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Resumen

El objetivo de la investigacion fue examinar la conexién entre el uso de herramientas
digitales y la satisfaccion de los clientes de un alojamiento de Moyobamba durante el
afio 2023. Para ello, se aplic6 una metodologia béasica, adoptando un enfoque
descriptivo y correlacional, con un disefio de estudio no experimental. La muestra
consistié en 165 clientes, y se recolectaron los datos a través de un cuestionario
especifico para cada variable. Las conclusiones han demostrado una conexion clara
y beneficiosa entre la implementacion de herramientas digitales y varios aspectos
empresariales, segun lo indicado por los resultados de la prueba de correlacion Rho
de Spearman. Existe una relacion sélida entre la adopcién de tecnologias y la
satisfaccion del cliente (p = 0,785), la tangibilidad de las operaciones (p = 0,661), la
fiabilidad (p = 0,684), la seguridad (p = 0,742), la capacidad de respuesta (p = 0,548)
y la empatia (p = 0,523), todas con una significancia estadistica de p = 0,000. Estos
hallazgos sugieren que incrementar el uso de herramientas digitales se asocia
consistentemente con mejoras notables en la satisfaccion del cliente y diversas
dimensiones operativas y cualitativas de la empresa, respaldando asi las hipotesis
del estudio. Este ciclo de mejora continua y adopcién tecnolégica acelera el desarrollo

de infraestructuras digitales robustas, colaborando asi con la meta del ODS 9.

Palabas clave: Herramienta, digital, satisfaccion, cliente, residencia.
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Abstract

The objective of the research was to examine the connection between the use of digital
tools and the satisfaction of clients of an accommodation in Moyobamba during the
year 2023. To do this, a basic methodology was applied, adopting a descriptive and
correlational approach, with a design non-experimental study. The sample consisted
of 165 clients, and data was collected through a specific questionnaire for each
variable. The findings have demonstrated a clear and beneficial connection between
the implementation of digital tools and various business aspects, as indicated by the
results of the Spearman's Rho correlation test. There is a strong relationship between
technology adoption and customer satisfaction (p = 0.785), tangibility of operations (p
=0.661), reliability (p = 0.684), security (p = 0.742), ability to response (p = 0.548) and
empathy (p = 0.523), all with a statistical significance of p = 0.000. These findings
suggest that increasing the use of digital tools is consistently associated with notable
improvements in customer satisfaction and various operational and qualitative
dimensions of the company, thus supporting the study's hypotheses. This cycle of
continuous improvement and technological adoption accelerates the development of

robust digital infrastructures, thus collaborating with the goal of SDG 9.

Keywords: Tool, digital, satisfaction, customer, residence.



INTRODUCCION

El uso de herramientas digitales es fundamental para elevar la satisfaccion de
los clientes, aspecto que aporta considerablemente al cumplimiento del Objetivo
de Desarrollo Sostenible (ODS) numero 9, centrado en fomentar la industria, la
innovacion y la infraestructura. El aprovechamiento de tecnologias digitales
avanzadas, como la inteligencia artificial, analisis de datos masivos Yy
plataformas de comunicacion en tiempo real, permite a las empresas optimizar
procesos, personalizar servicios y mejorar la experiencia del cliente (Naciones
Unidas, 2018).

En la actualidad, la implementacién de herramientas digitales es crucial en el
sector hotelero, dado que estas tecnologias juegan un papel fundamental en la
mejora de la experiencia de los clientes y en la elevacién de su grado de
satisfaccion. Sin embargo, su implementacion ha generado cierta problematica,
la cual afectar directa o indirectamente la satisfaccion del cliente en los
hospedajes (Kitsios et al., 2021; Sofi et al., 2020). Una de las principales
probleméticas que se han presentado es la brecha digital entre los diferentes
paises, mientras que algunos destinos turisticos de Latinoamérica cuentan con
una amplia infraestructura tecnoldgica, en otros aun se enfrentan a limitaciones
en cuanto a conectividad y acceso a herramientas digitales. Esto genera un
desequilibrio en la calidad de servicio ofrecido, generando un efecto negativo en
la satisfaccion del cliente al no poder acceder de manera adecuada a las
herramientas digitales durante su estancia en el hospedaje (Banyeva et al.,
2023). Un caso ejemplar es el estudio de Flores et al. (2020), revelan que en un
hotel de la ciudad México, los empleados no estaban capacitados para utilizar
una aplicacién movil para realizar el check-in de manera rapida y eficiente, lo

gue generd molestias en los clientes y afectd su satisfaccion.

En el contexto peruano, la adopcion de herramientas digitales en la gestion de
hospedaje enfrenta desafios especificos que repercuten directamente en la
satisfaccion del cliente (Silva et al., 2021). La brecha digital en el pais se
manifiesta como una clave problematica. Un caso ilustrativo es el estudio de

Bernaldo (2020), que destaca cOmo en areas rurales y algunas zonas urbanas



marginadas, la falta de acceso a internet y la baja penetracién de dispositivos
digitales limitan la capacidad de los potenciales huéspedes para realizar
reservas en linea. Esta situacion no solo excluye a una parte significativa de la
poblacién de las comodidades de las reservas digitales, sino que también afecta
la eficiencia y efectividad de estas herramientas, generando insatisfaccion entre
los clientes. Otra problematica en la industria hotelera peruana es la falta de
seguridad en la proteccion de datos personales de los clientes, pues se han
presentado casos de hoteles donde se ha expuesto informacion sensible de los
huéspedes debido a fallas en la seguridad de sus sistemas. Esto puede generar
una sensacion de desconfianza y afectar la satisfaccion del cliente, afectando

asi la reputacion del hotel (Garcia et al., 2022; Ramos, 2022).

En el contexto local, la empresa de alojamiento, ubicada en la ciudad de
Moyobamba, se dedica al alquiler de habitaciones con bafio propio y todos los
servicios para ofrecer una experiencia comoda y moderna a sus clientes. Sin
embargo, a pesar de su enfoque en la satisfaccion del cliente, la empresa
enfrenta una realidad problematica en relacion a las herramientas de pago y
fechas de mensualidad. Muchos de los clientes de la empresa son jovenes
estudiantes que no cuentan con una solvencia econdmica estable o son
dependientes de sus padres, lo que les dificulta realizar los pagos de manera
puntual. Ademas, debido a la falta de herramientas de pago digitales, como
transferencias bancarias o pagos en linea, los inquilinos se ven obligados a
realizar sus pagos de forma presencial, lo que puede resultar incbmodo y poco
practico en algunos casos. Esta situacion puede generar conflictos entre la
empresa y los clientes, ya que los retrasos en los pagos pueden afectar la
gestion y funcionamiento de la residencia y generar un malestar en ambas
partes. Ademas, la falta de opciones de pago digitales puede limitar la
accesibilidad y comodidad para los clientes, lo que puede impactar

negativamente en su satisfaccion con el servicio.

De todo lo explicado anteriormente se planted en el siguiente problema general:
¢, Cudl es la relacion entre las herramientas digitales y la satisfaccion al cliente
una empresa de alojamiento, Moyobamba - 20237 De esta forma se propuso los

siguientes problemas especificos: ¢Cual es la relacion entre las herramientas



digitales y la tangibilidad en una empresa de alojamiento, Moyobamba - 2023?
¢Cuél es la relacion entre las herramientas digitales y la fiabilidad en una
empresa de alojamiento, Moyobamba - 2023? ¢Cual es la relacion entre las
herramientas digitales y la seguridad en una empresa de alojamiento,
Moyobamba - 20237 ¢ Cudl es la relacion entre las herramientas digitales y la
capacidad de respuesta en una empresa de alojamiento, Moyobamba - 2023?
¢, Cudl es la relacion entre las herramientas digitales y la empatia en una

empresa de alojamiento, Moyobamba - 20237

Nuestra investigacion tuvo como justificacion de estudio a nivel tedrico, a través
de diferentes teorias que fundamentan nuestras variables, asi mismo
comprende la implementacion de herramientas digitales en una empresa de
alojamiento en la ciudad de Moyobamba, con la finalidad de brindar soluciones
a los problemas que ostenta la empresa, A nivel practico, a través de esta
investigacion se pudo proponer diversas estrategias que al ser implementadas
en la empresa pudo mejorar la satisfaccion de nuestros clientes y finalmente
como justificacion metodoldgica, una vez las herramientas digitales sean
implementadas, se ha podido validar nuestra investigacion y podran ser usados
por diferentes empresas para poder brindar un mejor servicio. Por
conveniencia, nuestra investigacion beneficioé a la empresa, en tal sentido que,
realizando la mejora de las herramientas digitales, se encontré la satisfaccion
en el cliente, posicionandonos como una mejor opcién para ellos. A nivel social,
porque el aporte de nuestra investigacién apoyé al crecimiento social de la

poblacién y futuras empresas de este rubro.

Como objetivo general: Determinar la relacion entre las herramientas digitales
y la satisfaccion al cliente en una empresa de alojamiento, Moyobamba — 2023.
Objetivos especificos: Establecer la relacion entre las herramientas digitales y la
tangibilidad en una empresa de alojamiento, Moyobamba — 2023. Establecer la
relacion entre las herramientas digitales y la fiabilidad en una empresa de
alojamiento, Moyobamba — 2023. Establecer la relacidén entre las herramientas
digitales y la seguridad en una empresa de alojamiento, Moyobamba — 2023.
Establecer la relacion entre las herramientas digitales y la capacidad de
respuesta en una empresa de alojamiento, Moyobamba — 2023. Establecer la



relacion entre las herramientas digitales y la empatia en una empresa de

alojamiento, Moyobamba — 2023.

De lo expuesto anteriormente se planteo la siguiente hipotesis de investigacion
Hi: Existe relacion significativa entre las herramientas digitales y la satisfaccion
del cliente en una empresa de alojamiento, Moyobamba — 2023. Hipoétesis
especificas: Hil: La relacion es significativa entre las herramientas digitales y la
tangibilidad en una empresa de alojamiento, Moyobamba — 2023. Hi2: La
relacion es significativa entre las herramientas digitales y la fiabilidad en una
empresa de alojamiento, Moyobamba — 2023. Hi3: La relacion es significativa
entre las herramientas digitales y la seguridad en una empresa de alojamiento,
Moyobamba — 2023. Hi4: La relacion es significativa entre las herramientas
digitales y la capacidad de respuesta en una empresa de alojamiento,
Moyobamba — 2023. Hi5: La relacion es significativa entre las herramientas

digitales y la empatia en una empresa de alojamiento, Moyobamba — 2023.

