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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la relacion entre los criterios
urbano-arquitectonicos y la satisfaccion de la experiencia hotelera de los turistas
del balneario de Mejia. Para esta investigacion se empleé una metodologia tipo
basica de disefio no experimental, de nivel descriptivo y de disefio transversal
correlacional. La poblacién se conformé por 218 turistas, el cual es el promedio de
visitantes que recibe el establecimiento hotelero durante todos los meses del afio;
de dicha poblacién se aplico la formula para hallar la muestra que son de 182
turistas a encuestar. Las técnicas que se empled fueron la encuesta, analisis
documental y observacion, utilizando instrumentos de cuestionario, ficha de registro
de datos y fichas de observacion. Los principales resultados de la investigacion
destacan la importancia de la ubicacion estratégica y la accesibilidad para los
turistas, resaltando la calidad del mobiliario como un factor arquitectonico clave.
Ademas, se hall6 una relacion significativa entre los criterios urbano-arquitecténicos
y la satisfaccion hotelera, no obstante, aunque las preferencias arquitecténicas no
difieren significativamente entre géneros, se identificaron limitaciones en la

accesibilidad interna.

Palabras clave: Criterios urbano-arquitectonicos, satisfaccion hotelera,

sostenibilidad.
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ABSTRACT

The present research aims to analyze the relationship between urban-architectural
criteria and the satisfaction of the hotel experience of the tourists of the spa of Mejia.
For this research we used a basic type methodology of non-experimental design,
descriptive level and cross-sectional design. The population was conformed by 218
tourists, which is the average number of visitors that the hotel establishment
receives during all the months of the year; of that population the formula was applied
to find the sample that are 182 tourists to survey. The techniques used were survey,
documentary analysis and observation, using questionnaire instruments, data
record sheet and observation sheets. The main results of the research highlight the
importance of strategic location and accessibility for tourists, highlighting the quality
of furniture as a key architectural factor. In addition, a significant relationship was
found between urban-architectural criteria and hotel satisfaction, however, although
architectural preferences do not differ significantly between genders, limitations

in internal accessibility were identified.

Keywords: Urban-architectural criteria, hotel satisfaction, sustainability
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l. INTRODUCCION

Tras la pandemia de COVID-19, la recuperacion economica global ha sufrido un
impacto significativo, siendo el sector turistico uno de los méas afectados. Abordar
esta cuestion es crucial, dado que el turismo desempefia un papel fundamental en
la economia mundial, generando una riqueza de alrededor de 1.7 billones por afio,
es decir un 4% del PDBI a nivel mundial (UNWTO, 2020) o también visto desde otro
modo, genera el 10% de la riqueza global afio tras afo, esto se traduce en que 1
de cada 10 empleos a nivel mundial esta vinculado a esta actividad (Diaz, 2020).
Cabe destacar que el sector hotelero, como componente clave del turismo, ha
experimentado grandes cambios, con la tendencia actual de priorizar la
infraestructura para impulsar el turismo, en contraste con décadas pasadas donde

no se seguia esta tendencia.

En este sentido los hoteles tienen un papel fundamental en la economia del turismo;
la importancia del disefio de los equipamientos hoteleros radica en que la industria
hotelera es altamente competitiva, requiriendo una adaptacién constante por parte
de los hoteles para permanecer relevantes y atractivos para los clientes (Morales,
2023), ademas de ello estos deben buscar cubrir las expectativas de los turistas en
cuanto al servicio que ofrecen para generar esa satisfaccion de sus expectativas.
La calidad de la experiencia ofrecida a los turistas desempefia un papel
fundamental en el éxito de la industria turistica, ya que impacta directamente en su
satisfaccion, lealtad e intencién de repetir la visita (Chen & Chen, 2010). En este
sentido, los criterios urbanos arquitecténicos abordan aspectos relacionados con el
disefio, la ubicacion, el entorno y la integracién de los hoteles en el contexto urbano,
influyendo asi en la percepcion y evaluacion de los turistas sobre su alojamiento.
Estos criterios, ya sean funcionales, estéticos, ambientales o sociales, varian segun
diversos factores como el tipo de hotel, el destino turistico, la experiencia a recrear
y el perfil de los huéspedes. Los clientes satisfechos no solo son mas propensos a
volver en el futuro, sino también a recomendar el hotel a otras personas, lo que
puede impulsar el aumento de la ocupacion y los ingresos del establecimiento
(Morales, 2023) contribuyendo de esta forma al crecimiento econdémico del sector

en general.



En el Perd, el turismo desempeiia un papel crucial como impulsor del crecimiento
econdmico, el desarrollo empresarial y la generacion de empleo. El sector hotelero,
parte esencial del PIB del pais, ha experimentado un notorio crecimiento, segun
datos de la Sociedad de Comercio Exterior del Perud, puesto que, en el afio 2021,
el PIB del sector alojamiento y restaurantes aumenté un 43,3%, alcanzando
aproximadamente S/ 12.000 millones en comparaciéon con el afio anterior
(ComexPeru, 2021). Este crecimiento ha sido relevante en la empleabilidad
llegando hasta los 1.5 millones de empleos en 2020; datos mas recientes, revelan
que el sector de Alojamiento y restaurantes crecidé un 49,36%, gracias al
crecimiento en paralelo del subsector restaurantes en un 47,83% y del subsector
alojamiento en un 83,82% (Infobae, 2022). Ademas, en el presente afio este sector
aportara aproximadamente el 2,5% del PBI nacional, generando 1,2 millones de

empleos (AmericaEconomia, 2023).

En este contexto, se destaca la importancia estratégica de desarrollar proyectos
hoteleros para fomentar el crecimiento continuo del sector turistico en el pais, ya
que no solo estos contribuyen al progreso econémico, sino que también tienen el
potencial de mejorar la empleabilidad, la calidad de vida de los trabajadores del

sector y la grata experiencia de los propios turistas que visitan el pais.

El progreso del sector turistico en el Perd, esta en relacion con la ejecucion de
proyectos hoteleros, y esto antes de la pandemia significaba que el Peru tenia
alrededor de una docena de hoteles nuevos por afio, no obstante, ante la
recuperacion paulatina, se han realizado esfuerzos, como la ejecucion de seis
megaproyectos todos ubicados en Lima (Horeca, 2022), este impulso en la
inversion y la reanudacion de las operaciones son indicadores alentadores de la

revitalizacion del sector hotelero en el pais.

Dentro de los principales destinos turisticos preferidos por el turista tanto nacional
como extranjero esta el departamento de Arequipa, perteneciente al circuito sur del
Perd, siendo el quinto mas concurrido por turistas tanto nacionales como
extranjeros, quienes en su mayoria visitan la region con motivos de realizar
actividades de descanso y ocio, ademas de tener zonas de sierra turisticamente

potenciales, su territorio también cuenta con la mayor extensién costera de todo el



pais, con 528 km, donde encontramos el Santuario Nacional Lagunas de Mejia,
recurso natural y unico lugar de descanso y alimento de aves migratorias en un
tramo de 2000 Km, por lo que se pueden realizar avistamientos de alrededor de
141 especies de aves entre migratorias y propias de la zona, esta reserva se
encuentra muy cerca del balneario de Mejia, también conocido como “LA PERLA
DEL PACIFICO?”, catalogada como la playa méas exclusiva de la regién y concurrida
por turistas y visitantes de estratos sociales altos, en la playa se ubica el Club Mejia,
club exclusivo que cuenta con afiliados nacionales y extranjeros, sin embargo pese
a que de todas las playas arequipefias es la que mas tiene para ofrecer al turista
en cuanto paisajes y recursos naturales, es la que cuenta con mayor déficit en
cuanto a la oferta de infraestructura hotelera, no contando con los equipamientos
hoteleros necesarios para cubrir tanto la demanda como la calidad que el tipo de
turista quien es un turista de clase alta requiere. A la fecha, solo existe un hotel con
las condiciones al menos necesarias para cubrir esas necesidades, que es el hotel

Sacsay.

La falta de equipamientos hoteleros adecuados en el balneario de Mejia es una
problematica que afecta tanto a los turistas como al sector turismo en general,
repercutiendo esto en la recuperacion de la economia peruana. Como ya
mencionamos, el turismo es uno de los sectores mas importantes de la economia
peruana, y el sector hotelero es un componente clave del mismo. La falta de
equipamientos hoteleros con las condiciones arquitectonicas optimas y necesarias
para satisfacer la experiencia del turista en el balneario de Mejia limita el potencial
turistico de la region y, por lo tanto, su capacidad para contribuir al crecimiento

econdmico del pais.

Este escenario requiere una atencion particular por parte de los actores
involucrados en el avance del sector, donde la investigacion cientifica metodologica
se posiciona como una herramienta fundamental para abordar la problematica. Por
todo lo expuesto, se procede a establecer la problematica y formular el
planteamiento del problema a través de la pregunta: ¢Como se relacionan los
criterios urbano-arquitectonicos con el nivel de satisfaccion de la experiencia

hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 20237



La eleccion de explorar la interseccion entre los criterios urbano-arquitectonicos y
la satisfaccion hotelera en turistas de Arequipa es altamente relevante en el
contexto actual. Arequipa, una ciudad conocida por su rica historia, arquitectura
colonial y belleza natural, se enfrenta a un aumento constante en el turismo. Por
ello, el estudiar, como la arquitectura y el disefio urbano contribuyen a la
satisfaccion hotelera no solo arrojara luz sobre la percepcion de los turistas sobre
el entorno construido, sino que también proporcionara informacion valiosa para el
desarrollo sostenible del sector Arquitectura y turismo en el balneario de Mejia, en
Arequipa. La pertinencia de este estudio radica en la conexion directa entre la
planificacion urbana, la arquitectura y la industria turistica. La imagen de la ciudad,
su atractivo turistico y la experiencia general del visitante estan intrinsecamente
ligados a la forma en que la ciudad esta disefiada y organizada. La importancia del
estudio también radica en su capacidad para fomentar una mayor colaboracion
entre los sectores publico y privado, asi como entre los profesionales de la
arquitectura y el turismo. La comprension de los resultados del presente estudio
puede facilitar la creacidén de estrategias integrales y sostenibles que beneficien a

todos los involucrados.

En definitiva, las conclusiones obtenidas exhaustivamente de desarrollo del estudio
serviran como elemento de consulta para empresarios e inversionistas del sector
quienes encuentran al Perd como un destino atractivo para las inversiones en
cuanto a proyectos de gran envergadura tanto dentro del rubro hotelero como en
los demds rubros del sector turismo en general, mostrandoles nuevos y potenciales
destinos turisticos en la costa de nuestro pais, asi como también brindandoles
datos reales y necesarios a tener en cuenta para el planteamiento de futuros
proyectos de esta naturaleza; del mismo modo permitird a las instituciones
implicadas en el sistema turistico y a las autoridades tanto regionales como locales
de la zona, tener una mejor vision del estado en el que se encuentra el sector
turistico en la provincia de islay, sobre todo en sus distritos costeros y la necesidad
de empezar a promover la inversion privada en el sector turismo, tanto en el rubro
hotelero como en los demas implicados, esto para poder satisfacer las necesidades

de los turistas locales, nacionales e internacionales tanto actuales como los que se



generaran una vez desarrollados los proyectos de inversion publica proyectados en

esta provincia.

Para la orientacion y ejecucion del presente estudio, se planteé como objetivo
general: Analizar la relacion entre los Criterios urbano-arquitectonicos y el nivel de
satisfaccion de la experiencia hotelera de los turistas en el balneario de Mejia,
Arequipa 2023. Como objetivos especificos se tienen: 1) Caracterizar los criterios
urbano-arquitectonicos del hotel del balneario de Mejia. 2) Determinar el nivel
general de satisfaccion de los turistas en base a la experiencia del servicio hotelero
ofrecido. 3) Determinar la relacién entre los criterios urbanos-arquitectonicos y sus

dimensiones, con el nivel de satisfaccion de los turistas del balneario de Mejia.



I MARCO TEORICO

En la construccion de este marco tedérico, se examinaron las variables que abarcan
la totalidad de la investigacion, con el propdsito de aclarar cualquier ambigiedad
tanto en la comprension conceptual como en la aplicacion practica de dichas
variables. Asimismo, se integran diversos estudios a nivel nacional e internacional,
dada la necesidad de comprender integralmente las variables pertinentes,
enriqueciendo asi el contexto del estudio. La adopcion de esta perspectiva global
contribuyé significativamente a contextualizar el fendmeno de estudio dentro de un
marco mas amplio, fortaleciendo la base teorica y proporcionando una comprension

mas completa para la aplicacion practica de los conceptos investigados.

Morales (2023), en su tesis titulada “Incidencia de la calidad en el servicio de la
satisfaccion del cliente del sector hotelero Mazatlan, Sinaloa, México”, tuvo
como propoésito analizar la relacion y grado de asociacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Para ello empled un enfoque cuantitativo
correlacional no experimental, utilizando un instrumento validado mediante juicio de
expertos y analisis factorial. Los resultados demostraron una correlacion positiva y
significativa entre ambas variables, ademas posteriormente se realiz6 un analisis
predictivo de regresion lineal, el cual indicé que el modelo hallado explica el 61.6%
de la varianza, a través de la prueba de Fisher (237.532) también se evidenci6 que
la calidad del servicio impacta positiva y significativamente en la satisfacciéon del

cliente.

Loor et al. (2020) en su estudio titulado “Medicion de la calidad de servicios
hoteleros de Manta, Ecuador a través del modelo Hotelqual”, tuvo como
finalidad evaluar la calidad del servicio otorgado por hoteles y hostales en Manta,
Ecuador, a través de la escala HOTELQUAL, que contempla 3 dimensiones
fundamentales: personal, instalaciones y organizacién; a su vez a través de la
identificacion de las debilidades se proponen planes de mejora para su crecimiento
empresarial. Este estudio emplea un enfoque cuantitativo, y se llevo a cabo una
evaluacion in situ, observando y experimentando directamente el servicio recibido.
Los resultados sefialan que, en lineas generales, la calidad del servicio ofrecida por
dichas empresas alcanza niveles de satisfaccion del cliente aceptables, no

obstante, se identificaron tres areas de mayor debilidad: la medida de resolver

6



eficazmente el problema, la medicion de la rapidez en los servicios y la necesidad

de una base de datos para agilizar el registro.

Izquierdo et al. (2018) en su estudio titulado “La calidad hotelera mediante la escala
Servqual en hoteles de la provincia de El Oro, Ecuador” tuvo como finalidad
identificar el nivel de calidad de los diferentes servicios proporcionados a los turistas
mediante los establecimientos hoteleros locales a través del modelo Servqual. La
investigacion es de enfoque cuantitativo y es de nivel descriptivo, y hace uso de
una encuesta como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados de la
investigacion resaltan que a mayoria de las personas encuestadas manifiestan
estar satisfechos y muy satisfechos con los servicios ofrecidos por el hotel con un
porcentaje acumulado de 80%, igualmente estas personas manifiestan aspectos
positivos al recomendar los hoteles en un 75.45%, y en materia de seguridad en un
72.55% y en materia de satisfaccion de las instalaciones y el mobiliario el 63.54%
tuvo valoraciones buenas y muy buenas. Por lo que la investigacion concluye que
la satisfaccion general positiva de los turistas asciende al 68.55%, esto sefala
importancia de adoptar maneras de mejora continua en el estado de calidad de las
instalaciones hoteleras. Este descubrimiento ofrece una perspectiva valiosa sobre
areas particulares que necesitan atencién y desarrollo, contribuyendo de esta

manera al progreso y la optimizacion de la oferta turistica en la provincia.

En el estudio de Quijano (2021) titulado “Criterios de confort ambiental para un
Hotel 3 estrellas en la ciudad de Yautan, Ancash 2021”, se tuvo como propdsito
fundamental reconocer los criterios de confort ambiental en un hotel de 3 estrellas
situado en la ciudad de Yautan, Ancash. La investigacion, de enfoque cuantitativo
y de nivel descriptivo, adopt6 un disefio no experimental transversal, abordando la
problematica asociada con la escasez de hoteles en esta categoria, a pesar del
crecimiento urbano en aumento que demanda una mayor inversion en el
equipamiento. Los resultados del estudio permitieron identificar oportunidades de
mejora en aspectos funcionales, estéticos, tecnolégicos y ambientales, ante la
busqueda de la sostenibilidad integral, incorporando el confort ambiental en
armonia con la naturaleza para cumplir con estandares de calidad, eficiencia
econdémica y competitividad. Asimismo, se generé un disefio de equipamiento, de

manera tecno-ambiental, considerando las necesidades de los turistas y buscando



una integracion efectiva con la naturaleza para estimular el crecimiento en los
sectores turistico y economico, proporcionando un entorno confortable y sostenible

para los visitantes.

En la investigacion de Lopez (2020) titulada “Estrategias urbano arquitectonicas
para recuperar la imagen urbana de la calle San Pedro en la ciudad de Chepén,
2019”, se tuvo como propoésito principal visualizar el estado ideal urbano
arquitectonico para poder aplicar estrategias urbanas y arquitectonicas en las areas
publicas de la calle San Pedro para su revitalizacion. Este estudio es de naturaleza
cualitativa, y su nivel es explicativo, ademas en el disefio adoptado fue no
experimental, analizando las variables de estrategias urbano arquitectonicas y de
imagen urbana. Los resultados arrojan que el arbolado es por mucho un mejorador
del ambiente urbano, aunque a su vez muestre variaciones importantes segun las
caracteristicas de cada espacio, asimismo también la iluminacion, las circulaciones,

la funcionalidad y la estética son claves como estrategia urbano arquitectonicas.

Rosas (2019), en su tesis titulada “Gestion del producto turistico y su impacto en la
satisfaccion de los turistas y excursionistas: Lunahuana, 2018”, tuvo como finalidad
determinar si se llegan a satisfacer las necesidades y expectativas de los turistas
en relacion a los diversos criterios turisticos, entre ellos la infraestructura. El estudio
es de enfoque mixto, la fase cualitativa hizo uso de las observaciones y entrevistas,
y en la fase cuantitativos, se utilizaron las encuestas, las cuales fueron aplicadas a
300 turistas y excursionistas. Los resultados indican una gestion deficiente por parte
de los involucrados, con niveles preocupantes de insatisfaccibn en recursos,
infraestructura y servicios bdsicos, aunque la planta turistica muestra una
insatisfaccion menor. La falta de claridad en la gestién integral del producto
turistico, ha provocado que los visitantes no alcancen sus expectativas, resultando

en una alta insatisfaccion durante su estadia.

