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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo de desarrollo sostenible: Trabajo decente y
crecimiento econémico, siendo el objetivo general determinar los factores claves de
la satisfaccién y su influencia en la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la
ciudad de Chimbote 2024. Dicha investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada, con un disefio no experimental de corte transversal y un alcance
correlacional. La muestra estuvo conformada por 245 clientes de hoteles en la ciudad
de Chimbote incluyendo mujeres y hombres de 20 a 64 afios. Asi mismo, para la
recoleccion de los datos se aplico la técnica de la encuesta, siendo el instrumento el
cuestionario conformado por 12 items, obteniendo una confiabilidad del 0,911.
Conforme a los resultados se obtuvo mediante la regresion lineal multinomial,
llegando a la conclusion que los factores de la satisfaccion no influyen en la lealtad
en el sector hotelero de Chimbote.

Palabras clave: Industria hotelera, Consumidor, Turismo.
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ABSTRACT

The objective of this study was sustainable development: Decent work and economic
growth, with the general objective being to determine the key factors of satisfaction
and their influence on customer loyalty in the hotel sector in the city of Chimbote 2024.
This research was quantitative approach, applied type, with a non-experimental cross-
sectional design and a correlational scope. The sample was made up of 245 hotel
clients in the city of Chimbote, including women and men from 20 to 64 years old.
Likewise, to collect the data, the survey technique was applied, the instrument being
the questionnaire made up of 12 items, obtaining a reliability of 0.911. According to
the results, it was obtained through multinomial linear regression, reaching the
conclusion that satisfaction factors do not influence loyalty in the hotel sector of
Chimbote.

Keywords: hotel industry, consumer, tourism.



l. INTRODUCCION
Hoy en dia, la industria hotelera esta experimentando un crecimiento exponencial a

nivel mundial. (Barros, et. al., 2022). El servicio hotelero fue creado para atender a las

personas que viajan por diversos motivos. (Soto y Villena, 2020). En el contexto

internacional, la industria hotelera permanece siendo la mas afectada por el Covid-
19. Antes de la pandemia, la hoteleria y el turismo eran las principales actividades,
generando mas del 10 por ciento del PIB mundial, una cifra superior en los paises que
necesitan del turismo. Segun estimaciones, el Ente especializada en Turismo de la
ONU, evalu6 que el numero de turistas bajé 74% durante el afio 2020, esto tuvo
graves implicaciones para muchos paises en desarrollo como Ameérica, el Pacifico y

Asia, especialmente los pequefios estados insulares. (Babii y Nadeem, 2021). Las

cosas estan mejorando después de haber sobrevivido a algunos de los periodos mas
complicados en la historia de la hoteleria, los hoteleros de todo el mundo estan viendo
una solida recuperacion de los viajes globales. La ocupacion hotelera mundial en el
primer semestre de 2023 alcanzo el 67%, sélo 3 puntos porcentuales menos que el
70% del 2019. (Pérez, 2023). Para mantenerse a la vanguardia, los hoteles deben

comprender cOmo estan cambiando las expectativas de los viajeros, el mundo ha
cambiado mucho y los viajeros no son una excepcion, las soluciones especificas
variardn segun el pais. Logicamente, la velocidad y la magnitud de la recuperacion
dependera de cdmo avance cada pais.

En el contexto nacional, nuestro pais atrajo la atencién de multiples inversionistas

turisticos y hoteleros durante la 17° edicion de SAHIC, el foro de inversion hotelera 'y

turistica mas valioso de América Latina y Caribe. (Prompert, 2023). PROMPERU
dispuso un total de 83 proyectos de inversion para diversos campos, que involucraron
un monto total de inversion de USD 813’044,990; y buscaron consolidar la imagen del
Perd como uno de los principales mercados objetivos de la inversion turistica de
América Latina, promoviendo a nuestro pais como un destino beneficioso a la
financiacion extranjera directa en los distintos segmentos del sector turistico. Segun
SAHIC, se logré que la industria de esta region reciba una inversion de $300 millones

en el 2023 (Promperu, 2023). El INEI indicé que, en cuanto al alojamiento, este valor

se redujo debido a una disminucion en el nimero de turistas en razén a conflictos
sociales y blogueos de carreteras. Es importante sefialar que, de diciembre de 2022

a febrero de 2023, el sector turistico nacional sufrié una pérdida de aproximadamente
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$600 millones. Esto ha provocado que muchos hoteles se vean obligados a cerrar y

gue se cierren destinos turisticos. (América, 2023). Por otro lado, muchos hoteles

estan realizando importantes reformas para mejorar su calidad y atractivo turistico,

por lo que queremos ofrecer al turista una experiencia unica e inolvidable durante su

estancia en el pais. (Gonzalez, 2023).