Después de una exhaustiva investigacion, se eligieron numerosos articulos
sobre herramientas digitales y la satisfaccion del cliente para respaldar el estudio

€n curso.

Desde el entorno Internacional, Fernandez et al. (2022). El objetivo principal
del estudio fue crear un método para optimizar la gestion del marketing digital
en entidades turisticas, con el fin de potenciar sus estrategias de
comercializacién; concierne a un estudio de enfoque cuantitativo con disefio no
experimenta, conformada por una poblacidon de 95 clientes, a quienes se les
aplico una encuesta conformada por un cuestionario de preguntas para el recojo
de informacion. Los investigadores determinaron que es crucial elaborar un plan
estratégico que mejore la promocién de las empresas turisticas. Este plan esta
disefiado para responder a las variaciones en las conductas de los
consumidores en el entorno digital. Con el fin de eficientizar la administracion
del marketing digital en estas compaifiias, se ha adoptado una metodologia que
integra las tacticas mas significativas de marketing digital. Esta metodologia
contempla pautas detalladas para la supervision y valoracion de las tareas

ejecutadas en este ambito.



Por su parte, Méndez & Duque (2021). Tuvo el objetivo de analizar la
satisfaccion de los clientes del sector hotelero; donde opto por un estudio
descriptivo y de disefio no experimental, constituido por una poblacion de 255
clientes a los mismos se les emple6 una encuesta acompafiada de un
cuestionario de preguntas para obtener informacion precisa y confiable. En
conclusién, si bien la investigacion ofrece un modelo compuesto por cinco
atributos para medir la satisfaccion a través de la recomendacion con una
probabilidad superior al 50%, es necesario tener en cuenta la opinion del cliente
sobre el servicio recibido, ya que una vez el cliente haga uso de los servicios del
hotel, recomendara el hotel a terceros si éste queda satisfecho con el mismo. A
través de la satisfaccion del cliente y posterior recomendacioén, el hotel consigue

asi nuevos clientes y retiene a los antiguos.

De la misma forma, Muhammad et al. (2020). El propésito del estudio fue
investigar como la utilizacion de plataformas digitales influye en la satisfaccion y
lealtad de los clientes en pequefias y medianas empresas localizadas en la
provincia de Aceh. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa y un disefio no
experimental transversal para la seleccién de 219 clientes como muestra del
estudio. Para la recopilaciéon de informacion, se utilizaron formularios de Google
para distribuir encuestas y cuestionarios. Los resultados arrojaron que, si bien
las plataformas de medios en linea y la satisfaccién del consumidor estuvo
relacionada con la mejora de la fidelidad del consumidor, resefias de productos

no se encontrd que influyeran significativamente en el consumidor.

Desde al ambito nacional, Vilca (2023). En el estudio realizado, el proposito
principal fue explorar la conexidn existente entre el marketing digital y la
atraccion de nuevos clientes en un hotel especifico. Para ello, se emple6 una
metodologia basica con un enfoque no experimental. El grupo de investigacion
incluyd a 40 clientes a quienes se les administraron encuestas y cuestionarios
con el fin de recopilar datos. Los resultados revelaron que un 75% de los
participantes consideraron que las estrategias de marketing digital del hotel eran
efectivas, esto se debe a que los clientes han valorado positivamente varios

aspectos relacionados con la estrategia de marketing digital del hotel. La eficacia



de las estrategias de marketing y ventas de la empresa se refleja en una
excelente tasa de adquisicién de clientes, alcanzando un 85%. Esto sugiere que
las tacticas implementadas han sido mayoritariamente exitosas. Adicionalmente,
existe una correlacion notable entre la aplicacion de estrategias de marketing
digital y la atraccion de nuevos clientes. Dicha relacién se demuestra mediante
un coeficiente de correlacion de 0.904 y un nivel de significancia de 0.001, lo
cual evidencia que el uso eficaz del marketing digital es fundamental para lograr

el éxito en la captacion de nuevos clientes.

Ademas, Garcia et al. (2022). El estudio realizado en el sector de servicios
hoteleros de Tacna tuvo como propdsito explorar la asociacion entre el
marketing digital y la calidad del servicio. Para esto, se adopté un disefio de
investigacion basico y no experimental, seleccionando a 97 clientes como
muestra representativa. La metodologia de recopilacién de datos empleada en
esta investigacion incluyo el uso de encuestas y cuestionarios. Los hallazgos
indicaron una asociacion sélida y significativa entre el marketing digital y la
calidad del servicio, como lo demuestra un coeficiente Rho de Spearman de
0.949 y un valor P de 0.000. Estos hallazgos sugieren que la implementacion de
estrategias avanzadas de marketing digital puede mejorar la percepciéon de la

calidad del servicio en la industria hotelera, y lo contrario también es cierto.

Asimismo, Palma (2021). La finalidad de esta investigacion consistio en explorar
coémo las estrategias de marketing digital influyen en el nivel de satisfaccién de
los clientes en el hotel La Joya. Este es un estudio de tipo aplicado y se llevo a
cabo mediante un enfoque no experimental, enfocandose en un grupo de 10
huéspedes seleccionados. En el proceso de recoleccion de datos, se selecciono
el uso de encuestas, utilizando fundamentalmente cuestionarios. Los resultados
obtenidos mostraron una correlacion significativa y positiva entre la aplicacion
de estrategias de marketing digital y la satisfaccion de los clientes en el hotel
mencionado, siendo corroborado por un coeficiente de 0.699, lo que se ve
respaldado por una significancia del 0.01, esto se debe a que la estrategia digital
permite a las empresas interactuar mas eficazmente con sus clientes, esto
mejora la experiencia del cliente a medida que pueden proporcionar

retroalimentacion de forma inmediata y directamente a la empresa.



A nivel local, Shufa y Tenazoa (2022). El propdésito de este estudio es
investigar de qué manera influye la calidad del servicio en la satisfaccion de los
clientes de un hotel ubicado en Tarapoto; siendo una investigacion cuantitativa
y de disefio no experimental, eligiendo una poblacion de 300 clientes a quienes
se les emplearon un cuestionario como instrumento para el recojo de
informacion. Concluyeron que, el 47% de los encuestados, expresan que los
clientes estan satisfechos con el servicio en un nivel aceptable(regular), ya que,
hay ciertos aspectos que necesitan mejoras significativas, tales como la atencion
brindada, los servicios ofrecidos, el funcionamiento del restaurante y la
capacitacion del personal encargado. Por su parte la calidad de servicio que
brindan a los clientes es regular con un 37%, puesto que los hoteles deben
mejorar la atencion, debido a la zona donde se encuentran ubicados. Se ha
identificado una relacién significativa entre las variables estudiadas, demostrada
con un coeficiente de correlacion rho de 0.924 y un valor p extremadamente bajo
(p=0.000). Esto indica que cualquier mejora en la calidad del servicio ofrecido
por la empresa esta directamente vinculada a un incremento en la satisfaccién

de los clientes.

De acuerdo a las investigaciones realizadas, las herramientas digitales han
generado un profundo efecto en la sociedad contemporanea, transformando la
manera en que interactuamos, comunicamos Yy realizamos diversas actividades.
A través de este marco tedrico, se exploraran diversas teorias como: Teoria de
la difusiébn de innovaciones propuesta por Everett Rogers en 2001, examina
coémo las nuevas ideas y tecnologias son adoptadas y difundidas en una
sociedad. En el contexto de herramientas digitales, esta teoria ayuda a
comprender cOmo estas innovaciones se introducen y se vuelven aceptadas en
diferentes entornos, incluido el empresarial y el de consumo (Wynn & Lam,
2023). La teoria de la convergencia de Livingstone en el 2004, sugiere que la
rapida adopcién de tecnologias digitales esta haciendo que diversos medios de
comunicaciéon (como televisién, radio, prensa) se fusionen en plataformas
digitales (Njeri, 2022).



Existen multiples definiciones sobre las herramientas digitales, pero en general,
se refieren a herramientas que utilizan tecnologias digitales para realizar tareas
especificas. (Banyeva et al., 2023) definen las herramientas digitales como un
medio tecnoldgico que permite almacenar, procesar, analizar y distribuir
informacioén y conocimiento. Por otro lado, (Banyeva et al., 2023) define las
herramientas digitales como un conjunto de dispositivos y aplicaciones que
utilizan tecnologia digital y que permiten el acceso, la creacion, el
almacenamiento y la transferencias de datos agil y eficiente. Las herramientas
digitales se refieren a los dispositivos electrénicos, programas informéticos y
plataformas en linea que son utilizadas para facilitar y mejorar la realizacién de
tareas y procesos de manera mas eficiente y efectiva (Walss, 2021). Segun
Trujillo y Parra (2021), estas herramientas permiten el acceso y la creacion de
informacion de manera rapida y colaborativa, fomentando la comunicacion y la
conectividad entre individuos y organizaciones. Ademas, Monge y Meneses
(2023) destacan que las herramientas digitales tienen la capacidad de
personalizar el aprendizaje, brindando diferentes opciones y actividades
adaptadas a las necesidades y estilos de cada usuario, lo que favorece un

enfoque mas individualizado en la educacion.

Ademas, facilitan el desarrollo de competencias tecnolégicas y promueven la
creatividad, proporcionando diversas opciones para la creacién de contenido,
incluyendo videos, imagenes, presentaciones y mas (Flores et al., 2020). En
resumen, las herramientas digitales son un recurso fundamental en la era digital
y su uso adecuado puede potenciar el aprendizaje y la productividad en diversos

ambitos (Sepasgozar et al., 2022).

En la actualidad, el sector de hospedaje se ha visto obligado a adaptarse a las
nuevas tecnologias y herramientas digitales para poder brindar un servicio de
calidad a sus clientes (Mendoza-Reategui et al., 2022). Estas herramientas han
tomado una gran importancia en este sector, ya que permiten una gestion
eficiente y rapida de las reservas, pagos y promociones de los diferentes

establecimientos de hospedaje (Mendoza-Reategui et al., 2022).