Eustaquio (2018) en su investigacion “Criterios urbano-arquitectdénicos para la
intervencion de espacios publicos degradados en ciudades puerto”, tuvo como
objetivo principal identificar los criterios urbano-arquitectonicos mas resaltantes en
la intervencion de la mejora de los espacios publicos que presentaron degradacion

en su imagen urbana, tomando los casos internacionales de Puerto Madero y el



Malecén 2000. Este estudio es de tipo basico, de nivel descriptivo, de enfoque
cuantitativo y de disefio transversal correlacional. Este estudio hizo uso de los
instrumentos ficha de observacion, ficha de andlisis e inventarios. El estudio
concluye y resalta la importancia de criterios fundamentales, como la rehabilitacion
de la infraestructura urbana y la busqueda de una imagen urbana en espacios
publicos afectados por la degradacion, los cuales permitieron que se mejore la
percepcion visual de los lugarefios para con su ciudad, a través del cambio del uso
del suelo, la reactivacion, rehabilitacion y reciclaje de locales, viviendas y edificios
patrimoniales, haciendo especial énfasis al confort de los espacios y el disefio para
resistir las condiciones climaticas y su uso continuo; todo esto con el fin de obtener
una sostenibilidad urbana y expresar una identidad cultural arquitecténica propia a

través de los edificios histéricos y monumentos.

La interaccion entre el entorno urbano y la arquitectura es un tema crucial que ha
sido relevante a lo largo de la historia en la planificacion urbana, las
consideraciones o criterios urbanos y arquitectdénicos se han ido adaptando a las
diferentes condiciones sociales, econémicas, ambientales y culturales de cada
época. En la antigliedad, los aspectos urbanos, se centraban en la funcionalidad,
alta organizacién-diferenciacién jerarquica social y en la seguridad, con el objetivo
de crear ciudades que fueran eficientes. que protegieran a sus habitantes y que
permitiesen la adoracion de divinidades (Sanchez & Morin, 2014); por otro lado, la
arquitectura antigua se caracterizaba por hacer uso de recursos locales, haciendo
uso de grandes pilares y columnas, y teniendo en perspectiva la expresion y
simbolismo cultural de cada civilizacion. En la Edad Media, las caracteristicas
arquitectonicas incorporaron mas elementos de las grandes religiones y la
espiritualidad, con la construccién de iglesias, catedrales, monasterios, con gran
riqgueza decorativa y significancia simbdlica (Structuralia, 2022, Alcaide, 2011). En
el Renacimiento, los aspectos urbanos y arquitectonicos se volvieron mas
humanistas, con el objetivo de crear ciudades bellas y agradables para vivir, se
priorizaron aspectos como la elegancia, la armonia y las proporciones en busqueda
de un equilibrio estético. En el siglo XIX, con el surgimiento de la planificacién
urbana, las construcciones de las grandes urbes se centraron en aspectos mas

practicos, como la higiene y la salud publica, con el desarrollo de sistemas de



alcantarillado y transporte publico (Ruiz, 2020). En el siglo XX, este tipo de
consideraciones urbanas y arquitectonicas en la planificacion urbana, se volvieron
mas inclusivas y sostenibles, con el objetivo de crear ciudades que fueran
accesibles para todos y que respetaran el medio ambiente (Structuralia, 2022;
Rosales et al., 2016).

La fusion de criterios urbanos y arquitectonicos, en este sentido, actualmente se
convierte en un punto convergente hacia la creacion de entornos habitables,
sostenibles y estéticamente agradables. En un avistamiento de modo integral de
este constructo, podemos conceptualizar a los criterios urbano-arquitectonicos
como un conjunto de principios y normas que guian el disefio y la construccion de
las ciudades y sus edificaciones, considerando tanto las necesidades de la
sociedad como los aspectos estéticos y funcionales.

En el panorama contemporaneo, la transformacion del disefio urbano-
arquitectonico hacia una perspectiva sostenible se manifiesta como un fenémeno
de gran envergadura. Autores como Gutierrez (2018) como resaltan el cambio y
modificaciones suscitados hacia un enfoque funcionalista que incorpore elementos
de eficiencia, trascendencia y racionalidad en la planificacion urbana. Hoy en dia,
la atencion se centra en la sostenibilidad ambiental y la capacidad de adaptacion

de los entornos construidos frente a desafios como el cambio climético (Font, 2018).

En esta nueva perspectiva, los aspectos urbanos adquieren una relevancia critica
al abordar la manera en que las ciudades son planificadas y desarrolladas. En el
disefio urbano se hace imprescindible fomentar la conexion entre individuos que
fortalezca el tejido social (Oke et al., 2018; Shoval, 2018). La planificacion urbana
debe aspirar a una integracién armoniosa de las edificaciones con el entorno local
y cultural para potenciar estas interacciones y construir comunidades mas
cohesionadas (Smirnova & Zaikin, 2019; Yang & Cai, 2016). En consideracion
especial la operatividad de los hoteles urbanos esta influenciada por la ubicacion
del hotel y su entorno (Orhan, 2023)

La arquitectura y el turismo si bien tienen una relacion estrecha, es relativamente
nuevo el interés de la critica arquitecténica por el fenbmeno turistico, esto

plasmando la importancia en la comprension y configuracion del espacio habitable,
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esto incluye a las infraestructuras de transporte como las carreteras, terminales,
aeropuertos, condiciones de las calles y avenidas, y los elementos de la imagen
urbana como la iluminacion, la sefalética, la calidad del transporte, el mobiliario
urbano (Zamudio, 2013), esto no implica solo satisfacer las necesidades fisicas del
turista, si no también responder sus intereses intelectuales, simbdlicos y

emocionales del turista.

En relacion al turismo y el disefio urbano uno de los aspectos claves reside en la
accesibilidad en el transporte, dado que facilita la movilidad ciudadana y el
desplazamiento hacia diferentes lugares. Diversos autores abogan por ciudades
mas caminables y accesibles, donde la movilidad sostenible se convierta en el
nucleo de la planificacién urbana (Cervero et al., 2017, Peterson, 2017, Newman et
al., 2015). El estudio de Yang et al. (2018) demuestra que la accesibilidad hacia las
diversas atracciones, aeropuertos y transporte publico, asi como entornos
naturales, cuerpos de agua y negocios locales son determinantes. Un aspecto
determinante es la inclusibn que impulsa la creacion de entornos urbanos
equitativos y accesibles para todos, tanto desde la perspectiva de las capacidades

fisicas como cognitivas.

El turismo, es una consecuencia hatural para una sinergia entre la infraestructura y
la inversion publica y privada, por ello es importante contar con diversos elementos
y servicios, primordiales en la planificacion urbana e infraestructura turistica, como
son las vias de transporte, las rutas, servicios basicos optimos, de modo que las
instalaciones proporcionen comodidad a los viajeros (Structuralia, 2022, Diaz,
2020)

Es de resaltar que para abordar los temas relacionados a la construccion y
caracteristicas que deben tener las construcciones o edificios en relaciéon a la
satisfaccion de los turistas, es un tema complicado, dada las apreciaciones
subjetivas colectivas, no obstante “...la arquitectura afecta al ser humano en forma
constante, configura nuestra conducta e incluso condiciona nuestro estado de
animo psicolégico” (Macias, 2005, p. 23). Mustapi¢ & Vlahov (2015) manifiestan
gue el disefio arquitectdnico ha sido preponderante para el turismo, especialmente

en la industria hotelera, donde es un factor clave en el posicionamiento de los
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hoteles. Estos autores descubrieron a través de su estudio, que involucré a
especialistas en arquitectura y gerentes hoteleros en Croacia, la enorme relevancia
de la identidad visual y el disefio interior, destacando la implementacion de
elementos psicolégicos en la creacion de experiencias, asi como las tendencias
actuales en la industria hotelera, como la incorporacién de aromas reconocibles en
las instalaciones del hotel. Ademas, resaltan la distincion de la elegancia, la
especializacion, autenticidad y el entorno en general como los atributos mas

sobresalientes en cualquier disefio 0 arquitectura.

La funcionalidad, en la arquitectura, se centra en como el disefio arquitectdnico
facilita y optimiza las actividades y usos especificos para los cuales fue concebido
un edificio o espacio. Esto puede incluir consideraciones como la distribuciéon de
espacios, la accesibilidad, la eficiencia en el uso de recursos, la comodidad y la
adaptabilidad a diferentes necesidades a lo largo del tiempo. Un aspecto no menos
relevante, es la seguridad, tanto desde un punto de vista urbano como
arquitectonico, se erige como un pilar esencial para mitigar posibles riesgos de
accidentes. Esto implica consideraciones especificas, como una iluminacion interna
adecuada y sefializacion que facilite la orientacion y movilidad en situaciones de
emergencia (Guachamin, 2015). La planificacion urbana debe abordar estos
aspectos de manera integral, asegurando entornos seguros y protegidos para todos
los ciudadanos.

Al respecto Ali et al. (2017) hallaron una relacién de significancia entre la calidad
funcional de los hoteles con la satisfaccion de los huéspedes, asimismo manifiestan
que el crecimiento de la industria hotelera va aumentando la competencia en los
servicios ofrecidos, y esto no solo implica satisfacer al cliente, si no también, trae
como consecuencia una mayor rentabilidad ya que se abaratan los costos y se
mejora el desempefio organizacional, derivando en una recomendacion boca a

boca positiva.

El estudio de Zambrano & Palma (2022) nos indica que la infraestructura turistica
incide en la reactivacion economica. La infraestructura turistica abarca aspectos
como las vias de acceso, las redes viales, las comunicaciones y las facilidades

urbanas (IDT, 2020). Es crucial destacar que las expectativas del sector turistico se
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extienden a actividades sociales y culturales. Asimismo, es fundamental tener en
cuenta que la inversion en infraestructura turistica no solo beneficiaria a la industria
en si, sino que también tendria efectos positivos en las comunidades locales (Mur
& Sanagustin, 2021).

Las nuevas tendencias turisticas han traido consigo nuevas exigencias
arquitectonicas, como la calidad en el disefio (estética), el uso de avanzadas
tecnologias o la concientizacion ambiental. Al respecto Kirillova & Chan (2018) nos
mencionan que los hoteles del alto valor estético tienen una mayor capacidad para
satisfacer las dimensiones de confiabilidad, seguridad y elementos tangibles del
modelo SERQUAL. Defelipe et al. (2013) consideran que la innovacion en el sector
hotelero es casi nula, expresado esto en la poca inversion de en I+D, asi como las
bajas patentes existentes, debido en parte a su asociacion conceptual con la
innovacion tecnoldgica. Estos autores consideran que en este sector la clave esta
en la innovacion del talento humano, no dejando de lado en las innovaciones
interiores de los hoteles, y resaltan la importancia de la innovacion dado que trae
consigo grandes ganancias.

En relacién con la sostenibilidad, algunos de los criterios arquitecténicos cruciales
en la construccidén hotelera, incluyen la eficiencia energética, el ahorro y uso
responsable del agua, asi como el empleo de materiales sostenibles para minimizar
el impacto ambiental (Kadaei et al., 2021; Dos Santos et al., 2020; Dos Santos,
2017). También se considera la iluminacion y ventilacion natural, factores

intrinsecos al entorno donde se lleva a cabo la construccion (White et al. 2008).

En los entornos turisticos podemos distinguir, algunos criterios urbanos-

arquitectonicos mas relevantes:

e Ubicacion del hotel: Se refiere a la distancia y accesibilidad del hotel a los
principales atractivos turisticos, servicios, infraestructuras y transporte del
destino. La ubicacion optima facilita la movilidad de los turistas y ofrece

vistas atractivas del entorno, mejorando asi su comodidad y eficiencia

e Entorno del hotel: Incluye paisaje, vegetacion, clima, ruido, contaminacion y

calidad del aire. Un entorno armonioso y saludable contribuye a un ambiente
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agradable y confortable, mejorando la calidad de vida y la conexion con la
naturaleza (He et al., 2020; Othman & Alshboul, 2020)

e Disefio arquitectonico del hotel: Incluye elementos como la forma, estilo,
color, iluminacion, mobiliario, decoracion y sefializacion. Debe ser coherente
con el concepto y la categoria del hotel, asi como con las expectativas y
preferencias de los turistas. Un disefio atractivo, innovador y consistente
puede generar una imagen positiva, aumentar el interés de los turistas y

crear una atmaosfera acogedora

e Integracion del hotel: Refiere al grado en que el hotel se adapta, respeta y
contribuye al contexto urbano, historico, cultural y social del destino. La
integracion equilibrada y responsable preserva el patrimonio y la identidad

local, generando beneficios para la comunidad.

La satisfaccion del cliente constituye un tema central en la industria hotelera, dado
que la experiencia del huésped no solo repercute en la reputacién del
establecimiento, sino también en la fidelizacion y recomendacion. Comprender la
satisfaccion del cliente en este contexto es fundamental no solo para la gestion
eficaz de los establecimientos, sino también para la adaptaciéon a las cambiantes
demandas y expectativas de los huéspedes, en un entorno caracterizado por
avances tecnolégicos, cambios en las preferencias del consumidor y una creciente

conciencia ambiental.

La investigacion de Cueva (2016) destaca la importancia de los elementos
materiales e intangibles en la satisfaccion hotelera. Amoah et al. (2016) revelan que
el entretenimiento, la atmésfera, la eficiencia, el valor econdmico y la excelencia
son experiencias de alto valor para los huéspedes. Por su parte, el estudio de
Hussein & Hapsari (2021) demuestra que la calidad experiencial, en relacion con el
patrimonio y su interaccion, afecta las intenciones de comportamiento y la
satisfaccion del huésped, asi como la imagen percibida del hotel. Bogicevic et al.
(2018) indican que la edad y el género moderan la relacion entre la satisfaccion

hotelera y el disefio de las habitaciones.
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La satisfaccion del cliente en el ambito hotelero se refiere a la evaluacion subjetiva
del consumidor sobre su experiencia de consumo en relacion con sus expectativas,
abarcando desde la calidad de los servicios y comodidades hasta la interaccion con
el personal y la percepcion general del ambiente. La evolucion en la atencion a la
satisfaccion del cliente en el ambito hotelero ha pasado de un enfoque centrado en
la eficiencia operativa a una comprension mas holistica de las necesidades y

expectativas del huésped.

La experiencia del cliente, segun Cetin & Walls (2016), es un factor importante que
afecta los comportamientos positivos de los clientes, como la lealtad y la
recomendacion. Los mismos autores sugieren que el entorno fisico y las
interacciones sociales son temas principales, con el ambiente, el espacio, los
servicios, el disefio, los signos y simbolos agrupados bajo el entorno fisico, y las
experiencias pueden ser clasificados segun interacciones con el personal y con

otros huéspedes.

La interaccién con el personal se revela como un determinante clave de la
satisfaccion. Autores como Sardén (2021) y Vidrio et al. (2020) argumentan que la
calidad de las interacciones interpersonales, desde la recepcion hasta el personal
de limpieza, contribuye significativamente a la experiencia general del huésped. La
empatia y la capacidad de respuesta del personal son aspectos cruciales que
influyen en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio. Ademas, la
comodidad y la calidad de las instalaciones fisicas, resaltadas por Lujan et al.

(2019), desempefian un papel importante en la satisfaccion del cliente.

La sostenibilidad también se ha vuelto relevante en la satisfaccion del cliente en
hoteles. Autores como Font & McCabe (2017) argumentan que los huéspedes
modernos valoran practicas sostenibles y buscan alojamientos comprometidos con
la responsabilidad ambiental y social. La implementacion de practicas sostenibles
no solo afecta positivamente la percepcién del huésped, sino que también

contribuye a la imagen y reputacion del hotel en la industria.

La medicion y evaluacion de la satisfaccion hotelera son aspectos cruciales para
entender y mejorar la calidad del servicio (Moreira et al, 2020). Métodos como

encuestas de satisfaccion, revisiones en linea y retroalimentacion directa son
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comunes en la industria hotelera. Es esencial utilizar medidas precisas y confiables
para evaluar la satisfaccion, ya que una comprension precisa de las necesidades y
expectativas del huésped es esencial para implementar mejoras efectivas. Diversos
modelos estructurales se han enfocado en la identificacion de componentes o
dimensiones que conforman la satisfaccion en la experiencia hotelera, explorando
las relaciones entre ellos (Moreno & Moreno, 2016). Comunmente, estos modelos
emplean técnicas como el analisis factorial o el andlisis de regresion para discernir
de factores que explican la variedad en la satisfaccion. Ejemplos paradigmaticos de

tales modelos incluyen:

e El modelo SERVQUAL, que propone que la satisfaccion de la experiencia
hotelera se compone de cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia y seguridad

e Elmodelo HOTELQUAL, adapta el modelo SERVQUAL al contexto hotelero,

afiadiendo dos dimensiones: el valor percibido y la lealtad.

e Elmodelo HOLSAT, plantea que la satisfaccion de la experiencia hotelera el
cual se compone de cuatro dimensiones: el alojamiento, la comida, el ocio y

el entorno.

e El modelo SERVICESCAPE, desde la perspectiva de la industria hotelera,
los clientes llevan a cabo un analisis cuidadosamente de factores como
ambiente, colores, disefio, limpieza y aroma al decidir su hospedaje. La
confianza depositada en el entorno hotelero se asemeja a la manera en que
categorizan y forman creencias iniciales sobre bienes de consumo. La
atencion a detalles visuales, olfativos y estéticos resalta la importancia del
ambiente en las decisiones del cliente en la seleccion de alojamiento. Este
enfoque, centrado en la percepcion del entorno, destaca su influencia
sustancial en la construccion de la experiencia del cliente y en la formacion

de expectativas desde el primer momento de interaccion con el hotel.
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3.1

3.2

METODOLOGIA

Tipo y disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion:

La investigacion realizada fue de tipo basico, orientada a la
recopilacion y analisis de nuevos conocimientos cientificos. Este
enfoque permitié explorar y comprender en profundidad la relacion
entre ambas variables de estudio (Arias & Covinos, 2021)

El nivel de esta investigacion es descriptivo, ya que tiene como
objetivo principal describir y analizar los criterios urbano-
arquitectonicos que interaccionan con la satisfaccion de la experiencia
hotelera de los turistas en el balneario de Mejia. Segun Hernandez &
Mendoza (2018), este nivel investigativo implica a través de la
recopilacion, registro y analisis de datos caracterizar fenbmenos o

situaciones dadas sin una manipulacion.