En el contexto local, la ciudad de Chimbote, ubicada en la provincia del Santa de Perq,
se ha convertido en una creciente atraccion turistica en los Gltimos afios. Hermosas
playas, rica cultura y deliciosa cocina atraen cada vez a mas turistas locales y
extranjeros. Entre las quejas mas comunes de los huéspedes se encuentran la calidad
de las instalaciones, el pésimo servicio de recepcion, el tamafio y la mala decoracion
de las habitaciones; lo que mas molesta es las incomodas camas, seguida de la falta
de limpieza adecuada, el nivel de ruido, pago adicional por Wifi, la falta de amabilidad
y servicio del personal, el precio elevado en comparacion al servicio percibido, la falta
de variedad y calidad en el bufet del desayuno. Esto significa que si el hotel no es tan
bueno como esperaba, debe proporcionar una imagen realista y actualizada de como
es el hotel, o sus huéspedes sufriran mas inconvenientes. Ademas, los clientes
insatisfechos pueden abandonar su hotel actual y buscar otro hotel que ofrezca

mejores servicios.

Es importante recordar que, en un mercado altamente competitivo como el hotelero,
la satisfaccion del cliente se ha vuelto un diferenciador clave para los hoteles. Los
establecimientos que brindan una experiencia satisfactoria y superan las expectativas
de los clientes pueden generar lealtad y un boca a boca positivo, o que en ultima

instancia puede conducir a una ventaja competitiva sostenible. (Waldin, 2023). En

definitiva, la satisfaccién del cliente es primordial para lograr lealtad en el sector
hotelero de Chimbote. A través de esta investigacion, esperamos determinar los
factores de la satisfaccion y la influencia que genera en la lealtad de los clientes.
Comprender estos factores es importante para que los hoteles se adapten y
satisfagan las necesidades cambiantes de sus huéspedes, asegurando el éxito en un

entorno altamente competitivo.

La principal interrogante del estudio es: ¢Cuales son los factores claves de la
satisfaccion y su influencia en la lealtad de los clientes del sector hoteleria en la ciudad

de Chimbote 2024? Pregunta especifica: ¢ Cuales son los factores de la satisfaccion
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gue buscan los clientes del sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 20247? ¢ Cual
sera el nivel de lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la ciudad de Chimbote
202472 ¢ Cudles son los factores mas influyentes de la satisfaccion en los clientes del
sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024?

Asi mismo, el presente estudio se justifica teéricamente, brindando informacion
detallada sobre satisfaccion y lealtad del cliente hotelero, respecto a los factores
determinantes que los generan, comprobado mediante pruebas de hipétesis que se
muestran en el informe. Por otro lado, en la justificacion practica hemos dado a
comprender los factores determinantes de la satisfaccion y lealtad de los
consumidores. Metodol6gicamente la investigacion ha quedado justificada mediante
el uso de técnicas y procedimientos propios que han permitido una respuesta
especifica al problema planteado, todo ello se constituye en hacer documentario y

procedimental que puede ser usado por diferentes investigadores.

Por lo cual, nuestro objetivo general del estudio ha sido: Determinar los factores
claves de la satisfaccion y su influencia en la lealtad de los clientes en el sector
hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024. Los objetivos especificos se disefiaron de
la siguiente manera: a) Determinar los factores de la satisfacciébn que buscan los
clientes del sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024. b) Determinar el nivel de
lealtad de los clientes del sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024. c)
Determinar los factores mas influyentes de la satisfacciéon en los clientes del sector
hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024.