Una de las principales ventajas de estas herramientas digitales es la posibilidad
de realizar reservas en linea, lo que facilita el proceso tanto para los clientes
como para los establecimientos (Sharma & Gupta, 2021). Ademas, gracias a la
informacion que se recopila a través de estas herramientas, es posible analizar
y comprender mejor las preferencias y comportamiento del cliente, lo que
permite ofrecer un servicio mas personalizado y adaptado a sus necesidades
(Monge y Meneses, 2023). Otra herramienta digital de gran relevancia en el
sector de hospedaje es el uso de aplicativos sociales y plataformas de resefias,
donde los clientes pueden compartir su experiencia y opiniones sobre el
establecimiento (Wynn & Lam, 2023). Estas opiniones pueden ser de gran ayuda
para futuros clientes al momento de elegir un lugar de hospedaje, y también
brindan la oportunidad a los establecimientos de mejorar y ofrecer un servicio
de calidad basado en los comentarios y sugerencias de sus clientes (Rojas et
al., 2023).

En definitiva, Mufioz et al. (2023) considera que, las herramientas digitales son
aplicaciones, software, plataformas o dispositivos que utilizamos para facilitar o
mejorar nuestro trabajo, comunicacién o entretenimiento en el entorno digital.
Ante ello, los autores consideran tres dimensiones que determina la presencia

y éxito de la empresa en el mundo digital.

La era digital ha revolucionado la forma en que realizamos nuestras compras y
nos comunicamos con las marcas. En este contexto, el E-commerce se ha
convertido en una dimensién fundamental para el éxito y crecimiento de
cualquier negocio. El contrato de servicio, los medios de pago aceptados y la
contactabilidad telefonica y por WhatsApp son indicadores esenciales para

garantizar una buena experiencia de compra en linea (Mufioz et al., 2023).

Por otro lado, las redes sociales son una herramienta imprescindible para
mantener una presencia activa en linea. La dimension de redes sociales incluye
indicadores como la presencia en distintas plataformas, la cantidad de
seguidores, el nimero de publicaciones y las interacciones generadas en cada
una de ellas (Mufioz et al., 2023). Estos indicadores pueden ser utilizados para

medir el alcance y la relevancia de una marca en el universo digital.



Ademas, el sitio web de una empresa representa su imagen ante el mundo
digital. Por ello, es importante evaluar su presencia en la web, el nivel de
desempeiio que ofrece a los usuarios, la cantidad de enlaces que dirigen a €l y
la indexacion en buscadores (Mufioz et al., 2023). Estos indicadores son clave

para atraer trafico y aumentar la visibilidad de una marca en linea.

Respecto a la segunda variable, satisfaccion del cliente, planteado por Herrera
y Su equipo de investigacion en 2020, en su teoria "satisfaccion del cliente" se
refiere a la importancia de aprovechar las habilidades y capacidades del
personal en la industria hotelera. Se sostiene que, al mejorar la productividad de
los trabajadores, se logra un nivel superior en la calidad del servicio brindado.
Por lo tanto, la satisfaccion del cliente se convierte en un indicador directo de la
competencia laboral y habilidades del capital humano en dicha industria (Juarez
et al., 2021).

Por su parte, Zambrano y Hinojosa, (2021) la satisfaccion del cliente en la
industria hotelera se caracteriza por el nivel en el que los servicios y productos
ofrecidos por una empresa del sector cumplen o incluso superan las
expectativas del cliente. Esto se evalla frecuentemente a través de encuestas
de satisfaccion, resefias en linea y retroalimentacion directa de los clientes.
También, la satisfaccion del cliente en el sector hotelero puede definirse como
el nivel de cumplimiento o superacidn de las expectativas y requerimientos de

los huéspedes durante su permanencia en un hotel (Morales et al., 2021).

Ademas, Bayad et al. (2021) sefialan que es importante la satisfaccion del cliente
en el sector hotelero porque tiene un gran impacto en la reputacion y éxito de un
hotel. Los clientes satisfechos tienden a regresar y recomendar el hotel a otros,
lo que genera mayores ingresos y un aumento en la demanda. Por el contrario,
los clientes insatisfechos pueden dejar resefias negativas, hablar mal del hotel
y no regresar, lo que puede dafar su imagen y reducir su rentabilidad (Miranda
et al., 2021). Ademas, un cliente satisfecho es mas propenso a gastar mas en
servicios adicionales y a volver a reservar en el mismo hotel, lo que puede

aumentar las ventas y la fidelidad del cliente en el largo plazo. La satisfaccion
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del cliente también es importante en términos de competencia y diferenciacion
en el mercado hotelero (Rojas y Calderon, 2021). En un mercado altamente
competitivo, la satisfaccion del cliente puede ser el factor clave que hace que un

hotel se distinga de los demas (Vigo y Gonzélez, 2020).

La satisfaccion del cliente es un factor clave en el sector hotelero ya que tiene
un impacto directo en el éxito y la reputacion de un hotel. Un cliente satisfecho
puede ser un cliente recurrente, dar referencias positivas y dejar comentarios
favorables, lo que ayuda a atraer nuevos clientes y aumentar la ocupacion del
hotel (Santa, 2020). Por otro lado, un cliente insatisfecho puede tener el efecto
contrario, afectando negativamente la imagen del hotel y disuadiendo a otros
posibles clientes de hospedarse en él (Monroy, 2023). A continuacién, se
detallan algunos de los principales aspectos en los que la satisfaccién del cliente
influye en el sector hotelero: i) Fidelidad y retencion de clientes. Un cliente
satisfecho es méas propenso a ser leal y regresar al mismo hotel en futuras
visitas. ii) Valoracion y reputacion del hotel. La satisfaccion del cliente es
altamente influyente en la valoracion y la reputacion del hotel. iii) Distincion frente
a la competencia. En un entorno de mercado altamente competitivo, la clave
para que un hotel se destaque entre sus rivales puede residir en la satisfaccion

de sus clientes (Valencia y Fernandez, 2023).

Por su parte, Vilca et al. (2021) mencionan los factores que influyen en la
satisfaccion de un cliente. Las cuales son: a) Calidad de los servicios, los clientes
esperan una excelente calidad en los servicios ofrecidos por el hotel. b)
Cumplimiento de expectativas, las expectativas de los clientes juegan un papel
importante en su satisfaccion con el servicio recibido. ¢) Precio, es un factor
determinante en la satisfaccion del cliente. Los clientes quieren obtener un buen
valor por su dinero, y estaran insatisfechos si sienten que pagaron demasiado
por los servicios ofrecidos por el hotel. d) Ubicacion, la ubicacion del hotel puede
influir en la satisfaccion del cliente. Algunos clientes valoran mas la comodidad
de la ubicacion, mientras que otros prefieren un lugar mas tranquilo y alejado del
bullicio de la ciudad. e) Personal del hotel, un personal amable, atento y servicial
puede hacer una gran diferencia en la satisfaccion del cliente. f) Instalaciones y

comodidades, los clientes esperan ciertos niveles de comodidad en un hotel.
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Esto incluye comodidades como Wi-Fi, television, aire acondicionado, gimnasio,
piscina, entre otros (Tamayo et al., 2021).

En sintesis, Romero et al. (2018) indica que la satisfaccion del cliente se
relaciona con el nivel de contentamiento que un individuo experimenta respecto
a un producto, servicio o experiencia ofrecidos por una empresa. Respecto a
ello, los autores toman en cuenta cinco dimensiones para la medicion de la

satisfaccion desde la perspectiva del cliente.

La satisfaccion del cliente en términos de la tangibilidad se basa en el entorno
fisico en el que se lleva a cabo la interaccion con la empresa. Para Romero et
al. (2018) esto incluye algunos aspectos importantes como las instalaciones
modernas, que brinden un ambiente agradable y cémodo para los clientes, y el
confort apropiado, para que se sientan comodos en todo momento. Ademas, la
apariencia de los empleados también es relevante, ya que debe ser profesional
y reflejar la imagen de la empresa. Por ultimo, una infraestructura excelente es

fundamental para brindar un servicio eficiente y de calidad.

Un factor clave en la satisfaccién del cliente es la fiabilidad, es decir, que la
empresa cumpla con sus promesas y ofrecimientos. Para lograr esto, es
importante que se efectde el cumplimiento publicitario, es decir, que lo que se
promociona se cumpla en realidad. Ademas, se espera que la empresa
demuestre un interés genuino en resolver problemas y que cumpla con los
servicios que ofrece. La rapidez en el servicio también es un indicador
importante de la fiabilidad, ya que los clientes esperan una respuesta agil y
eficiente (Romero et al., 2018).

Otro elemento que influye en la satisfaccion del cliente es la seguridad, tanto
en términos fisicos como emocionales. Los clientes valoran una disposicion para
ayudar cuando tienen algun problema o inquietud, asi como una actitud que
inspire confianza. También es importante que la empresa brinde un ambiente
sSeguro en su accionar y que sus respuestas sean seguras Yy transparentes
(Romero et al., 2018).
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Una buena capacidad de respuesta es fundamental para satisfacer a los
clientes. Esto incluye no solo cumplir con los horarios establecidos, sino también
la amabilidad de los empleados y una atencién personalizada. Los clientes
esperan ser escuchados y atendidos de manera eficiente, por lo que es
importante que la empresa tenga una capacidad de respuesta adecuada
(Romero et al., 2018).

Por dltimo, la empatia es una dimension vital para garantizar la satisfaccion del
cliente. Esto incluye una atencion pendiente de las necesidades de los clientes,
un entendimiento profundo de sus necesidades y una pasién por el servicio y un
interés genuino en satisfacer sus expectativas. Una empresa empatica
demuestra que valora a sus clientes y esta dispuesta a hacer lo necesario para

brindarles la mejor experiencia posible (Romero et al., 2018).
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METODOLOGIA

La investigacion sera de tipo basica porque buscara entender los principios
fundamentales que rigen la relacién entre las variables identificadas. Se
enfocara en generar conocimiento nuevo sobre las mismas en un contexto dado.
Ademas, procurara establecer bases tedricas que podrian ser aplicadas en

futuros estudios aplicados o experimentales (OECD/Eurostat, 2018).

De igual manera, Arias y Covinos (2021) refieren que la indagacion se basa en
un enfoque descriptivo, el cual tiene como objetivo comprender las
caracteristicas y el comportamiento de las variables en estudio, esto implica no
solo describir la realidad, sino también ampliar la comprensién de la misma a
partir del recojo e interpretacion de la data procesada. Cabe destacar que, con
el enfoque correlacional, se pretende determinar la existencia de una relacion
significativa entre las herramientas digitales utilizadas por la empresa y la

satisfaccion del cliente.

