%
16.Considera que su transito por el Terminal Terrestre 3787
es agradable y sin contratiempos. 0. :
17.Considera que se siente seguro en su estadia en el 4154

Terminal Terrestre. 0.3
18.0bserva al personal de seguridad del Terminal
Terrestre que hace que sienta confianza durante su _ 45.96
permanencia. 0.
19.Percibe que el Terminal Terrestre tiene un grado de 41.18
confort aceptable. 0. :

[ m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo m Totalmente de acuerdo)

Fuente: Tabla 10

Interpretacion
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En la presente tabla y figura 10, se observa la distribucion de items de la
dimension ‘nivel de seguridad’, conformada por (item 16 al 19), segdn los turistas
atendidos en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria en el afio 2022, donde el
porcentaje mas alto se encuentra en el item 16, el cual alcanz6 un 48.16% ya que
los turistas manifestaron estar ni en acuerdo ni en desacuerdo con el item en
mencién. El item 17 alcanz6 un 44.85% en la categoria ni de acuerdo ni en
desacuerdo con sentirse seguro en su estadia. Un 45.65% del item 18 denoté estar
de acuerdo con la confianza que brinda el personal de Terminal Terrestre. Y el item
19 un 42.28% marcé que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con el grado de confort
que brinda el Terminal Terrestre.

Se concluye que la mayoria de turistas manifiesta recibir un nivel de
seguridad regular en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria porque se encuentran
ni de acuerdo ni en desacuerdo a pesar de que en el item 19 demuestran estar de

acuerdo con el nivel de confianza por parte del personal del Terminal.

Tabla 12



Nivel de calidad en el servicio en Turistas atendidos en el terminal terrestre de

Tacna en el afio 2022
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Calidad en el servicio Turistas
Frecuencia Porcentaje

Pésima (6-10) 0 0.00

Mala (11-15) 11 4.04
Regular (16-20) 108 39.71
Buena (21-25) 106 38.97
Excelente (26-30) 47 17.28
Total 272 100.00

Fuente: Elaboracidn por autor, Encuesta de recoleccion de datos.

Figura 11
Nivel de calidad en el servicio en Turistas atendidos en el terminal terrestre de

Tacna en el afio 2022
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Nivel de calidad en el servicio

Fuente: Tabla 11

Interpretacion
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En la presente tabla y figura 11, se observa la distribucion de la dimensién
calidad en el servicio conformadas por (Iitem 20 al 25), segun los turistas atendidos
en el terminal terrestre de Tacna en el afio 2022, donde en primer lugar un 39.71%
manifestaron una regular calidad en el servicio, seguidamente una calidad buena en
el servicio en un 38.97%, excelente en un 17.28%, opuesto a esto solo un 4.04%
manifestd haber recibido una mala calidad en el servicio y ningun turista manifesto
una calidad pésima (0.00%).

Se concluye que la mayoria de los turistas encuestados manifestaron haber

recibido una regular calidad en el servicio con tendencia a buena.
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Tabla 13
Distribucion de items del nivel de calidad en el servicio, en Turistas atendidos en

el terminal terrestre de Tacna en el afio 2022

Totalmente en En Niacuerdo ni Totalmente de
o . » . - De acuerdo Total
Items - Dimension: Calidad en el servicio desacuerdo desacuerdo _en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

20.Su primera impresion en el Terminal Terrestre le generd
buenas expectativas.

21.Frente alguna situacion negativa el personal del Terminal
Terrestre brinda apoyo, actuando inmediatamente frente a la 0 0.00 10 3.68 114 4191 122 4485 26 9.56 272 100.00
problemética.

22.Se siente satisfecho con el servicio que le brinda el personal
del Terminal Terrestre.

23.Cuando arriba al Terminal, es atendido con hospitalidad y
_empatia.
24.Considera que el servicio que brindan las agencias de
transporte es optimo frente al turista.

25.El Terminal Terrestre cuenta con actividades que permitan
satisfacer la necesidad de los turistas.

Fuente: Elaboracion propia (IBM SPSS Statistics v.25).

1 037 10 368 123 4522 107 39.34 31 11.40 272 100.00

0 0.00 10 368 117 4301 125 4596 20 7.35 272 100.00

0 000 11 404 115 4228 123 4522 23 846 272 100.00

0 000 13 478 115 4228 121 4449 23 846 272 100.00

0 000 9 331 130 4779 112 4118 21 7.72 272 100.00

Figura 12
Distribucion de items del nivel de calidad en el servicio, en Turistas atendidos en
el terminal terrestre de Tacna en el afio 2022

0% 20% 40% 60% 80% 100%

20.Su primera impresion en el Terminal Terrestre le

genero buenas expectativas. 0.3 39:34

21.Frente alguna situacion negativa el personal del
Terminal Terrestre brinda apoyo, actuando... 0.0

22.Se siente satisfecho con el servicio que le brinda el _ 45.96
personal del Terminal Terrestre. 0.0 :

23.Cuando arriba al Terminal, es atendido con _ 4522
hospitalidad y empatia. 0. :

24.Considera que el servicio que brindan las agencias _ 44.49
de transporte es optimo frente al turista. 0_0[' :

25.El Terminal Terrestre cuenta con actividades que 3_ 4118
permitan satisfacer la necesidad de los turistas. 0. :

| m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo m Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo m Totalmente de acuerdo|

44.85

Fuente: Tabla 12
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Interpretacion

En la presente tabla y figura 12, se observa la distribucion de items de la
dimensién ‘calidad en el servicio’, conformada por (item 20 al 25), segln los
turistas atendidos en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria en el afio 2022, donde
el porcentaje mas alto se encuentra en el item 25, el cual alcanzd un 47.79% ya que
los turistas manifestaron estar ni en acuerdo ni en desacuerdo con el item en
mencion, el mismo que habla de que el Terminal Terrestre cuenta con actividades
que permitan satisfacer la necesidad del turista. El item 20 alcanzé un 45.22% en la
categoria ni de acuerdo ni en desacuerdo con que si el Terminal Terrestre le genero
buenas expectativas en su primera impresion. Un 44.85% del item 21 menciona
estar de acuerdo con que el personal del Terminal brinda apoyo frente a alguna
situacion negativa que se presente. El 45.96% del item 22 se siente satisfecho con
el servicio que brinda el personal del Terminal Terrestre. En el item 23 un 45.22%
marco que esta de acuerdo con ser atendido con hospitalidad y empatia al arribar al
Terminal. Y un 44.49% que corresponde al item 24 dijo estar de acuerdo que el
servicio que brindan las agencias de transportes es 6ptimo.
Se concluye que la mayoria de turistas manifiesta recibir un nivel de calidad
regular por estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, pero con tendencia a estar de

acuerdo.
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Tabla 14

Nivel de satisfaccion de informacién brindada al turista atendidos en el terminal

terrestre de Tacna en el afio 2022

Informacion brindada al turista Turistas
Frecuencia Porcentaje

Pésima (5-8) 0 0.00

Mala (9-12) 14 5.15

Regular (13-16) 98 36.03

Buena (17-20) 129 47.43
Excelente (21-25) 31 11.40
Total 272 100.00

Fuente: Elaboracién por autor, Encuesta de recoleccién de datos.

Figura 13

Nivel de satisfaccion de informacién brindada al turista atendidos en el terminal

terrestre de Tacna en el afio 2022
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Infornacién brindada al turista
Fuente: Tabla 13



Interpretacion

En la presente tabla y figura 13, se observa la distribucion de la
dimension informacion brindada al turista conformadas por (item 26 al 30),
segun los turistas atendidos en el terminal terrestre de Tacna en el afio 2022,
donde un 47.43% manifestaron ser buena, un 36.03% como regular, un 11.40%
como excelente, opuesto a esto solo un 5.15% manifestd una mala informacién
brindada y no se encontr6 ningun turista que haya tenido una pésima
informacidn brindada al turista (0.00%).

Se concluye que la mayoria de los turistas encuestados manifestaron haber

recibido una buena informacion brindada.
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Tabla 15
Distribucion de items de satisfaccion de informacion brindada al turista

atendidos en el terminal terrestre de Tacna en el afio 2022

Totalmente en En Niacuerdo ni Totalmente de
: ) ” . . De acuerdo Total
Items - Dimension: Informacién brindada al turista desacuerdo _desacuerdo _en desacuerdo acuerdo

n % n % n % n % n % n %

26. El personal del Terminal Terrestre le brinda informacion

0 000 16 588 144 5294 90 3309 22 8.09 272 100.00
adecuada.

27.Cuenta con sefializacion adecuada para orientarse y

ubicarse dentro del Terminal Terrestre. 0 000 11 4.04 140 5147 110 4044 11 404 272 100.00

28.El material informativo que se le brinda le es dtil para su

ermanencia en la ciudad 0 000 14 515 129 4743 115 4228 14 515 272 100.00

29.EI personal del Terminal Terrestre cuenta con personal

o C i . 0 000 16 588 121 4449 125 4596 10 3.68 272 100.00
idéneo que brinde informacion al turista.

30.Considera que la informacion que recibe es satisfactoria. 0 000 19 6.99 129 4743 106 3897 18 6.62 272 100.00

Fuente: Elaboracidn propia (IBM SPSS Statistics v.25).

Figura 14
Distribucion de items de satisfaccion de informacion brindada al turista
atendidos en el terminal terrestre de Tacna en el afio 2022
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B T e w0 @
e icarse dontro el Terminal Teneste, 0,00, AT o A
MmO ks el 80 ea 4
29.El per_so,nal del Terr_ninal_ Terrestrg,cuenta con _ 45.96 3I8
personal idoneo que brinde informacidn al turistg.Q
30.Considera qui;?isi?;‘gtrg?g:ién que recibe esO._ 38.97 .

[ = Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo m Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdd

Fuente: Tabla 14



Interpretacion

En la presente tabla y figura 14, se observa la distribucion de items
de la dimension ‘calidad en el servicio’, conformada por (item 26 al 30), segun
los turistas atendidos en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria en el afio 2022,
donde el porcentaje méas alto se encuentra en el item 26, el cual alcanz6 un
52.94% ya que los turistas manifestaron estar ni en acuerdo ni en desacuerdo
con recibir una informacién adecuada. El item 27 alcanzé un 51.47% en la
categoria ni de acuerdo ni en desacuerdo con que el Terminal Terrestre cuenta
con sefalizacién adecuada para la orientacion. Un 47.43% del item 28
menciona estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el material informativo
proporcionado. El 45.96% del item 29 opina que el Terminal Terrestre cuenta
con personal idéneo que brinde informacién. Finalmente, en el item 30 un
47.43% marcd que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con que la informacién
que recibe es satisfactoria.
Se concluye que la mayoria de turistas manifiesta recibir un nivel regular de
satisfaccion de informacion por parte del personal del Terminal Terrestre

Manuel A. Odria.
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5.5. Comprobacion de Hipotesis

Antes de la contrastacion de hipdtesis se realizd la prueba de
normalidad, la cual dispone si el conjunto de datos proviene de una distribucion
normal y poder realizar los test de hipétesis mas exactas.