En los Emiratos Arabes Unidos, segin Mohammed (2019). Su estudio tiene como

objetivo ampliar la visién del valor percibido por el cliente en el contexto hotelero
estudiando como un constructo multidimensional que refleja la experiencia hotelera
completa e investigar la influencia tanto en la satisfaccion como en la lealtad del
cliente hacia el hotel. Donde se utiliz6 una muestra de intercepcion junto con un
método auto administrado para recopilar la informacion necesaria de los residentes
de los EAU sobre su experiencia en el altimo hotel en el que se habian alojado dentro
o fuera de los EAU. Se recopil6 y utilizé en el analisis final una muestra total de 305
cuestionarios utilizables. Los hallazgos indican que los valores percibidos en el hotel
como el precio, la autosatisfaccion, la calidad, la transaccion y el hedonismo, tiene un

impacto positivo directo y significativo en la satisfaccion y fidelidad del cliente.


https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2018.07.007

Ademas, se descubrio que las emociones positivas de los clientes del hotel tenian un
impacto significativo en las resefias en linea, mientras que las emociones negativas
y el esfuerzo cognitivo tenian un impacto negativo en la satisfaccion del cliente. (Yu,
et. al., 2022). Esto resalta la importancia de la evaluaciéon emocional y los esfuerzos

cognitivos de los clientes para aumentar la satisfaccion del cliente. (Lee, et. al., 2019).

Sheng y Lian (2023). En su estudio desarrollado en Malasia. La investigacién tiene

como objetivo explorar los atributos de la experiencia y dimensiones de calidad del
servicio de experiencia P2P de los huéspedes tanto desde la perspectiva del huésped
como del anfitrién. Se realizaron 25 entrevistas en profundidad, que consistieron en
10 anfitriones de alojamiento entre pares y 15 huéspedes que se habian alojado en
alojamientos P2P en Malasia. Segun los hallazgos, la comunicacién con el servidor
es un factor clave que mejora su experiencia general de hosting. La apariencia y
ubicacion de una propiedad en Malasia son muy importantes para los huéspedes y
estos pueden considerarse atributos de experiencia clave que crean experiencias P2P
Unicas en Malasia. Ademas, el efecto de ubicacion se ha vuelto aun mayor después
del COVID-19 y se ha convertido en la caracteristica mas importante. (Xu, et. al.,

2022).

Los esfuerzos de los hoteles para implementar precauciones de COVID-19 para
proteger a los huéspedes y empleados ayudardn a aumentar la lealtad y la confianza
de los huéspedes durante su estadia en el hotel. (Hsieh, et. al., 2021). De acuerdo

con hallazgos de Investigaciones anteriores, han demostrado que los huéspedes

prestan mas atencion a los atributos relacionados con la salud (Lai y Weng, 2020).

Un estudio realizado en Macao, una regién de Asia, tuvo como objetivo evaluar la
relacion entre imagen y reputacion de un hotel. Encuestaron a 442 personas a través
de un andlisis basado en ecuaciones estructurales asimismo utilizaron la prueba de
Sobel para aclarar los efectos mediadores entre dichas variables en cinco modelos
de mediacion. Sus resultados dieron que la imagen y la reputacién es un factor
importante para lograr una fidelizacidn, es decir, si los clientes perciben una buena
calidad de servicio en un hotel con buena imagen, tomaran todo como esperan y

guedaran impresionados por la reputacién del buen hotel. (Wai, 2019).

Segun Yu, Cheng, Yang y Yu (2022). En un estudio realizado en China, tiene como

objetivo inspeccionar como la industria hotelera ha adquirido estrategias para moldear
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su experiencia y satisfaccion del cliente. Se realizé el analisis cualitativo utilizando un
analisis tematico hibrido deductivo-inductivo, donde sus datos para el estudio se
obtuvieron en TripAdvisor, plataforma de resefias en viajes mas grande. En los
resultados de este estudio se descubrié que las emociones positivas de los clientes
del hotel tenian un impacto significativo en las resefias en linea, mientras que las
emociones negativas y el esfuerzo cognitivo tenian un impacto negativo en la

satisfaccion del cliente. Asimismo, Lee, Kho y Lee (2019) resaltan la importancia de

la evaluacion emocional y los esfuerzos cognitivos de los clientes para incrementar la

satisfaccion en los clientes.