De acuerdo a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) el disefio implementado
en el estudio fue de tipo no experimental. Esto significa que la recopilacion de
datos se efectud en un solo instante, sin realizar modificaciones o intervenciones
en el entorno estudiado. En su lugar, se emplearon métodos de observacion,
encuestas o analisis de registros existentes para obtener informacion sobre el

fendbmeno en estudio.

El disefo del estudio se esquematiza de la siguiente manera:
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Donde:

M: muestra seleccionada para el estudio
O1: Herramientas digitales

02: Satisfaccion del cliente

r: relacion estadistica entre las variables

Definicidn conceptual. Las herramientas digitales son aplicaciones, software,
plataformas o dispositivos que utilizamos para facilitar 0 mejorar nuestro trabajo,
comunicacién o entretenimiento en el entorno digital (Mufioz et al. 2023).

Definicion operacional. Es fundamental utilizar un cuestionario creado a partir de

las dimensiones e indicadores presentadas por Mufioz et al. (2023).

Definicion conceptual. La satisfaccion del cliente se relaciona con el nivel de
contentamiento que un individuo experimenta respecto a un producto, servicio o
experiencia ofrecidos por una empresa (Romero et al., 2018).

Definicidn operacional. Para la medicion de la satisfaccion se considera los
componentes establecidos por Romero et al. (2018), quienes ofrecen un

instrumento que evalla la percepcion del cliente.

Estuvo conformada por los todos los clientes que llegan en una empresa de
alojamiento, Moyobamba, en todo el afio 2023, el cual suma un total de 165
personas, siendo los principales informantes para la recaudacion de
informacion. Esta informacion es proporcionada por el duefio de una empresa
de alojamiento, Moyobamba. Obtenida de los cuadernos de registro del

hospedaje.

Se tomd en este estudio como referencia a los clientes desde el mes de enero
hasta noviembre del presente afio 2023, es decir, que se tomo a 165 clientes

gue pertenecen a una empresa de alojamiento, siendo esto una muestra censal.
En esta investigacion se emple6 el muestreo por conveniencia, ya que, permite

al investigador tomar la muestra segun su criterio y necesidad. En funcion de su

conveniencia, disponibilidad y accesibilidad.
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Un cliente de una empresa de alojamiento, Moyobamba.

Técnica: se utilizé la encuesta, el cual nos permitira obtener informacion concisa
sobre la opinion y experiencia de los clientes con las herramientas digitales
utilizadas por la empresa Residencial, el cual estara disefiado por las
dimensiones e indicadores de cada variable en estudio.

Instrumento: se utilizé un cuestionario, conformado por items correspondientes
a los indicadores de cada variable en estudio. Por lo que, la variable
herramientas digitales estuvo compuesto por 12 items, el cual fueron utilizando
una escala Likert con cinco opciones de respuestas, que van de la opcion nunca
con el valor 1 hasta la opcion siempre con el valor de 5. Para la variable
satisfaccion del cliente consté de 17 items, se solicité a los participantes que
respondan utilizando una escala de medicién Likert, con opciones de respuestas
de cinco niveles, que va de la opcién mucho menos de lo esperado con el valor

de 1 hasta la opcidbn mucho mas de lo esperado con el valor de 5.

Validez: Se procedi6é a comprobar la solidez y coherencia del tema mediante la
opinidn de tres especialistas en la materia, quienes fueron responsables de

valorarlo y aportar sus observaciones en caso de ser requeridas.

Confiabilidad: Para garantizar la fiabilidad de los datos obtenidos a través del
software SPSS, es fundamental llevar a cabo una evaluacion de su confiabilidad.
En este proceso, se utilizé la medida Alfa de Cronbach, la cual se basa en un
valor 6ptimo de 0.07 que se considera como un criterio de referencia. Para este
caso las cada una de las variables obtuvo un puntaje mayo de lo esperado, la
variable de herramientas digitales obtuvo un puntaje de 0,973 y en la variable
de satisfaccion al cliente obtuvo un puntaje de 0,958, ambos obteniendo un

puntaje 6ptimo para ser aplicados.

Para recaudar informacién precisa y confiable, primero se creo6 los instrumentos
a emplear. Luego identificar la poblacion objeto de estudio. Tras haber realizado
todos ellos, se procedio a solicitar informacion al propietario la base de datos de
los clientes que se hospedan en el alojamiento de Moyobamba. Posteriormente
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contactar a los clientes seleccionados y explicarles el propdsito de la encuesta.
Se les pidi6 que unos 20 minutos de su tiempo para responder las preguntas.
Se acordd un horario que sea conveniente para ellos, tomando en cuenta su
disponibilidad. Se les aseguré que sus respuestas fueron confidenciales y que
su opinion es de gran importancia para mejorar los servicios ofrecidos. Una vez
gue se haya acordado el horario, se reunio a todos ellos en un lugar adecuado
para llevar a cabo la encuesta. Se les entregd un cuestionario y se les explicé
como llenarlo correctamente. Se les pidid6 que respondan con sinceridad y
detalladamente para obtener resultados precisos. Finalmente, al finalizar la
encuesta, se les solicitd un consentimiento informado para asegurar que su
participacion es voluntaria y que estan de acuerdo en proporcionar sus
respuestas. Esto garantizo la validez de los datos recopilados y la ética en la

investigacion.

En el proceso de recopilacion y evaluacion de los datos, los resultados obtenidos
a través de la aplicacion del cuestionario fueron organizados y analizados
mediante el uso de diversas herramientas informaticas. Entre ellas, se incluyen
programas especialmente disefiados para tabular y visualizar la informacién de
manera efectiva y precisa, facilitando asi la interpretacion de los resultados. A
continuacion, los programas que se utilizaran: (i) EI programa Excel es una
herramienta de software esencial, ya que ha permitido organizar, tabular y
visualizar de manera efectiva grandes cantidades de datos. Su principal funcion
es la de convertir datos numéricos en tablas y figuras, lo que facilita su
comprension y permite identificar patrones y tendencias de manera mas rapida
y clara. (i) Para llevar a cabo el andlisis estadistico y determinar la fiabilidad de
los datos, se empleo el software SPSS V.26, utilizando el Alfa de Cronbach.
Debido a que la muestra incluyé a mas de 50 sujetos, se aplico la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, obteniendo un valor de significancia menor a 0.05. Esto
indic6 que la distribucion de los datos no era normal, por lo cual se optd por una
prueba no paramétrica utilizando el coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman.
Finalmente, los resultados fueron ordenados en dos grupos: Resultados
descriptivos, conformado por las tablas y figuras de las variables y sus
respectivas dimensiones. Resultados inferenciales, compuesto por la prueba de

normalidad de la correlacion general de las variables.
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La presente investigacion se fundamenta en la utilizacion de principios éticos
esenciales para asegurar tanto la proteccién de los derechos de los involucrados
como la integridad y fidelidad de la informacion recopilada. Esto se alcanza a
través de la adhesién a los principios de beneficencia, no maleficencia,
autonomia y justicia, todos ellos cruciales para mantener la integridad ética del
estudio. El principio de beneficencia implica la responsabilidad de que tanto los
investigadores como los participantes busquen optimizar los beneficios y reducir
los posibles riesgos. En el caso de esta investigacion, la implementacion de
herramientas digitales podria traer beneficios al alojamiento en términos de
mejora de su servicio y aumento de la satisfaccion del cliente. Por su parte, el
principio no maleficencia se refiere a la obligacion de no causar dafio a los
participantes en la investigacién. Aunque esta investigacion no implica ningin
tipo de intervencion directa sobre los participantes, es importante sefialar que
cualquier dafio o perjuicio potencial debe ser evaluado y previsto con
anticipacion para evitar su ocurrencia. Respecto al principio autonomia se
refiere al respeto por la capacidad de tomar decisiones informadas y voluntarias
de los participantes en la investigacion. En esta investigacion, se garantizé la
autonomia de los participantes informandoles y protegiendo su derecho a no
participar o retirarse en cualquier momento de la misma sin consecuencias
negativas. Finalmente, el principio de justicia, se refiere al trato justo y equitativo
de todos los participantes en la investigacion. Se debe velar por la inclusion de
diversos grupos sociales en la investigacion y garantizar que ninguna persona o
grupo sea excluido injustamente de participar en ella. Es crucial eliminar toda
discriminacion en el proceso de seleccion de participantes y al analizar los

resultados.
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lll. RESULTADOS

Tabla 1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Herramientas digitales 107 165 .000
Satlsfaccmn del 135 165 000
cliente
Tangibilidad 135 165 .000
Fiabilidad .149 165 .000
Seguridad 101 165 .000
Capacidad de
respuesta 129 165 .000
Empatia 114 165 .000

a. Correccién de la significacion de Lilliefors

Los hallazgos obtenidos de aplicar el test de Kolmogorov-Smirnov a los datos
indican cémo se distribuyen las variables Herramientas digitales y Satisfaccién
del cliente, junto con sus dimensiones Tangibilidad, Fiabilidad, Seguridad,
Capacidad de respuesta y Empatia, presentan distribuciones no normales con
niveles de significancia de 0,000 en todos los casos. Dado este escenario, se
emplearda el coeficiente Rho de Spearman para examinar las correlaciones
potenciales entre las variables, considerando que el nivel de significancia es

inferior a 0,05 en todas las instancias.

Tabla 2

Relacién entre las herramientas digitales y la satisfaccion al cliente

Rho de Spearman

Herramientas diaitale Coeficiente de correlacion , 785"
erramientas digitales . :
Satisfaccion del cliente i'g' (bilateral) fgg

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

Los resultados obtenidos de la prueba de correlacion Rho de Spearman indican
una correlacion positiva significativa (p = 0,785, p = 0,000) entre el empleo de
herramientas digitales y la satisfaccion de los clientes en la compafiia de
alojamiento. Esto sugiere que a medida que se incrementa la utilizacion de
herramientas digitales en la empresa, la satisfaccion de los clientes tiende a

aumentar significativamente. En consecuencia, se establece que existe una
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relacion significativa entre las variables, lo cual respalda la hip6tesis propuesta

en la investigacion.