3.1.2 Diseflo de Investigacion: Para alcanzar los objetivos
planteados, se optd por un disefio de tipo no experimental transversal
correlacional. Este disefio implica la recopilacion de la informacion en
un solo momento del tiempo, e implica el hallazgo de la relacion entre
ambas variables de estudio sin establecer una causa y un efecto en
si, pero si una explicacion parcial de la fuerza y relacion positiva o

negativa entre las variables de estudio (Hernandez & Mendoza, 2018)

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Criterios Urbano-Arquitecténicos

Definicién conceptual: Los criterios urbano-arquitectonicos se refieren a los

elementos y caracteristicas relacionados con el disefio y disposicién tanto

urbana como arquitectonica de un entorno, en este caso, de un

establecimiento hotelero. Estos criterios incluyen aspectos que influyen en la

experiencia visual, funcional y ambiental de los usuarios, abarcando desde
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la disposicion de espacios urbanos hasta los detalles arquitectdonicos que

impactan en la percepcion y utilidad del lugar.

Definicion  operacional: ~ Operacionalmente, los criterios urbano-
arquitecténicos se miden a través de una evaluacion detallada de diferentes
aspectos Urbanos y Arquitectonicos. Esto incluye la accesibilidad externa, la
integracion urbana, la proximidad a espacios naturales, el estado de
conservacion, el confort ambiental, la estética, la accesibilidad interna, la
funcionalidad, la iluminacién, la acustica, la seguridad, la calidad de
materiales y acabados, la innovacion, la sostenibilidad, entre otros. Se
utilizan escalas de medicién y criterios especificos para cada uno de estos
aspectos con el fin de obtener una comprensiéon cuantificable de la calidad

urbano-arquitectonica del establecimiento.
Variable 2: Satisfaccion de la Experiencia Hotelera

Definicidn conceptual: La satisfaccion de la experiencia hotelera se refiere al
grado de cumplimiento y gratificacion que experimenta un turista durante su
estancia en un establecimiento hotelero. Esta variable abarca la evaluacion
subjetiva y emocional de diversos aspectos relacionados con el servicio, las

instalaciones y la impresion general que el hotel deja en el visitante.

Definicion operacional: Operacionalmente, la satisfaccion de la experiencia
hotelera se midi6 a través de los aspectos especificos relacionados con la
calidad del servicio, el confort de las instalaciones y aspectos de fidelizacion,
gue incluye la disposicién del turista a recomendar el hotel a otros y su
intencion de volver en el futuro. Esto proporciona una cuantificacién
aceptable de la percepcion y experiencia subjetiva del turista en relacion con

su estancia en el establecimiento hotelero.

Matriz de Operacionalizacion de Variables (Ver Anexo 10)
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3.3

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion:

La poblacion de interés para nuestra investigacién consistié en los
turistas que visitan el Hotel Sacsay en el balneario de Mejia. Elegimos
este establecimiento hotelero especifico debido a su integralidad, que
incluye una variedad de habitaciones, servicios de restaurante, areas
comunes Yy actividades turisticas, o que permite una representacion

completa de la experiencia hotelera en la zona de estudio.

Criterios de inclusién: Se incluyeron a turistas mayores de 18 afios
que hubieran pernoctado al menos una noche en el establecimiento
objeto de investigacion. Esta decision se basa en la idea de que una
estancia minima de una noche permite una experiencia mas completa

y evaluativa.

Criterios de exclusion: Se excluyeron a los turistas que visitaron el
balneario que no pernoctaron en el hotel minimo una noche, asi como
aguellos menores de 18 afios. Esto se hizo para asegurar que la
muestra representara fielmente la experiencia hotelera y la percepciéon
de los adultos, quienes suelen ser los principales responsables de la
toma de decisiones de viaje

Segun los datos del establecimiento, durante las temporadas bajas, el
establecimiento recibe alrededor de 30 a 50 personas durante los
meses de marzo hasta noviembre, teniendo un promedio de 40
personas por mes, y en las temporadas altas que son desde diciembre
hasta febrero recibe entre 600 a 900 personas, obteniendo un
promedio de 750 personas por mes. Por lo que en promedio se tiene

una concurrencia de 218 turistas al mes.
3.3.2 Muestra:

Se establecid un tamafio de muestra representativo, considerando la

cantidad de turistas que visitan el balneario en promedio por mes.
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Segun Hernandez & Mendoza (2018) un tamafio de muestra
adecuado permite generalizar los hallazgos a la poblacién total. Para
la muestra se utilizé la siguiente formula:

B NZ?pq
n= e2(N—-1) + Z%pq

La muestra final consistidé en 182 turistas, seleccionados de manera

aleatoria.
3.3.3 Muestreo:

Para la selecciéon de la muestra, se adopté un enfoque de muestreo
probabilistico, especificamente el muestreo aleatorio simple. Este
método, respaldado por Arias & Covinos (2021), garantizé que cada
turista en la poblacién objetivo tuviera igual probabilidad de ser
seleccionado, reduciendo asi posibles sesgos en la eleccién de
unidades de observacion. La estrategia contribuyé a resultados mas
proporcionados y generalizables a toda la poblacion de turistas del

balneario de Mejia.

Por ser una técnica probabilistica, el muestreo aleatorio simple
confiere mayor rigor y validez a la investigacion en comparacién con
métodos no probabilisticos. Asi, la calidad de la inferencia y la
significacion estadistica se ven fortalecidas.

3.3.4 Unidad de Andlisis

La unidad de andlisis se conceptualizé siguiendo a Arias & Covinos
(2021) como un objeto de estudio que proporciona datos especificos
para un analisis de investigacion particular. En este contexto, la
unidad de analisis fue cada persona o turista que se hospedo o visito
el Hotel Sacsay en el balneario de Mejia centrandonos en sus
percepciones individuales sobre los criterios urbano-arquitecténicos y

su satisfaccién con la experiencia hotelera.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Las técnicas utilizadas en el presente estudio son:

- Encuesta: A través de esta técnica, se administraron cuestionarios
estructurados a los turistas, permitiendo la recopilacion de datos
cuantitativos sobre la percepcion de los criterios urbanos y
arquitectonicos y de su satisfaccion del servicio hotelero. Esta técnica

facilita el andlisis estadistico y la comparacion de resultados.

- Observacion: La observacion directa de las instalaciones hoteleras y del
entorno urbano-arquitecténico del balneario complementd los datos
obtenidos de las encuestas. Esta técnica aporta datos objetivos y

observaciones de primera mano, fortaleciendo la validez de los hallazgos

A continuacion, se presentan las técnicas e instrumentos utilizados en

relacion a los objetivos de estudio:

O.E.01.- Caracterizar los criterios urbano-arquitectonicos del hotel del balneario
de Mejia.
Técnica: Encuesta, Observacion.

Instrumento: Cuestionario, Ficha de Registro de Datos y Ficha de Andlisis de
Datos. Ver Anexo 12, 13, 14.

0O.E.02.- Determinar el nivel general de satisfaccion de los turistas en base a la
experiencia del servicio hotelero ofrecido.

Técnica: Encuesta, Observacion.

Instrumento: Cuestionario, Ficha de Registro de Datos. Ver Anexo 15, 16y 17.
O.E.03.- Determinar la relacion entre los criterios urbano-arquitecténicos y sus
variables, con el nivel de satisfaccion de los turistas del balneario de Mejia.
Técnica: Encuesta, Andlisis estadistico inferencial

Instrumento: Cuestionario, Software estadistico SPSS. Ver Anexo 15.
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3.5 Procedimientos

En la fase del procedimiento de recoleccion de datos, se llevé a cabo una
meticulosa planificacion y ejecucion para obtener informacién valiosa sobre
los criterios urbano-arquitectonicos y la satisfaccion hotelera de los turistas
en el balneario de Mejia. Se realiz6 en varias etapas, permitiendo una mayor
comprension y profundidad en la informacion recopilada. Esta aproximacion
en etapas facilité el control y seguimiento efectivo del proceso, minimizando

errores y asegurando la calidad de los datos.

En primer lugar, se validaron los instrumentos creados a través del juicio de
tres expertos, los cuestionarios para ambas variables de estudio (Ver anexo
21). Para hallar el coeficiente V de Aiken, se procedi6 a realizar la matriz en
el Software Excel (Ver anexo 22), este coeficiente nos ayuda a cuantificar la
validez de los items a través de la valoracién de los jueces. A través del
analisis matematico se determind un coeficiente de 0.877 para el primer
cuestionario y de 0.881 para el segundo cuestionario. En segundo lugar, se
realizé una prueba piloto, donde se administraron los instrumentos a los
participantes (previamente validados), dandole una explicacion previa para
el llenado y la finalidad investigativa, asegurando su comprension y voluntad
de participar. Esta etapa es crucial para la integridad de los datos, como lo
sugiere Lerma (2016), quien destaca que la claridad en la comunicacién con
los participantes es esencial para obtener datos precisos y confiables. En
tercer lugar, se determiné la confiabilidad de los instrumentos a través del
estadistico Alfa de Cronbach, obteniéndose los coeficientes 0.827 y 0.801
para el primer y segundo cuestionario respectivamente (Ver Anexo 23). Por
ultimo, una vez aprobados los cuestionarios, se gestiond el permiso ético
correspondiente en la Universidad Cesar Vallejo para poder realizar la

intervencioén investigativa.
3.6 Método de analisis de datos

Una vez recopilados los datos, se procedio a la fase de analisis, donde se
aplicaron métodos estadisticos para interpretar la relacién entre los criterios

urbano-arquitecténicos y la satisfaccibn de los turistas. Siguiendo las
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directrices de Hernandez & Mendoza (2018), se opto por del software SPSS
v. 27 para realizar el analisis descriptivo e inferencial. Esta eleccion se baso
en la capacidad de esta herramienta para proporcionar resultados confiables
y comprensibles, facilitando una interpretacién precisa de los datos.

Primeramente, se realizé un analisis observacional, ya que a través de los
instrumentos como las fichas de registro y andlisis de datos se pudo
constatar diversos aspectos arquitectonicos en relacion al mobiliario y a las
condiciones urbanas a las que esta sujeto el establecimiento, a través de un

analisis subijetivo.

Posteriormente se realizé un andlisis cuantitativo, el cual se enfoco en
realizar un analisis descriptivo a través de tabulaciones y frecuencias
cruzadas, asi como un analisis inferencial bivariado de tipo no paramétrico,
dada la naturaleza no normal de los datos recopilados. El analisis inferencial,
nos sirvié para evaluar la significancia de las relaciones identificadas. Esto
permiti6 una visién holistica de la experiencia turistica. Estos pasos
contribuyeron a la validez de los hallazgos, permitiendo generalizaciones

mas alla de la muestra estudiada.

La aplicaciéon de estos métodos estadisticos, constituye la base para la
interpretacion de los resultados. Los resultados se organizaron y presentaron
de manera clara y comprensible, utilizando tablas para visualizar las

tendencias y patrones identificados en el analisis.
3.7 Aspectos Eticos

Esta investigacion se realizO a cabo conforme a los requisitos de la
Universidad Cesar Vallejo, siguiendo los lineamientos éticos establecidos
por la institucion en la guia de elaboracidn de trabajos conducentes a grados
y titulos RVI N° 062-2023-VI-UCV, con el objetivo de recopilar informacién
de manera transparente. Asimismo, se desarroll6 en cumplimiento de las
normas APA, aplicando métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos para demostrar la veracidad y confiabilidad del estudio.
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V. RESULTADOS

Para llevar a cabo el objetivo general Analizar la relacion entre los criterios urbano-
arquitectonicos y el nivel de satisfaccion de la experiencia hotelera de los turistas
en el balneario de Mejia, Arequipa 2023. Primeramente, se procedid realizar un
tratamiento descriptivo, y posteriormente se realiz6 el analisis inferencial, todo en

concordancia con los objetivos especificos.

4.1. Tratamiento descriptivo

0O.E.01: Caracterizar los criterios urbano-arquitectonicos del hotel del balneario de

Mejia.

Tabla N° 01: Accesibilidad al Hotel Sacsay y a los diferentes puntos de interés

Forma de movilizacién
Puntos de interés

Caminando Taxi

Av. Tambo 3 min 1 min
Parque infantil Lagunas de Mejia 6 min 2 min
Playa las margaritas 7 min 3 min
Ingreso por la panamericana desde el norte 25 min 7 min
Ingreso por la panamericana desde el sur 20 min 5 min
Santuario Nacional Lagunas de Mejia 45 min 10min

Figura N° 01: Accesibilidad al Hotel Sacsay y a los diferentes puntos de interés
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En la Tabla N° 01, se aprecian los lugares distintivos mas concurrentes por los
turistas en esta zona del Balneario de Mejia, asi como sus formas de acceso por la
carretera Panamericana hacia el Hotel Sacsay. Entre los lugares mas cercanos se
resaltan a la Av. Tambo, cuyo tiempo estimado para llegar caminando es sélo de 3
minutos, mientras que el Parque infantil Lagunas de Mejia se encuentra a 6 minutos
caminando. Asimismo, para llegar a la Playa las margaritas, son 7 minutos a pie.
Entre los lugares mas lejanos se encuentra el ingreso al balneario desde el norte y
el sur, los cuales difieren un poco en el tiempo. Desde el norte, se necesitan 25
minutos a pie 0 7 minutos en taxi, mientras que, desde el sur, son 20 minutos a pie
0 5 minutos en taxi. Por ultimo, El Santuario Nacional Lagunas de Mejia es el punto

mas lejano, con un tiempo de 45 minutos a pie o 10 minutos en taxi.

Tabla N° 02: Resumen de la caracterizacion urbano-arquitecténica de los

ambientes a través de las fichas de observacion.

Habitaciones . i
Areas de Areas de

Criterios Doble Matrimonial Matrimonial Habitacion estar servicio

simple Simple conterraza  familiar

Costo S/.200 S/.200 S/.280 S/.400

Vista al entorno natural 2 4 5 4

Calidad del mobiliario 4 4 5 5 5 5

lluminacion natural 4 4 5 4

Ventilacion natural 5 3 4 4

lluminacién artificial 4 4 4 4 4 4

Distribucion de espacios 2 2 5 4 4 4

lluminacion y acustica int. 4 4 4 4 4

Accesibilidad interna 2 2 5 4 5

Estética (colores, textura) 5 5 5 5 5

Seguridad 2 3
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En la Tabla N° 02, se resume la caracterizacion urbano-arquitectonica de los
diferentes ambientes del hotel: habitaciones dobles simples, habitaciones
matrimoniales simples, habitaciones matrimoniales con terraza, habitaciones
familiares, areas de estar (piscinas, areas verdes) y areas de servicio (restaurant).
En cuanto al costo, se observa una gran variacion entre las diferentes habitaciones,
desde 200 soles para las dobles simples hasta 400 soles para las habitaciones
familiares. La vista al entorno natural parece ser un punto destacado,
especialmente en las habitaciones matrimoniales con terraza, que reciben una
calificacion de 5. Esto sugiere que la conexién visual con el entorno natural es un
elemento importante en la evaluacion arquitectonica. Ademas, la conservacion y
calidad del mobiliario recibe altas calificaciones, con una calificacién de 5 para

todas las habitaciones en este aspecto.

La iluminacién natural y artificial, asi como la ventilacion natural, son criterios que
varian entre las habitaciones. Las habitaciones matrimoniales con terraza destacan
en iluminacién natural, mientras que las habitaciones dobles simples y las
matrimoniales simples reciben una calificacion mas baja en este aspecto. La
ventilacion natural también muestra variaciones, con las habitaciones dobles
simples recibiendo la calificacion méas alta. La funcionalidad en la distribucion de
espacios es otro criterio importante, y las habitaciones matrimoniales con terraza y

las habitaciones familiares obtienen las calificaciones més altas en este aspecto.

La iluminacion artificial y la acdstica son aspectos evaluados en general, con
calificaciones uniformes, no obstante, en cuanto a la facilidad de circulacion interna
en las habitaciones (accesibilidad interna) vemos limitaciones en las habitaciones
doble simple y matrimonial simple. La estética, en cuanto a los colores y texturas
reciben calificaciones altas en todas las habitaciones, sugiriendo una atencion
cuidadosa al disefio estético. La percepcion de seguridad muestra una calificacion
de 2 en las areas de estar y de servicio, donde se deberian tener sefializaciones

para mejorar este aspecto especifico.

26



Tabla N° 03: Criterios urbano-arquitectonicos mas importantes para los turistas

Criterios f %

Accesibilidad externa 45 24.73%
Ubicacion urbana estratégica 25 13.74%
Calidad de mobiliario 23 12.64%
Seguridad 21 11.54%
Confort ambiental natural 14 7.69%
Estética 11 6.04%
Distribucion de espacios 11 6.04%
Calidad de infraestructura 10 5.49%
Proximidad a entornos naturales 7 3.85%
lluminacién y acustica interior 5 2.75%
Sostenibilidad 5 2.75%
Innovacion 4 2.20%
Accesibilidad interna 1 0.55%

Total 182 100.00%

En la Tabla N° 03 se cuantifican los criterios urbano-arquitectonicos mas relevantes
para los turistas, proporcionando una vision detallada de las preferencias y
prioridades al seleccionar los alojamientos hoteleros. La accesibilidad desde las
vias publicas encabeza la lista, representando el 24.73% de las preferencias. Esto
sugiere que los turistas valoran altamente la facilidad de llegar al lugar desde las
areas publicas, lo cual implica la necesidad de tener una buena conexién con las
infraestructuras de transporte. La ubicacion estratégica, con un 13.74%, se sitla
como el segundo criterio mas influyente, lo que nos indica la importancia de la
proximidad a lugares clave, como atracciones turisticas, centros comerciales o
areas culturales. El tercer lugar lo ocupa la calidad del mobiliario, con un 12.64%,
esto indica que la comodidad del mobiliario dentro de los establecimientos hoteleros
turisticos es crucial para la satisfaccion del visitante. La seguridad es el cuarto

criterio mas relevante, con un 11.54%, este resultado refleja la creciente conciencia
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de los turistas sobre la importancia de la seguridad en su entorno. El confort
ambiental natural, en quinto lugar, con un 7.69%, destaca la importancia de
entornos agradables y que tengan una adecuada iluminacion y ventilacion natural.
La estética y la distribucion de espacios con un 6.04%, asi como la calidad de la
infraestructura con un 5.49%, siendo criterios netamente arquitectonicos tienen
porcentajes similares de importancia media, y que conjuntamente pueden ser
menos relevantes a la hora de elegir un alojamiento hotelero. La sostenibilidad, la
innovacion, la iluminacion y acustica, y sobre todo la accesibilidad interna parecen
ser factores muy poco influyentes en la eleccién de un establecimiento hotelero, no
obstante, no se debe desmerecer estos aspectos en el disefio arquitecténico, sobre

todo la accesibilidad interna en relacion a las personas con movilidad reducida.