En esta investigacion, se emple6 la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Si
los datos del nivel de significancia son menores a 0,05, se puede asegurar que
los datos no provienen de una distribucién normal, sin embargo, si el nivel de
significancia es mayor que 0,05, los datos presentarian una distribucion

normal.

Formulacion de hipdtesis para determinar la normalidad
Ho: Las puntuaciones de la variable como dimensiones provienen de una

distribucién normal.

H1: Las puntuaciones de la variable como dimensiones no provienen de una

distribucién normal.
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Tabla 16

Prueba de Kolmogorov-Smirnov, segln las variables: comunicacion

organizacional y satisfaccion del turista

75

Variable/Dimensiones Kolmogorov-Smirnov? Presenta
Estadistico gl Sig. normalidad
Comunicacion organizacional ,089 80 f ,018 | No
1.Comunicacion interna 120 80 ,006 No
2.Comunicacién externa 111 80 ,017 No
3.Comunicacidn direccional ,201 80 ,000 No
Satisfaccion del turista 101 80 ,042 No
1.Nivel de seguridad 167 80 000 No
2.Calidad en el servicio 122 80 005 No
3.Informacion brindada al turista ,141 80 ,000 No

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. )

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Base de datos en SPSS Ver 25.

Dado que p valor (Sig asintotica bilateral) respecto a las variables es

menor al valor de a (0,05), entonces se rechaza la hipotesis nula, lo que

permitio afirmar que los datos de las variables como las dimensiones no

proceden de una distribucion normal, por lo cual se trabajaran las pruebas

estadisticas no paramétricas para la hipotesis general y para las hipdtesis

especificas.



76

5.5.1. Hipdtesis General

Para la contratacion de la hipdtesis general se utilizd una prueba
estadistica no paramétrica Rho de Spearman, la cual su funcion es buscar la
relacion entre dos variables numéricas y que de preferencia que no cumplan
con supuestos de normalidad y a partir de esta prueba estadistica decidir si
existe relacion significativa a un 95% de confianza.

a) Formulacién de Hipotesis:

Ho: La comunicacion organizacional no influye significativamente en la
satisfaccion del turista en el terminal terrestre Manuel a. Odria de Tacna en el afio
2022.

Hi: La comunicacién organizacional influye significativamente en la satisfaccion
del turista en el terminal terrestre Manuel a. Odria de Tacna en el afio 2022.

b) Establecer un nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) o = 5%

c) Estadistico de Prueba: Se determiné trabajar un estadistico de prueba no

paramétrica “Correlacion de Rho de Spearman”.
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Tabla 17
Resultados de la correlacion Rho de Spearman, entre la comunicacion

organizacional y satisfaccion del turista (puntajes directos)

Coeficiente Variable Correlaciones Satisfaccion del
turista
Comunicacién Coeficiente de o
L > 0,405
Rho de organizacional correlacién
Spearman - -
Sig. (bilateral) 0,000
N 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Notal: P valor = 0,000219 (p<0.05); se concluye que se rechaza la Ho
Fuente: Elaboracion propia (IBM SPSS Statistics v.25).

Descripcion del grado de relacion entre variables

Aplicando la correlacion Rho de Spearman, se observa que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0,405; lo que, de acuerdo a la escala de valores del
coeficiente correlacional, se interpreta y determina que existe una correlacién
positiva media entre la variable comunicacion organizacional y satisfaccion del
turista. También, de acuerdo a los valores obtenidos de la correlacion, se puede
observar que se tiene un p valor (Sig. = 0.000), cuyo valor es menor que o = 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se toma la hipoétesis alterna (H1),
concluyendo que existe influencia entre la comunicacion organizacional y la
satisfaccion del turista, en trabajadores de la Gerencia de Terminales Terrestres y

empresas de transporte de Tacna en el afio 2022.
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Figura 15
Descripcion del diagrama de dispersion entre la comunicacion organizacional y

satisfaccion del turista (puntajes directos), segun sus puntajes directos.
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Fuente: Elaboracion propia (IBM SPSS Statistics v.25).

Descripcion del grafico de dispersidn segun puntaje directos en relacion a las
variables de estudio

Como se observa en el diagrama de dispersion ambas variables presentan
una relacion lineal positiva; es decir, a medida que aumenta el valor de la variable
comunicacion organizacional esta se asocia a mayores puntajes respecto a la
satisfaccion del turista y viceversa, describiendo asi una situacion compatible con

la hipGtesis general.
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Tabla 18

Escala de fuerza de correlacién: segun la prueba paramétrica Rho de Spearman

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a- 0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacidn negativa considerable
-0.26 a- 0.50 Correlacién negativa media
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil.
-0.01a-0.10 Correlacién negativa muy débil.

0.0 No existe correlacion alguna entre las variables
+0.01a+0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.11a+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.26 a + 0.50 Correlacion positiva media.
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a + 0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+0.91a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Moadificado por Mdnica A. Mondragén Barrera segun Articulo, tomado
del libro de Hernandez, R., Fernandez, C., Baptista, P. (2014, p. 305).

d) Lectura del P valor:
Ho : (p>0.05) — No se rechaza la Ho

H1: (p <0.05) — Rechazo la Ho

P =0,000219; o= 0.05 — P < 0.05 entonces se rechaza la Ho

e) Decision:

Los resultados de la tabla anterior muestran un valor p - valor (0,000) que es menor
que el nivel de significancia (0.05). Por lo cual se rechaza Ho. y se concluye con un
nivel de confianza del 95% que la comunicacién organizacional influye
significativamente en la satisfaccion del turista en el Terminal Terrestre Manuel A.

Odria de Tacna en el afio 2022.
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5.5.2. Contrastacion de hipétesis especificas

Hipétesis especifica N° 01

a) Formulacion de Hipétesis:

Ho: La comunicacion organizacional no influye en el nivel de seguridad que
presenta el terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

Hi: La comunicacién organizacional influye en el nivel de seguridad que presenta
el terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

b) Estadistico de Prueba:

Se determind trabajar un estadistico de prueba no paramétrica “Correlacion de Rho

de Spearman”.

Tabla 19
Analisis de correlacion, entre el estilo de comunicacién organizacional con el

nivel de seguridad del turista encuestado (puntajes directos)

Coeficiente Variable Correlaciones Nivel de seguridad
o Coef|0|gr1te de 0.444™
Rho de Comunicacion correlacion
Spearman organizacional Sig. (bilateral) 0.000
N 80

Notal: P valor= 0,000037 (p<0.05); se concluye que se rechaza la Ho
Fuente: Elaboracion propia (IBM SPSS Statistics v.25).

Descripcion del grado de relacién entre la variable y dimension
Aplicando la correlacion de Rho de Spearman, se observa que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.444, lo que, de acuerdo a la escala de valores del

coeficiente correlacional, se interpreta y determina que existe una correlacion
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positiva media, entre la comunicacién organizacional y el nivel de seguridad.
También, de acuerdo a los valores obtenidos de la correlacion, se puede
observar que se tiene un p valor (Sig. = 0.000), cuyo valor es menor que el nivel de
significancia a = 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se toma la
hipotesis alterna (H1), concluyendo que la comunicacion organizacional influye en

el nivel de seguridad que presenta el terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

Hipotesis especifica N° 02

a) Formulacion de Hipdtesis:

Ho: La comunicacion organizacional no influye significativamente en la calidad de
servicio en el terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

Hi: La comunicacion organizacional influye significativamente en la calidad de
servicio en el terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

b) Estadistico de Prueba:

Se determind trabajar un estadistico de prueba no paramétrica “Correlacion de Rho

de Spearman”.
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Tabla 20
Analisis de correlacion, entre el estilo de comunicacion organizacional con el

calidad en el servicio del turista encuestado (puntajes directos)

Coeficiente Variable Correlaciones Calidad en el servicio
Rho de Comunicacion g(;)rerzll(:ceigtr? ° 0,319™
Spearman organizacional Sig. (bilateral) 0,000

N 80

Notal: P valor=0,004 (p<0.05); se concluye que se rechaza la Ho
Fuente: Elaboracion propia (IBM SPSS Statistics v.25).

Descripcion del grado de relacion entre la variable y dimension

Aplicando la correlacion de Rho de Spearman, se observa que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.319, lo que, de acuerdo a la escala de valores del
coeficiente correlacional, se interpreta y determina que existe una correlacion
positiva media, entre la comunicacién organizacional y la calidad en el servicio.

También, de acuerdo a los valores obtenidos de la correlacion, se puede
observar que se tiene un p valor (Sig. = 0.004), cuyo valor es menor que a = 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se toma la hip6tesis alterna (H1),
concluyendo que la comunicacion organizacional influye significativamente en la

calidad de servicio en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna.
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Hipétesis especifica N° 03

a) Formulacion de Hipdtesis:

Ho: La comunicacion organizacional no influye significativamente en la
informacion brindada al turista en el terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

Hi: La comunicacion organizacional influye significativamente en la informacion
brindada al turista en el terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna.

b) Estadistico de Prueba:

Se determind trabajar un estadistico de prueba no paramétrica “Correlacion de Rho

de Spearman”.
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Tabla 21
Analisis de correlacion, entre el estilo de comunicacién organizacional con la

informacion brindada al turista (puntajes directos)

Coeficiente Variable Correlaciones Informacion brindada al
turista
o Coeﬂmgqte de 0,345
Rho de Comunicacion correlacion
Spearman organizacional Sig. (bilateral) 0.002
N 80

Notal: P valor=0,002 (p<0.05); se concluye que se rechaza la Ho
Fuente: Elaboracion propia (IBM SPSS Statistics v.25).

Descripcion del grado de relacion entre la variable y dimension

Aplicando la correlacion de Rho de Spearman, se observa que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.345, lo que, de acuerdo a la escala de valores del
coeficiente correlacional, se interpreta y determina que existe una correlacion
positiva media, entre la variable comunicacién organizacional y la informacion
brindada al turista. También, de acuerdo a los valores obtenidos de la correlacion,
se puede observar que se tiene un p valor (Sig. = 0.004), cuyo valor es menor que
a=0.05, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se toma la hipotesis alterna
(H1), concluyendo que la comunicacién organizacional influye significativamente
en la informacion brindada al turista en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria de

Tacha.
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5.6. Discusion de resultados

Realizada la investigacion, los resultados obtenidos y analizados
estadisticamente han conducido a determinar que existe una relacion significativa
entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion del turista, por lo que se
puede afirmar que la hipotesis general enunciada para este estudio no fue rechazada.
Asimismo, se afirma que los trabajadores de la Gerencia de Terminales Terrestres
y los turistas encuestados tiene un adecuado nivel de comunicacion organizacional
y una satisfaccion buena del turista.

Las dimensiones de dichas variables presentan porcentajes altos como el de
“adecuado” que es importante de tomar en cuenta en el caso de la variable
independiente de Comunicacion organizacional: Comunicacion interna (81.00%),
comunicacion externa (72.00%), comunicacion direccional (80.00%). En el caso de
la variable dependiente de satisfaccion del turista también se detecté un porcentaje
de alto, con un nivel bueno en el componente nivel de seguridad (38.60%), calidad
en el servicio (38,97), informacidn brindada al turista (47.43%).