Tabla 3

Relacion entre las herramientas digitales y la tangibilidad

Rho de Spearman

Herramientas digitales Coeficiente de correlacion 661"

' igi T

Tangibilidad Sig. (bilateral) .000
N 165

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

El uso de la prueba Rho de Spearman para analizar la relacion entre el empleo
de tecnologias digitales y la tangibles en la compafiia de hospedaje en
Moyobamba durante el 2023, resultdé en un coeficiente de correlacion de 0.661.
Este coeficiente muestra un nivel de significancia estadistica de 0.000. Esto
sugiere que hay una asociacion significativa entre estas dos variables. En
consecuencia, el empleo de herramientas digitales esta claramente relacionado
con la tangibilidad de las operaciones en la empresa, destacando la importancia
de integrar tecnologias digitales en la estrategia de gestion y desarrollo de la

empresa en el entorno actual.

Tabla 4

Relacién entre las herramientas digitales y la fiabilidad

Rho de Spearman

Herramientas digitales Coeficiente de correlacion ,684"
Fiabilidad Sig. (bilateral) .000
N 165

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

Se descubrié que existe una relacion positiva y estadisticamente significativa
entre el uso de herramientas digitales y la confianza en la empresa de
alojamiento, evidenciada por un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,684 y un nivel de significancia de 0,000. Esto sugiere un vinculo significativo
entre ambos factores. Por lo tanto, podemos afirmar con confianza que existe
una asociacion fuerte entre el uso de herramientas digitales y la mejora de la
fiabilidad en la empresa, respaldando la hipétesis de que la relacion es

significativa.
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Tabla 5

Relacion entre las herramientas digitales y la seguridad

Rho de Spearman

H ientas digital Coeficiente de correlacion 742"

erramientas digitales . .

Seguridad Sig. (bilateral) 000
N 165

** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El dato obtenido del coeficiente de correlacion de Spearman, que es de 0,742
con un nivel de significancia de 0,000, sefiala una correlacion positiva y notable
entre la utilizacién de tecnologias digitales y el aumento de la seguridad en la
empresa de alojamiento situada en Moyobamba durante el afio 2023. Esto indica
gue hay una vinculacion considerable entre el uso de estas herramientas y la
seguridad mejorada en la empresa, lo cual sugiere que la adopcion de
soluciones digitales contribuye directamente a la optimizacion de la seguridad.

Tabla 6
Relacién entre las herramientas digitales y la capacidad

Rho de Spearman

Herramientas digitales Coeficiente de correlacion ,548"
Capacidad de respuesta z'g' (bilateral) fgg

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

La aplicacion del coeficiente de correlacion de Spearman arrojé un resultado de
0,548, lo que demuestra una correlacion positiva y significativa (p = 0,000). Este
hallazgo revela una asociacidén estadisticamente relevante entre el empleo de
herramientas digitales y la capacidad de respuesta de la empresa de hospedaje
situada en Moyobamba durante el afio 2023. Esto sugiere que a medida que se
utilizan mas herramientas digitales en la empresa, se observa una mejora en su
capacidad para responder eficazmente a los desafios y demandas del entorno
empresarial, respaldando la hipotesis de que existe una relacién positiva entre

ambos factores.
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Tabla 7

Relacion entre las herramientas digitales y la empatia

Rho de Spearman

H ientas digital Coeficiente de correlacion , 523"
Ee”a”?'e” as digitales Sig. (bilateral) .000

mpatia
N 165

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

El andlisis realizado en la empresa de alojamiento de Moyobamba durante el
afo 2023 ha determinado un coeficiente de correlacion de 0,523 entre la
implementacion de herramientas digitales y el aumento del nivel de empatia en
la organizacioén. Este valor esta asociado a una significancia de 0,000, que al ser
inferior a 0,05, sugiere que existen pruebas suficientes para afirmar que hay una
relevante conexion entre la adopcién de estas herramientas y la empatia interna.
Por ende, se puede deducir que la integracién de tecnologia digital contribuye
favorablemente al desarrollo de la empatia entre los colaboradores,
influenciando positivamente tanto el clima como las interacciones laborales en

la empresa.
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DISCUSION

En un contexto empresarial que se torna mas competitivo y orientado a lo digital,
la adopcion de tecnologia se revela como una estrategia clave para elevar la
satisfaccion del cliente. La empresa de alojamiento, ubicada en Moyobamba, no
es ajena a esta tendencia global. Este estudio busca contrastar los resultados
obtenidos del trabajo de campo con los antecedentes tedricos establecidos
sobre el impacto de las herramientas digitales en la satisfaccion del cliente. A
través de una minuciosa revision de la literatura y un exhaustivo analisis

empirico, se pretende proporcionar una comprension mas profunda.

Uno de los hallazgos mas destacados de nuestro estudio sefiala que un 53% de
los clientes de la empresa de alojamiento califican el uso de herramientas
digitales como regular, mientras que un 35% lo considera deficiente. Este
resultado pone de manifiesto una percepcion mayoritariamente negativa o
Unicamente aceptable respecto al uso de tecnologias digitales dentro de la
empresa, lo que sugiere una significativa oportunidad de mejora en esta area.
La evaluacion regular o deficiente por parte de los clientes puede ser explicada,
en gran medida, por la falta de capacitacion adecuada en el manejo de estas
herramientas por parte de los empleados de la empresa. Este déficit formativo
parece ser una barrera critica para aprovechar al maximo las ventajas que las
tecnologias digitales pueden ofrecer en términos de eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente. Para contextualizar estos resultados, es pertinente
considerar el estudio de Bernaldo (2020), que destaca cOmo en areas rurales y
algunas zonas urbanas marginadas, la falta de acceso a internet y la baja
penetracion de dispositivos digitales limitan la capacidad de los potenciales
huéspedes para realizar reservas en linea. Esta observacion resalta un desafio
estructural al que, posiblemente, el alojamiento esta expuesto en Moyobamba.
La carencia de infraestructura digital adecuada podria estar influyendo
negativamente en la percepcion de los clientes respecto al uso y efectividad de

las herramientas digitales implementadas por la empresa.

Ademas, en contraste con estos hallazgos, Vilca (2023) presenta un caso donde

el 75% de los encuestados indican que el marketing digital del hotel es "bueno”.
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Esto se debe a que los clientes han valorado positivamente varios aspectos
relacionados con la estrategia de marketing digital del hotel. La diferencia en
estos resultados sugiere que, si bien la empresa de alojamiento enfrenta
desafios en términos de capacitacion y posiblemente infraestructura, una
estrategia de marketing digital bien ejecutada tiene el potencial de mejorar
significativamente la percepcion y satisfaccion del cliente.

Del mismo modo, la satisfaccion de los clientes con los servicios proporcionados
por la empresa de alojamiento de Moyobamba se sitGa en un nivel medio, con
un 50%. Adicionalmente, un 35% de los clientes reporta un nivel bajo de
satisfaccion. Esta realidad puede estar influenciada por varios factores, entre los
gue se destacan la calidad del servicio proporcionado, la eficacia y calidez de la
atencion al cliente, asi como otros componentes criticos en la experiencia del
usuario. En consonancia con nuestros hallazgos, el estudio de Flores et al.
(2020) revela que, en un hotel de la ciudad de México, los empleados no estaban
capacitados para utilizar una aplicacion mévil destinada al check-in rapido y
eficiente, lo que generé molestias y una disminucion en la satisfaccion del
cliente. Este escenario es ilustrativo de como la falta de capacitacion puede tener
un impacto adverso significativo en la experiencia del cliente. La situacion en la
empresa de alojamiento parece apuntar a un problema similar, donde la falta de
formacion del personal en el manejo de herramientas digitales y de otras
competencias esenciales puede estar afectando la satisfacciéon del cliente.

Asimismo, el estudio realizado por Shufiay Tenazoa (2022) concluyé que el 47%
de los encuestados perciben que los clientes estan satisfechos con el servicio
solo en un nivel aceptable o regular. Los aspectos que esta investigacion
identifica como necesitados de mejoras significativas—tales como la atencién
brindada, los servicios ofrecidos, el funcionamiento del restaurante y la
capacitacion del personal—resuenan con los factores que podrian estar

influyendo en la percepcidn de los clientes de la empresa de alojamiento.

Por otro lado, el estudio llevado a cabo en la empresa de alojamiento de
Moyobamba durante el afio 2023, se ha podido confirmar una relacion positiva

y significativa entre el uso de herramientas digitales y varios indicadores clave
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de desempefio empresarial, de acuerdo con las pruebas de correlacién Rho de
Spearman. Los hallazgos sugieren que la implementacién de tecnologias
digitales tiene un impacto sustancial en la mejora de distintos aspectos

operacionales y de satisfaccion del cliente dentro de la empresa.

Se descubrié un coeficiente de 0,785 (p = 0,000), indicando una correlacion
significativa entre la utilizacion de tecnologias digitales y la satisfaccion de los
clientes. Este vinculo robusto sugiere que los avances tecnolédgicos juegan un
rol crucial en mejorar la percepcion y experiencia de los clientes. Este resultado
es corroborado por la investigacion de Muhammad et al. (2020), que encontrd
gue el uso de plataformas digitales incrementa de manera considerable la lealtad
de los clientes. Aunque su estudio no encontré un impacto significativo de las
resefias de productos sobre el comportamiento del consumidor, resalta la

importancia de las tecnologias digitales en la relacién con los clientes.

Por otro lado, un coeficiente de 0,661 (p = 0,000) resalta la tangibilidad de las
operaciones, lo cual sugiere que las herramientas digitales no solo mejoran la
interaccion virtual, sino también la presencia fisica y tangible de los servicios
proporcionados. La fiabilidad de las operaciones, con un coeficiente de 0,684 (p
= 0,000), muestra que las tecnologias digitales fortalecen la consistencia y

confianza de los procesos empresariales.

Asimismo, se observé un coeficiente de 0,742 (p = 0,000) que indica una mejora
en la seguridad, lo cual puede deberse a los avances en sistemas de gestion
digital y ciberseguridad que protegen tanto los datos como las operaciones de
la empresa. Ademas, se documentd una mejora en la capacidad de respuesta
con un coeficiente de 0,548 (p = 0,000) y un incremento en el nivel de empatia
en la organizacién con un coeficiente de 0,523 (p = 0,000). Este dltimo punto
refleja que la digitalizacion no solo optimiza procesos, sino que también permite

una interaccion mas humana y personalizada con los clientes.