Tabla N° 04: Preferencias urbano-arquitectonicas mas importantes segun el sexo

Mujer Hombre
Criterios
f % f %

Accesibilidad externa 17 19.54% 28 29.47%
Ubicacion urbana estratégica 10 11.49% 15 15.79%
Calidad de mobiliario 11 12.64% 12 12.63%
Seguridad 5 5.75% 16 16.84%
Confort ambiental natural 9 10.34% 5 5.26%
Estética 8 9.20% 3 3.16%
Distribucion de espacios 7 8.05% 4 4.21%
Calidad de infraestructura 8 9.20% 2 2.11%
Proximidad a entornos naturales 5 5.75% 2 2.11%
lluminacién y acustica interior 2 2.30% 3 3.16%
Sostenibilidad 3 3.45% 2 2.11%
Innovacion 1 1.15% 3 3.16%
Accesibilidad interna 1 1.15% 0 0.00%

Total 87 100.00% 95 100.00%
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La Tabla N° 04 nos ayuda a comprender las prioridades y diferencias en las
percepciones de mujeres y hombres en relacibn con el entorno urbano y
arquitectonico. La "Accesibilidad externa" destaca como el criterio mas relevante
para ambos géneros, pero se nota un mayor porcentaje en los hombres (29.47%)
a comparacion con las mujeres (19.54%). En cuanto a la "Ubicacion urbana
estratégica" también se muestra una preferencia mayor por parte de los hombres
(15,79%) en comparaciéon con las mujeres (11,49%). En la "Calidad de mobiliario",
se evidencia una distribucién equitativa entre mujeres (12,64%) y hombres
(12,63%), lo cual sugiere que este criterio puede ser preponderante en una decision
compartida. Asimismo, la "Seguridad” emerge como una preferencia significativa
para ambos géneros, aunque con una gran preferencia por parte de los hombres
(16,84%) en comparaciéon con las mujeres (5,75%), esto indica una mayor
consciencia de la importancia de la seguridad en los hombres. En cuanto al "Confort
ambiental natural”, se observa que es mas relevante para las mujeres (10,34%) en
comparacién con los hombres (5,26%), esto sugiere que las mujeres prestan mas
atencion a la integracion de elementos naturales. Por ultimo, podemos ver como la
estética, la distribucion de espacios y la calidad de la infraestructural son mas

importantes para las mujeres que para los hombres.

Tabla N° 5: Percepcién de los turistas sobre el nivel Urbanistico — Arquitecténico

Poco Medianamente .
Adecuado Optimo
adecuado adecuado
f % f % f % f %
Criterios Urbano- o 000% 1 0,55% 125 68,68% 56 30,77%
Arquitectonicos
Criterios 0 000% 2 1,10% 135 74,18% 45 24,73%

Arquitecténicos

En la Tabla N° 05 se proporciona una vision detallada de la percepcion de los
turistas sobre el nivel urbanistico-arquitectonico del Hotel Sacsay. En cuanto a los
"Criterios Urbano-Arquitectonicos”, el nivel de "Adecuado” es el mas frecuente, con

un 68.68%, seguido de cerca por el nivel "Optimo" con un 30.77%. Esto sugiere que
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la mayoria de los turistas perciben favorablemente, los diversos aspectos que
abarcan el urbanismo y la calidad arquitectonica del establecimiento, lo que
contribuye positivamente su experiencia general. Al analizar la primera dimensién,
que involucra solo a los "Criterios Urbanos", se evidencia que la categoria
"Adecuado” lidera con un 51.10%, seguido de cerca por el nivel "Optimo" con un
42.86%. Esto indica que los turistas tienen una percepcion positiva de los aspectos
urbanos del destino, como la ubicacion, el entorno natural, la accesibilidad del lugar,
etc. En cuanto a la segunda dimension "Criterios Arquitectonicos”, la categoria
"Adecuado” domina con un notable 74.18%, mientras que el nivel "Optimo"
representa el 24.73%. La ausencia de respuestas en la categoria "Poco adecuado”
en todas las secciones indica que los turistas tienden a tener una percepcion
favorable en lugar de critica hacia los aspectos urbanistico-arquitecténicos del

establecimiento.

O.E.02: Determinar el nivel general de satisfaccion de los turistas en base a la

experiencia del servicio hotelero ofrecido.

Tabla N° 06: Nivel de satisfaccion general de los turistas y sus dimensiones

Mu

. Muy Insatisfecho . Me es Satisfecho _ Y
insatisfecho indiferente satisfecho
f % f % f % f % f %

safisfaccion o g g000 0 0000 7 385% 112 61,54% 63 34.62%

Hotelera
.. 11,54
Servicio 0 000% 2 1,10% 21 % 126 69,23% 33 18,13%
Confort 0O 0,00% O 0,00 10 549% 151 8297% 21 11,54%
25,82

Fidelizacion 0 0,00% 1 0,55% 47 93 51,10% 41 22,53%

%

En la Tabla N° 06, se puede visualizar una perspectiva detallada del nivel de
satisfaccion general de los turistas, desglosado en diferentes dimensiones, desde
la satisfaccién hotelera hasta el servicio, el confort y la fidelizacion. En forma
general, en la "Satisfaccion Hotelera”, vemos que la mayoria de los turistas se

encuentran en los niveles de "Satisfecho" y "Muy satisfecho”, con un 61.54% y un
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34.62%, respectivamente. Esto sugiere que el alojamiento cumple con sus

expectativas y contribuye positivamente a su percepcion general.

En cuanto al "Servicio", la mayor proporcion de turistas se encuentra en los niveles
de "Satisfecho" (69.23%) y "Muy satisfecho" (18.13%), no obstante, un porcentaje
relevante, el 11.54% de los turistas manifiestan de una forma neutral su evaluacion
en cuanto al servicio ofrecido, es importante resaltar que esta dimension abarca el
trato de los trabajadores, la solucién eficaz de los problemas, la organizacién del
establecimiento, la limpieza del mobiliario, etc. En cuanto al "Confort de la
infraestructura”, los niveles de "Satisfecho” (82.97%) y "Muy satisfecho” (11.54%)
son predominantes. Estos resultados sugieren que la mayoria de los turistas
perciben un alto nivel de confort en su experiencia, en cuanto al mobiliario del
establecimiento. La "Fidelizacion" muestra una distribucién mas equilibrada entre
los diferentes niveles de satisfaccion. Aunque hay una proporcién significativa de
turistas en los niveles de "Satisfecho" (51.10%) y "Muy satisfecho” (22.53%),
también se observa una presencia considerable en los niveles de "Me es
indiferente" (25.82%). Esto podria indicar que, aunque algunos turistas estan
satisfechos y estarian generando un sentimiento de lealtad con el establecimiento,
hay otros que no muestran esa inclinacion hacia la construccion de ese lazo. Estos
resultados son valiosos para entender las fortalezas y areas de mejora, brindando
informacion clave para la toma de decisiones y estrategias de mejora en la oferta

hotelera.

Tabla N° 07: Niveles de satisfaccion en relacién con el sexo de los turistas

Mujer Hombre
Satisfaccion Hotelera
f % f %
Muy insatisfecho 0 0,00% 0 0,00%
Insatisfecho 0 0,00% 0 0,00%
Me es indiferente 2 2,30% 5 5,26%
Satisfecho 52 59,77% 60 63,16%
Muy satisfecho 33 37,93% 30 31,58%
Total 87 100.00% 95 100.00%
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En la tabla N° 07, se puede apreciar los niveles de la satisfaccion hotelera segun el
sexo de los turistas. El grupo mas significativo es el de "Satisfecho”, donde el
63,16% de los hombres y el 59.77% de las mujeres reportaron sentirse satisfechos
con la experiencia hotelera. Ademas, el 37.93% de las mujeres y el 31.58% de los
hombres se encuentran en la categoria de "Muy satisfecho”. Las pequefias
variaciones entre hombres y mujeres sugieren similitudes en sus percepciones, con

ligeras diferencias que no son significativas.
4.2. Tratamiento inferencial

Para poder determinar la prueba estadistica a elegir para determinar la relacion
entre las variables de estudio, primeramente, se procedera a realizar la prueba de
normalidad de los datos. Dado que los datos equivalen a 182, se elige la prueba de
Kolmogorov-Smirnov. Como regla de decision, aceptaremos una distribucion

normal de los datos si p> 0.05.

Tabla N° 08: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

_— : Decision
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion Hotelera , 136 182 ,000 Sin distribuciéon normal
Criterios Urbano- S
,067 182 ,043  Sin distribucién normal

Arquitecténicos

En la Tabla N° 08, se puede visualizar que los datos no tienen una distribucion
normal en ambas variables de estudio, si bien es cierto, la variable Criterios Urbano
arquitectonicos se acerca a 0.05, igualmente sigue siendo no significativo para un

nivel de confianza del 95%.
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0.E.03: Determinar la relacion entre los criterios urbanos-arquitectonicos y sus

dimensiones, con el nivel de satisfaccion de los turistas del balneario de Mejia

Tabla N° 09: Relacién entre los criterios urbanos y la satisfaccion hotelera

Correlaciones

Criterios Satisfaccion

c Urbanos Hotelera
@ —

c Coeficiente de "
§ Criterios correlacion 1,000 476
& Urbanos Sig. (bilateral) . ,000
2 N 182 182
p -

£ | 5 Coef|C|ent.e: de 476" 1,000

Satisfaccion correlacion
Hotelera Sig. (bilateral) ,000 .
N 182 182

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

En la Tabla N° 09, se evalla la relacién entre los criterios urbanos y la satisfaccion
hotelera utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman. El coeficiente de
correlacion de Spearman es de 0.476, lo que sugiere una relacion positiva
moderada entre los criterios urbanos y la satisfaccion hotelera, ademas esta
relacion es significativa. En otras palabras, a medida que la percepcion de los
turistas sobre los aspectos urbanos mejora, también lo hace su nivel de satisfaccién
con el hotel, pero moderadamente. Estos resultados resaltan la relevancia de los
criterios urbanos en la experiencia hotelera, respaldando la idea de que una
planificacion urbana efectiva puede impactar positivamente la satisfaccién de los

huéspedes.
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Tabla N° 10: Relacion entre los criterios arquitectonicos y la satisfaccion hotelera

Correlaciones

Criterios

Satisfaccion

- Arquitecténicos Hotelera
& Coeficiente de
S - > 1,000 609"
S Criterios correlacion
) Arguitecténicos Sig. (bilateral) . ,000
2 N 182 182
5 .
£ . 5 Coef|0|ent.e, de 609" 1,000

Satisfaccion correlacion

Hotelera Sig. (bilateral) ,000 .
N 182 182

. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla N° 10, se presentan los resultados de la relacion

entre los criterios

arquitectonicos y la satisfaccion hotelera, evaluada mediante el coeficiente de

correlacién de Spearman. El coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.609,

lo que sugiere una relacion positiva considerable y significativa entre los criterios

arquitectonicos y la satisfaccion hotelera. En otras palabras, a medida que la

percepcion de los turistas sobre los aspectos arquitectonicos mejora, también lo

hace su nivel de satisfaccion con el hotel. Estos resultados resaltan la importancia

de la arquitectura en la experiencia hotelera y respaldan la idea de que la calidad

arquitectonica contribuye de manera preponderante en la satisfaccion de los

huéspedes. Para profesionales de la planificacion urbana, estos hallazgos destacan

la necesidad de considerar y mejorar los aspectos arquitectdnicos para optimizar la

satisfaccion de los turistas.
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Tabla N° 11: Relacion entre los criterios urbano-arquitectonicos y la satisfaccion hotelera

Correlaciones
Criterios Urbano-  Satisfaccion

c Arquitecténicos Hotelera
S Coeficiente de
E Criterios © 1,000 614"
S Urbano- correlacion
) Arquitecténicos Sig. (bilateral) . ,000
2 d N 182 182
p .
= | 5 Coef|C|entlef de 614" 1,000

Satisfaccion correlacion

Hotelera Sig. (bilateral) ,000 .
N 182 182

. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla N° 11, se evalla la relacidn entre los criterios urbano-arquitectonicos y
la satisfaccion hotelera utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman. La
correlacion entre estos dos conjuntos de datos es significativa a un nivel del 0.01
(bilateral), lo que indica una fuerte asociacion entre las variables. El coeficiente de
correlacion de Spearman es de 0.614, lo que sugiere una relacion positiva alta y
significativa, entre ambas variables de estudio. Esto implica que a medida que la
percepcion de los turistas sobre los aspectos urbano-arquitectonicos mejora,
también lo hace su nivel de satisfaccion con el hotel. Estos resultados son valiosos,
ya que indican la importancia de considerar y mejorar los aspectos urbano-
arquitectonicos para aumentar la satisfaccion de los turistas en el ambito hotelero.
La significancia estadistica respalda la idea de que la calidad del entorno urbano y
arquitectonico influye parcialmente en la experiencia de los visitantes en los hoteles

de la zona del balneario de Mejia.
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V. DISCUSION

La presente investigacion ha arrojado notables resultados que subrayan la
importancia de los criterios urbano-arquitectonicos en la satisfaccion de los turistas
con la experiencia hotelera. En esta seccion, se discutiran los resultados en relacion

con los objetivos planteados en la investigacion.

En relacion al Objetivo Especifico 01, en cuanto a la caracterizacion de los criterios
urbano-arquitectonicos del Hotel Sacsay, se destaca notablemente su accesibilidad
hacia diferentes sitios locales y turisticos, como la playa y avenidas principales,
tanto a pie como en carro, con el santuario nacional Lagunas de Mejia como el
punto mas lejano, pero de gran valor patrimonial (Tabla 1). Ademas, en la tabla 3,
se puede visualizar que la Accesibilidad es el aspecto urbano mas valorado por los
turistas a la hora de escoger un alojamiento con un 24.73%, seguido de la ubicacion
estratégica (13.74%). Comparando con los antecedentes expertos en el campo,
como Orhan (2023) manifiesta que la operatividad de los hoteles esta condicionada
por la ubicacion y el entorno, asi lo demuestra en su estudio donde hallé que el
98.6% de los hoteles encuestados manifiestan mayores preferencias por la
centralidad dada la proximidad a los servicios de la ciudad Yang et al. (2018),
Cervero et al. (2017) y Peterson (2017), también concuerdan con que la
Accesibilidad es uno de los aspectos mas importantes en la planificacion urbana de
una Edificacién y de una ciudad en general, este aspecto viene intrinsecamente de
la mano con la inclusion urbana, en especial referente a los establecimientos
hoteleros. Ademés, Diaz (2020) pone de manifiesto que en la sinergia de la
planificacion urbana e infraestructura turistica son relevantes las vias de transporte,
las rutas, servicios basicos 0ptimos que proporcionen una sensacion de comodidad
a los viajeros. Eustaquio (2018), a través de su estudio cualitativo de los criterios
urbano arquitecténicos de dos casos internacionales, recalca la importancia de
mejorar y sostener una imagen urbana para una integracion urbana ante la
percepcion visual de los lugarefios, asi como sobre la sostenibilidad. Estos
elementos, con sellos arquitectdnicos distintivos del lugar, son cruciales para una

experiencia enriquecedora.

En la tabla 3 también podemos evidenciar que el criterio arquitectonico mas

importante es la calidad del mobiliario, es decir, su conservacién es algo
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fundamental para el turista. Al respecto Zamudio (2013) nos integra estos aspectos
primordiales hallados en la caracterizacion del establecimiento hotelero, resaltando
que la calidad del mobiliario urbano, la iluminacién, la sefalética y la calidad en el
transporte son fundamentales. Ademas, Mustapi¢ & Vlahov (2015) manifiestan que
el disefio arquitectdnico ha sido preponderante para el turismo, especialmente en

la industria hotelera, donde es un factor clave en el posicionamiento de los hoteles.

La excelencia de las vistas al entorno natural de sus instalaciones y la conservacion
del mobiliario es un punto a favor de las habitaciones del hotel exceptuando las
habitaciones dobles-simples y destacandose la habitacion matrimonial con terraza
(tabla 2), aunque este no sea un criterio de importancia media a la hora de elegir
un alojamiento por parte de los turistas (tabla 3). La iluminacién natural y artificial,
asi como la ventilacion natural también tuvieron buenas valoraciones, no obstante,
se denotan problemas en cuanto a la funcionalidad, en términos de distribucién de
espacios en las habitaciones dobles simple y matrimonial simple (tabla 2). Al
respecto en el estudio de Quijano (2021) se hall6 que el 76% de los usuarios
manifiesta que las condiciones basicas de confort en los establecimientos hoteleros
no son satisfactorias, asimismo tal porcentaje considerable destaca la importancia
de abordar aspectos especificos, especialmente aquellos relacionados con la
iluminacién y ventilacion, dada la prevalencia de lugares cerrados en las
infraestructuras, ademas el mismo autor explica que la calidad percibida del entorno
hotelero, incluye también aspectos como la orientacion espacial y el mantenimiento
constante del mobiliario publico. Lopez (2020) hace hincapié en la importancia de
la cobertura arbolada para el confort climatico, y la estética, asimismo White et al.
(2008) resalta la iluminacion y ventilacion natural como criterios del confort que se
deben considerar al llevarse a cabo la construccion, todos aspectos impactan
directamente en la experiencia del turista. La atencion a estos detalles se presenta
como un factor crucial para la satisfaccion del cliente y, por ende, para la
fidelizacion. Es necesario reconocer que la percepcién del confort va mas alla de la
simple estética, incluyendo la funcionalidad y comodidad que los usuarios esperan

en sus estancias

En el marco de la seguridad, el bajo puntaje en las habitaciones familiares sugiere

la necesidad de medidas adicionales para garantizar un entorno seguro (tabla 2),
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no obstante, este criterio es el cuarto mas valorado representando el 11.54%.
Guachamin (2015) respalda la importancia de la seguridad percibida en la
experiencia del turista, ya que influye en su nivel de confort y satisfaccion, en tal
sentido, estrategias como una sefalizacion efectiva y la implementacion de

medidas de seguridad pueden contribuir a mejorar esta percepcion.

Un aspecto relevante, a notar es que, si bien los turistas valoran poco el tema de la
sostenibilidad a la hora de elegir un alojamiento (2.75%), igualmente por principios,
se debe incorporar este aspecto urbano arquitecténico en el disefio del
establecimiento, ademas que es una tendencia de gran envergadura en crecimiento
y fundamentada en la conducta amigable con el medio ambiente. Al respecto
Gutierrez (2018) apoya esta idea, manifestando que estos cambios deben perseguir
la eficiencia, trascendencia y racionalidad de recursos. Diversos autores apoyan
esta tendencia hacia la sostenibilidad (Kadaei et al., 2021; Dos Santos et al., 2020,
Smirnova & Zaikin, 2019; Yang & Cai, 2016), algunos hacen hincapié en hacer

frente a los desafios del cambio climético (Font, 2018).