Si bien en el ambito internacional, no existe investigaciones con ambas
variables, se puede tomar en cuenta el estudio de Herrera (2015), donde manifiesta
que la satisfaccion del turista tiene un fuerte impacto en el retorno de los turistas y
se puede afirmar que por cada aumento en un punto de evaluacion de la satisfaccion
del turista, estos estan dispuestos a regresar, siendo asi también, incrementandose
por consiguiente, el fomento a la economia local, todo esto producto del éxito de la
gestion de servicio que el destino turistico se comprometa a otorgar.

Respecto en lo nacional, los resultados en obtenidos en esta investigacion
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concuerdan con Baluarte y Bravo (2019) donde afirma que calidad de los servicios
turisticos ayuda al nivel de satisfaccion de los turistas, sin embargo, en esta
investigacion los turistas que visitaron el centro poblado de Padrecocha,
manifiestan que los servicios que brindo son regulares por lo tanto aqui se
propusieron a implementar capacitacion al personal, contar con equipos de
seguridad en el transporte, mejorar la informacion turistica y realizar una actividad
de manera planificada con participacién de la poblacion local, logrando asi un
beneficio para ambas partes; siendo un componente importante.

A nivel local, segun Bejar Marquina (2018), en relacion a la variable
dependiente se ha detectado que, las condiciones de infraestructura del terminal
terrestre internacional Manuel A. Odria se relacionan significativamente con la
satisfaccion del visitante extranjero proveniente de chile (Arica e lquique), donde
un 40,8 % de los encuestados perciben que la infraestructura del Terminal esta en
condiciones regulares y esto a su vez ocasiono que un 45,2 % de los turistas afirme

que no se ha sentido satisfecho ni insatisfecho con el recinto.
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CAPITULO VI:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Primera conclusion

La Comunicacion Organizacional influye significativamente en la
satisfaccion del turista del Terminal Terrestre Manuel A. Odria de Tacna, 2022;
observando que falta implementar un plan comunicacional que permita una
adecuada comunicacion e informacion hacia los turistas; con un diagndstico
adaptado al presente contexto y conocer las necesidades y requerimientos del
personal en general. Evidenciando que existe una correlacion moderada entre las
variables (0,405) en la satisfaccion de los turistas atendidos en el Terminal Terrestre

de Tacna en el afio 2022.

Segunda conclusién

La Comunicacion Organizacional influye en el nivel de seguridad que
presenta el terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna con una regular correlacion
(0,444) en el nivel de seguridad, observando que falta mejorar y repotenciar la
vigilancia para prevenir robos y malas experiencias que perciben los turistas

atendidos en el Terminal Terrestre de Tacna en el afio 2022.
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Tercera conclusion

La Comunicacion Organizacional influye en la calidad de servicio en el
terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna; con una regular correlacion (0,319)
en la calidad en el servicio; aprecidndose que falta desarrollar un plan de
capacitaciones constantes al personal para que aporte una mejor atencion al turista

y se perciba en la atencién del Terminal Terrestre de Tacna en el afio 2022.

Cuarta conclusion

La Comunicacién Organizacional influye en la informacion brindada al
turista en el terminal terrestre Manuel A. Odria de Tacna con una regular
correlacion (0,319) en la informacion brindada a los turistas, observando una falta
de conocimiento sobre la informacion brindada al turista sobre lugares turisticos,
restaurantes, centros de salud, hoteles, entre otros, asi como dominar tanto el
castellano como el inglés para brindar informacién de forma inclusiva, debiendo

efectuarse la capacitacion necesaria.



89

6.2. Recomendaciones

Primera recomendacion

La Gerencia de Terminales Terrestres debera implementar un plan
comunicacional que permita una adecuada comunicacion e informacion hacia los
turistas; con un diagndstico adaptado al presente contexto y conocer las necesidades
y requerimientos del personal en general, para crear estrategias eficientes para que
asi ellos puedan desempefiarse en sus funciones sin contratiempos y brindar un

excelente servicio a los turistas que llegan al Terminal.

Segunda recomendacion

La seguridad es primordial en cualquier establecimiento, es por eso, que se
sugiere que la Gerencia de Terminales Terrestres repotencie la vigilancia para
prevenir robos y malas experiencias. Se debe hacer rondas constantes y brindar

informacion de prevencion al turista.

Tercera recomendacion

La Gerencia de Terminales Terrestres debe enfocarse mas en brindar un
servicio adecuado para que el turista se sienta conforme con las atenciones
recibidas. Las capacitaciones constantes a su personal serian una herramienta que

aporte al aprendizaje de una mejor atencion al turista.
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Cuarta recomendacion

El personal que atiende en el Terminal Terrestre, tanto de la gerencia como
de las diferentes empresas de transporte, deben estar capacitados en todo lo que
concierne a informacion turistica: lugares turisticos, restaurantes, centros de salud,
hoteles, entre otros, asi como dominar tanto el castellano como el inglés para

brindar informacién de forma inclusiva.
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ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL TURISTAEN EL

TERMINAL TERRESTRE MANUEL A. ODRIA DE TACNA EN EL ANO 2022.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

Problema principal

¢Coémo la comunicacion
organizacional  influye en la
satisfaccion del turista en el terminal
terrestre Manuel a. Odria de Tacna en
el afio 2022?

Problemas especificos

a. ¢ Coémo la comunicacion
organizacional influye en el nivel de
seguridad que presenta el terminal
terrestre Manuel A. Odria de Tacna?
b. ¢Cémo la comunicacion
organizacional influye en la calidad de
servicio en el terminal terrestre Manuel
A. Odria de Tacna?

c. ¢(De qué manera la comunicacién
organizacional  influye en la
informacién brindada al turista en el
terminal terrestre Manuel A. Odria de
Tacna?

Objetivo principal

Determinar si existe influencia entre la

comunicacion organizacional y la

satisfaccion del turista en el terminal

terrestre Manuel a. Odria de Tacna en

el afio 2022.

Objetivos especificos

a. Determinar si la comunicacion
organizacional influye en el nivel de
seguridad que presenta el terminal
terrestre Manuel A. Odria de Tacna.
b. Analizar si la comunicacién
organizacional influye en la calidad
de servicio en el terminal terrestre
Manuel A. Odria de Tacna.

c. Determinar si la comunicacion

organizacional influye en la

informacién brindada al turista en el

terminal terrestre Manuel A. Odria de

Tacna.

Hipétesis Principal

La comunicacion organizacional influye
significativamente en la satisfaccion del
turista en el terminal terrestre Manuel a.
Odria de Tacna en el afio 2022.

Hipétesis especificas

a. La comunicacion organizacional
influye en el nivel de seguridad que
presenta el terminal terrestre Manuel A.
Odria de Tacna.

b. La comunicaciéon organizacional
influye significativamente en la calidad
de servicio en el terminal terrestre
Manuel A. Odria de Tacna.

c. La comunicacion organizacional
influye  significativamente en la
informacién brindada al turista en el
terminal terrestre Manuel A. Odria de
Tacna.

Variable Independiente:
“Comunicacion organizacional”
1. Comunicacién interna
Nivel relacional
Nivel operativo
Nivel motivacional
Nivel actitudinal
2. Comunicacion Externa
Relacién con el cliente
Productos y servicios
Imagen adecuada
3. Comunicacién Direccional
Comunicacién descendente
Comunicacién ascendente
Comunicacién horizontal

Variable Dependiente:
“Satisfaccion del turista”
1. Nivel de seguridad
Imagen

Satisfaccion

2. Calidad en el servicio
Percepcion del cliente
Confiabilidad

Empatia
3. Informacion brindada al turista
Orientacion

Manejo de informacion

1. Tipo de investigacion
Basica

2. Disefio de investigacion
No experimental

3. Nivel de investigacion

Descriptiva
4. Poblacion
La  poblacion del
presente  estudio la

constituyen los turistas,
cuyo ndmero es
impreciso. También los
trabajadores de la
gerencia de Terminales
Terrestres y empresas de
transporte.

5.Muestra
Redondeando a
unidades, la muestra es
de 272 turistas. Y a los
60 trabajadores de la
Gerencia de Terminales
Terrestres y 18 empresas
de transporte.

6.Técnicas
Encuesta

7. Instrumentos
Cuestionario
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COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL TURISTAEN EL

TERMINAL TERRESTRE MANUEL A. ODRIA DE TACNA EN EL ANO 2022.

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

ESCALA DE
MEDICION

Comunicacion Organizacional

Para Castro, 2012, pag. 65, Ila
Comunicacién Organizacional es uno
de los factores fundamentales en el
funcionamiento de las empresas, es una
herramienta, un elemento clave en la
organizaciéon 'y juega un papel
primordial en el mantenimiento de la
institucion. Su actividad es

Operacionalmente la Variable
Comunicaciéon  organizacional  se
enmarca en tres dimensiones que hay
que tener en cuenta para evaluar, se
aplicara para la presente investigacion
que recoge informacion sobre la
comunicacion.

Variable Independiente:
“Comunicacion organizacional”
1. Comunicacién interna
Nivel relacional
Nivel operativo
Nivel motivacional
Nivel actitudinal
2. Comunicacién Externa
Relacion con el cliente
Productos y servicios
Imagen adecuada
3. Comunicacién Direccional
Comunicacion descendente
Comunicacién ascendente
Comunicacién horizontal

() Adecuada

() Inadecuada

Satisfaccion

del Turista

En este punto hablamos sobre el
desempefio prestado al momento de
ofrecer un producto o servicio por parte
de una empresa hacia sus clientes
(turistas) y la expectativa que genera.

Operacionalmente la

variable Satisfaccion del turista se
enmarca en tres

dimensiones que hay que tener en
cuenta para evaluar, se utilizara el
instrumento

Encuesta.

Variable Dependiente:
“Satisfaccion del turista”
1. Nivel de seguridad
Imagen

Satisfaccion

2. Calidad en el servicio
Percepcion del cliente
Confiabilidad

Empatia

3. Informacién brindada al turista
Orientacién

Manejo de informacién

(5) Excelente
(4) Buena
(3) Regular
(2) Mala

(1) Pésima
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ANEXO N°3: CUESTIONARIO SOBRE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El presente cuestionario tiene la intencidn conocer sobre la comunicacién organizacional en la Gerencia de Terminales
Terrestres de la Municipalidad Provincial de Tacna, 2022.

Instruccion:

Lea detenidamente cada item y marque con un aspa (X) solo una alternativa, que mejor crea conveniente, con respecto a

la realidad de la institucion.

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
ITEMS 1 2 3 4 5

Dimension 1: Comunicacion interna

1. Considera que la comunicacion entre sus comparieros es fluida y precisa. 1 2 3 4 5§

2. Existe una buena comunicacién entre las areas de la gerencia del Terminal 1 2 3 4 5
Terrestre.

3. En la gerencia existe compromiso por parte de los empleados del Terminal 1 2 3 4 §
Terrestre.

4. En el Terminal Terrestre se promueve un clima laboral que permite estar 1 2 3 4 5
contento con gerencia y las agencias de transporte.