Esta investigacién esta en linea con los resultados de Palma (2021), quien
también encontro una correlacion positiva considerable entre marketing digital y

la satisfaccion del cliente, presentando un coeficiente de 0,699 (p < 0.01). Segun
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Palma, la estrategia digital facilita una interaccion mas efectiva con los clientes,
confirmando que la digitalizacion es un factor clave para el éxito en la relacién

empresa-cliente.
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V.

CONCLUSIONES

A partir de la evaluacion utilizando la prueba de correlacion Rho de
Spearman, los datos revelan una correlacion positiva notable (p = 0,785,
p = 0,000). Esto significa que, en la empresa de alojamiento en
Moyobamba durante el 2023, existe una conexion significativa y
directamente proporcional entre el incremento en el uso de las
herramientas digitales y el nivel de satisfaccion de los clientes, apoyando

de manera efectiva la hipétesis propuesta en el estudio.

En el contexto de la misma empresa en 2023, se ha observado, basado
en un coeficiente de correlacion de 0,661 con una significancia de 0,000,
gue a medida que se intensifica la utilizacién de herramientas digitales,
aumenta la tangibilidad de las operaciones del negocio.

Ademas, el analisis realizado en la empresa de alojamiento en
Moyobamba en 2023 indica una asociacion positiva fuerte y significativa,
con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,684 y una
significancia de 0,000, entre la utilizacion de herramientas digitales y la
fiabilidad, confirmando la hip6tesis de un vinculo robusto entre ambos

factores.

Respecto a la seguridad, el coeficiente de correlacion de Spearman de
0,742 y una significancia de 0,000 subraya una conexion significativa y
positiva, reforzando la idea de que la implementacion de tecnologias
digitales mejora considerablemente la seguridad de la empresa.

La evaluacion realizada demuestra, con un coeficiente de 0,548 y una
significancia de 0,000, que existe una correlacion constructiva y
significativa entre el uso de tecnologias digitales y la capacidad de
respuesta de la empresa. Esto indica que el uso intensivo de estas

herramientas mejora de manera significativa su agilidad operativa.
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VI.

Finalmente, en la empresa de alojamiento se ha establecido una relacion
significativa entre la implementacion de herramientas digitales y un
aumento en el nivel de empatia (coeficiente de correlacion = 0,523; p =
0,000). Este resultado sugiere que el aumento en la utilizacion de estas
tecnologias mejora la empatia dentro de la organizacion, lo que puede
tener efectos positivos en el clima laboral y las relaciones interpersonales.
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VI.

VI.

RECOMENDACIONES

Al administrador de la empresa de alojamiento, se le sugiere utilizar
herramientas de automatizacion de marketing para personalizar las
comunicaciones con los clientes y ofrecerles promociones y ofertas especiales
de acuerdo a sus intereses, con la finalidad de fidelizarlos y aumentar las

ventas.

Se recomienda al gerente la empresa de alojamiento, ubicada en Moyobamba,
que realice capacitaciones periddicas a sus empleados, con el objetivo de
mejorar la calidad del servicio y garantizar una atencion eficiente a sus clientes.
Ademas, es fundamental que los empleados mantengan una buena
presentacion personal en todo momento, esto ayudara a generar una imagen

profesional de la empresa y transmitir confianza a los clientes.

Se sugiere al gerente de la empresa de alojamiento, Moyobamba, que capacite
a sus empleados para que posean un mayor conocimiento en cuanto a los
servicios ofrecidos y el tiempo estimado para su realizacion, con el proposito

de optimizar la atencion al cliente y brindar un mejor servicio.

Como sugerencia a la empresa de alojamiento en Moyobamba, se recomienda
transmitir una imagen de seguridad en todas sus acciones, generando
confianza en el cliente y fomentando su regreso y recomendacion del servicio
a otros; de esta manera, se lograra la satisfaccion del cliente con las

prestaciones ofrecidas.

Se recomienda al administrador de la empresa de alojamiento en Moyobamba
gue ofrezca un trato cordial y mantenga una disposicion accesible para elevar
la calidad de la experiencia y satisfaccion de los clientes respecto a los

servicios proporcionados.

Se sugiere a la empresa de alojamiento, ubicada en Moyobamba, que esté
atenta a las necesidades de sus clientes, ya que esto resultara en una mejora

en su nivel de satisfaccion y los motivara a ser clientes fieles.
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ANEXOS



Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de C S . . . . Escala de
; Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores s
estudio medicién
Contrato de servicio
Las herramientas digitales E-commerce Medios de_lpago lefoni
son aplicaciones, software o Contactab! !dad telefonica
! .. ' Es fundamental utilizar un Contactabilidad por WhatsApp
plataformas o dispositivos ; . .
. o cuestionario creado a Presencia en redes
: gue utilizamos para facilitar . . . .
Herramientas X : partir de las dimensiones : Seguidores .
. 0 mejorar nuestro trabajo, L Redes sociales L Ordinal
digitales L e indicadores Publicaciones
comunicacion o resentadas por Mufioz Interacciones
entretenimiento en el P P .
- ~ et al. (2023). Presencia en la web
entorno digital (Mufioz et al. ~
. Desempefio web
2023). Sitio web -
Enlaces a sitio web
Indexacién en buscadores
Instalaciones modernas
Tangibilidad S Onfort apropiado
Apariencia de empleados
Infraestructura excelente
b | dicién de | Cumplimiento publicitario
La satisfaccion del cliente se sat?srfzcaci?r?sglc(:)gnsﬁj;a Fiabilidad Interés en resolver problemas
refiere al grado en que un los componentes Cumplimiento de servicios
. L i i i : Rapidez en el servicio
Satisfaccion del cliente se siente satlsf_e_cho establecidos por Romero apide: . .
. con un producto, servicio o . Disposicion para ayudar Ordinal
cliente experiencia proporcionada etal. (2018), quienes Confianza inspirada
P brop ofrecen un instrumento Seguridad P

por una empresa (Romero et

al., 2018). que evalla la percepcion

del cliente.

Capacidad de
respuesta

Empatia

Seguridad en el accionar
Respuestas seguras

Amabilidad de los empleados
Atencion personalizada
Cumplimiento de horarios
Pendiente de las necesidades
Entendimiento de las necesidades




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Titulo: Herramientas digitales y la satisfaccién del cliente en una empresa de alojamiento, Moyobamba — 2023

Formulacién del problema

Objetivos

Hipoétesis

Técnica e Instrumentos

al

en

una

en

una

Problema general
¢Cudl es la relacibn entre las
herramientas digitales y la satisfaccion

cliente en una empresa de

alojamiento, Moyobamba - 2023?

Problemas especificos:
i) ¢Cudl es la relacion entre las
herramientas digitales y la tangibilidad

una empresa de alojamiento,

Moyobamba - 20237
i) ¢Cudl es la relacién entre las
herramientas digitales y la fiabilidad en

empresa de  alojamiento,

Moyobamba - 20237
iii)¢ Cual es la relacion entre las
herramientas digitales y la seguridad

una empresa de alojamiento,

Moyobamba - 20237

iv) ¢Cual es la relacién entre las
herramientas digitales y la capacidad
de respuesta en una empresa de
alojamiento, Moyobamba - 20237

v) ¢Cudl es la relacion entre las
herramientas digitales y la empatia en

empresa de  alojamiento,

Moyobamba - 20237

Objetivo general

Determinar la relacibn entre las
herramientas digitales y la satisfaccion al
cliente en una empresa de alojamiento,
Moyobamba — 2023

Objetivos especificos

i) Establecer la relacion entre las
herramientas digitales y la tangibilidad en
una empresa de alojamiento,
Moyobamba — 2023.

ii) Establecer la relacion entre las
herramientas digitales y la fiabilidad en
una empresa de alojamiento,
Moyobamba — 2023.

iiiy Establecer la relacién entre las
herramientas digitales y la seguridad en
una empresa de alojamiento,
Moyobamba — 2023.

iv) Establecer la relacién entre las
herramientas digitales y la capacidad de
respuesta  en una empresa de
alojamiento, Moyobamba — 2023.

v) Establecer la relacion entre las
herramientas digitales y la empatia en
una empresa de alojamiento,
Moyobamba — 2023.

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre las
herramientas digitales y la satisfaccion del
cliente en una empresa de alojamiento
Moyobamba — 2023

Hipdtesis especificas

Hil: La relacién es significativa entre las
herramientas digitales y la tangibilidad en
una empresa de alojamiento, Moyobamba —
2023.

Hi2: La relacién es significativa entre las
herramientas digitales y la fiabilidad en una
empresa de alojamiento, Moyobamba —
2023.

Hi3: La relacion es significativa entre las
herramientas digitales y la seguridad en una
empresa de alojamiento, Moyobamba —
2023.

Hi4: La relacién es significativa entre las
herramientas digitales y la capacidad de
respuesta en una empresa de alojamiento,
Moyobamba — 2023.

Hi5: La relacién es significativa entre las
herramientas digitales y la empatia en una
empresa de alojamiento, Moyobamba —
2023.

Técnica

e Encuesta

Instrumentos

e Cuestionario




Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Fue basica.

De nivel descriptivo y correlacional.

Con un disefio no experimental.

1
o

Poblacién
Conformada por 165 clientes que llegan

a una empresa de alojamiento
Moyobamba.

Muestra

Se ha tomado Ila totalidad de Ia

poblacién, es decir, los 165 clientes.

Variables Dimensiones
. E-commerce
Herramientas o jes sociales
digitales Sitio web
Tangibilidad
_ ' Fiabilidad
Satisfaccion | seguridad
del cliente Capacidad de respuesta
Empatia




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos
CUESTIONARIO PARA HERRAMIENTAS DIGITALES

Estimado cliente, buen dia;
En esta oportunidad se presenta una serie de items que debe calificar de acuerdo a su
percepcion sobre el uso de herramientas digitales en una empresa de alojamiento de Moyobamba,

considerando las siguientes opciones de respuesta:

; Casi .
Nunca Casinunca | A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5

N° items Respuesta
E-commerce 1(2(3(4|5

Con qué frecuencia utilizas herramientas digitales para revisar o

gestionar tu contrato de servicio.

Con qué frecuencia utilizas plataformas digitales para realizar

pagos relacionados con los servicios de la residencial

Es facil contactarte con la residencial a través de llamadas

telefonicas

Con qué frecuencia utilizas WhatsApp para comunicarte con la

residencial.