En general los turistas valoran ampliamente los aspectos urbanos y arquitectonicos
hallados en el hotel Sacsay, con un nivel éptimo del 30.77% y que se puede
mejorar, si sabemos identificar e implementar los cambios cruciales. Cabe resaltar
que la calidad del mobiliario, es un criterio altamente valorado por los turistas. Al
respecto Ali et al. (2017) relaciona los aspectos tangibles con la calidad funcional
en el servicio hotelero con un coeficiente de 0.877, lo que repercute en la
satisfaccion del cliente, ademas el mismo estudio resalta la importancia del
mantenimiento del mobiliario publico en la percepcién positiva general del entorno.
La conservacion adecuada del mobiliario contribuye al confort y a una experiencia
positiva para los visitantes. Y esto puede mejorarse a partir de una mejor gestion,
como sucedio en el estudio cualitativo de Rosas (2019) que identifico niveles
preocupantes de insatisfaccion en cuanto a recursos e infraestructura en areas de
servicio (hoteleres, restaurantes, deportes de aventura, etc.) en Lunahuand,

producto de una gestién deficiente.

En cuanto al objetivo 02, se pudo determinar de manera general los niveles de
satisfaccion hotelera, y de sus dimensiones la calidad del servicio, el nivel de confort

y la fidelizacién del cliente. Los resultados revelan niveles positivos y altos de
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satisfaccion, con porcentajes del 61.54%, 69.23%, 82.97% y 51.10%,
respectivamente, en cada una de estas dimensiones. Estas cifras pintan un cuadro
adecuado, indicando que los usuarios no solo estan satisfechos con la experiencia
hotelera, sino que también estan cultivando un sentimiento arraigado de lealtad
hacia el establecimiento, aunque esa es la dimension en donde se tienen resultados

menos satisfactorios. En esta misma linea.

En cuanto a la satisfaccion en general, nuestros resultados si bien indican altos
indices, en la dimension del confort es donde se tiene mayor satisfaccion. Al
respecto, en el estudio de Izquierdo et al. (2018) también se hallaron altos niveles
de satisfaccion sobre todo en cuanto a la seguridad y satisfaccion de sus
instalaciones del servicio hotelero en la provincia de Oro. Esta dimension también
esta en relacion con la parte estética del hotel (confort visual), por ello, algunos
autores resaltan que los hoteles con alta valoracion estética tienen una mayor
capacidad para satisfacer las dimensiones de confiabilidad, seguridad y elementos
tangibles, criterios del modelo SERQUAL (Kirillova & Chan, 2018). En contraste, en
la investigacién de Loor et al. (2020) se identificaron ciertas debilidades en la
calidad de su servicio hotelero, donde los problemas en la rapidez de la solucion de
problemas y servicios fueron los mas resaltantes, ademas consideré tener una
mejor base de datos para agilizar el registro. La calidad del entorno urbano, asi
como de aspectos arquitectdnicos, segun estos estudios, emerge como un factor
determinante en la experiencia del turista, lo que respalda y contextualiza los altos

niveles de satisfaccion hallados en nuestro analisis.

En la dimension de la fidelizacion, se identifico la necesidad de tomar decisiones
para mejorar, ya que el 25.82% de los participantes manifestaron indiferencia. Este
descubrimiento resulta especialmente significativo y guarda similitud con los
resultados obtenidos en la investigacion de lzquierdo et al. (2018), donde se
observd que el 21.81% de los encuestados, al evaluar la probabilidad de
recomendar los servicios hoteleros en una escala del 1 al 4, calificaron esta
posibilidad como “normal”, escala equivalente a “me es indiferente” en nuestro
estudio. Ademas, Sandoval & Viviana (2021) en su estudio obtuvieron altos niveles
en los elementos tangibles (infraestructura del hotel y su apariencia), niveles

medios en la interaccion personal (profesionalidad, cortesia, empatia) y niveles
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medios de la personalizacion del cliente (oferta del producto ofrecido, servicio
prestado), hallando asi, que la calidad de servicio se relacionaba significativamente
con la Fidelizacion, con un Coeficiente de Pearson de 0.710. Asimismo, en el
estudio de Alvarez (2013) se hall6 que las instalaciones son el factor que mas
impacta en la fidelizaciébn, con un 28% de participantes respaldando esta
afirmacion. En suma, a las investigaciones anteriores, diversos estudios han
mostrado relaciones positivas muy altas y significantes entre aspectos como la
publicidad o marketing y la fidelizacion, por ejemplo, Perfecto (2023) hall6 un
coeficiente de correlacion de 0.922 y Sandoval (2017) hallé un coeficiente de

correlacion de 0.791, por lo que puede ser un factor adicional a considerar.

Asimismo, en el proceso de mejoramiento de la satisfaccidon, también se tiene que
hace hincapié en el criterio de la innovacion, como uno de los criterios que menos
importancia hallé en el objetivo 1, pero que puede incidir en la mejora directa de la
fidelizacion, ya que pequefios cambios, pueden hacer grandes diferencias. En un
panorama poco favorable, el estudio multicasos de Defelipe et al. (2013) hallé que
la innovacion en el sector hotelero es limitada, dada la poca inversion en su
investigacion y desarrollo, y que la clave radica en la innovacion del talento humano,
junto con las mejoras de disefio interno que se puedan realizar. En una perspectiva
mayor, Amoah et al. (2016), destacan que factores como el entretenimiento, la
atmaosfera, la eficiencia, el valor econdmico y la excelencia constituyen experiencias
de gran valor para los huéspedes. En concordancia, el andlisis llevado a cabo en la
investigacion Hussein & Hapsari (2021) revela que la calidad experiencial, en
relacion con el patrimonio y su interaccidon, influye en las intenciones de
comportamiento y la satisfaccién del huésped, asi como en la imagen percibida del
hotel. No obstante, la investigacién de Cueva (2016) subraya que, si bien estudios
previos han confirmado la primacia de los aspectos tangibles en la valoracién
hotelera, no se pueden pasar por alto las dimensiones intangibles. Factores como
la empatia, la amabilidad y la capacidad de respuesta ante problemas se revelan
como elementos trascendentales cuando estan presentes, asi como cuando estan
ausentes (Sarddn, 2021, Vidrio et al., 2020). Este matiz destaca la complejidad

inherente a la experiencia del cliente en el sector hotelero, donde tanto los
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elementos tangibles como los intangibles desempefian roles cruciales en la

formacion de la satisfaccion y lealtad del turista.

En cuanto al objetivo 03, se logré determinar a través de la estadistica inferencial
la relacion entre los criterios urbanos-arquitectonicos y la satisfaccion de los turistas
mediante el coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados indican una
correlacion alta y significativa entre nuestras variables de estudio, obteniéndose un
coeficiente de 0.614. Cabe destacar que, al entre las dimensiones de la primera
variable, se encontr6 que la dimension Criterios arquitectonicos tienen un
coeficiente mayor (0.609), a comparacion de la dimension criterios urbanos (0.476).
Este hallazgo coincide con los resultados hallados por Ali et al. (2017) quienes
hallaron una relacion de significancia entre la calidad funcional de los hoteles con
la satisfaccion de los huéspedes con un coeficiente relacional de 0.597. Asimismo,
Morales (2023) encontraron un asociacion positiva y significativa con un coeficiente
de correlacion de 0.787, entre la calidad arquitecténica y de servicio y los niveles
reportados de satisfaccién de cliente, inclusive en su modelo predictivo se explica
el 61,6% de varianza en los resultados. Un aspecto parcial a considerar también
puede ser la edad y el género, ya que segun la investigacion de Bogicevic et al.
(2018) estos factores moderan significativamente la relacién entre la satisfaccion
hotelera y la estética de las habitaciones. En ultima instancia, destacamos la
importancia de mejorar la calidad arquitectdnica como un catalizador para acelerar
la reactivacion econdmica. En este sentido, el estudio de Zambrano & Palma (2022)
respalda esta nocién al revelar una relacion significativa entre ambas variables,
expresada mediante un coeficiente rho de Spearman de 0.664. Este hallazgo
resalta la relevancia de las inversiones y mejoras en la infraestructura hotelera

como un motor clave para la revitalizacion econémica.
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VI.

CONCLUSIONES

En base al primer objetivo, se identificaron como aspectos urbanos
primordiales para los turistas, a la accesibilidad desde las vias publicas y a
la ubicacion estratégica. La calidad del mobiliario emerge como el aspecto
arquitectonico mas valorado, asimismo, la distribucion de espacios, la
estética y la calidad de la infraestructura también son relevantes,
especialmente en decisiones conjuntas. La caracterizacion arquitecténica,
mediante un enfoque observacional, pudo evidenciar ciertas limitaciones en
la accesibilidad interna de algunas habitaciones, subrayando la necesidad
de mejoras en el disefio, la funcionalidad y la seguridad de los ambientes.
Estas limitaciones internas presentan una oportunidad para enriquecer la
experiencia del turista a través de intervenciones arquitecténicas que
garanticen la accesibilidad y la fluidez en la circulacion interna, mejorando

asi la calidad global de la estancia.

En base al segundo objetivo, el analisis descriptivo del nivel de satisfaccion
revel6 que, en términos generales, la mayoria de los turistas encuentran de
manera positiva su experiencia en el establecimiento hotelero. Sin embargo,
se identificaron areas de mejora en la dimensién de la fidelizacion, donde
algunos turistas mostraron indiferencia, sobre todo del género masculino. En
definitiva, los aspectos a mejorar tienen que ver en el aspecto tangible con la
infraestructura, y en el aspecto intangible con la experiencia personalizada
ofrecida al cliente, empezando por un acercamiento de la arquitectura visual

en la oferta online.

En base al tercer objetivo, se concluye que los criterios urbano-
arquitecténicos son relevantes para la satisfaccion de la experiencia hotelera
de los turistas, ya que se relacionan de manera significante. Se reflexiona y
se resalta, ante los resultados hallados, que si bien, los criterios urbanos
predominan en los turistas para elegir un establecimiento de alojamiento, los
criterios arquitectonicos predominan en cuanto hay mayor relacion directa
con la satisfaccién hotelera, por ello se realza la importancia de mejorar los
aspectos arquitectonicos, ya que son los que mas relacién tienen con la

satisfaccion, por lo que podrian influir mas sobre la experiencia del huésped.
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VII.

RECOMENDACIONES

Con base en los hallazgos del estudio, se sugiere la mejora de varios
aspectos arquitectonicos para elevar la calidad del hotel. Se enfatiza la
importancia de la comodidad del mobiliario, la seguridad a través de una
adecuada sefializacion, y un disefio estético que refleje la cultura local,
proporcionando asi un mayor valor percibido. En caso de considerar la
expansion o construccion de una nueva sucursal, se recomienda tener en
cuenta los aspectos urbanos que mas prefieren los turistas, como la
accesibilidad a diversos lugares, no necesariamente a los ambientes
naturales, pero que naturalmente si ofrezcan confort en cuanto a la

iluminacion y ventilacion natural.

Como propuesta para mejorar la habitacion en cuanto al mobiliario
reemplazar las camas actuales por camas con tarima, y con un colchén
gue cumplan las especificaciones de la imagen siguiente, esto con el fin
de mejorar el descanso del turista mediante con mobiliario el cual sus
especificaciones tengan materiales adecuados para mayor confort y esto

mejore en su satisfaccibn mediante su estancia.

Maderas Selectas

Tela Poliseda
Capa de Espuma D16

Zebra 16
Zebra 16

Esquinero de Espuma
Resortes bone11

Madera Selecta

Imagen: Paraiso

Para el piso de la habitacion se recomienda emplear el porcelanato Stone
Ivory, con las especificaciones mostradas en la imagen, con el fin de dar
mayor calidez por medio de su color y textura, a un espacio de relajacion

gue son las habitaciones.
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- Porcelanato STONE IVORY

- Acabado antideslizante

- Tipo de acabado en relieve

- Resistente a cambios de T°

- Rsistente al agua

- Resitencia a Trafico media o alta

Imagen: Ceramicos San Lorenzo

Para los muebles empotrados, armarios y estantes se utilizard una
Melamina RH (Hidroresistente) Synchro PANELA, los cuales se
presentaran sin cantear, debido a que los lados quedaran ocultos a la vista
después de su instalacién, y contara con las especificaciones de la

siguiente imagen.

v Tablero melamina 18mm de
alta calidad.

v Duro y resistente al desgaste
superficial.

M, v Cuenta con proteccion

" antimicrobiana, que
disminuye en un 99.9% la
presencia de bacterias y
moho.

v |deal para la fabricacion de
muebles.

Melamina RH
(Hidroresistente)

Imagen: Pelikano

Se emplearan cortinas en 3 distintos tonos de colores con el fin de
contrastar con los colores de los mobiliarios y pisos y brindar un ambiente

relajante para el usuario, siguiendo los colores de la siguiente imagen.
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Blanco Midnight Blue

Melon

Se mantendra el color blanco satinado para las paredes y cielo rasos de
la habitacion correspondiente, ya que nos ayudaran a generar mayor
amplitud a la habitacion, y el mobiliario junto a las tonalidades en el piso

ayudaran a mejorar la percepcion de la misma.

Imagen: CPP

La siguiente imagen se realizé como un modelo de propuesta para las
habitaciones o establecimientos hoteleros que se puedan llegar a
construir mas adelante, teniendo en cuenta las especificaciones antes

mencionadas.
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Para la parte de mejorar la sefializacion se plantedé puntos en de
colocacién de estas sefiales en las zonas comunes, para que sean
apreciables a la vista del turista, conozcan los puntos seguros y sientan
se sientan protegidos en el lugar que se encuentran hospedados. Como
lo planteado a continuacion.

ANTES DESPUES

SERALETICA - NORMA NTP 308-010-1  EVACUACION

LEYENDA - SENALETICA

=)
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Para fortalecer la fidelizacion, se propone no solo la mejora de aspectos
arquitectonicos identificados como significativos, sino también la
integracion de tecnologia para un acercamiento mas personalizado, esto
implicaria llevar a una renovacion de la pagina web del hotel. Asimismo,
se sugiere optimizar la eficiencia en la resolucién de problemas, tanto en
las habitaciones como en la recepcion (check-in) y el servicio de
restaurante. Esto puede lograrse mediante una mayor capacidad
tecnologica de comunicacion entre los trabajadores del hotel mediante
radios inalambricas. Todos estos aspectos garantizarian una retencion

mas solida de clientes a largo plazo.

Imagen: Las habitaciones no cuentan con servicio de telefonia con linea
directa a recepcion lo que dificulta la rapida atencién y resolucion de

problemas de los usuarios.

Dado al tamafio de la habitacién y el actual mobiliario recomendamos el

siguiente modelo de teléfono.
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Teléfono hotelero analogo petite.

La instalacion de estos equipos en cada habitacion facilitaré la resolucién
de problemas que los usuarios puedan presentar en sus habitaciones sin
la necesidad de salir de ellas hasta recepcidon para poder reportarlas o

realizar algun pedido a restaurante como actualmente lo hacen.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Hospitality Division

When space is at a premium, our analog corded Petite Phone” is a perfect fit. Smaller
than the standard-size quest room phone, it settles in discreetly. Despite its compact
size, it's full of features that accommodate the most demanding guests.

Contemporary Analog Corded Petite Phone | 1-Line A2211 | 2-Line A2221

Key Features

- Antibacterial plasiic tested to inhibit 99.9% of bacteria growth

- Glossy silver or matte finish resists fingerprint smudges and scratches
- Line-powered; batteries not required for operaficn

+ Compact size; perfect for guest rooms with limited space

+ Five feature kays that may be remaved entirely for greater control over
features offered to guests

Phone Features

(e @

CIE  Pevts Prone s 2 gstered trademark of VTech Commurications, .

vtachhotelphones.com  Narth America toll free (888) 714-7385  support@vischhotelphones.com  © 2016
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Hospitality Division

Contemporary Analog Corded Petite Phone | 1-Line A2211 | 2-Line A2221

Specifications

Certifications:
- HAC

Dimensions

Mass

Measuremen

jver and Pear|

North America toll free (888) 714-7385  supportiviechhotelphones. com sions. Licl. Al ights rese

Hospitality Division

Contemporary Analog Corded Petite Phone | 1-Line A2211 | 2-Line A2221

Product Part Numbers

Silver and Blsck Mate Blsck Silver nd Pearl .
= Model No. A2211: B0-HOW
-Line: Corded Pelite

00-10 B-HOAT-13-000-10  B0-HO)

-08-000-10

Mon-Speakerphane,
0 Speed Disl Keys
* Model No

HHOAT-13-000-5

* Model No. A221

3 BFHOAT-13-000-3  B0-HOAT-08-000-3

B0 HOAT-08-000-CC

Custon Speed Dial Keys
B0-HOAS-I0-000-10 B0-HOAB-13-000-10  B0-HOAB-08-000-10
2-Line Corded Pefite

Morr-Sp

80-HOAB-13-000-5

B0-HOABOD-000-3  BO-HOAB-13-000-3  B0-HOAS-08-000-3

HOAB-13-001

B0 HOAS 08

Siboer and Pear

Telecammer Lid Al ights reser
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La toma de decisiones estratégicas deberia centrarse en el mejoramiento
de la parte arquitectonica, dado su impacto significativo en la satisfaccion
hotelera, especialmente en la dimension de fidelizacion, que ha
demostrado ser la mas susceptible a mejoras segun los resultados
obtenidos. Es esencial abordar mejoras en los tipos de habitaciones,
ademas de propuestas de nuevos modelos en estas, para asi aumentar

los niveles de satisfaccion y contemos con una aceptacion positiva.

Para el establecimiento se recomienda tener en cuenta la siguiente
distribucion la cual se realizé con el fin de determinar espacios con mayor
circulacion interna para satisfacer las necesidades de las personas y
ademas de seguir las indicaciones de la primera recomendacion en
cuando a los criterios arquitectonicos elegidos para estos espacios,
dejando de propuestas estas vistas en 2D y 3D las cuales se aprecia

mejor.

oo
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' |

S

Con esto buscamos mejor distribucion de los interiores de las
habitaciones, generando ambientes mas amplios y con mejor mobiliario

para el confort y esto ayude a mejorar la satisfaccion hotelera.
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Después

Imagen 3D podemos apreciar el antes de la habitacion dobles e cual
obtenia menos confort en usuarios y a continuacion la propuesta de
mejora, reduciendo a una sola cama, pero con mejor espacio para circular
y mejores muebles y acabados, donde se aprecia la cama con tarima,
adicional a ello inclusion de cortinas y los acabados de pisos, paredes y

techos mencionados en la primera recomendacion.
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Para finalizar con una imagen superior donde se aprecie mejor la
distribucién en un ambiente con cama de plaza y media con un SS.HH.
adecuado para invitar al espectador a una mejor vivencia en el

establecimiento.