Dimension 2: Comunicacion externa

5. Considera que el personal de la gerencia del Terminal Terrestre brinda adecuada 1 2 3 4 5
atencion a los clientes y/o turistas.

6. Considera que las agencias de transporte del Terminal Terrestre brindan 1 2 3 4 5
adecuada atencion a los clientes y/o turistas.

7. Sedifunden los servicios que ofertan en el Terminal Terrestre. 1 2 3 4 5

8. Considera que laimagen frente a la atencion al cliente y al turista es la adecuada. 1 2 3 4 5§

9. Considera que hay preocupacion por parte de la gerencia del Terminal Terrestre 1 2 3 4 5
por dejar buenas expectativas al cliente y/o turista.

10. Considera que hay preocupacién por parte de las agencias de transporte del 1 2 3 4 5
Terminal Terrestre por dejar buenas expectativas al cliente y/o turista.

Dimension 3: Comunicacion direccional

11. Las indicaciones que se brindan son oportunas en las tareas que debe ejecutarel 1 2 3 4 5
personal.

12. Se promueve la participacién del personal de la Gerencia de Terminales 1 2 3 4 5
Terrestres en las diferentes actividades.

13. Existe una adecuada coordinacion entre el directivo y los trabajadores de 1 2 3 4 5
gerencia.

14. Existe una adecuada coordinacion entre la gerencia y las agencias de transporte. 1 2 3 4 5

15. Se promueve la innovacién y aportes de los trabajadores de la gerenciaenel TT. 1 2 3 4 §

Muchas Gracias por su colaboracion.
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El presente cuestionario tiene la intencién conocer la satisfaccion del turista en el Terminal Terrestre Manuel A. Odria.

Instruccion:

Lea detenidamente cada item y marque con un aspa (X) solo una alternativa, que mejor crea conveniente, con respecto a

la realidad de la institucion.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

1 2 3 4

ITEMS

Nivel de seguridad

16. Considera que su trénsito por el Terminal Terrestre es agradable y sin

contratiempos.

17.

Considera que se siente seguro en su estadia en el Terminal Terrestre.

18.

Observa al personal de seguridad del Terminal Terrestre que hace que sienta
confianza durante su permanencia.

19.

Percibe que el Terminal Terrestre tiene un grado de confort aceptable.

A e e e

N N N DN

w| W w w

EEN) I SN SN N

o1 o1 o1 o1

Calidad en el servicio

20.

Su primera impresién en el Terminal Terrestre le generd buenas expectativas.

21,

Frente alguna situacion negativa el personal del Terminal Terrestre brinda
apoyo, actuando inmediatamente frente a la problematica.

22,

Se siente satisfecho con el servicio que le brinda el personal del Terminal
Terrestre.

23.

Cuando arriba al Terminal, es atendido con hospitalidad y empatia.

24,

Considera que el servicio que brindan las agencias de transporte es 6ptimo frente
al turista.

25.

El Terminal Terrestre cuenta con actividades que permitan satisfacer la
necesidad de los turistas.

S I T T

N N N N NN

W W W W W w

N N N IR

o1l o o1 o1 o1 O

Informacién brindada al turista

26.

El personal del Terminal Terrestre le brinda informacion adecuada.

27.

Cuenta con sefializacion adecuada para orientarse y ubicarse dentro del Terminal
Terrestre.

28.

El material informativo que se le brinda le es Gtil para su permanencia en la
ciudad.

29.

El personal del Terminal Terrestre cuenta con personal idéneo que brinde
informacion al turista.

N| N NN

w| W Wl w

N N NS

o1 o1 o1 o1

30.

Considera que la informacion que recibe es satisfactoria.

A I I

2

3

4

5

Muchas Gracias por su colaboracion.



ANEXO N°5: VALIDACION DE INSTRUMENTOS VARIABLE INDEPENDIENTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
L.1. Apellidos ¥y nombres del informante (Experto): Ben Yisel Paul Yibar Vega
1.2, Grado Académico: Doctor

1.3 Profesion: Comunicador Social

1.4, Institucion donde labora: Universidad Privada De Tacna
1.5, Cargo gque desempeiia: Docente

1.6 Denominacion del Instrumento: Instrumento Pam Medir la Comunicacion Organizacional

1.7. Autor del instrumento: Karina del Pilar Zapata Elera

1) CRITERIOS DE VALIDACION

[_.\IIJH.ADE]I_{E._& D_[-. CRITERIOS 2 _ g
EVALUACION DEL = = = 2 2
INSTRUMENTO CUALITATIVO CUANTITATIVO = B 2 = 2
S = = |2
- —
1 1 3 4 5
L-CLARIDAD Estda formulade con lenguaje apropiado X
que facilita su comprension.
L-OBIETIVIDAD Estd expresado en conductas observables, X
medibles.
I-ORGANLEACION Existe una organizacion logica en su X
estructura.
4-INTEGRALIDAD Comprende los aspectos en cantidad y X
calidad suficientes
5-METRICA Permite valorar los indicadores de cada X
variable
G -CONSISTENCLA Existe fundamentacion cientifica en su X
CONSIrUCCion.
T-ACOHERENCIA Existe relacion entre vanables X
indicadores.
B-METODMOLOGIA El instrumento responde al discito de la X
investigacion.
9-TEORICIDAD (Genera nuevas pautas para construir una X
teoria
SUMATORIA PARCIAL pd ] pd ]
SUMATORIA TOTAL | 40

2) RESULTADOS DE LA VALIDACION

a) Valoracion Cualitativa: Bueno ( X )

b) Opinion de aplicabilidad: _El instrumento es aplicable

Regulari{ ) Malo { )

Lugar v fecha: Tacna, 15 de septiembre de 2022

Firma: }g @

MNombre: Dr. Ben Y. P. Yabar Vega

DMNIN®: 40331922

Teléfono: 969174350
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Bedoya Chanove, Juana del Carmen

1.2. Grado Académico: Doctora en Administracion

1.3 Profesion: Ingenieria en Administracion de Empresas
1.4, Institucion donde labora: Universidad Privada De Tacna

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6 Denominacion del Instrumento: Instrumento Para Medir la Comunicacion Organizacional

1.7. Autor del instrumento: Karina del Pilar Zapata Elera

1) CRITERIOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS - -
EVALUACION DEL E = = E =
s . _ = = =
INSTRUMENTO CUALITATIVO CUANTITATIVO - & g = §
2 ~ = g -
= =
1 z 3 4 3
L-CLARIDAD Esti formulado con lenguaje apropiado X
que facilita su comprension.
L-OBJETIVIDAD Esth expresado en conductas observables, X
medibles.
3-ORGANIZACION Existe una organizacion logica en su X
estruciura.
4.-INTEGRALIDAD Comprende los aspectos en cantidad v X
calidad suficientes
5.-METRICA Permite valorar los indicadores de cada X
variable
6.-CONSISTENCIA Existe fundamentacién cientifica en su X
construccidn.
T-COHERENCIA Existe relacion  enftre  variables X
indicadores.
8-METODOLOGIA El instrumento respomde al disefio de la X
InVestigacion.,
9-TEORICIDAD Genera nuevas pauias para construir una X
feoria
SUMATORIA PARCIAL 12 30
SUMATORIA TOTAL 42

2) RESULTADOS DE LA VALIDACION

a) Valoracion Cualitativa: Bueno { X )

b) Opinion de aplicabilidad:

regular( ) Malo ( )

Lugar y fecha, Tacna, 14 setiembre 2022
Firma: adtl -~

Nombre: Juangdel Carmen Bedoya Chanove
DNI N 00416677

Teléfono: 967-T65894



ANEXO N°6: VALIDACION DE INSTRUMENTOS VARIABLE DEPENDIENTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos ¥ nombres del mformante (Experto): Ben Yisef Paul Yabar Vega
1.2. Grado Académico: Doclor

1.2 Profesion: Comunicador Social

1.4. Institucion donde labora: Universidad Privada De Tacna
1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6 Denominacion del Instrumento: Instrumento Para Medir la Satisfaccion del tursta

1.7. Autor del instrumento: Karina del Pilar Zapata Elera

3) CRITERIOS DE VALIDACION

[_N.IJ[t.ADE]I.{E._ﬁ D_E'. CRITERIOS 2 . g
EVALUACIIN DEL - = =z 2 ﬁ
INSTRUMENTO CUALITATIVO CUANTITATIVO = = g = Z
2 ] = Fy g
= = -
1 1 3 4 5
L-CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
que facilita su comprension.
L-OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas observables, X
medibles.
I-ORGANIFACION Existe una organizacion logica en su
estructura.
4-INTEGRALIDAD Comprende los aspectos en cantidad y
calidad suficientes
5-METRICA Permite walorar los mdicadores de cada X
variable
G-CONSISTENCLA Existe fundamentacion cientifica en su X
Cconstruccion.
TACDHERENCIA Existe relacion enire varnables X
indicadores.
B-METODOLOGLA El instrumento responde al discho de la X
investigacion.
9-TEORICIDAD Genera nuevas pautas para construir una X
teoria
SUMATORIA FPARCIAL M b1l
SUMATORIA TOTAL | 40

RESULTADOS DE LA VALIDACION

a) Valoracion Cualitativa: Bueno ( X )

b} Opinion de aplicabilidad: _El instrumento es aplicable

Regular{ ) Malo ( )

Lugar y fecha: Tacna, 15 de septiembre de 2022

Firma: }g @

Mombre: Dr. Ben Y. P. Yabar Vegpa

DNI N 40331922

Teléfono: 969174350
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Bedoya Chanove, Juana del Carmen
1.2, Grado Académico: Doctora en Administracion

1.3 Profesion: Ingenieria en Administracion de Empresas
1.4, Institucion donde labora: Universidad Privada De Tacna

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6 Denominacion del Instrumento: Instrumento Para Medir la Satisfaccion del tunista

1.7. Autor del instrumento: Karina del Pilar Zapata Elera

3) CRITERIOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS o -
EVALUACION DEL E = = E =
i . _ = = =
INSTRUMENTO CUALITATIVO CUANTITATIVO = & g = <
= ~ = ; E
= —
- L
1 1 3 4 3
L-CLARIDAD Esti formulade con lenguaje apropiado X
que facilita su comprension.
L-OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas observables, x
medibles.
J-ORGANIZACION Existe una orgamizaciom logica en su X
estruciura.
4- INTEGRALIDAD Comprende los aspectos en cantidad v X
calidad suficientes
5-METRICA Permite valorar los indicadores de cada X
variable
6.-CONSISTENCIA Existe fundamentacion cientifica en su X
constriceiin.
T-COHERENCIA Existe relacidn enfre variables X
indicadores.
E-METODOLOGIA El instrumento respomde al disefio de la X
investigacion.
9.-TEORICIDAD Genera nuevas paulas para CONStruir una X
feoria
SUMATORIA PARCIAL 8 35
SUMATORIA TOTAL 43