En el pais de China, Xu, Wang, Zhang, Huang y Xingchen (2022). Realizaron un

estudio que tiene como objetivo examinar si COVID-19 ha cambiado los efectos de
las evaluaciones de los atributos de los hoteles por parte de los consumidores sobre
la satisfaccion del cliente y cdmo extrajimos evaluaciones positivas y negativas de los
atributos del hotel a partir de resefias en linea antes y después de COVID-19 y
examinamos sus efectos en la satisfaccion del cliente. Se recopilaron datos de 15
ciudades, en total se obtuvieron 1.947.391 opiniones de 35.022 hoteles. Los
resultados revelan que las evaluaciones de los clientes sobre los atributos del hotel
siguen diferentes mecanismos para influir en la satisfaccion del cliente. Los atributos
de personal, ubicacion, comodidades de las habitaciones y decoracion siguen siendo
atributos de desempefio. De acuerdo con hallazgos de Investigaciones anteriores,
han demostrado que los huéspedes prestan mas atencion a los atributos relacionados

con la salud. (Lai y Wenag, 2020).

La multinacionalizacion ha estimulado el crecimiento del turismo global y los avances
tecnolégicos marcaron el comienzo de una era de innovacion. Esto ha llevado a un
proceso de cambio y regulacion de las organizaciones hoteleras y de los servicios que

ofrece Airbnb. (Trentin, et. al., 2022). Ademas, si bien las motivaciones de los

huéspedes a menudo incluyen aspectos practicos como el precio, el espacio y la
ubicacion, a veces también incluyen caracteristicas experienciales como la novedad,

la interaccion y la experiencia. (Guttentaq, et. al., 2017)

A nivel nacional, Chauca, (2022) realiz6 una investigacion en Lima, Peru la cual

determind la asociacion de calidad de servicio y satisfaccion, donde indic6 que

fidelidad se mantiene gracias a multiples beneficios que ofrece el hotel. Estos
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beneficios se pueden categorizar como aumento de ventas, disminucion en los costos
y, por tanto, aumento de la rentabilidad de la empresa. Por tanto, para la industria
hotelera y turistica una afirmacion muy acertada es que “los clientes no compran el
producto o servicio, sino los resultados que produce”. Es decir, a la hora de vender
un servicio, es necesario recopilar informacién sobre los resultados obtenidos por los
usuarios que utilizan el servicio, dado que esta sera la base para evaluar su

satisfaccion.

Segun Soto y Villena (2020) realizaron un estudio con el propdsito de resolver el nivel

de calidad percibido por los visitantes en los hoteles de tres estrellas, donde sefialaron
que toda empresa de servicios debe medir la calidad en funcion de la percepcion del
cliente, reconociendo la cualidad de cada objeto en algun nivel, y que sea suficiente
o insuficiente depende de la percepcion de calidad que tenga el usuario. Haciendo
gue los hoteles realicen cambios en sus estructuras y habitos de vida en los usuarios,
es decir, que los clientes buscan servicios Unicos que satisfagan los requerimientos y
sobre todo sus necesidades y expectativas. Ademas, los clientes también se
benefician de la comodidad, la confianza y el ahorro de costes que les convierte en
clientes fieles, lo que se ha demostrado que tiene un impacto muy positivo en

satisfacer al usuario y lograr una posterior fidelidad. (Rios y Gutierrez, 2022).

Asimismo, a la hora de elegir un alojamiento, los consumidores identifican la
seguridad como una de las caracteristicas clave en términos de calidad, como la
comprension y amabilidad del personal y la capacidad de velar por la seguridad.

(Saldafa, 2021). El desempefio percibido del servicio es importante para la

satisfaccion del cliente, y los clientes del hotel valoran la capacidad de respuesta.
Respondemos rapidamente a las consultas de los clientes y respondemos
satisfactoriamente a consultas y quejas. (Leon, 2022).

Xingyand, Zhang, Song, Xiaoxiao, Yue (2024). Comentan que en la industria hotelera,

las ofertas de productos a menudo presentan similitudes entre los competidores,
como habitaciones bien equipadas, ropa de cama comoda, instalaciones de primer
nivel y diversas opciones gastrondmicas. Pero también las organizaciones deben
adoptar una orientacion de valores de gestidbn humanista que demuestre cuidado y
preocupacion por sus empleados. Por otro lado, Wai (2019). Nos menciona que

algunos estudios han indicado que la imagen corporativa influye significativamente en
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el valor percibido y la satisfaccién, y que simultaneamente influye en la lealtad. Entre
las industrias hoteleras, el sector hotelero es el que invierte mucho en construir su

imagen y reputacion.