\

) < TR
X Y R P 3
k _ ¢ B
g \ TN
e G

La imagen anterior es un corte isométrico donde se puede apreciar la
gama de materiales antes mencionado como especificaciones, las
amplias circulaciones que favoreceran incluso a las personas de movilidad
reducida, lo cual invitard a que el turista tenga un nivel mayor de

satisfaccion.

52



Desarrollo de propuesta desde otra perspectiva

Corte isométrico de la propuesta.
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ANEXOS

Anexo 01: Vistas Generales Hotel Sacsay
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ﬁ Universidad César Vallejo

Fuente: Hotel Sacsay Mejia (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)

Anexo 02: Imagen de maqueta sobre el Santuario Nacional Lagunas de Mejia

Fuente: Hotel Sacsay Mejia (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)



Anexo 03: Vistas de Habitaciones
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Anexo 04: Vistas de Habitaciones
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Anexo 05: Vistas de Areas Sociales

PANEL FOTOGRAFICO

VISTAS DE AREAS SOCIALES

FOTOGRAFIA 1

FOTOGRAFIA 5 FOTOGRAFIA 6

FOTOGRAFIA 4

ﬁ Universidad César Vallejo

Fuente: Tarifario Hotel Sacsay Mejia y (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)

Anexo 06: Validacion de Cuestionarios a través de V de Aiken

Coherendia

1 12 13[4 15 g |7 13 g (g 1 (n2 3 |14 s e (N7 8 (e 120 (121 122 123|124 125
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vV 0.778|0.889| 0.778|0.889(0.889| 0.667 [ 1.000| 0.889(0.778|0.778| 0.889| 0.489| 1.000|0.889| 0.778|0.389(0.778| 0.778(0.889| 0.889( 0.889(0.778| 0.889| 0.778| 0.778

V Aiken "Crierios Urbano-Arquitecinicos” 0.877




Coherencia
11 2 |3 |4 |5 (& (7 {8 (19 (10 (11 (12 (13 |14 |15 |16 |17 |18
Juez 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Juez2| 4 3 3 3 4/ 4 3 3 3 4/ 4 4 3 3 3 4 4 3

Juez3d| 4| 3 3 3l 4 4 3 3 3l 4 4 4] 3 3 3 4 4 3
V 0.889(0.778|0.778|0.776(1.000|1.000|0.778|0.778]|0.778| 1.000{1.000|1.000(0.778[0.778|0.778(1.000|1.000|0.778

X 0.870

Relevancia

(12 |3 |14 (5 |6 |7 (8 & 1o 11 |12 (13 |14 15 (116 |17 |I18
Juez 1 4 4| 4 4 A 4] 4 4 4 4 4 4] 4 4 4 4 4] 4

Juez 2 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4

Juez 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

v 1.000{1.000|1.000{1.000]0.889|0.778|0.889|1.000|0.889|1.000| 1.000(1.000|0.889)0.889|0.889|1.000|1.000{1.000

X 0951

Claridad

noj2 |13 4 |5 |6 |7 |18 (19 |10 |1 M2 |13 (114 |15 |16 |17 |18

Juez 1 4 a 3 3 4 a4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 a4 4 4

Juez 2 3 3 3 3 4 a a 4 3 3 3 3 3 3 3 a 4 3

Juez 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3

V 0.889|0.778|0.778|0.778|0.889|0.889|0.889|0.880(0.778|0.778)|0.778|0.667|0.778(0.778|0.778| 1.000|0.889|0.778

V Aiken "Satisfaccion hotelera” | 0.881

Fuente: Elaborada por los autores, a través del software Excel.

Anexo 07: Confiabilidad a través de Alfa de Cronbach
Instrumento: Criterios urbano-arquitecténicos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
827 25

Instrumento: Satisfaccidon hotelera

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

808 18

Fuente: Elaborada por los autores, a través del software SPSS v. 27



Anexo 08: Niveles de variables -Tabla agrupadas.

Poco adecuado Medianamente adecuado Adecuado

Recuento % del N de fila Recuento % delNdefila Recuento % delNdefila Recuento

Optimo

% del N de fila

Criterios Urbano- 0 0,00% 1 0,55% 125 68,68% 56 30,77%
Arquitectonicos (Agrupada)
Criterios Urbanos 0 0,00% 11 6,04% 93 51,10% 78 42,86%
(Agrupada)
Criterios Arquitectonicos 0 0,00% 2 1,10% 135 74,18% 45 24,73%
(Agrupada)
Muy insatisfecho Insatisfecho Me es indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Recuento % delNdefla Recuento %delNdefla Recuento %delNdefila Recuento %delNdefla Recuento % delNdefia
Satisfaccion Hotelera 0 0,00% 0 0,00% 7 3,85% 112 61,54% 63 34,62%
(Agrupada)
Servicio (Agrupada) 0 0,00% 2 1,10% 2 11,54% 126 69,23% 3 18,13%
Confort (Agrupada) 0 0,00% 0 0,00% 10 549% 151 82,97% il 11,54%
Fidelizacién (Agrupada) 0 0,00% 1 0,55% 47 2582% 923 51,10% # 22,53%

Fuente: Elaborada por los autores, a través del software SPSS v. 27

Anexo 09: Tablas de correlacion y Prueba de Normalidad.

Correlaciones
Criterios
Urbano- Satisfaccion
Arquitecténicos Hotelera
Rho de Spearman  Criterios Urbano- Coeficiente de correlacion 1,000 [314M
Arquitectonicos ’ !
Sig. (bilateral) . ,000
N 182 182
Satisfaccion Hotelera Coeficiente de correlacion 61 4“ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 182 182
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Criterios Satisfaccion
Urbanos Hotelera
Rho de Spearman  Criterios Urbanos Coeficiente de correlacion 1,000 478"
Sig. (bilateral) . ,000
N 182 182
Satisfaccion Hotelera  Coeficiente de correlacion 476" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 182 182

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



Correlaciones

Criterios Satisfaccion
Arquitectonicos Hotelera
m
Rho de Spearman Criterios Arquitecténicos Coeficiente de correlaciéon 1.000 ,609
B
Sig. (bilateral) . ,000
N 182 182
-
Satisfaccion Hotelera Coeficiente de correlacion ,609 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 182 182
**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Criterios.
Urbano- Criterios. Criterios. Satisfaccién
Arquitectonicos Urbanas Arquitectdnicos. Hotelera Servicio  Confort  Fidelizacion
Rho de Spearman Criterios Urbano- Coeficiente de correlacion -
Arquitectdnicos
Sig. (bilateral)
N 182
Criterios Urbanos Coeficiente de comelacion 847 -
Sig. (bilateral) 000
N 182 182
Criterios Arquil i Coeficiente 916~ 582" -
Sig. (bilateral) 000 000
N 182 182 182
Satisfaccién Hotelera Coeficiente de correlacién 6147 478 609 -
Sig. (bilateral) 000 000 ,000 .
N 182 182 182 182
Servicio Coeficiente de correlacién 424" 322" A18 783" -
Sig. (bilateral) 000 000 000 000
N 182 182 182 182 182
Confort Coeficiente de correlacitn 616~ 414 651 877 566
Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000
N 182 182 182 182 182 182
Fidelizacion Coeficiente de correlacién 243" 329" 168 486" 126 212" -
Sig_ (bilateral) J001 ,000 024 000 080 004 B
N 182 182 182 182 182 182 182

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

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaborada por los autores, a través del software SPSS v. 27

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
C1 ,258 182 ,000 811 182 ,000
Criterios Urbano- ,067 182 ,043 976 182 ,004
Arquitectonicos
Satisfaccion Hotelera ,136 182 ,000 ,941 182 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaborada por los autores, a través del software SPSS v.

27




Anexo 10: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de
de Estudio Medicion
A ibili .
ccesibilidad Ordinal
externa
Ubicacion /
Operacionalmente, los '”tggrac'on Ordinal
o T urbana
Los criterios urbano- Crneﬂos ‘ urbano- Entorno
arquitectonicos se refieren a | arquitectonicos se miden a | Criterios urbanos .
. . natural/Proximida .
los elementos y | través de una evaluacion d a espacios Ordinal
" caracteristicas relacionados | detallada de  diferentes naturales
3 con el disefio y disposicion | aspectos Urbanos y Estado de
c . s - . i
S tanto  urbana  como | Arquitecténicos. Esto incluye conservacion Ordinal
s arquitectonica de un entomo, | |3 accesibilidad externa, la _ _
= en este caso, de un integracion urbana la Confort ambiental | Ordinal
g establecimiento hotelero. roximidad a es’ acios Estética (disefio
o Estos  criterios  incluyen P tural | i dp d estilo) " | Ordinal
§ aspectos que influyen en la hatura es,., el estado € Accesibiidad
5 experiencia visual, funcional y | cOnservacion, el confort terna Ordinal
% ambiental de los usuarios, amble_nt_a_ll, la estetica, la -
= abarcando  desde  la | accesibilidad interna, la Funcionalidad
‘£ disposicion de  espacios | funcionalidad, la iluminacion, (?QWOd@ad’ Ordinal
© urbanos hasta los detalles | la acustica, la seguridad, la | Criterios ZS'C[:;;'I?
arquitecténicos que impactan | calidad de materiales y | arquitecténicos IIurpninaci()n
en la percepcion y utilidad del | gcabados, la innovacion, la Actistica y Ordinal
lugar. sostenibilidad, entre otros _ _
Seguridad Ordinal
Calidad de
materiales y Ordinal

acabados




Innovacion y

aspectos relacionados con el
servicio, las instalaciones y la
impresiéon general que el hotel
deja en el visitante.

disposicion del turista a
recomendar el hotel a otros y
su intencién de volver en el
futuro

experiencia
Expectativa

. Ordinal
variedad
Sostenibilidad Ordinal
i i0 [ : . .| Organizacion :
La 'satl_sfacuon de la Op'eraC|o'r}aImente, la Calidad de servicio | - 92 Ordinal
© experiencia  hotelera  se | satisfaccion de la Limpieza
Q refiere al grado de | experiencia hotelera se Habitaciones
2 limiento ratificacion idid 4 Confort de privadas .
= cump 0y g _ midi6 a través de los |’ _ ) Ordinal
¥ gue experimenta un turista aspectos especificos instalaciones 2:22 32 g::a_rc_o
. . Vici
°s urante su estancia en Un | re|acionados con la calidad
-0 establecimiento hotelero. -
Lo ) del servicio, el confort de las
T 5 Esta variable abarca la|. talaci t0s d
S < evaluacion  subjetiva  y | >t@ACIONES y aspeclos de Recomendacién
3 emocional de diversos | fidelizacion, que incluye la| = Repeticion de la .
8 Fidelizacion Ordinal
(%))
©
N

Fuente:

Elaboracion propia del equipo de investigacion




Anexo 11: Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Criterios urbano-arquitectonicos y satisfaccion de la experiencia hotelera de los turistas del balneario de
Mejia, Arequipa 2023”

Objetivo Pregunta general o e . .
: g .g ., Objetivo especifico Conclusiones Recomendaciones
general de investigacion
Respecto al primer objetivo, se destaca
. la importancia de la accesibilidad
Analizar la , . N
L, , desde las vias publicas y la ubicacion
relacion - entre | ¢Como s€ estratégica como aspectos urbanos 4
los  Criterios | relacionan los g . asp . Basandose en los hallazgos, se
L clave para los turistas. La calidad del | sugiere mejorar aspectos
urbano- criterios  urbano- o - , - .
arquitestonicos | arquitectonicos en mobiliario se posiciona como el | arquitecténicos como la comodidad
ol mvel de | el el Je | Caracterizar los criterios | aspecto arquitectonico mas valorado, del ~ mobiliario, la  seguridad
y ¢ - . 9 urbano-arquitecténicos resaltando la comodidad en las | Mediante sefializacion adecuada y
satisfaccion de | satisfaccion de la . o .. | un disefio estético que refleje la
N o del hotel del balneario de | habitaciones. Aunque la observacion >
la_experiencia | experiencia Mejia revela una conservacion adecuada del cultura ocal. En caso de expansion,
hotelera de los | hotelera de los ja. o se recomienda considerar
wristas en el | turistas del mobiliario 'y un confort natural en | preferencias urbanas, garantizando

balneario de
Mejia,
Arequipa 2023

balneario de Mejia,
Arequipa 2023?

iluminacion y ventilacion, se sefalan
limitaciones en la accesibilidad interna
de algunas habitaciones, indicando la
necesidad de mejoras integrales en
disefio, funcionalidad y seguridad.

accesibilidad 'y  confort en

iluminacion y ventilacion.




Determinar el nivel
general de satisfaccion de
los turistas en base a la

Respecto al segundo objetivo, el
andlisis de satisfaccibn muestra que,
en general, la experiencia en el
establecimiento hotelero es positiva.
Sin embargo, se identifican areas de
mejora en la fidelizacion,
especialmente entre turistas
masculinos. Aunque las percepciones
son similares entre géneros, se
destacan variaciones no significativas.

Para fortalecer la fidelizacion, se
propone mejorar aspectos
arquitecténicos y emplear
tecnologia para personalizar la
experiencia. Esto implica una
renovacion de la pagina web del
hotel, optimizacion de la resolucion
de problemas y mayor capacidad
tecnolégica de comunicacion entre
los trabajadores.

experiencia del servicio
hotelero ofrecido.
Determinar la relacion

entre los criterios urbanos-
arquitecténicos 'y sus
dimensiones, con el nivel
de satisfaccion de los
turistas del balneario de
Mejia

Respecto al tercer objetivo, se
concluye que los criterios urbanos y
arquitectonicos son relevantes para la
satisfaccion de los turistas. Aunque los
criterios urbanos predominan en la
eleccion del establecimiento, los
arquitecténicos tienen una relacién
méas directa con la satisfaccion
hotelera, subrayando la importancia de
mejorar estos aspectos para influir
positivamente en la experiencia del
huésped.

Las decisiones estratégicas deben
centrarse en mejorar la parte
arquitecténica debido a su impacto
significativo en la satisfaccion y
fidelizacion. Es crucial abordar la
distribucibn de espacios en
habitaciones especificas y la
sefalética de seguridad. Detalles
visuales y detallados se presentan
en los Anexos en formato 3D para
una comprension mas clara




Anexo 12: Cuestionario a Turistas

INSTRUMENTO DE CUESTIONARIO APLICADA A HUESPEDES DEL
ESTABLECIMIENTO HOTELERO

Titulo de la Investigacion: Criterios Urbano-Arquitectonicos y satisfaccion de la
experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.

Encuestado
Fecha :
Tipo de habitacion de su ultima visita
- Doble simple :
- Matrimonial simple
- Matrimonial con terraza
- Habitacion familiar

Se alojo:

- Solo] ] - Acompafiad] | - N°de Acompafiantd |

Responda las siguientes preguntas en una escala valorativa del 1 al 5, donde 1 es
la peor calificacion y 5 la mejor calificacion. De considerar necesario déjenos un
comentario que ayude a mejorar.

PREGUNTAS EN BASE A LOS CRITERIOS URBANOS
1. ¢Se tiene facilidad de Acceso en el transporte y buenas conexiones viales

hacia el Establecimiento?
R:

2. ¢Qué tan optima es la ubicacién del establecimiento en relacién a servicios
locales o atractivos turisticos?
R:

3. ¢El Establecimiento ofrece vistas al entorno natural (paisaje) desde

diferentes espacios?

R:




10.

¢ En qué medida el establecimiento no presenta obstrucciones que afecten
la vista panoramica?
R:

¢ En qué grado el mobiliario se encuentra en buen estado de conservacion?
R:

Valore en qué medida el hotel se encuentra en un area con buena
aireacion natural.
R:

Valore en qué medida el hotel se encuentra en un area con buena
iluminacion diurna.
R:

Valore en qué medida el hotel se encuentra apartado de sonidos externos
perjudiciales.
R:

PREGUNTAS EN BASE A LOS CRITERIOS ARQUITECTONICOS

¢ Esta de acuerdo en que el disefio del establecimiento va en armonia
visual con el entorno?
R:

¢ Esta de acuerdo en gue los ambientes presentan elementos creativos y
anicos en su disefio?

R:




11. ¢ En qué grado el disefio arquitectdnico del establecimiento refleja una
identidad arquitectédnica propia?

R:

12. ¢ Los ambientes son aptos para el acceso de personas de todas las edades
y con movilidad reducida?
R:

13. ¢ Los ambientes son aptos para el acceso de personas de todas las edades
y con movilidad reducida?
R:

14. ¢ El establecimiento cuenta con los espacios adecuados para facilitar el
flujo de huéspedes y el acceso a los servicios y zonas comunes?
R:

15. ¢ En qué medida la distribucion del espacio en las habitaciones es
adecuada?
R:

16. ¢ En qué medida considera que se cuenta con las luminarias necesarias
para satisfacer la iluminacion artificial?
R:

17. ¢ Cuanto considera que existe un adecuado nivel de ruido debido a la
correcta zonificacion?
R:




18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

¢ En qué medida considera que se cuenta con sefalizaciones para las
salidas de emergencia?
R:

¢En qué medida considera que se tiene un adecuado disefio para planificar
evacuaciones?
R:

¢, Cuanto le agrada la combinacion de colores y texturas en su habitacion?
R:

¢ Esté& de acuerdo con que se tiene una buena calidad en los acabados del
hotel?
R:

¢,Cuanto considera que la arquitectura del mobiliario cuenta con elementos
innovadores (tecnologias)?
R:

¢ Esta de acuerdo que el establecimiento cuenta con una adecuada
variedad en los tipos de habitaciones?
R:

¢ En qué medida considera que el hotel utiliza materiales respetuosos con
el medio ambiente en ciertas zonas?
R:

¢ En qué medida considera que el hotel cuenta con sefalizaciones para
fomentar un uso responsable de los recursos (energia, agua)?
R:




PREGUNTAS EN BASE A LA SATISFACCION DE LA EXPERIENCIA
HOTELERA

. ¢En qué medida consideras que el personal es amable, cortés 'y
capacitado?
R:

. ¢Qué tan rapido es el servicio de atencién para solucionar problemas en
las habitaciones?
R:

. ¢En qué grado consideras que la organizacion del personal del hotel es
optima?
R:

. ¢En qué medida se mantiene adecuadamente las areas comunes?
R:

. ¢ Qué grado de limpieza encuentras en las habitaciones?
R:

. ¢En qué grado te satisfacen las habitaciones privadas?
R:

. ¢En qué grado consideras la comodidad de las camas y demas muebles?
R:

. ¢En qué medida consideras que el funcionamiento de los servicios
tecnoldgicos fue 6ptimo (wifi, tv, aire acondicionado)?
R:

. ¢En qué medida consideras que los servicios tecnoldgicos son modernos?
R:

10. ¢ En qué medida te satisfacen los ambientes comunes?