RESULTADOS DE LA VALIDACION

¢) WValoracion Cualitativa: Bueno [ x )

d) Opinion de aplicabilidad:

Lugar y fecha, Tacna, 14 setiembre 2022
Firma: Z%‘éﬂ?" S

MNombre: a del Carmen Bedoya Chanove
DNIN™ 00416677
Teléfono: 967-T65894
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MATRIZ DE RESULTADOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

ANEXO N°7

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

VARIABLE 1

terna

icacion ex

Dim 02: Comun

PERSONAL
ENCUESTADO

item_14|item_15

item_12|item_13

item_O9|item_10|item_11

item_08

item_07

item_06

item_0O5

o)

<

item_04

item_O1ftem_0O2jtem_03

EOO01

EO010

EO11

EO012

EO013

EO14

EO016

EO017

EO018

EO019

EO20

EO028

EO029

EO30

EO31

EO032

EO033

EO034

EO35

EO036

EO37

EO038

EO039

EO40

EO41

EO042

E043

E044

EO045

EO046

EO047

EO048

EO049

EOS50
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EO051

E052

E053

E054

EO55

E056

EO057

E058

E059

E060

E061

E062

E063

E064

EQ065

EQ066

EQ067

E068

E069

EO070

EO71

EQ72

EQ73

EQ074

EQ075

E076

EQ079

E080
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MATRIZ DE RESULTADOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

ANEXO N°8

Dim 03: Informacién brindada al turista

item_30

L0)|

item_29

item_28

item_27

item_26

icio

Calidad en el serv

Dim 02

item_21

item_25

item_24

item_23

0|

item_22

0|

L0)|

0|

item_20

Nivel de seguridad

Dim 01

item_19

item_18

item_17

TURISTAS

ENCUESTADOS item_16

EO0O01

E004

EO0O0S

E008

E009

EO010

EO11

E012

EO013

EO014

EO015

E016

EO017

EO26
E027

EO028

EO029

EO030

EO031

E032

EO033

EO034

EO035

EO036

EO037

EO038

EO039

E040

EO041

E042

E043

EO044

E045

EO046

EQ047

E048

E049

EO50
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3

5

5

EO051

E052

E053

E054

EO55

EO056

EO057

E058

EO059

E060

E061

E062

E063

E064

E065

E066

EQ067

E068

E069

EO70

EO71

EQ72

EQ073

EQ074

EQ075

EOQ76

EQ77

EQ079

E080

—

—

E108
E110
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20

55

E114
E115

—

E123
E124
E£126

—

E132

—

L

E149
E150
E152

—

E158

—

E170
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3

71

—

E183
E184

—

E192
E£194

—

£200

E210
E212

215

E218

E230
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E231

E272
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ANEXO N°9: PROPUESTA DE ORGANIGRAMA DE LA GERENCIA DE TERMINALES TERRESTRES

ORGANIGRAMA DE LA GERENCIA DE GTTEEE
TERMINALES TERRESTRES
MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE TACNA
GERENCIA DE
TERMINALES TERRESTRES

Area de Personal

Asesoria Legal

Area de Imagen

Unidad de Unidad de
Operaciones Comercializacion

Personal de Seguridad

Area de Area de Area de
Tesoreria Informatica Logistica

Personal de Mantenimiento

Personal de Trafico
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PROCESO DE INVESTIGACION
Proceditmento para la ejecucion del
“TALLER TUTORIAL DE TESIS.

Universidad Privada de Tacna

Facalsd 4= Educaciin
Cs de la Comumicaciin v
Hunmnidades

Unidad de [svesiigaciin

Formato 4: Informe del Asesor del Informe de Investigacion o

Tesis

A : Dr. MARCELIND RAUL VALDIVIA DUENAS

Decano de la Facultad de Eduwcacion, Ciencias de la Comunicacion y

Humanidades

DE: DR JUAN GUILLERRMO ARANIBAR OCOLA

Asesar
ASUNTO : Culminacion de Evaluacion del informe de Investigacion o Tesis
Fecha : Tacna, 07 DE Octubre del 2022

Me dirijo a Ud., para hacerle llegar el informe de evaluacidn del Informe de Investigacidn o

Teszis titulada:

COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL TURISTA EN EL TERMINAL TERRESTRE NACIONAL MANUEL A. ODRIA

TACNA, 2022

Realizado (a) por: Bach. ZAPATA ELERA, KARIMA DEL PILAR.

[ ¥ ) Cumple con las requisitos del Infarme de Investigacion o Tesis.

[ )Mo cumple con kos requisitos Informe de Investigacion o Tesis.

Observaciones:

Se da conformidad para que continue con trimite correspondiente

o

(Firma)
Mambres y apellidas: Juan Guillermo Aranibar Ocola
D.N.L: DD403411
ORCID: 000D-D001-5850-5759



PROCESO DE INVESTIGACION Fucalizd de Educaciin
Procedimiento para la gjecucion del L e la Lomumeacion y
Humnsanidodes

“TALLER TUTORIAL DE TESIS.

Universidad Privads de Tacnas Umidad de svesiigaciin

Estructura del informe de investigacion o TESIS

TITULO DE LA TESIS t'liJ-MUHII.’_'AE'l_L"IH ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCLA EN LA
SATISFACCION DEL TURISTA EM EL TERMINAL TERRESTRE
MNACIONAL MANUEL A ODERLA TACKA, 2022

Bach. ZAPATA ELERA, KARINA DEL PILAR
Asesor: DR JUAN GUILLERMO ARANIBAR OCOLA

07.10.22

AVANCE

INDMCADCORES

Conbtiere bos dalos principales de acuerdo a la estnaciura del Plan
1 P d de Trabajo de Iovestgacson {informe de investigacion o tesis) de c
ot I FAEDCOH -
Buena | Regular | Becomendaciones:
En el titule se encuentran las vanables del estudio, b unadad del
extudso del lugar v el bempo 5
2 Titulo, auter v asesar Bueno | Regular | Recomendaciones:
: Declara correctamente la awloria (va centrado y en orden: apellsdos
v nombres| v al asesor gue contrbuyo en £l desamolle de la Tesis 5
Huena | Repular | Recomendaciones:
El titulo de la Tess se desarrolla en las lineas de Iovestigacson v
3 Lineas y Sublinea de Is sub lineas correspondiente a la esouela probiesonal de la &
imvestigacitn FAEDOH :
Bueno | Regular | Eecomendaciones:
El indice de contenides reflea la estructura de ks lesis en capitulos
v acapiles mdicandoe la pagina en donde se encueniman 5
4 inddice de contenido, Buena | Regular | Becomendaciones:
tahlas v Aguras En el indice de tablas v figuras e ubican b= mismas con el nimseno
de pdzinas en que se encuentran 5
Bueno | Regular | Becomendaciones:
El resumen biene una extension adecuada no mayor a una pagina ¥
¢ encuenlman: bos prncmpales objetivos, el alcance de la
myvestigacion, la metodologia empleada, bos resultados alcanzados 5
v |a= principales conclusiones
5 Resumen v Abstract Bueno | Regular | Becomendaciones:
Se cncuentra €] abstract en la tesis (mducaen del resumen en
mglés) e incluye las palabras claves como minemo 5 y estan escnita &
en miniscula, separada con coma y en orden allabético :
Buena | Regular | Becomendaciones:
Describe conbextual vy especificamente la problematica a
6 Introdeccicn mvestigar, establece el proposito de b mvestigacion & mdica la 5
estruciura de la investigacion
Buena Regular | Recomendaciones:
Descnbe especibicamente donde se encuentra la problematica
2 Determimancion del phpelo diel estudso v descnbe las ponbles causss gque generan la &
problema problemalica en estudio :
Bueno | Regular | Becomendaciones:
Las mferrogantes del problema principal v secundano conbiemen
8 Formulscidn del b= variables del estudio, el sujeto de estudio, la relacsin ¥ la -
problema condicin en que se realiza la mvestigacion. :
Buena Regular | Recomendaciones:
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PROCESO DE INVESTIGACION
Procedimiento para la gjecucion del

Foculisd 4= Educacitn

Cs de la Conumicacidn ¥
Humanidades

Umiversidad Privada de Tacns

“TALLER TUTORIAL DE TESIS.

Umidad de [swvestigacion

Justificacidn de In
imvestigacidn

Responde a las pregunias [Por qué se estd realoando la
mvestigacion?, joual es la ubhdad de estudio?, ;Por que es
mparianie la inveshigacion?

Bueno | Regular |R|:1.'|.'u'rr.|1|]..1-:|um|:5.:

LA

1y

(hjetivas

Cuardan relacion con el titulo, €l problema de la investigacion, son
medibles ¥ se aprecia un objetive por vanable como minm.

Bueno Regular | Recomendaciones:

LA

11

Anmtecedentes del
eetulin

Presenla autoria, tiulo del proyecto de mvestigacion, conclusiones
relacionadas con su Informe de investigacson v metodologia de la
mveshigacion

Bueno | Begular | Recomendaciones:

L

Definiciomes
operacionabes

Da sigmificado preciso segin ¢l contexto ¥ expresion de las
vanables de acuerdo al problema de invesbgacson fommulado

Bueno Regular | Recomendaciones:

LA

13

Fumdamentosx tedrice
cientificos de In
virinhles

La= bases tedncas, sbordan con profundsdad el tratamsento de las
variables del estudio v esta organoeado como una estrachara lGaca,
v siolida en argumentos bayo el estiilo APA

Buena | Begular | Recomendaciones:

LA

En el fundamento teanco cientihice se desarrollan los indscadores
de cads una de la=s varmbles, la extension del fundamenio teamnco
cientifico ke da sohidez a la bess v respeta la comecesdn idiomabica.

Bueno | Regular |R.:1.'m'.n|l.1:|um::.-:

LA

14

Enusnciado de las
Hipeitesix

La= hmpiesis general v especilica son comprobables, guardan
relacion y coberence con el 1fulo, €] problema v los ohjetives de
by inveshgacion.

Huena | Repular |H.fn.|l1erul.l:iulﬁ:

15

Dperncionalizaciin de
lns variables v escala de
medicidn

LA

Las vanables se encuentran boen identifcadas en el titulo del
miorme de mvestiacion o Texs

Huena | Repular |H.fn.|l1erul.l:iulﬁ:

LA

Se exiablecen la= dimerssones o bos indicadorez de lasz varmbles
gue permiben su medscion

Bueno | Regular |Rﬂul1erul.l:iulﬁ:

LA

Se precisa claramente 1a excala de medicson de las vanahles
Riegular Recomendaciones:

Bueno

LA

It

Tipo v disefio de
imvestigacidn

El informe de investigacson guarda correspondencia con el tipe de

myvestigacion v ks relacyon entre b= vanables.
Bueno | Regular | Recomendaciomes:

LA

El dizefio de mvestigacion guarda comespondencia con el po de
mvestigacion v el nivel de invesbigacion

Hueno Regular | Recomendaciomes:

17

Ambita de ln
imvestigacidn

LA

Precisa el ambito ¥ el bempe socsml en que se reahsn la
mveshigacion

Huena | Repular |H.fn.|l1erul.l:iulﬁ:

18

Unidad de estudio,
pohlaciin ¥ moesira

LA

Se encucnira clramente definsda kb umdad de estudio en cuanio al
obpeto v el ambite de la invesh

TACHIT
Huena | Repular ﬁmmfrﬂll:iulﬁ:

LA

Se wenhifica con precision la poblacn en la se realiza la
mveshigacion.