Hoy en dia, con rapidos cambios en la calidad del servicio, las empresas del sector
hotelero son cada vez mas conscientes de la necesidad de seguir estando presentes
tanto para sus empleados como para sus clientes. El tiempo se percibe como una
experiencia diferente tanto para los usuarios como para los anfitriones en el proceso

de alojamiento. (Soto y Villena, 2020). Por lo tanto, los hoteles son vistos como

sistemas que optimizan los costos a lo largo de su ciclo de vida, que satisfacen
necesidades de clientes tanto externos e internos que conducen a soluciones

operativas optimas. (Raymundo, 2019). Desde la perspectiva del hotelero, el

ambiente confortable del hotel y las altas expectativas de comodidad de los
huéspedes son factores clave que los anfitriones utilizan para brindarles una

experiencia Unica e inolvidable. (Sheng y Lian, 2023).

Los autores Taco, Oxa y Ticona (2023) su estudio se realizé con el fin de comprobar

la asociacién de calidad de servicio, satisfaccion y lealtad. Su disefio muestral lo
determinaron mediante un muestreo no probabilistico donde encuestaron a 570
clientes de 11 hospedajes. Sus hallazgos fueron que existe una correlacion positiva

alta entre dichas variables, asimismo (Villegas vy Zuiiga, 2014) sefialan la importancia

del trabajador hacia a los clientes es la atencion brindada produciendo una
satisfaccion con resultados positivos para las empresas del sector hotelero. (Xun y
Yibai, 2016) y para poder satisfacer las expectativas de los clientes también hay que
atribuirles la felicidad. (Hernan, et. al. 2020).

La satisfaccion es un factor determinante para toda empresa, porque el factor principal
al consumir un servicio o comercializarlo o promocionarlo es difundir la propia

experiencia entre las personas._(Rodriguez, et. al., 2023), Porque cuando el

desempeio coincide con las expectativas, los clientes quedan satisfechos, lo que

genera una mayor lealtad. (Valencia y Castillejo, 2011).

Por el contrario, si un cliente no esté satisfecho, dejard comentarios negativos, lo que
dard lugar a quejas. Sin embargo, las quejas y/o reclamos son una fuente de

identificacion y mejora de problemas en beneficio de la empresa. (Xun y Yibai, 2016).
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Por tanto, el indice de satisfaccion es una forma eficaz de medir la satisfaccion del

cliente de un hotel. (Deng.et. al., 2013). La satisfaccion del usuario juega un papel

clave para aumentar la demanda hotelera, lograr un mejor rendimiento financiero y

una mayor eficiencia. (Assaf y Magnini, 2012).

Muchos factores clave impulsan la satisfaccion del cliente, incluidos siete factores que
impactan positivamente la satisfaccion general del cliente: comodidad de la cama,
limpieza del bafio, calidad de los alimentos y bebidas, atencién al cliente y
productividad del cliente. (Xun y Yibai, 2016).

Por tanto, tenemos la segunda variable. La lealtad es una actitud y un comportamiento

especifico (Hernan et. al., 2020). Estas son las preferencias y disposiciones positivas

de los clientes hacia el proveedor de servicios hoteleros. (Moliner, et. al., 2015). Uno

de los factores méas importantes para los huéspedes es la confianza en el servicio, lo

gue les lleva a construir una relacion duradera con el hotel. (Vallejo, et. al., 2021).

Asimismo, la lealtad puede definirse como un compromiso conductual relacionado con

un producto o servicio. (Arguello, et. al., 2017). Comprometiéndose a repetir estancia

o ser cliente en el futuro (Valencia y Castillejo, 2011).

La fidelidad del cliente ha sido un factor importante para aumentar la rentabilidad de

la industria hotelera. (Hernan, et. al., 2020). También se basa en la transparencia que

tienen las empresas cuando entregan sus productos o servicios y se nota su empefio

por satisfacer las necesidades de todos sus clientes._(Rodriguez, et. al., 2023).