R:




11.¢:En qué medida las areas comunes permiten el descanso y la
socializacion?
R:

12.¢En qué grado consideras que el disefio arquitectonico del hotel garantiza
la seguridad del lugar?
R:

13. ¢ Cuéanto consideras que la cantidad de areas comunes son suficientes?

R:

14.;Cuanto consideras la calidad del disefio del ambiente del restaurante?

R:

15. ¢ Cuanto consideras la calidad del mobiliario en el restaurante?

R:

16.¢,Cual es la probabilidad de que recomiendes el hotel a tus amigos y
familiares?
R:

17.¢En qué medida volverias a repetir la experiencia en futuros viajes?
R:

18. ¢ En qué medida se cumplieron tus expectativas en cuanto al mobiliario en
el hotel?
R:




Anexo 13: Ficha de Registro de Datos sobre accesibilidad al sector.

INSTRUMENTO FICHA DE REGISTRO DE DATOS SOBRE ACCESIBILIDAD AL

SECTOR

Titulo de la Investigacion: Criterios Urbano-Arquitectdnicos y satisfaccion de la

experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

Variable: Criterios Urbanos / Criterios Ambientales

Dimension: Accesibilidad / Proximidad

a espacios Naturales

Croquis de Accesos:

Lugares y Distancias:

=
{ %

Se
We
o>

Qe

- Punto A: Hotel Sacsay.

- Punto B: Av. Tambo.

- Punto C: Parque Infantil Lagunas
Mejia.

- Punto D: Playa las Margaritas, Club
Mejia.

- Punto E: Ingreso desde el Norte
por la Panamericana.

- Punto F: Ingreso desde el Sur por la
Panamericana.

- Punto G: Santuario Nacional
Lagunas de Mejia.

- Distancias entre Puntos:

- A-B:Unacuadra, 3min
caminando.

- A—C: 6min caminando.

- A-=D: 7min caminando.

- A-E: 7min en auto.
- A-F:5min en auto.
- A-E:10min en auto.

Fuente: Pagina web Hotel Sacsay (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)




Anexo 14: Ficha de Registro de Datos sobre habitaciones y sus costos.

INSTRUMENTO DE FICHAS DE REGISTRO DE DATOS SOBRE HABITACIONES Y
SUS COSTOS

Titulo de la Investigacion: Criterios Urbano-Arquitectdnicos y satisfaccion de la
experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

Variable: Calidad Arquitecténica

item: Analizar los costos de habitaciones segln nivel de piso y tipo de habitacién.

Tipo de Habitacion: Ofrecimientos y Costos:

- Dos camas de plaza y media
- Para 2 personas

- Closety TV

- Bafio privado

- S/ 200 cualquiera
DOBLE SIMPLE

- 1enelPrimer Nivel
- 2 en el Segundo Nivel

- Cama de 2 plazas
- Para 2 personas
- Closety TV

- Bafio privado

S/ 200 cualquiera

B MATRIMONIAL SIMPLE

- 3enel Primer Nivel
- 2enel Segundo Nivel




Ml HABITACION FAMILIAR

N

4 en el Segundo Nivel
4 en el Tercer Nivel

- 2 camas (Queen y 2 plazas)
- Para 4 personas

- Tocador, Closety TV

- Bafio privado

S/ 400 cualquiera

4 en el Segundo Nivel

4 en el Tercer Nivel

- Cama queen con terraza privada
- Para 2 personas

- Tocador, Closety TV

- Bafio privado

S/ 280 cualquiera

Fuente: Tarifario del Hotel Sacsay y Pagina web Hotel Sacsay
(https://hotelsacsaymejia.com.pe/)




Anexo 15: Ficha de Analisis de datos sobre tipos de habitaciones.

INSTRUMENTO DE FICHAS DE ANALISIS DE DATOS SOBRE TIPO DE
HABITACIONES

Titulo de la Investigacion: Criterios Urbano-Arquitectdnicos y satisfaccion de la
experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.

FICHA DE ANALISIS DE DATOS

Variable: Calidad Arquitecténica item: Analizar tipo de habitacién.

Tipo de Habitacion: Analisis por item:

- Vistas al entorno natural: cuenta con
Habitacion Matrimonial con Terraza: mampara a un lado con salida a una
Wi = e pequeia terraza, las vistas dan al entorno
‘ y las dreas verdes.
5*

- Conservacién y calidad del mobiliario:
Muestra buen mobiliario y en muy buenas
condiciones.

5*
MATRIMONIAL TE - lluminacidn natural: mediante la mampara
gue ingresa directo a la habitacién.
5*

- Ventilacion natural: Ventilacion unilateral
por la mampara.
4%

- Distribuciéon de espacios: ambiente grande
con buena circulacién
5*

- lluminacidn y acustica interior: Adecuadas
iluminarias en el espacio cerrado, ademas
de contar con cortinas para la mamparay
aislado de las vias por su ubicacién para
evitar ruidos.

4%

- Accesibilidad interna: Facilidad de
circulacidn, espacios amplios.
5*

- Estética: Colores, texturas y calidad de
materiales en acabados en buen estado y
limpios.

- 5*

Fuente: Tarifario del Hotel Sacsay y Pagina web Hotel Sacsay (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)

*Calificacion subjetiva de escala valorativa del 1 al 5: **
Muy Mala:1  Mala: 2 Regular: 3 Buena: 4 Muy Buena: 5

**Esta calificacion se realiza a opinidon del investigador con el fin de medir el espacio a analizar,
siendo coherente y justo con lo que se aprecia.



Anexo 16: Ficha de Andlisis de datos sobre tipos de habitaciones.

INSTRUMENTO DE FICHAS DE ANALISIS DE DATOS SOBRE TIPO DE
HABITACIONES

Titulo de la Investigacion: Criterios Urbano-Arquitectdnicos y satisfaccion de la
experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.

FICHA DE ANALISIS DE DATOS

Variable: Calidad Arquitecténica item: Analizar tipo de habitacién.
Tipo de Habitacion: Analisis por item:

Habitacion Matrimonial con Terraza: - Vistas al entorno natural: cuenta con un

' 4 ventanal a un lado, las vistas dan al
entorno y las areas verdes.

4%

- Conservacion y calidad del mobiliario:
Muestra buen mobiliario y en muy buenas
condiciones.

5*

- lluminacién natural: mediante la ventana
que ingresa directo a la habitacidn.
4%

- Ventilacion natural: Ventilacion unilateral
por la ventana.
4%

- Distribucién de espacios: ambiente regular
con buena circulacién
4%

- lluminacidn y acustica interior: Adecuadas
iluminarias en el espacio cerrado, ademas
de contar con cortinas para la ventanay
aislado de las vias por su ubicacién para
evitar ruidos.

4%

- Accesibilidad interna: espacios
regularmente amplios.
4%

- Estética: Colores, texturas y calidad de
materiales en acabados en buen estado y
limpios.

5*

Fuente: Tarifario del Hotel Sacsay y Pagina web Hotel Sacsay (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)

*Calificacidn subjetiva de escala valorativa del 1 al 5: **
Muy Mala:1  Mala: 2 Regular: 3 Buena: 4 Muy Buena: 5

**Esta calificacion se realiza a opinidn del investigador con el fin de medir el espacio a analizar,
siendo coherente y justo con lo que se aprecia.



Anexo 17: Ficha de Andlisis de datos sobre tipos de habitaciones.

INSTRUMENTO DE FICHAS DE ANALISIS DE DATOS SOBRE TIPO DE
HABITACIONES

Titulo de la Investigacion: Criterios Urbano-Arquitectdnicos y satisfaccion de la
experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.

FICHA DE ANALISIS DE DATOS

Variable: Calidad Arquitecténica item: Analizar tipo de habitacién.

Tipo de Habitacion: Analisis por item:

- Vistas al entorno natural: cuenta con
ventanas a ambos lados, pero las vistas
solo dan a pasadizos.

Habitacion Doble Simple:

X :/(:‘,f/ |
—— »
r 2 “) e (|

s ‘ 2%
P T . - Conservacién y calidad del mobiliario:
i Muestra buen mobiliario y en buenas
condiciones.
4%

- lluminacion natural: Cuenta con ventanas
a ambos lados que permiten el ingreso de

. la luz desde 2 lugares.

DOBLE SIMPLE - 4%

- Ventilacion natural: Ventilacion cruzada
por las ventanas.

5*

- Distribucion de espacios: ambiente
pequefio que al contar con 2 camas lo
hace reducido.

2*

- lluminacidn y acustica interior: Adecuadas
iluminarias en el espacio cerrado, ademas
de contar con cortinas para las ventanas y
aislado de las vias por su ubicacién para
evitar ruidos.

4%

- Accesibilidad interna: espacios reducidos.
2*

- Estética: Colores, texturas y calidad de
materiales en acabados en buen estado y
limpios.

5*

Fuente: Tarifario del Hotel Sacsay y Pagina web Hotel Sacsay (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)

*Calificacidn subjetiva de escala valorativa del 1 al 5: **
Muy Mala:1  Mala: 2 Regular: 3 Buena: 4 Muy Buena: 5

**Esta calificacion se realiza a opinidn del investigador con el fin de medir el espacio a analizar,
siendo coherente y justo con lo que se aprecia.



Anexo 18: Ficha de Andlisis de datos sobre tipos de habitaciones.

INSTRUMENTO DE FICHAS DE ANALISIS DE DATOS SOBRE TIPO DE
HABITACIONES

Titulo de la Investigacion: Criterios Urbano-Arquitectdnicos y satisfaccion de la
experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.

FICHA DE ANALISIS DE DATOS

Variable: Calidad Arquitecténica

item: Analizar tipo de habitacién.

Tipo de Habitacion:

Analisis por item:

Habitacion Matrimonial Simple:

I MATRIMONIAL SIMPLE

% TR

- Vistas al entorno natural: cuenta con
ventana a un lado que ocupa casi todo el
muro, las vistas dan al entorno y las areas
verdes.

4%

- Conservacion y calidad del mobiliario:
Muestra buen mobiliario y en buenas
condiciones.

4%

- lluminacion natural: Cuenta con un solo
ventanal por el cual ingresa la iluminacion,
el cual es casi todo el largo del muro.

4%

- Ventilacion natural: Ventilacion unilateral
por la ventana.
3*

- Distribucion de espacios: ambiente
pequeiio que al contar con una cama
grande lo hace reducido.

2*

- lluminacidn y acustica interior: Adecuadas
iluminarias en el espacio cerrado, ademas
de contar con cortinas para las ventanas y
aislado de las vias por su ubicacién para
evitar ruidos.

4%

- Accesibilidad interna: Espacios reducidos
2*

- Estética: Colores, texturas y calidad de
materiales en acabados en buen estado y
limpios.

5*

Fuente: Tarifario del Hotel Sacsay y Pagina web Hotel Sacsay (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)

*Calificacidn subjetiva de escala valorativa del 1 al 5: **

Muy Mala:1  Mala: 2 Regular: 3

Buena: 4

Muy Buena: 5




**Esta calificacion se realiza a opinién del investigador con el fin de medir el espacio a analizar,

siendo coherente y justo con lo que se aprecia.

Anexo 19: Ficha de Analisis de datos sobre areas comunes.

INSTRUMENTO DE FICHAS DE ANALISIS DE DATOS SOBRE AREAS COMUNES

Titulo de la Investigacion: Criterios Urbano-Arquitectdnicos y satisfaccion de la

experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.

FICHA DE ANALISIS DE DATOS

Variable: Calidad Arquitectdnica

item: Analizar dreas comunes

Areas comunes:

Analisis por item:

- Conservacion y calidad del mobiliario:
Muestra buen mobiliario y en muy buenas
condiciones.

5*

- lluminacién natural: Excelente
iluminacidn al aire libre
5*

- Colores, texturas y calidad de materiales
en acabados: en muy buen estado, aptos
para ser usados y limpios.

5*

- Facilidad de ubicar y circular: espacios
amplios.
5*

- lluminacidn y Acustica: Espacios comunes
con luminarias adecuadas para las
actividades nocturnas, pero algunas areas
verdes no cuentan con luminarias. El
espacio abierto estd alejado de las vias
publicas para evitar ruidos, perimetro
cercado para mayor privacidad.

4%

- Accesibilidad interna: Limitada facilidad de
circulacién para personas con movilidad
reducida, cuenta con ambientes amplios,
pero carecen de rampas.

3*

- Percepcién de zonas seguras y salidas de
emergencia: no son perceptibles las
sefiales.

2*

Fuente: Tarifario del Hotel Sacsay y Pagina web Hotel Sacsay (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)

*Calificacion subjetiva de escala valorativa del 1 al 5: **

Muy Mala: 1

Mala: 2

Regular: 3

Buena: 4 Muy Buena: 5




**Esta calificacion se realiza a opinién del investigador con el fin de medir el espacio a analizar,
siendo coherente y justo con lo que se aprecia.

Anexo 20: Ficha de Andlisis de datos sobre el restaurante.

INSTRUMENTO DE FICHAS DE ANALISIS DE DATOS SOBRE RESTAURANTE

Titulo de la Investigacion: Criterios Urbano-Arquitectdnicos y satisfaccion de la
experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.

FICHA DE ANALISIS DE DATOS

Variable: Calidad Arquitectdnica item: Analizar restaurante

Restaurante: Analisis por item:

- Conservacion y calidad del mobiliario:
Muestra buen mobiliario y en muy buenas
condiciones.

5*

- lluminacion artificial: el restaurante
cuenta con luminarias para las actividades
nocturnas que puedan realizar.

4%

- Accesibilidad interna: Limitada facilidad de
circulacidn para personas con movilidad
reducida, cuenta con ambientes amplios,
pero carecen de rampas.

3*

- Servicio de atencién: cuenta con personal
de servicio adecuado para atenciony
trabajo de cocina.

5*

Fuente: Tarifario del Hotel Sacsay y Pagina web Hotel Sacsay (https://hotelsacsaymejia.com.pe/)

*Calificacion subjetiva de escala valorativa del 1 al 5: **

Muy Mala:1  Mala: 2 Regular: 3 Buena: 4 Muy Buena: 5



**Esta calificacion se realiza a opinién del investigador con el fin de medir el espacio a analizar,
siendo coherente y justo con lo que se aprecia.

Anexo 21: Validacion de Cuestionario por expertos.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ARQUITECTURA

VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: “Criterios urbano-arquitectonicos y satisfaccion de
la experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023.”

Apellidos y nombres del | Cargo e institucion Nombre del Autores del

especialista. donde labora. instrumento. instrumento.

4 g Gerente / FusionARQ .
Noriega Padilla Jorge . évpprafipl g . Mercedes Astete Vasquez
Fernando S i Cuastionaria José Pintado Montalvan

Aspectos de validacién: Coloque un ASPA (X) de acuerdo con la siguiente calificacion: MD:
Muy Deficiente / D: Deficiente / A: Aceptable / MA: Muy Aceptable.

N° | Preguntas a Turistas Coherenda’ Relevancia’ Claridad®
Variable: Criterios Urbano-
Arquitecténicos (Criterios | MD | D A | MA | MD D A | MA | MD D A | MA
Urbanos)

éSe tiene facilidad de Acceso
en el transporte y buenas
conexiones viales hacia el
Establecimiento?

¢Qué tan 6ptima es la
ubicacion del establecimiento
en relacién a servicios locales
o atractivos turisticos?

¢El Establecimiento ofrece
vistas al entorno natural

3 (paisaje) desde diferentes X X X
espacios?
¢En qué medida el

4 establecimiento no presenta X X X

obstrucciones que afecten la
vista panoramica?

¢En qué grado el mobiliario se
5 | encuentra en buen estado de X X X
conservacion?

Valore en qué medida el hotel
6 | se encuentra en un drea con X X X
buena aireacién natural.
Valore en qué medida el hotel
7 | se encuentra en un area con X X X
buena iluminacién diurna.
Valore en qué medida el hotel
se encuentra apartado de
sonidos externos
perjudiciales.

Variable: Criterios Urbano-
Arquitectonicos (Criterios | MD | D A |MA|(MD | D A |MA|MD| D A | MA
Arquitectonicos)




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢Esta de acuerdo en que el
disefio del establecimiento va
en armonia visual con el
entorno?

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ARQUITECTURA

10

¢Esta de acuerdo en que los
ambientes presentan
elementos creativos y Unicos
en su disefio?

11

¢En qué grado el disefio
arquitectdnico del
establecimiento refleja una
identidad arquitecténica
propia?

12

¢Los ambientes son aptos
para el acceso de personas de
todas las edades y con
movilidad reducida?

13

éLos ambientes son aptos
para el acceso de personas de
todas las edades y con
movilidad reducida?

14

(El establecimiento cuenta
con los espacios adecuados
para facilitar el flujo de

huéspedes y el acceso a los
servicios y zonas comunes?

15

¢En qué medida la
distribucién del espacio en las
habitaciones es adecuada?

16

¢En qué medida considera
que se cuenta con las
luminarias necesarias para
satisfacer la iluminacién
artificial?

17

¢Cuanto considera que existe
un adecuado nivel de ruido
debido a la correcta
zonificacién?

18

¢En qué medida considera
que se cuenta con
sefializaciones para las salidas
de emergencia?

19

¢En qué medida considera
que se tiene un adecuado
disefio para planificar
evacuaciones?

20

¢Cudnto le agrada la
combinacién de colores y
texturas en su habitaciéon?

21

¢Esta de acuerdo con que se
tiene una buena calidad en
los acabados del hotel?




UNIVERSIDAD CESAR VALLESO FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
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¢Cudnto considera que la
arquitectura del mobiliario
cuenta con elementos
innovadores (tecnologias)?

22

¢Esta de acuerdo que el
23 establecimiento cuenta con X X
una adecuada variedad en los

tipos de habitaciones?

¢En qué medida considera
que el hotel utiliza materiales
respetuosos con el medio
ambiente en ciertas zonas?

24

¢En qué medida considera
que el hotel cuenta con

25 | sefializaciones para fomentar X X
un uso responsable de los
recursos (energia, agua)?

Variable: Satisfaccion de la
Experiendia Hotelera MD D A MA | MD D A MA | MD D A
¢En qué medida consideras
26 | que el personal es amable, X X
cortés y capacitado?