Buena | Repular |Rﬂul1erul.l:iulﬁ:

LA

Se precsa la forma en que se determand el amafio de b moestra,
su margen de error ¥ muestnes uhlizade para ks seleccion de las
unsdades muestrales

Bueno | Begular | Recomendaciones:

LA

1%

PFrocedimientos,
tEcmicas ¢ instrumentos
de recoleccidn de datos

Se sefials [a pertinenicia de ks téonscas e mstnamentos por vanable
v se indica como se recopalo la informacion. A su ver presenta la
valuder v confbilidad de los mstnamentos aplicados
Regular | Recomendaciones:

Buenao

LA

Se indsca como se presento y analizd bos datos v los procedimientos

=1 mberpretacion
Bueno | Regular |Rl|."ﬂ.ll1fl'i|l.lii|.lll‘l-:

L
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PROCESO DE INVESTIGACION Facaliad de Educaciin

Procedimiento para la ejecucion del L'*-*’L'I':u:u'ﬁ'*ﬁfﬂmb

“TALLER TUTORIAL DE TESIS. _
Univessidad Privads de Tacns Uidad de lanvestigaciin

S¢ descnbe b forma em que se realizo la aplicacon de los

] El trabajo de campo mstrumentos, el bempo uhilizado v las coondmaciones realizadas. 5
Bueno Recomendaciones:
B .. El diseiio de presenlacion de resullados es pertinente con €l dsefio
Disefio de presentaciin \
11 de invesbigacin seleccionado. 5
de los resulind -
Buenao | Repular | Recomendaciomes:
La presentacidn de las tablas y figuras cumplen con kos requsnos
formales requeridos y conducen a la comprobacin de la hmpitesis 5
Bueno | Regular | Recomendaciones:
11 Lus resulisdos Los argumentos planteados son suficsentes parm comprobar las

LA

hipiteses especificas de la mveshgacion.
Buena |_Regular | Recomendaciones:

La imvestigaciion considera pruchas estadisticas

Buena Regular | Recomendaciones:
Comprobacisn de las La comprobacson de la hipitesas especifica permite la

I3 . [ mobacwon de la hipotesss geneml 5
il Buenao | Regular | Recomendaciomes:

La= conclusiones guandan comespondenca con los obyelrvos de la

4 Conclusiones mvestigacion v se encuentran redacladas con clandad v precision 5
Buena Regular | Recomendaciones:
La= sugerencias planteadas parien de las conclusiones de la
15 Sugerencins mvestigacion v muestra s viabilidad 5

Bueno | Regular |Rﬂ\|.|l1rnd.l:iuln:

HRespeta las normas APA v b fisentes bibliograficas de articulos v
besis deben estar dentre de bos mnopos de actuabidad, salvo

26 Refervmdies excepoiones de hibros clasicos 3
Bueno | Resular | Recomemdaciones:
Se encuenira la matriz de consistencia, ¢ formato de los
mstrumentos ubilizades ¥ presenta ofros elementos que penmalen
) Anexos reforrar los resulindos presentados en el informe die investigacion 5
o Tesix
Buenao | Repular | Recomendaciomes:
La Tesis cumpde con la totalsdad de los aspecios lormales (bpo de
28 Aspecton farmiales letra, tamaiio, interlineado, pirmafos justificadoes) mdicados en la 5

estructura del Informe de mvestigacion o Tesis de la FAEDCOH.
Repular | Recomendaciones:

TOTAL % DE APROBAL

%% de APROBACHN: 200 = 100 %

DONDE:
Bueno Reguiar
% 25%
T ox 100%
X=——

. 200
EVALUACION
- BOal00% = Cumple conlos requisitos del Informe de Investigacidn o Tesks
- B0 a 79 % = Cumgle medianamente con bos requisitos del Informe de Investigacdn o Tesks, debe
subsanar las recomendadionas
- 0a59% = Mo Cumple con los reqguisitos, debbe volver a realizar el Informe de Investigacidn o Tesis

ANEXO N°9: INFORME DEL JURADO DICTAMINADOR DEL INFORME DE INVESTIGACION
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Universadad Privads de Taces

PROCESO DE INVESTIGACION
Procedimiento para la cjecucion del
“TALLER TUTORIAL DE TESIS.

Facalad & Educacia
Cs de la Commicacsia y
Hessedodes

Unidad de lnvestigaceis

Formato 5: Informe del Jurado Dictaminador del Informe de

Investigacién o Tesis

A Dr. Radl Valdivia Duenas
Decano de la Facultad de Educacion, Ciencias de la Comunicacidn y
Humanidades
DE: Mtro. Omar Cueva Martinez
Jurado Dictaminador
ASUNTO : Culminacion de Evaluacion del informe de Investigacion o Tesis
Fecha : Tacna, 3 de noviembre del 2022

Me dinjo a Ud., para hacerle llegar el informe de evaluacion del Informe de

Investigacion o Tesis titulada:
“COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL TURISTA EN EL TERMINAL TERRESTRE NACIONAL MANUEL A. ODRIiA

TACNA, 20227

Realizado (a) por: Bach. Zapata Elera, Karina del Pilar

( X ) Cumple con los requisitos del Informe de Investigacion o Tesis.

() No cumple con los requisitos Informe de Investigacion o Tesis.

Observaciones:

Nombres y apellidos: Omar David Cueva Martinez

D.N.L: 00494262

ORCID: 0000-0002-2932-8443



Ui verssiad Ponvads de Tocsa

PROCESO DE INVESTIGACION
Procedimiento para la gjecucion del
“TALLER TUTORIAL DE TESIS.

Facaliad de Educacsin
T de la Comusicacsbn y

Eluzrmrtslinli=,

Unidad de Invesn gacebs

Estructura del informe de investigacién o TESIS

COMPONENTES DE

LA TESIS

MNACHONAL MANUEL A, ODEIA
TACHA, 2032°

SOOMUNICACION ORGANLEACIONAL Y SU INFLUENULA EN LA
SATISFACCION DEL TURISTA EN EL TERMINAL TERRESTRE

Bach. Zapata Elera, Karina del Pilar

2022-11

Btro, Chmar Cuoeva Martinez

03 de noviembre 2022

INDICAMMRES

o AVANCE

Caontiene los datos principales de acuerde a la estrociura del Plan
de Trabapo de Investigacion | informe de investigocion o tess) de
! Purinin ks FAEDCOH 3
Regular | Recomendacianes:
En el tiulo se encuentran las variohles del estodia, la unidad del
estudio del hegar v el tiempo 5
. Regular | Recomendaciones:
s Tituly, walvr ¥ moroer Declara correcinmenic IEa.u'n:-riill {va cemirado y en onden: apellados
¥ nambres) v al aesor que contribund en el desarrollo: de la Texis 5
Regular | Recomendaciones:
El titulo de la Tesis se desarmolla en las liness de Investigacion y
1 Limeas ¥ Sublimen de laz ssb linens comespondiende a la escuela profesional de la 5
imvestigacion FAEDCOH ’
Regular | Recomendscianes:
El indlice de contenidos refleja ka estrocturs de |a tesis en capitslos
¥ acapites indicando ka pdgina en donde se encoeniran oz
Indice de contenide, Bueno Rn.wm.n.'r'.da.u:-m.js. Comegir
4 twhins v figuras T B —
: En el indice de ables v figurss se ubican las mismes con ol mimero
de pdgimas en gue se encuweniran 5
D :ccuier | Focomeioine
[El resumen tiene una exiensiin adecosda no mayor a una pégina ¥
= encueniran: bos principales objetivos, el alcamce de la
mvestigacian, la metodologia empleada, bos resultsdos aleanrzados
y las principales conclusiones .z
Recomendaciones: Mo se o
presemian ohjetivos de
investigacion y conclusiones
A Resumen v Abstract obienidas
Se encuenima ¢l abstract en bk tesis (odwccidn del resumen en
mglés) e incluye las palabras claves como minimo 5 y estdn escrita
en minisoula, separada con coma ¥ en orden alfabético
Recomendaciones: Se 15
. cominbiliza 4 palabms, se
Huenc recomienda whicar en orden
alafabéticn
Describe  comtexioal v especificamenie la problemdtica a
mvesiigar, esisblece ] proposio de la investigaciin e mdica ka
estnuctura de la investigacion
. Recomendaciones: Organdzar ka :
& Inbrodneelin intraducciin desde la - 13
Bueno descripoion del contexio, luego
lz problemética, € propasiio v
finalmende la estnactur
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PROCESO DE INVGESTIGACION ol d Educacain
Procedimiento para la gjecucion del Cadle s Conmsicacan ¥
“TALLER TUTORIAL DE TESIS. S—
Universidad Privada de Tacsa Uil dbe lnvestipacas=

Diescribe especificamente donde =e enooentra la problemsitica
objeio del eshudio y desonbe las posibles causes que generan b
lemiiica en estudio

Recomendaciones: ko
expecifica la problemitica.

7 Determinscian del Recaordar que el imforme debe

1.5
problems fener una redaccin scadémica. -
Evitar la redaccidn informal,
ejemplo: primera imprenidn,
desde gue wao R,
participaciin @ enay acividades
o Baja, efc
Las imemroganies del problema principal ¥ secundario comtienen
& Formulacidn del laz variobles del estudio. el mijeio de sstudio. la relacidn ¥ la P
prohlema condiciin en que se realiza s investigncion.
PR e [ Recomen e
Fesponde o l= preguntas [Por gué se estd realizando ko
9 Justilficackin de ba mvestigackin?, jowdl es la wiledad de esitudic?. (Por gué es 25

- |

imvestigaciin ¢ la investigacion?
Bueno E R ecomendscianes:

Guardan relacsdin con €l titubs, el problema de la investigacion, son

[} Dihjetivos medibles v se aprecia un chjetivo por vanable como mindmo. 5
Regular | Recomendaciones:

Presenta autoria, titulo del proyecio de investigacicn, conclusiones

relacionadas con s Informe de investigacion y metodologia de

v esiigackin

i Amtevedentes del Recomendsciones: De acuerdo -
estadio al informe, algunas -
Bueno investignciones carecen de
melodolxgia y conclusiones.
Reconsendo valver a revisar.
[m significado preciso segin el conbexio y expresion de las
variables de acuerdo al problema de investigacion formulado
Fetome ndscinnes:
1.6.8 Precisar la definicidn de
12 Defimicinnes satisfaccion de un burista 1.5
npeeracionale Bueno LA.10 La Er?n:mim. 25
Experencia’
161 1o es. defimi cidn.
1612 Concepio mo &5 lo mismo
que definiciin
Las bases tedricas, obordan con profumdidad el tratamiento de las
variables del estodio v exté arganizado como una estrocturs logica.
¢ moilnda en entas bapo el estilo APA 5
- Recomendsciones: Revisar
1z F":::::::?:"D .wfr niormas APA Tma. Ed.irin'n
varishles En &l fundamenio tedrico cientifics se desarrollan bos mdicadores
de cada una de les variables, ka exiensian del fundamenio tedrnoo
cientifico le da solidez a kb besis ¥ respeta la correcci on idiomstica. 5
Regular Recanmsendsciones: Revisar
normas AFA Tma. edicwin
Las hipitesis general y especifica son comprobables, guardan
14 Enuncisdo de las relscidn v coberencis con 2] titulo, el problems y los objetivos de 5
Hipitesis la imvestigacikan.
Retome ndscinmes:
Las warishles se encveniran bien identificads en el tiubs del
iperncienalizacitn de mforme de investigaciin o Tesis 5
15 las varinhbes v escala de Retome ndscinmes:
mediciin Se exizhlecen las dimensiones o los indicadores de las varishles P

U penmiten su mediciin.