Valencia y Castillejo (2011), sefala que existen tres niveles de lealtad: la lealtad

cognitiva, es decir, la evaluacion de las caracteristicas de la marca y la eleccion de
una alternativa, la lealtad afectiva, es decir, la experiencia que recibe el cliente

después de la servicio y regresa a él a adquirirlo (Oliver, 1999) y La lealtad conativa

se refiere a la intensidad de la compra, es decir, limitarse a un cierto punto donde la

lealtad emocional y la insatisfaccion emocional influyen en este nivel. (Almeida y Rios,

2022).

La lealtad se define como un fuerte compromiso de recomprar o retornar a patrocinar

constantemente un producto preferido (Oliver, 1999). Es decir, la fidelizacion es la

base para generar engagement de compra y conlleva innegables beneficios para las

empresas. (Rodriguez, et. al., 2023).



https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2013.05.010
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2013.05.010
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2011.08.008
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2011.08.008
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2016.03.003
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2016.03.003
https://www.redalyc.org/journal/5045/504564380008/504564380008.pdf
https://www.redalyc.org/journal/5045/504564380008/504564380008.pdf
https://doi.org/10.6018/turismo.36.231021
https://doi.org/10.6018/turismo.36.231021
https://retos.ups.edu.ec/index.php/retos/article/view/22.2021.06/4699
https://retos.ups.edu.ec/index.php/retos/article/view/22.2021.06/4699
https://www.redalyc.org/pdf/816/81652135006.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/816/81652135006.pdf
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4716473
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4716473
https://www.redalyc.org/journal/5045/504564380008/504564380008.pdf
https://www.redalyc.org/journal/5045/504564380008/504564380008.pdf
https://doi.org/10.36097/rsan.v1i55.2326
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4716473
https://doi.org/10.1177/00222429990634s105
https://doi.org/10.1177/00222429990634s105
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-37332022000100009
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-37332022000100009
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-37332022000100009
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/00222429990634s105
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/00222429990634s105
https://doi.org/10.36097/rsan.v1i55.2326

Fomentar adecuadamente la lealtad puede traer numerosos beneficios a las
empresas, ya que se ha demostrado que el coste de adquirir un cliente es
aproximadamente seis veces mayor que el coste de retener a un cliente existente.

(Rosenberg y Czepiel, 1984). Igualmente, la calidad percibida del servicio es el

predictor mas primordial, consecutivo del valor percibido y, por altimo, el beneficio de
la confianza. Los determinantes de la lealtad se pueden determinar considerando los
factores mas importantes e influyentes que conducen a la lealtad o retencion del

consumidor. (Yacout, 2010).

Gremler y Brown (1996). Encuentran que la lealtad se extiende a las empresas de

servicios que ofrecen productos mas intangibles. Generar lealtad al servicio es
diferente de la lealtad a la marca. La relacion entre clientes y bienes se ha vuelto mas
importante a medida que el sector de servicios ofrece inevitablemente mayores

oportunidades para el desarrollo de los clientes. (Set6, 2003).

En las industrias de servicios de alto contacto, los servicios estan inextricablemente
vinculados a las personas que los brindan, al igual que las interacciones entre los
clientes y los empleados brindan una oportunidad potencial para aumentar la lealtad

del consumidor (Bove y Jhonson, 2000). Donde la lealtad al hotel a menudo depende

de una experiencia positiva que tenga un consumidor durante su estadia en un hotel

(Mason, et. al., 2006). Y para lograr una experiencia debe de tener en cuenta: servicio

al cliente, limpieza, comodidades, precio, comida y ubicacion. (Yavas y Babakus,

2005).

Sefialamos como principal hipotesis: Existe influencia directa de los factores claves
de satisfaccion en la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la ciudad de
Chimbote 2024. Teniendo las hipotesis especificas: a) Existen factores de la
satisfaccion que buscan los clientes del sector hoteleria en la ciudad de Chimbote
2024. b) Existe un nivel de lealtad del cliente del sector hoteleria en la ciudad de
Chimbote 2024. c) Existen factores mas influyentes de la satisfaccion en los clientes

del sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024.
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I. METODOLOGIA

Para lograr el objetivo principal, el estudio utiliz6 un enfoque de investigacion
cuantitativa ya que recopilamos los datos a través de una encuesta en linea y la

medicién de las variables continud con un andlisis estadistico. (Polania, et. al., 2020).