Redes sociales 1/2|3(4|5
Con qué frecuencia consultas las redes sociales de la residencial
para obtener informacion.
Considera relevante la cantidad de seguidores en las redes
sociales de la residencial.
Las publicaciones de la residencial en redes sociales son
informativas.
Con qué frecuencia interacttas con las publicaciones de la
residencial en redes sociales.

Sitio web 112(3[4|5

Con qué frecuencia visitas el sitio web de la residencial para
obtener informacion.
Encuentra con facilidad en la web informacién relacionada a la
residencial.
Con qué frecuencia utilizas enlaces proporcionados por la
residencial para acceder a informacién especifica.
La residencial mantiene una alta visibilidad en los resultados de los
motores de bUsqueda.

10

11

12

Muchas gracias por su colaboracién.



CUESTIONARIO PARA SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado cliente, buen dia;

En esta oportunidad se presenta una serie de items que debe calificar de acuerdo a su

percepcion sobre su conformidad con los servicios ofrecidos por una empresa de alojamiento de

Moyobamba, considerando las siguientes opciones de respuesta:

ml\e/lrlljc():g?je Menos de Igual a lo Mas de lo Muzréolcr)nas
lo esperado lo esperado | esperado esperado esperado
1 2 3 4 5
N° items Respuesta
Tangibilidad 1(2(34]|5
1 | La residencial posee instalaciones modernas y bien equipadas
2 | La residencial posee un confort apropiado
3 | Los empleados poseen una buena apariencia.
4 | La residencial posee una infraestructura excelente
Fiabilidad 112|345
5 | Lo que ha publicitado la residencial lo ha cumplido fielmente.
6 |La residencial ha mostrado interés por resolver sus problemas.
7 | La residencial cumple con los servicios en el tiempo establecido
8 | Los empleados ofrecen su servicio de manera rapida

Seguridad 112345
9 | Los empleados muestran disposicion para ayudar siempre
10| Los empleados inspiran confianza al cliente

11 | Los empleados demuestran seguridad en su accionar

12 Los empleados siempre responden las preguntas del cliente con
seguridad

Capacidad de respuesta 112345
13 | Los empleados son siempre amables
14 | La residencial brinda una atencion personalizada

15 Se cumplen los horarios de servicios y son asequibles para el
cliente

Empatia 1/2|3]4|5
16 | La residencial esta pendiente de las necesidades del cliente
17| Los empleados entienden lo que necesita siempre el cliente

Muchas gracias por su colaboracién.



Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “ Herramientas digitales y la
satisfaccion del cliente en una empresa de alojamiento, Moyobamba - 2023”. La evaluacién del instrumentoes
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicol

1. Datos generales del ju

dgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

ez

Nombre del juez:

Juan Britman Vallejos Tafur

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor

(X)

Area de formacién académica;

Clinica ()

Social (

Educativa (X) Organizacional (

)

Areas de experiencia profesional:

METODOLOGO

Institucion donde labora:

UNIVERCIDAD CESAR
VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afos ( )
Méasde5afos ( X )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento

, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor: Cobos Villegas, Carlos
Saavedra Vildoso Joet Anderson
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores

Administracion:

Personal

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Empresa hotelera

Significacién:

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 3 dimensiones, de 12 indicadores y 12
items en total. El objetivo es determinar la relacion entre las
variables.
La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 17 indicadores y
17 items en total. El objetivo es determinar la relaciéon entre las
variables




Soporte tedrico
e Variable 1: herramientas digitales

Definicion conceptual: Son instrumentos que ayudan a facilitar los procesos y dar beneficios

adicionales dentro de una empresa mejorando distintas areas.

e Variable 1: Satisfaccion del cliente
Definicion conceptual: Se refiere al nivel de felicidad y conformidad que experimenta un cliente
después de comprar un producto o servicio (Romero et al., 2018).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Herramientas
digitales

1. Clasificacion
de
herramientas
digitales

Se refiere a las distintas herramientas digitales que hay en diferentes are
que se estan implementando dentro del establecimiento.

2. Funcionamiento
de las
herramientas
digitales

Se basa en que el funcionamiento de las herramientas digitales cumpla
su funcion de manera eficiente y que cumplan con las expectativas para
quien las usa.

Satisfaccion del
cliente

1.Tangibilidad

Romero et al. (2018) explica que la dimension tangibilidad, refleja la
materializacion de la calidad de servicio que una empresa ofrece. Bajo
esta dimension se valoran aspectos como las instalaciones modernas, el
nivel de confort y ambiente apropiado que se ofrece, la apariencia
profesional y presentable del personal y la calidad de la infraestructura.

2.Fiabilidad

Se centra en la consistencia y precision del servicio. Aqui se considera el
cumplimiento de las promesas hechas a los clientes, la capacidad de la
empresa para resolver problemas, el tiempo que toma brindar un servicio
y la rapidez con la que este es entregado. (Romero et al. 2018)

3.Seguridad

Capacidad de la empresa para generar un ambiente de confianza. Esto
abarca la disposicion del personal para ayudar, la confiabilidad percibida
por los clientes, la seguridad en términos de proteccion de datos o bienes
del cliente, y la respuesta a los requerimientos especificos de los mismos.
(Romero et al.2018)

4.Capacidad de

Pone de manifiesto la agilidad y proactividad de la empresa ante las
necesidades del cliente. Esto incluye la amabilidad del personal, la

Respuesta atencion personalizada que reciben los clientes y el cumplimiento estricto
de horarios. (Romero et al.2018)
Se centra en la conexién emocional y el entendimiento de la empresa
. hacia sus clientes. Bajo esta dimension, se evalla el interés genuino de
5.Empatia

la empresa por entender y atender las necesidades de sus clientes.
(Romero et al.2018)




5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Herramientas digitales y la satisfaccion del cliente en una
empresa de alojamiento, Moyobamba - 2023”, elaborado por Cobos Villegas Carlos y Saavedra Vildoso Joet
Anderson, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD o modificacion muy grande en el uso de las
El item se| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacién légica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con
El ftem tiene de acuerdo) la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidén que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio " . .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente




4. Alto nivel

Variable del instrumento: Herramientas digitales

. Primera dimensién: E-commerce
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de las herramientas digitales).
. . . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Contrato de servicio 1 4 3 4
Pagos de servicios 2 3 4 4
Contactos 3 4 3 3
Aplicativos 4 4 4 4
. Segunda dimension: Redes sociales
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de gestidon de reclamaciones).
) . . ) ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Plataformas de redes 5 4 3 3
sociales
Seguidores en redes 6 3 4 4
sociales
Publicaciones 7 4 3 3
nformativas
nteracciones en redes 8 4 4 4
sociales

Tercera dimensién: Sitio web
Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de gestidon de reclamaciones).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Visitas en el sitio web 9 4 3 3
Visibilidad en la web 10 3 4 3
Enlaces proporcionados 11 4 3 3
Visibilidad en la web 12 4 3 4




Variable del instrumento: Satisfaccién del cliente

. Primera dimension: Tangibilidad
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
Indicad it Claridad | coh ) Rel ) Observaciones/
ndicadores em arida oherencia elevancia Recomendaciones
nstalaciones modernas 1 4 4 3
Confort (ambiente 2 3 4 3
apropiado)
Apariencia del personal 3 3 3 4
Calidad de 4 4 4 4
nfraestructura
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
Indicad i laridad h . Rel . Observaciones/
ndicadores tem Claridal Coherencia elevancia Recomendaciones
Cumplimiento de 5 4 3 4
promesa
Resolucion de 6 4 3 4
problemas
Rapidez en el servicio 7 4 4 4
Eficiencia del personal 8 3 3 3
. Tercera dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
. . lari h ) | . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Disponibilidad para 9 4 3 4
ayudar
Generacion de 10 3 4 3
confianza
Seguridad del personal 11 3 4 3
Resolucion de dudas 12 4 4 4
con seguridad




. Cuarta dimension: Capacidad de Respuesta

. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Amabilidad del personal 13 4 4 3
Atencion personalizada 14 3 4 4
Cumplimiento de 15 3 4 3
horarios
. Quinta dimensién: Empatia
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
nterés por las 16 4 4 3
necesidades
Empatia hacia los 17 3 4 4
clientes

MAT C.CWS M. 19-524

|
Firma del evaluador
DNI: 00819368

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkéas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones denuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “ Herramientas digitales y la
satisfaccion del cliente en una empresa de alojamiento, Moyobamba - 2023”. La evaluacion del instrumentoes
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién

1.  Datos generales deljuez =~ B

Nombre del juez: —Tol —‘fo“”ﬁw, 2y \Lb Qe hvede .

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (<)

Clinica ( ) " Social ()

Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional (~C)

i ) SO U - : 0
Areas de experiencia profesional: | T2/, u T, |Jumaus, Drsie Orjoul yetimef ofc.

Institucion donde labora: | T Z< T p A L4 r\oyc'l o A JENS'

| Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( : )
| eldrea: | Masde5afos ( < )

!' T Experiencia en Investigacion

Psicométrica:
(si coresponde) | )

6. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

7. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Cobos Villegas, Carlos

Saavedra Vildoso Joet Anderson

Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Empresa hotelera

Significacion: | Esta compuesta por dos variables:
- Laprimeravariable contiene 3 dimensiones, de 12 indicadores y 12
items en total. El objetivo es determinar la relaciéon entre las
variables.
- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 17 indicadores y
17 items en total. El objetivo es determinar la relacién entre las
variables




Soporte tedrico
e Variable 1: herramientas digitales

Definicion conceptual: Son instrumentos que ayudan a facilitar los procesos y dar beneficios

adicionales dentro de una empresa mejorando distintas areas.

e Variable 1: Satisfaccion del cliente
Definicion conceptual: Se refiere al nivel de felicidad y conformidad que experimenta un cliente
después de comprar un producto o servicio (Romero et al., 2018).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Herramientas
digitales

2. Clasificacion
de
herramientas
digitales

Se refiere a las distintas herramientas digitales que hay en diferentes are
que se estan implementando dentro del establecimiento.

2. Funcionamiento
de las
herramientas
digitales

Se basa en que el funcionamiento de las herramientas digitales cumpla
su funcion de manera eficiente y que cumplan con las expectativas para
quien las usa.

Satisfaccion del
cliente

1.Tangibilidad

Romero et al. (2018) explica que la dimension tangibilidad, refleja la
materializacion de la calidad de servicio que una empresa ofrece. Bajo
esta dimension se valoran aspectos como las instalaciones modernas, el
nivel de confort y ambiente apropiado que se ofrece, la apariencia
profesional y presentable del personal y la calidad de la infraestructura.