119

PROCESO DE INVESTIGACION Facsliad de Bducacsn
Procedimiento para la gjecucion del D de In Comumicacatn y
“TALLER TUTORIAL DE TESIS. —
Ui verssdad Privads de Tocaa Unidad de Investigace=

Recomendsciones: Comegir
error de redoccidin

Regular

S¢ precisa clammente |s escals de medicidn de bis varishles
Regular | Recomendsciones:

El informe die imvestigacion guarda correspendencia oon €l tipe de

mvesiigacikan v ba relacion enire las varables.

Recomendsciones: suprimir <l

fermino en poder, dice: el 5

16 Tipn v disefio de Regular | proposite de esin es poder
imvestigacion generar.. . debe decir . el
proposiio de esin es generar. ..
El disefio de investigscion guards correspondencia con 2] tipo de
mvesttgackon ¥ el mivel de investigncion 5
g Bt o mils i i s
Precisa €l dmbito v €] tiempo social en que == reald la
v estpackan
17 Ambits de L Recomendsciones: se lkevam a 5
imvestigacion cabo? o se realing. Recuerde que

Regular usted estd presentando su

informe de investigacion

Se encuenin claramente definida la unidad de estudio en coanio al

obijeio v el d&mbiio de la investigncidn 5
Regular | Recomendscinmes:

5S¢ identifica com precision la poblacion en la se realim la

Unidsd de eshwdia, vestEgackan. 5

poblacidn ¥ muesira Regular | Recomendscinnes:

Se precisa b forma en que se delerming el tmato de la muesim,

1 margen de error y muestreo ulilendo pam la seleccidin de las
unidades muisirales

Begular Rt memideinmess:
S sofiala la pertinencia de las técnicas ¢ mstnementos por varioble
¥ & indica cimo =2 recopild la imformacidn. A su vez presenta ka
validex v canfiabilidad de los instrumentos aplicados
Recomendaciones: La
Regular | redacciin se plantea en bempo
pasado. no en frtre.
S indica como se presentd ¥ analimd bos datos y los procedimiendos
para su inierpretscion 0
Bueno Regular | Recomendaciones:
S¢ describe la forma en gue se realizd la aplicsciin de los
msiremenios, €l tiempo utilizado v las coordimaciones realizadss.
Recomendaeciones:
El dizefbo de presentacion de resultados es pertinente con el disefio
die imvestigacion selecciomado. 5
Regular | Recomendaciones:
La presentacitn de las mblss y figuras cumplen con bos requisios
formabes requeridos v conducen a la comprobacion de la hipdiesis 5
Recomendaciones:
Los argumenios planteados son suficientes pars comprobar las

hipdtesis especificas de la investigaciin.
eno _ Recomendscinnes:

La investigackin considera prochas esindisticas

Regular | Recomendscinnes:

La comprobacidn de la  hipdlesis especifica permiite la
comprobacidn de ls hipdiesis general 5
Regular | Recomendsciones:

Las conclusiones guandan comespondencia con los objetives de
mvesitigaciin y e encueniran redacindas con claridad y precision

Procedimientos.
19 tEcnicas € imstrumentos
de recolecciin de dates

m El trahajo de campo

Dizefio de presentacion

=L de b resulisdos

2 Los resmlindos

14
L

73 Comprobacidn de las
hipddesis

4 Conclusiones




Ll verssdad Prvads de Tocsa

PROCESO DE INVESTIGACION
Procedimiento para la gjecucion del
“TALLER TUTORIAL DE TESIS.

Blizas s dun ly=y

Facultad de Educacdn
Ca e la Comisicicsbi y

Undad & Invesh gacess

£ Sugerencias
6 Referemcins
7 Anexos

IR Aspecins formales

Recomendsciomes: Mejorar
redaccidn de |a primem
conclusiin.

Rzgular

Las sugerencias planiendas parien de ks conclusiones de la
mvestigacian ¥ muesim g viabilidad
Regular | Recomendsciones:

Respeia las normas AP A y las fuentes biblicgrifices de anticubos ¥
tezis deben esiar dentro de ks mnges de sctubidsd, salvo
excepciones de libnos clisicos.

Regular | Recomendsciones:

S¢ encuenira la maimz de consistencm, el formatos de los
mstrumenios utilizados ¥ presenta otros elementos que permiten
reforzar los resubisdos presenindos en el infonme de mvestigscidn
o Texis

Recomendaciones: Mo se
presemia la ficha de validscidn
de exgpenios.

Rzgular

La Tesis cumple con la todalidad de los aspecios formales (ipoe de
lztra, mmafio, medineade, pémfos justificados) indicados en la
estmectura del Infiorme de imvestigaciin o Tesis de la FAEDCOH.
Recomendaciones:

TOTAL %% DE APROBACTION

% de APROBACION: 200 = 100 %

[N IVE:
Bueno Regular
% 28%
165 x100%
T T 200
X=83%

EVALUACION

BD a 100k = Curnple con lod

requisitos del Inforrme de Investigacion o Tesis

=
L

60 a ™ % = Cumple medianamente oon los reguisitos del Informe de Investigacion o Tesis, debs
subsanar las recomendadiones

0.a 59 % = Mo Cumple can los requisitos, debs woleer a realizar el Informe de Investigacidn o Tesis

N
!.f-‘yv’ _

J_urllln Dictimunadar
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PROCESO DE INVESTIGACION
Procedimiento para la gjecucion del
“TALLER TUTORIAL DE TESIS.

Umiversidad Privada de Tacna

Facahisd d= Educaciin
Cs de la Comvmicaciin v
Humnanidades

Unidad de Investigacitin

Formato 5: Informe del Jurado Dictaminador del Informe de

Investigacion o Tesis

Az Dr. M. Raul valdivia Duenias
Decano de la Facultad de Educacion, Ciencias de la Comunicacion y
Humanidades

DE: Mitro. Eduardo Alexander Alatrista Vargas

Juradao Evaluador

ASUNTO : Culminacién de Evaluacién del informe de Investigacion o Tesis

Fecha : Tacna, 17 de octubre de 2022

Me dirijo a Ud., para hacerle llegar el informe de evaluacién del Informe de

Investigacion o Tesis titulada:

“COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL TURISTA EN EL TERMINAL TERRESTRE NACIONAL MANUEL A. ODRiA

TACNA, 20227

Realizado (a) por: BACH. ZAPATA ELERA, KARINA DEL PILAR

{ x ) Cumple con los requisitos del Informe de Investigaciin o Tesis.
{ )Mo cumple con los requisitos Informe de Investigacion o Tesis.

Observaciones:

El Informe presentado eumple con los requisitos.

(Firmy)
Mombres y apellidos: Cduardo Alexander Alatrista Vargas
DML 41666657

ORCID: 00DD-0002-7292-315X




Umiversidad Privada de Tacna

PROCESO DE INVESTIGACION
Procedimiento para la ejecucion del

“TALLER TUTORIAL DE TESIS.

Foacuhad de Educaciin
Cs de la Convanicacim
Edursanidmdes

Unidad de Investi FaCHIn

Estructura del informe de investigacién o TESIS

TITULD DE LA TE

COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y 5U

INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL TURISTA EN
EL TERMINAL TERRESTRE NACIONAL MANUEL A.

ODRIA TACNA, 2022

BACH. ZAPATA ELERA, KARINA DEL PILAR

202211

MTRO. EDUARDO ALEXANDER ALATRISTA VARGAS

|7 DE OCTUBRE DE 2022

INDHCAIMIRES

s AVANCE

Contiene bos datos principales de acuerdo a la estructura del Flan
de Trabapo de Inveshgacsin (informe de invesbigacson o lesis) de
1 Portmda s FAEDCOH 5
Huena Regular Recomendaciones
En el titule se encuentran las vanables del estudio, b unadad diel
estudso del lugar v €l bempo 5
Bueno | Regular | Recomendacicnes:
2 Tituln, nutsr ¥ asesar Declara correctamente la amoria (va cemtrado v en orden: apellsdos
v nombres) v al asesor que contrbuyd en el desammolle de la Tesis .
Recomendaciones: ’
Bueno Regular - -
El titulo de la Tess se desarrolla en las lineas de Iovestigacion v
; - las sub lincas correspondiente a la escucly profesional de la
Limeas y Sublinea de <
£l investiancis FAEDCOH 5
imvestigmcidn
= Recomendaciones:
Buenao Regular
El indice de contenidos refleja b estructura de la lesis en capitulos
v acapiles indicando la pagina en donde se encumniman
Recomendaciones:
25
Huena Reeular CORREGIR LA
4 inalice e contenida, : - NUMERACION DE
tmhlas v figures ROMANDOS, VA EN
MINUSCULA
En el indice de tablas ¥ figuras se ubican ks mismas con el namero
de pdzinas en gue se encuentran .
Recomendaciones: ’
Bueno Regular - -
El resumen bene una extension adecuada no mayor a una pagina ¥
s¢ epcueniran: los promcmpales objetivos, el alkance de la
mveshigacion, la metodologia empleada, kos resultados alcancados &
v las principales conclusones ’
Recomendaciones:
Bueno Regular
5 Resumen v Abstract - -
Se encuenira ¢l abstract en la besis (mduccon del resumen en
mglés) e incluye las palabras claves como minmo 5 y estin escrita
en mindscula, separnda con coma y en orden alfzhético 5
Recomendaciones:
Bueno Regular - -
Describe  contextual v especificamente la problematica a
6 Intreluccion mvestigar, establece ] propasiio de b investigacoion ¢ indica la 25
estructura de la inveshigacion
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PROCESO DE INVESTIGACION
Procedimiento para la ejecucion del
“TALLER TUTORIAL DE TESIS.