Asimismo, la investigacion es de caracter aplicado, habiendo considerado en el
analisis el conocimiento existente sobre satisfaccion y lealtad enfocado en el servicio

de hoteleria. (Lozada, 2014). Se utilizo el disefio no experimental, puesto que las

variables de satisfaccion y lealtad no fueron manipuladas, observando las
experiencias de los clientes en los hoteles. (Arias, et. al., 2021). Es de corte

transversal, puesto que los datos fueron recopilados en los meses de febrero a marzo

del 2024. (Arispe, et. al., 2020). Asi mismo la investigacion tiene un alcance

correlacional.

La presente investigacion tiene como variable independiente la Satisfaccion, (Sheng
y Lian, 2023) definen como el grado en que una persona siente tanto alegria como
decepcion con una compra. Como dimensiones tiene aspectos tangibles, atencion y
capacidad de respuesta. Por otro lado, tenemos la variable dependiente la Lealtad,

(Oliver, 1999) lo define como un profundo compromiso de recompra o0 volver a

patrocinar un servicio predilecto de forma permanente. Teniendo como dimensiones

intencién, comportamiento y lealtad cognitiva.

Segun los resultados del Instituto Nacional de Estadistica e Informacion y censos
oficiales, el Distrito de Chimbote tiene 206.213 habitantes (INEI, 2017). La poblacién
del presente estudio estuvo conformada por 119,585 habitantes de Chimbote,
incluyendo mujeres y hombres de 20 a 64 afios, donde se recolect6 informacion sobre
sus experiencias en el ultimo hotel en el que se hospedaron. Para calcular la muestra,
se considero un nivel de 95% de confianza, con valor en tabla de 1,96, un 5% de error
permisible, probabilidad de éxito de 80% y probabilidad de fracaso de 20%, lo que
arrojé un valor de 245 clientes. Este estudio utiliz6 un muestreo aleatorio simple,
donde se selecciond una muestra representativa de la poblacién al azar. (Hernandez,
et. al., 2014). Para ello, utilizamos el plano muestral de Chimbote, donde por sorteo
elegimos los hoteles, una vez seleccionados los hoteles, fuimos con nuestros

teléfonos de donde se envio el cuestionario hecho en google forms via WhatsApp,

10


https://repositorio.uniajc.edu.co/handle/uniajc/596
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6163749.pdf
https://repositorio.concytec.gob.pe/bitstream/20.500.12390/2260/1/Arias-Covinos-Dise%C3%B1o_y_metodologia_de_la_investigacion.pdf
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/4310/1/LA%20INVESTIGACI%C3%93N%20CIENT%C3%8DFICA.pdf
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2023.e18403
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2023.e18403
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/00222429990634s105
https://www.esup.edu.pe/wp-content/uploads/2020/12/2.%20Hernandez,%20Fernandez%20y%20Baptista-Metodolog%C3%ADa%20Investigacion%20Cientifica%206ta%20ed.pdf
https://www.esup.edu.pe/wp-content/uploads/2020/12/2.%20Hernandez,%20Fernandez%20y%20Baptista-Metodolog%C3%ADa%20Investigacion%20Cientifica%206ta%20ed.pdf

Messenger, Instagram o por correo electronico de forma aleatoria a los huéspedes en

los hoteles.

En la presente investigacion se empleo la encuesta como técnica. El instrumento que
se uso fue el cuestionario, conformado por 12 items, en el cual la variable satisfaccion,
contd con 5 items. Por otro lado, la variable lealtad conté con 7 items. Para ser
efectiva, la herramienta pas6 por observacién y evaluacion basada en juicios de
expertos, de modo que el cuestionario sea relevante y transparente respecto de las
dimensiones y variables de estudio. Para medir la confiabilidad del cuestionario se
utilizé el coeficiente alfa de Cronbach, cuyo Unico objetivo es asegurar la consistencia
y confiabilidad del instrumento. Siendo la fiabilidad de las variables fue de 0,911 lo

gue demuestra que el cuestionario es confiable.

El método de analisis de las variables fue de manera descriptiva, respecto a las
dimensiones de cada variable. Los datos fueron obtenidos por medio del Google
Forms, lo cual nos permitio tener una base de datos. Finalmente se comprobaron las
hipdtesis de estudio y para tal efecto se utilizé la regresion lineal multinomial para

predecir las probabilidades de los resultados.

