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RESUMEN

En la presente investigación cuyo título fue fidelización de clientes en la actividad hotelera: caso

hostal OK del distrito de Santa Anita tuvo como objetivo identificar la fidelización de clientes en la

actividad hotelera: caso Hostal OK del distrito de Santa Anita en el año 2013. Se identificó que la

variable fidelización de clientes es independiente y se conceptualizo lo descrito por Kotler en lo

cual se determinan en segmentación, satisfacción, competitividad, gestión, conocimiento del

cliente. Uso el método científico en estadístico y documental y el tipo de investigación es

descriptivo correlacional con diseño no experimental transversal. La población está conformada

por 100 clientes, en lo cual se aplicó a 100 clientes del hostal ok ubicado en el distrito de Santa

Anita por las cuales se midió por una encuesta. Se empleó una encuesta de 25 preguntas. Y la

muestra paso por un proceso de validación y confiabilidad .El muestreo es no probabilística y

aleatoria simple y se utilizó la validación de contenido, utilizando el juicio de expertos para dar

validez a los instrumentos de recolección de la presente investigación. Para evaluar la confiabilidad

de la investigación se utilizó Alfa de Cron Bach y los datos fueron procesados haciendo el uso de

escala Likert y codificación de escalas. Se utilizó el software estadístico SPSS en su versión 21. Y

con los resultados pude hacer la discusión, recomendación y conclusión.

Palabras Claves: fidelización, cliente, actividad.
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ABSTRACT

This paper's thesis. Customer loyalty in the hotel business: hotel ok if the district of Santa Anita

2013 ¡s determined population consists of 1,200 clients OK Hostal located in the district of Santa

Anita. Probabilistic sampling is notrandomand simple.The sample of 100 customers of OK Hostal

located in the district of Santa Anita.The instrument applied in this investigation will be the Likert

questionnaire. Content validation will be used, using expert judgment to valídate the data

collection Instruments of this investigation. For evalúate the reliability of the research will be used

Alfa Croon Bach. Para this research a measuring instrument was developed that shown in annexes

part of which was applied to 100 guests OK Hostal located in the district of Santa Anita on a non-

probabiiity convenience sampling. This questionnaire was designed taking into account the

variables that give the results needed to meet the objectives of the research, Likert scale and

Coding scale. Be use the SPSS statistical software versión 21 and to test the hypothesis used chi

square test, by means of which the hiring of the hypothesis will be performed to determine

conclusions.

Keywords: loyalty, customer activity.
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