¢Qué tan rapido es el servicio
de atencién para solucionar

27

problemas en las

habitaciones?

¢En qué grado consideras que
28 | la organizacién del personal X X X
del hotel es 6ptima?

¢En qué medida se mantiene

29 | adecuadamente las dreas X X X
comunes?
¢Qué grado de limpieza

30 | encuentras en las X X
habitaciones?

31 ¢En qué grado te satisfacen X X

las habitaciones privadas?

¢En qué grado consideras la
32 | comodidad de las camas y X X X
deméds muebles?

¢En qué medida consideras
que el funcionamiento de los
33 | servicios tecnolégicos fue X X X
Sptimo (wifi, tv, aire
acondicionado)?

¢En qué medida consideras
34 | que los servicios tecnolégicos X X X
son modernos?

¢{En qué medida te satisfacen

25 los ambientes comunes? % X
¢En qué medida las dreas
36 | comunes permiten el X X

descanso y la socializaciéon?




UNIVERSIDAD CESAR VALLESO FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ARQUITECTURA

¢En qué grado consideras que
37 el disefio arquitectoénico del
hotel garantiza la seguridad
del lugar?

¢Cuanto consideras que la
38 | cantidad de dreas comunes X X X
son suficientes?

¢Cuénto consideras la calidad
39 | del disefio del ambiente del X X X
restaurante?

¢Cuénto consideras la calidad
40 | del mobiliario en el X X X
restaurante?

¢Cuél es la probabilidad de
41 | que recomiendes el hotel a X X
tus amigos y familiares?

¢En qué medida volverias a
42 | repetir la experiencia en X X
futuros viajes?

¢En qué medida se
cumplieron tus expectativas
en cuanto al mobiliario en el
hotel?

43

Observaciones:

Opinién de Aplicabilidad:

El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion. X

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacién

Apellidos y Nombres del juez validador: Jorge Fernando Noriega Padilla
DNI: 71104075

Observaciones: Ninguna

!Coherencia: Relacién légica entre dos cosas que no produce contradiccién ni oposicién entre ellas.
?Relevancia: La pregunta es apropiada para representar al componente o subcategoria especifica del
constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta es concisa, exacta y directa.

FIRMA DEL PROFESIONAL. _
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VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Titulo de la investigacién: “Criterios urbano-arquitecténicos y satisfaccion de
la experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023."

Apellidos y nombres del | Cargo e instituciéon Nombre del Autores del
especialista. donde labora. instrumento. instrumento.
; i Mercedes Astete Vasquez
S José Pintado Montalvan

Aspectos de validacién: Coloque un ASPA (X) de acuerdo con la siguiente calificacién: MD:
Muy Deficiente / D: Deficiente / A: Aceptable / MA: Muy Aceptable.

N° | Preguntas a Turistas Coherencia’ Relevancia’ Claridad®

Variable: Criterios Urbano- |
|MA|MD| D | A |MA|MD| D | A

Arquitecténicos (Criterios | MD | D A
Urbanos)

MA

¢Se tiene facilidad de Acceso
en el transporte y buenas
conexiones viales hacia el
Establecimiento?

7
o

¢Qué tan Sptima es la
ubicacién del establecimiento

2 : = X
en relacion a servicios locales

o atractivos turisticos?

¢El Establecimiento ofrece
vistas al entorno natural ‘ )(
(paisaje) desde diferentes [
espacios?

¢En qué medida el
establecimiento no presenta
obstrucciones que afecten la
vista panoramica?

¢En qué grado el mobiliario se
5 | encuentra en buen estado de
conservacion?

Valore en qué medida el hotel
6 | se encuentra en un drea con
buena aireacién natural.

Valore en qué medida el hotel
7 | se encuentra en un drea con
buena iluminacién diurna.

Valore en qué medida el hotel
se encuentra apartado de
sonidos externos
perjudiciales.

A 2 % # =
X

Variable: Criterios Urbano-
Arquitecténicos (Criterios | MD D A MA | MD D A MA | MD D A
Arquitecténicos)




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢Esta de acuerdo en que el
disefio del establecimiento va
en armonia visual con el
entorno?

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ARQUITECTURA

X X

10

¢Esta de acuerdo en que los
ambientes presentan
elementos creativos y Gnicos
en su disefio?

11

¢En qué grado el disefio
arquitecténico del
establecimiento refleja una
identidad arquitecténica
propia?

12

iLos ambientes son aptos
para el acceso de personas de
todas las edades y con
movilidad reducida?

13

éLos ambientes son aptos
para el acceso de personas de
todas las edades y con
movilidad reducida?

14

éEl establecimiento cuenta
con los espacios adecuados
para facilitar el flujo de

huéspedes y el acceso a los
servicios y zonas comunes?

15

¢En qué medida la
distribucién del espacio en las
habitaciones es adecuada?

x2S |x

16

¢En qué medida considera
que se cuenta con las
luminarias necesarias para
satisfacer la iluminacién
artificial?

X

17

¢Cudnto considera que existe
un adecuado nivel de ruido
debido a la correcta
zonificacién?

18

19

¢En qué medida considera
que se cuenta con
sefializaciones para las salidas
de emergencia?

¢En qué medida considera
que se tiene un adecuado
disefio para planificar
evacuaciones?

20

{Cuanto le agrada la
combinacién de colores y
texturas en su habitacién?

21

¢Esté de acuerdo con que se
tiene una buena calidad en
los acabados del hotel?
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22

¢Cuénto considera que la
arquitectura del mobiliario
cuenta con elementos
innovadores (tecnologias)?

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ARQUITECTURA

23

¢Esta de acuerdo que el
establecimiento cuenta con
una adecuada variedad en los
tipos de habitaciones?

24

¢En qué medida considera
que el hotel utiliza materiales
respetuosos con el medio
ambiente en ciertas zonas?

25

¢En qué medida considera
que el hotel cuenta con
sefializaciones para fomentar
un uso responsable de los
recursos (energia, agua)?

Variable: Satisfaccion de la
Experiendia Hotelera

MD

MA

MD

MA

MD

MA

26

¢En qué medida consideras
que el personal es amable,
cortés y capacitado?

27

¢Qué tan réapido es el servicio
de atencién para solucionar
problemas en las
habitaciones?

28

¢En qué grado consideras que
la organizacién del personal
del hotel es 6ptima?

29

¢{En qué medida se mantiene
adecuadamente las dreas
comunes?

30

¢Qué grado de limpieza
encuentras en las
habitaciones?

X [ x| >

31

¢En qué grado te satisfacen
las habitaciones privadas?

32

¢En qué grado consideras la
comodidad de las camas y
demas muebles?

33

¢En qué medida consideras
que el funcionamiento de los
servicios tecnologicos fue
Sptimo (wifi, tv, aire
acondicionado)?

¢En qué medida consideras
que los servicios tecnolégicos
son modernos?

35

¢En qué medida te satisfacen
los ambientes comunes?

36

¢En qué medida las dreas
comunes permiten el
descanso y la socializacién?

e . e
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4En qué grado consideras que
el disefio arquitectdnico del
hotel garantiza la seguridad
del lugar?

37

éCudnto consideras que la
38 | cantidad de dreas comunes
son suficientes?

¢Cuanto consideras la calidad
39 | del disefio del ambiente del
restaurante?

x

X | X | x

¢Cuénto consideras la calidad
40 | del mobiliario en el
restaurante?

¢Cudl es la probabilidad de
41 | que recomiendes el hotel a
tus amigos y familiares?

¢En qué medida volverias a
42 | repetir la experiencia en
futuros viajes?

¥ 1 Lk

¢En qué medida se
cumplieron tus expectativas
en cuanto al mobiliario en el
hotel?

X [ Ix |x |2 [x]=
X

43

X

Observaciones:

Opinién de Aplicabilidad:

El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacién. ><

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacién

. c 270
Apellidos y Nombres del juez validador: (2«2 A ¢ LAR REEMBEELT

DNI: /9¢7¢CFEY

Observaciones: /47 " UTER

1Coherencia: Relacién légica entre dos cosas que no produce contradiccion ni oposicion entre ellas.
2Relevancia: La pregunta es apropiada para representar al componente o subcategoria especifica del
constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es concisa, exacta y directa.

FIRMA DEL PROFESIONAL.
(o ’3/# >
o // b 3
> i /
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VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ARQUITECTURA

Titulo de la investigacién: “Criterios urbano-arquitectonicos y satisfaccién de

la experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023."

Apellidos y nombres del | Cargo e institucion Nombre del Autores del
especialista. donde labora. instrumento. Instrumento.
p"g' Rooes Wia ) Mercedes Astete Va:
E : squez
T 2 Av E 31 udec Cuestonario José Pintado Montalvan
(A "N Ala)t

Aspectos de validacién: Coloque un ASPA (X) de acuerdo con la siguiente calificacién: MD:

Muy Deficiente / D: Deficiente / A: Aceptable / MA: Muy Aceptable.

Preguntas a Turistas

Coherencia’

Relevancia’

Claridad®

Variable: Criterios Urbano-
Arquitecténicos (Criterios
Urbanos)

D

A

MA

MD | D A | MA

D

A

¢Se tiene facllidad de Acceso
en el transporte y buenas
conexiones viales hacia el
Establecimiento?

Y

X

¢Qué tan 6ptima es la
ubicacién del establecimiento
en relacién a servicios locales
o atractivos turisticos?

—

{El Establecimiento ofrece
vistas al entorno natural
(paisaje) desde diferentes
espacios?

¢En qué medida el
establecimiento no presenta
obstrucciones que afecten la
vista panordmica?

=

{En qué grado el mobiliario se
encuentra en buen estado de
conservacion?

N

Valore en qué medida el hotel
se encuentra en un drea con
buena aireacién natural,

Valore en qué medida el hotel
se encuentra en un drea con
buena iluminacién diurna.

Valore en qué medida el hotel
se encuentra apartado de
sonidos externos
perjudiciales,

Variable: Criterios Urbano-
Arquitecténicos (Criterios

Arquitectdnicos)

MA

MD | D A | MA

MA
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(Esta de acuerdo en que el
disefio del establecimiento va
en armonia visual con el
entorno?

>

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ARQUITECTURA

X

X

N

10

£Estd de acuerdo en que los
ambientes presentan
elementos creativos y tnicos
en su disefio?

11

¢En qué grado el disefio
arquitecténico del
establecimiento refleja una
identidad arquitecténica
propia?

12

¢Los ambientes son aptos
para el acceso de personas de
todas las edades y con
movilidad reducida?

>

13

¢Los ambientes son aptos
para el acceso de personas de
todas las edades y con
movilidad reducida?

14

LEl establecimiento cuenta
con los espacios adecuados
para facilitar el flujo de

huéspedes y el acceso a los
servicios y zonas comunes?

¢En qué medida la
distribucién del espacio en las
habitaciones es adecuada?

16

¢En qué medida considera
que se cuenta con las
luminarias necesarias para
satisfacer la iluminacién
artificial?

17

¢Cudnto considera que existe
un adecuado nivel de ruido
debido a la correcta
zonificacién?

18

¢En qué medida considera
que se cuenta con
sefializaciones para las salidas
de emergencia?

E

19

{En qué medida considera
que se tiene un adecuado
disefio para planificar
evacuaciones?

A

20

¢Cudnto le agrada la
combinacién de colores y
texturas en su habitacién?

21

{Estd de acuerdo con que se
tiene una buena calidad en
los acabados del hotel?
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22

¢Cuénto considera que la
arquitectura del mobiliario
cuenta con elementos
innovadores (tecnologias)?

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ARQUITECTURA

X

e

23

¢Estd de acuerdo que el
establecimiento cuenta con
una adecuada variedad en los
tipos de habitaciones?

24

{En qué medida considera
que el hotel utiliza materiales
respetuosos con el medio
ambiente en ciertas zonas?

25

¢En qué medida considera
que el hotel cuenta con
sefalizaciones para fomentar
un uso responsable de los
recursos (energia, agua)?

~s¢ | & | =

Variable: Satisfaccién de la
Experiencia Hotelera

MA

>

MA

MD

H

26

{En qué medida consideras
que el personal es amable,
cortés y capacitado?

27

£Qué tan rapido es el servicio
de atencién para solucionar
problemas en las
habitaciones?

28

¢En qué grado consideras que
la organizacién del personal
del hotel es éptima?

<

29

¢En qué medida se mantiene
adecuadamente las dreas
comunes?

AL X [ X

30

¢Qué grado de limpieza
encuentras en las
habitaciones?

31

¢En qué grado te satisfacen
las habitaciones privadas?

<A

32

¢En qué grado consideras la
comodidad de las camas y
demds muebles?

33

2En qué medida consideras
que el funcionamiento de los
servicios tecnolégicos fue
6ptimo (wifi, tv, aire
acondicionado)?

K| A X K

34

LEn qué medida consideras
que los servicios tecnoldgicos
son modernos?

35

¢En qué medida te satisfacen
los ambientes comunes?

X

36

LEn qué medida las dreas
comunes permiten el

descanso y la socializacién?

—~ |
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{En qué grado consideras que
el disefio arquitectonico del

hotel garantiza |a seguridad Y
del lugar?

37

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ARQUITECTURA

¢Cudnto consideras que la
38 | cantidad de 4reas comunes Y
son suficientes?

¢Cudnto consideras la calidad
39 | del disefio del ambiente del
restaurante?

¢Cudnto consideras la calidad
40 | del mobiliario en el \ﬁ
restaurante?

A
< | A% | X

\<

¢Cudl es la probabilidad de
41 | que recomiendes el hotel a >( Y
tus amigos y familiares?

¢En qué medida volverias a
42 | repetir la experiencia en X )(
futuros viajes?

A

¢En qué medida se
cumplieron tus expectativas \[ \(
en cuanto al mobiliario en el /

hotel?

43

Observaciones:

Opinién de Aplicabilidad:

El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacién. N

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacién

Apellidos y Nombres del juez validador: Prs ; S‘\D"‘ ﬂ 10* Q?j oS uol‘ék

DNE: M6 7S guoY
Observaciones:

Coherencia: Relacion l6gica entre dos cosas que no produce contradiccién ni oposicién entre ellas.
Relevancia: La pregunta es apropiada para representar al componente o subcategoria especifica del
constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es concisa, exacta y directa.

CAP 9050 ¢
FIRMA DEL PROFESIONAL.




Anexo 26: Asentamiento Informado.

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Criterios urbano arquitecténicos y satisfaccion de
la experiencia hotelera de los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023".

Investigadores:
» Astete Vasquez, Mercedes Jesus.

 Pintado Montalvan, Jose Luis.

Propédsito del estudio

Le los turistas del balneario de Mejia, Arequipa 2023”7, cuyo objetivo es analizar la
invitamos a participar en la investigacion titulada “Criterios urbano arquitecténicos
y satisfaccion de la experiencia hotelera de relacion entre los criterios urbano
arquitectonicos vy el nivel de satisfaccion de la experiencia hotelera de los turistas
en el balneario de Mejia, Arequipa 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Arquitectura, de la Universidad
César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad v con el permiso de la institucion:
Sacsay: Hotel turistico Mejia

Describir el impacto del problema de la investigacion.

* La falta de equipamientos hoteleros adecuados en el balneario de Mejia es
una problematica que afecta tanto a los turistas como al sector turismo en
general, repercutiendo esto en la recuperacion de la economia peruana.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Criterios urbano arquitectonicos y
satisfaccion de la experiencia hotelera de los turistas del balneario de
Mejia, Arequipa 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y
se realizara de manera virtual a través del uso de un formulario Google. Las
respuestas al cuestionano seran codificadas usando un numero de
identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Postenior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningan beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con los Investigadores:
» Astete Vasquez, Mercedes Jesus - email: mjastetevi@ucvvirtual edu_pe
+ Pintado Montalvan, Jose Luis - email: jipintadop@ucvvirtual edu_pe

y Docente asesor Arteaga Avalos, Franklin Arturo - email: FARTEAGA@ucv.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Mombre y apellidos: (Consignados en formulario Google)
Fecha y hora: (Consignados en formulario Google)

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a fravés de un
formulario Google.



Anexo 27: Carta de Permiso

ﬁ Universidad César Vallejo

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Trujillo, 18 de octubre de 2023

CARTA N°257-2023-UCV-P03/DE
Sefiora:

VERONICA JANETH TORRES VALDIA
Administradora del hotel SACSAY MEJIA
Presente.

De mi consideracién:

Es grato dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente en nombre de la Escuela de Arquitectura de la
Universidad César Vallejo y a la vez presentarle a MERCEDES JESUS ASTETE VASQUEZ, identificada
con DNI Nro. 46678700 y JOSE LUIS PINTADO MONTALVAN, identificado con DNI Nro. 74542307
estudiantes del X ciclo de la carrera profesional de Arquitectura de nuestra casa de estudios; quienes
solicitan informacion para la elaboracién de su proyecto de tesis denominada: "CRITERIOS URBANO-
ARQUITECTONICOS INFLUYENTES EN LA SATISFACCION DE LA EXPERIENCIA HOTELERA DE
LOS TURISTAS DEL BALNEARIO DE MEJIA 2023":

* PLANOS DEL HOTEL

* REGISTRO FOTOGRAFICO

* DATOS ESTADISTICOS

* DATOS PARA CONOCER EL NUMERO DE HABITACION

* BASE DE DATOS SOBRE LOS LUGARES TURISTICOS MAS CERCANOS AL HOTEL
* ENTREVISTA CON LA PROPIETARIA

Sin otro particular y agradeciéndole por el apoyo que brindard a nuestro futuro profesional, me despido
cordialmente.

Atentamente,

fIYIBIE

REUBIDY 206/10/23



Anexo 28: Carta de Respuesta a permiso

CARTA PARA PERMISO Y ACCESO A INFORMACION

Trujillo, 20 de octubre del 2023.
Sefior{a):

Arg. Daniela Patricia Cabada Acevedo
Directora de |a Escuela de Arquitectura = UCV Truijillo

¥o, VEROMICA JANETH TORRES VALDIVIA, administradora del HOTEL SACSAY MEJIA. Brindo el
permiso y acceso a informacion solicitado para los estudiantes de la Universidad César Vallejo
MERCEDES JESUS ASTETE VASQUEZ v JOSE LUIS PINTADO MONTALVAN para la elaboracion de
su proyecto de tesis denominado: “CRITERIOS URBANO-ARQUITECTONICOS INFLUYENTES EN LA
SATISFACCION DE LA EXPERIENCIA HOTELERA DE LOS TURISTAS DEL BALMEARIO DE MEJA
2023".

~7
=
Atentamente:

Verdnica Janeth Torres Valdivia
DMI: 30846280
Administradora del hotel SACSAY MEIIA