2.Fiabilidad

Se centra en la consistencia y precision del servicio. Aqui se considera el
cumplimiento de las promesas hechas a los clientes, la capacidad de la
empresa para resolver problemas, el tiempo que toma brindar un servicio
y la rapidez con la que este es entregado. (Romero et al. 2018)

3.Seguridad

Capacidad de la empresa para generar un ambiente de confianza. Esto
abarca la disposicion del personal para ayudar, la confiabilidad percibida
por los clientes, la seguridad en términos de proteccion de datos o bienes
del cliente, y la respuesta a los requerimientos especificos de los mismos.
(Romero et al.2018)

4.Capacidad de

Pone de manifiesto la agilidad y proactividad de la empresa ante las
necesidades del cliente. Esto incluye la amabilidad del personal, la

Respuesta atencion personalizada que reciben los clientes y el cumplimiento estricto
de horarios. (Romero et al.2018)
Se centra en la conexion emocional y el entendimiento de la empresa
. hacia sus clientes. Bajo esta dimension, se evalla el interés genuino de
5.Empatia

la empresa por entender y atender las necesidades de sus clientes.
(Romero et al.2018)




9. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Herramientas digitales y la satisfaccion del cliente en una
empresa de alojamiento, Moyobamba - 2023”, elaborado por Cobos Villegas Carlos y Saavedra Vildoso Joet
Anderson, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD o modificacion muy grande en el uso de las
El item se| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es
decir, su §|ntéct|ca Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene de acuerdo) la dimension.
relacion légica con
_ladimensiono El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que estd midiendo.
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio - . -
afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es esencial S El item tiene alguna relevancia, pero otro item
: 2. Bajo Nivel . B
o importante, es puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser - - - -
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel




4. Alto nivel

Variable del instrumento: Herramientas digitales

. Primera dimensién: E-commerce
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de las herramientas digitales).
. . . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Contrato de servicio 3 3 4
1
Pagos de servicios 2 4 3 4
Contactos 3 4 4 3
Aplicativos 4 3 3 4
. Segunda dimension: Redes sociales
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de gestion de reclamaciones).
. . . ) ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Plataformas de redes 5 3 3 3
sociales
Seguidores en redes 6 4 3 4
sociales
Publicaciones 7 3 3 3
nformativas
nteracciones en redes 8 3 3 3
sociales

Tercera dimension: Sitio web
Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de gestién de reclamaciones).

Observaciones/

Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Visitas en el sitio web 9 4 3 3
Visibilidad en la web 10 3 4 4
Enlaces proporcionados 11 4 4 3
Visibilidad en la web 12 3 3 4




Variable del instrumento: Satisfaccién del cliente

. Primera dimension: Tangibilidad
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
indicad i Claridad | coh . Rel . Observaciones/
ndicadores tem arida oherencia elevancia Recomendaciones
nstalaciones modernas 1 3 3 4
Confort (ambiente 2 3 3 3
apropiado)
Apariencia del personal 3 3 4 4
Calidad de 4 4 4 3
nfraestructura
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
Indicad i Claridad | coh i Rel . Observaciones/
ndicadores tem arida oherencia elevancia Recomendaciones
Cumplimiento de 5 4 3 4
promesa
Resolucién de 6 3 4 4
problemas
Rapidez en el servicio 7 4 3 4
Eficiencia del personal 8 4 4 3
. Tercera dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
. . lari h ) | . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Disponibilidad para 9 3 3 3
ayudar
Generacion de 10 3 3 3
confianza
Seguridad del personal 11 4 4 3
Resolucion de dudas 12 3 3 4
con seguridad




. Cuarta dimension: Capacidad de Respuesta

. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Amabilidad del personal 13 4 3 3
Atencion personalizada 14 3 4 3
Cumplimiento de 15 4 3 4
horarios
. Quinta dimension: Empatia
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
nterés por las 16 4 3 3
necesidades
Empatia hacia los 17 3 4 4
clientes
) < )
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Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones denuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV (segun corresponda)

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Herramientas digitales y la satisfaccion del cliente en la
empresa Residencial Acosta, Moyobamba - 2023.

Investigador (a) (es): Cobos Villegas Carlos - Saavedra Vildoso Joet Anderson

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Herramientas digitales y la
satisfaccion del cliente en la empresa Residencial Acosta, Moyobamba - 2023”, cuyo
objetivo es: ver la relacion positiva que lleva las herramientas digitales y la satisfaccion
del cliente en la empresa Residencial Acosta, Moyobamba - 2023. Esta investigacion
es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion,

de la Universidad César Vallejo del campus Moyobamba, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion sobre la empresa residencial Acosta en la cual podremos saber
en que grado se encuentra las herramientas digitales y la satisfaccion del cliente
en la empresa Residencial Acosta, Moyobamba — 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Herramientas digitales y la
satisfaccion del cliente en la empresa Residencial Acosta, Moyobamba -
2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en modalidad presencial Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo tanto,
seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ninguin problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe nesgb 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
termino de la investigacién. No recibira ningtin beneficio econémico 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):



- UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ninglin otro propésito 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 el Investigador (a) (es):
Cobos Villegas Carlos, email: cccobosc@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor: Dr. Lin Alvarez Rios, email: Linalvarez@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacién en
la investigacion.

Nombre y apellidos: Cobos Acosta Carlos
Fechay hora: 11/11/23-8:35

[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 través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo 7. Analisis complementario

Alfa de Cronbach:
Fiabilidad:
Variable herramientas digitales:
RELIABILITY
JVARIABLES=VAROOOOL VARDOOOZ VARODOOOI VARDOOO4 VARDOOOS VARDOOOG VAROOOO7 VAROOOOS
VAROOOO9
VARDOOLO VAROOOLL waARQOOLZ
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA,

Fiabilidad
P [ConjuntoDatoz)]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® i 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion par lista se basa en todas
|as variahles del procedimiento.

Estadisticas de escala

Alfa de N de
Cronbach elementos

A730 12




Variable satisfaccion del cliente:

RELIABILITY
JVARIABLES=VAROOOOL VARDOOOZ VAROOOO3 VARDOOO4 ¥AROODOS VAROOOOS VARDOOOT VAROOOO® VARDOOOY
VARDDO10 VARDOD1D VARDOO1Z VARDOD1? VARDOO14 VAROOOLS VAROOOLS VAROOD1T
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHE,

Fiabilidad

[ConjuntoDatosl]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 20 1000
Excluido® 0 0
Total 200 1000

3. La eliminacian por lista se hasa en todas
|as variahles del procedimiento,

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

358 17




Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacién

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacién: Residencial | RUC: 10733907598
Acosta

Nombre del Titular o Representante legal: Cobos Acosta Carlos
Nombres y Apellidos: Cobos Acosta Carlos DNI:00802812

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cddigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (*), autorizo [ ],
no autorizo [] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo
la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Herramientas digitales y la satisfaccion del cliente
en la empresa Residencial Acosta, Moyobamba - 2023

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autores: DNI:73390759

Nombres y Apellidos: Cobos Villegas Carlos DNI:72709572
Saavedra Vildoso Joet Anderson

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion seré alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Moyobamba - 11/11/23

é/. \._/' ."* y

CLYLEL LS T

RESIDENCIAL ACOSTA

SEsurABpaNR RS AAAL LA LT R Y

Firma y sello:

: ' TRADOR
(Titular o representante Iega? e Ingitucién)

5
(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se
llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para
que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no se
deberd incluir la denominacién de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario :
describir sus caracteristicas.




Anexo 9. Otras evidencias

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacion de la

EP Administracion
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Herramientas digitales y la satisfaccion del cliente en la empresa
Residencial Acosta, Moyobamba - 2023
Autor(es): Cobos Villegas Carlos
Saavedra Vildoso Joet Anderson

Especialidad del autor principal del proyecto: Administracion
Programa: Administracion
Otro(s) autor(es) del proyecto:
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Moyobamba-Peru

Codigo de revision del proyecto: 2023-2_ PREGRADO_PI MO _C1_03
Correo electrénico del autor de correspondencia/docente asesor: kwhittemburyg@ucvvirtual.edu.pe

No

N.* Criterios de evaluacion Cumple No cumple
corresponde

1. Criterios metodologicos

1  El titulo de mvestigacion va acorde a las lineas de investigacion del programa de estudios

Menciona el tamafio de la poblacion / participantes. criterios de mclusion y exclusion muestra y
unidad de anilisis, sicorresponde.

12

3 Presenta Ia ficha técnicade vahdacion e instrumento, sicomesponde.

Evidencia la validacion de mstrumentos respetando lo establecxdo en la Guia de elaboracion de
4 trabajps conducentes a grados y titulos (Resohicion de Vicerrectorado de Investigacion N°062-
2023-VI-UCV, segun Anexo 2 Evaliacion de juicio de expertos), sicorresponde

5 Evuencia ka confiabilidad del(los) mstrumento(s). sicomesponde.

II. Criterios éticos

6 Evidencia I aceptacion de 1a mstitucion a desamrollar 1a investigac 10n, si corresponde.

Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimuento mformado (Anexo 4) establecido en
7 laGuiade elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de Vicermrectorado de
Investigacion N°062-2023-VI-UCV). si corresponde.

8  Las citas y referencias van acorde a las normas de redacci6n cientifica.

La ejecucion del proyecto cumple con los hineamientos establecidos en el Codigo de Etca en
9 Investigacion vigente en especial en su Capitulo III Normas Eticas para el desamollo de ha
Investigacion

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.

Lima, 16 de noviembre de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 S
’v T
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948 b4t /

Mag. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765




Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacion de
la EP Administracién

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de Administracion, deja constancia que el proyecto de
investigacion titulado “Herramientas digitales y la satisfaccion del cliente en la empresa Residencial Acosta, Moyobamba -
2023", presentado por los autor: Cobos Villegas Carlos y Saavedra Vildoso Joet Anderson, ha pasado una revisién expedita
por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila
Huamani Cajaledén, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén, y de acuerdo a la comunicacién remitida el 09 de julio de 2023
por correo electrénico se determina que la continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:
(X)favorable ( ) observado ( ) desfavorable.

Lima, 16 de noviembre de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernéndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 Vo
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 /;f/

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765