Universidad Privada de Tacna

Focahsd de Educacidn
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Recomendaciones:
Buena Regular | MO CONTEXTUALLZA LA
PROBLEMATICA DE
ESTUDIY
Descnbe especibicamente donde =2 encuentra la problematica
ohjeio del estudio v descnbe las posibles causas gque generan la
problematica en estudio
Recomendaciones:
5 Dieterminncion del TOMAR EN CUENTA LAS a5 &
problema NORMAS APA EN LA -
Buena Regular | REDADCION ¥ CITA DE
ALUTORES.
SE REDACTA EN TERCERA
PERSONA.
Las mbemmogantes del problema principal ¥ secundano contiemen
% Formulscidn del b= vanables del sstudio, el sujeto de estudio, by relacson y b 5
problema condicxin en que se realiza la investigacion
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Responde a las preguntas jPor quée se eslid realoando la ]
mveshgacion?, joudl e la ubhdad de estudio?, (Por qué e
mmporiante la investigacion?
Recomendaciones:
LA JUSTIFICACTON DERE
9 Justificwcidn de ln PRECISAR RELEVANCIA.
imvestigncin IMPORTANCIA. UTILIDAD.
Bueno Regular | FACTIBILIDAD.
CENTRARSE EN LOQUE
REFIERE A JUSTIFICAR LA
INVESTIGACION, MO EN
EXPLICAR LAS VARIABLES.
Cuardan relacson con el titubo, €l problema de la investigacion, som
10 Objetives medibles ¥ se aprecia un objetiv DR]'H.'Ajl' vamable Lmn.:- minima. 5
Bueno Regular = fremes
Presenta autoria, titalo del proyvecto de investigacion, conclussones
Antecedentes del I.'|!|.:I.CII.'AZI1:|1I]..I.J con su Informe de investigacion v metodologia de la
11 . mvesligacion 5
e Recomendaciones:
Buenao Regular ’
Da significade precso segin el contexto v expresion de |as 5
12 Definicinnes vamables de acuerdo al problema de investgacion foomaladoe
opericionales Buena Regular Recomendaciones:
Las bases teoncas, abordan con profundsdad el tetamiento de las
varnables del estudio v esia organrrado como una estnactara logeca,
v solxla en argumentos bago el estiloe APA
Recomendaciones:
Fundamentos tedrico SE SUGIERE PARAFRASEAR
13 ciemtificos de In Y0 TOMAR EN CUENTA 25
virinbles Buena Reeular LAS MORMAS AFA TMA
= EDICION CUANDO REFIERE
AUTORES Y CITAS.
SE REDACTA EN 3RA
PEREDONA. REVISAR




Umiversidad Privada de Tacna

PROCESO DE INVESTIGACION
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En &l fundamenio tednco cientibico se desarrollan los mdscadores 5
de cada una de las vanables, la extension del fundamenio teanco
cientifico |z da sohder a la bess v respeta la comecexon idiomatsca.
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Las hipotesis general v especilica son comprobables, guardam
14 Enunciado de las relaciom ¥ coberencia con €] tiulo, el problema v los ohjetivos de "
Hipwiibesis b imvestgaciio. -
Bueno | Regular | Recomendaciomes:
La= vanables = encuentran bien identificadas en el titule del
miorme de investigacion o Tesis 5
R L Buena | Regular | Recomendaciomes:
Operncionalizacitn de S eximblocen 1as dime Tos mdicadares de Ins varable
15 lns variables v evcala de ¢ eslablecen las dimemsones o kos indicadores de las vanables
. que permiten su medscion 5
Bl ipn Bueno Regular | Recomendaciones:
Se precisa clarmamente la escala de medicsdn de las vanables _;
Buenao | Regular | Recomendaciones: B
El informe de investigacion guarda correspondencia con el bipo de
muveshigacion y la relacsan entre ks vanables. 5
6 Tipn ¥ disefia de Buena | Repular | Recomendaciones:
imvesiigaciGn El disefic de mvestigacion guarda cormespomdencia con €l bpo de
mveshigacion y el nivel de investigacidn 5
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Precsa el ambatoe vy el tiempoe socml en gue se reahzo la
mveshigacion
Recomenlaciones:
17 :Tuh:z::::: NO DEBE REFERIRSE EM o
Buena Regular | TIEMPO FUTURD CUAMNIDC
LA INVESTIGACION YA SE
REALIZ( EN UN PERIODO
DETERMIN AR,
Se encuenim claramente definsda by unidad de estudio en cuanio al
ohpeio y el ambito de la invesligacon _=
- - Regular Recomenlaciones:
5S¢ wdentifica com precision la poblacion en la se realiza la
mveshigacion. 5
Unidid de estudio. Bueno . | Regular | Rﬂl.ll'rr!m].ll:i.tl!!l-:
1B sz Se precea la forma en gue se determind el Emafio de b moestra,
poblaciin v msestra .
su margen de error ¥ muestren uhilizado para b seleccion de las
umdades muéstrales
Recomendaciones: .
Buena Regular | REVISAR LA REDACCION.
SE REDACTA EN 3RA
PERS0MNA
Se zofiaka |a pertinencia de s béonicas e mstramentos par vanable
v =2 mdica oomo se recopalo la mformacion. A su vex presenta la
valdez v comfiabilidad de los msinamentos aplicados
Recomenlaciones:
. MO SE REDACTA EN
1% lml:rr:.::{::::::-mm TIE?.{E:I'.:I ["l._ZTLZRI'.:I [.}. N 15
de recoleccion de dabs PRESENTE PORQUE ES Uk
Buena Regular | ESTUDIDY FINALLZAIDD.
REVISAR LA
TEMPORALIDAD DE LOS
HECHOS EN LA
REDACCION.
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Se imsca come =2 presento y analize bos datos v los proced maienios
para =1 micrpretacin

Recomendaciones:

Bueno Regular

| El trabajo de camps

Se descnbe k forma en gque se realizo la aplicacsom de los
mstrumenios, el bempo wilizade ¥ las coordmaciones realzadas.

Huena Beguilar Recomendaciones:

Disedio de presentacion

= de bos resultndos

El diseiio de presentacion de resultados es pertinente con el dsefio
de inveshigackin seleccionado.

Bueno | Regular |Rll.'l1.ll'l'lfl1.d.ll:i.l.lll.'!|-:

. Lox resultudos

La presentacion de las tablas y figums cumplen con bos requsnos
formales requeridos ¥ conducen a la comprobacion de la hipidesis

Recomendaciomes:

Buena Regular

Los argumentos planteados son suficeentes para comprobar |as
hipateses especificas de la investigacion.

Recomendaciomes:

Buena Regular

La investigacion considera pruchas estadisticas

Recomendaciomes:
Huenao

Regular

Comprobscidn de las

& i peitesis

La comprobacsan de la hipotess  especifica  permute  la
comprohacion de la hipotesis general

Bueno | Regular |Rﬂurr|rr|.d.l|:i.ul|.'s:

4 Coeneclm sl s

La= conclusiones guardan correspondenc con los ohjetivos de la
myeshigacion ¥ s encuentran redactadas con clandad y precision

Recomendaciones:

PRECISAR DE ACUERDND A
LOS OBIETIVOS 51N
MENCIONAR MAS DE LO
QUE CORREESPOMNDE

Buenao Regular

e
LA

25 Superenciax

La= sugerencias planteadaz parien de las comclusiones de la
myveshigmcion ¥ muestra su viabalsdad

Huena Regilar Recomendaciones:

26 Referemcins

Rexpeta las normas APA v las fuentes bibliograbicas de articulos v
tesis deben estar dentro de bos mngos de achualidad, salvo
excepoiaones de libros clisicos.

Recomendaciones:

Buenao Regular

27 Anexos

Se emcuenira la matnz de conmstencia, el formato de los
mstrumentos utilizados y presenta otres elemenlos que parmilen
reforzar los resultados presentados en el mforme: de inveshgacson
o Tesis

Recomendaciones:

FALTA ADJUNTAR LA
MATRLZ DE LOS
RESULTADOE DDOMDE SE
VERIFIQUE LA
INFORMACION
RECOPILADA.

Buenao Regular

[
LA

Ik Aspectos fermules

La Texis cumple con la totalxdad de los aspecios formales (bipo de
letra, tamaifio, inferlinesdoe, parmios justificados) indicados en la
extructura del Informe de investpacion o Tesis de la FAEDCONH.

Recomendaciones:

Buena Regular

%% de APROBACIOMN: 200 = 100 %

[HNDE:
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5% 25%

EVALUACION

80 3 100% = Cumple con los requisitos del Informe de Investigacion o Tesis

172.50 x 100%
X =

200 = 86.25

126

60 a 79 % = Cumple medianamente con los requisitos del Informe de Investigacion o Tesis, debe
subsanar las recomendaciones

0 a 59 % = No Cumple con los requisitos, debe volver a realizar el Informe de Investigacion o Tesls

Jirado Gictarvinador
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INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

10w

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net

Fuente de Internet

.

repositorio.upt.edu.pe

Fuente de Internet

~

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

'

tesis.ipn.mx

Fuente de Internet

=

tesis.unjbg.edu.pe

Fuente de Internet

5]

docplayer.es

Fuente de Internet

&

Submitted to EP NBS S.A.C.

Trabajo del estudiante

H

www.repositorioacademico.usmp.edu.pe 4

- Fuente de Internet %
repositorio.unsm.edu.pe /

)

= Fuente de Internet %
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www.slideshare.net 1
Fuente de Internet %
i i >
Frep05|tor|o.uta.edu.ec <14
vente de Internet
—— <
Frep'05|t(_)r|q.usmp.edu.pe e
usnte de Internet
B alicia.concytec.gob.pe 1
2 Fuente de In:errc:y g p < %
repositorio.ucp.edu.pe 1
Fu-:-rP:e de Interne: p < %
M repositorio.ujcm.edu.pe 4
- < %
Fuente de Internet
repositorio.usil.edu.pe '
Fuente de Interne: < %
revistas.ort.edu.u
Fuente de Interne: y <1 %
Submitted to Universidad Cesar Vallejo <1
Trabajo del estudiante %
repositorio.unprg.edu.pe < 1
Fuente de Internet %
repositorio.unjfsc.edu.pe 1
Fuege de Internes J p < %
repositorio.autonomadeica.edu.pe 27
Fuente de Internet %




129

repositorio.ulasamericas.edu.pe
FueEr)te de Internet p < 1 %
N repositorio.unamba.edu.pe
25 FueEte de Internet p <1 %
repositorio.unsaac.edu.pe <1
Fuente de Internet %
www.comunicare.es
Fuente de Internet < 1 %
S - <1«
, Submitted to Corporacion Universitaria
27 ; : < %
Minuto de Dios, UNIMINUTO
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Tecnologica del <1 o
Peru
Trabajo del estudiante
repositorio.urp.edu.pe
FueE)te de Internet p p < 1 %
) eru2l.pe
Excntt de Intgnc( < 1 %
I es.readkong.com
‘)1 Fuente de Internetg < 1 %
29 Submitted to UNIV DE LAS AMERICAS <1
2 Trabajo del estudiante %



theibfr.com

Fuente de Internet

] repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet

dspace.utb.edu.ec

Fuente de Internet

repositorio.ug.edu.ec

Fuente de Internet

B upc.aws.openrepository.com

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias
Excluir bibliografia Activo

< 20 words
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