Esta investigacion se bas6 en su originalidad y fiabilidad, que toman en cuenta
consideraciones éticas especificas, citado mediante las normas internacionales de
publicacion de acuerdo a las normas APA 7ma edicion. Al mismo tiempo que las
normas y sistemas éticos de la universidad César Vallejo en su resolucion N°0470-
2022-UCV. Teniendo en cuenta los principios de ética del Articulo N°3 como la
autonomia y la privacidad, puesto que el dato recolectado en la investigacion sera de
forma segura cuidando la identificacion de los encuestados. Los datos utilizados seran
con fines académicos. Trabajamos respetuosamente para garantizar la originalidad y

transparencia en nuestros resultados de la investigacion.
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II. RESULTADOS
El objetivo especifico inicial de la investigacion ha sido determinar los factores de
satisfaccion que buscan los clientes del sector hoteleria en la ciudad de Chimbote
2024. Para tal efecto se ha considerado la estadistica descriptiva con las siguientes

tablas de frecuencia.
Tabla 1

Comodidad: Elementos que le otorgarian mayor satisfaccion

Elementos N° Clientes Porcentaje
Amplitud de infraestructura 20 8,2
Higiene total del ambiente 147 60,0
Camas confortables 20 8,2
Equipamiento moderno en 37 15,1
habitacion
Amabilidad del personal 21 8,6
Total 245 100,0

Nota. Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacion: En la tabla se observa que uno de los elementos que presentan
mayor satisfaccién para el cliente al momento de hospedarse es la higiene total del
ambiente en 60%, seguido de Equipamiento moderno en habitacion en el 15.1% de
los clientes, y en muy poca proporcion la amabilidad del personal en el 8.6% de los
clientes, seguido de camas confortables y amplitud de infraestructura en un 8.2% de

los clientes.
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Tabla 2

Equipamiento: que considera que debe tener un hotel

Equipamiento Clientes Porcentaje
Aire acondicionado 75 30,6
Lavanderia 8 3,3
Televisores modernos 20 8,2
Internet o wi-fi 50 20,4
Cafeteria 16 6,5
Cémaras de vigilancia 58 23,7
Teléfono en habitacion 7 2,9
Gimnasio 6 2,4
Frio — bar 5 2,0
Total 245 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacién: Los clientes consideran que para una mayor satisfaccion el hotel
debe tener prioritariamente aire acondicionado con el 30.6%, seguido de camaras de
vigilancia con el 23.7%, internet o wifi con el 20.4% y los de menor importancia son,
televisores modernos con el 8.2%, la cafeteria con el 6.5%, lavanderia con el 3.3%,

teléfono en habitacion con el 2.9%, gimnasio con el 2.4% vy frio bar un 2%.
Tabla 3

Medios de pago: Con las que debe contar un hotel

Alternativa Clientes Porcentaje
Transferencia bancaria 41 16,7
Yape/Plin 88 35,9
Tarjetas de crédito o débito 79 32,2
Efectivo 37 15,1
Total 245 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26
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Interpretacién: Respecto a los medios de pago que debe contar el hotel para una
mayor satisfaccion de sus huéspedes es que deben considerar que el 35.9% de los
clientes prefieren pagar con yape/plin, el 32.3% con tarjetas de crédito, el 16.7% con

transferencia bancaria y el 15.1% prefiere pagar con efectivo.

Tabla 4

Amabilidad: Actitudes del personal del hotel

Actitud Clientes Porcentaje
Atencion 62 25,3
Trato personalizado 46 18,8
Empatia 23 9,4
Carisma 20 8,2
Vestimenta acorde 4 1,6
Respeto y confianza 82 33,5
Capacidad de respuesta 8 3,3
Total 245 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacidén: En cuanto a las actitudes del personal del hotel se observa que el
33.5% de los clientes le generaria mayor satisfaccion que el personal muestre respeto
y confianza, seguido de la atencion con el 25.3%, el 18.8% de los clientes un trato
personalizado, el 9.4% corresponde a empatia, el 8.2% le genera mayor satisfaccion
gue el personal muestre carisma, el 3.3% una capacidad de respuesta y el 1,6% de
los clientes le genera mayor satisfaccion que el personal tenga una vestimenta

acorde.
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Tabla s

Facilidad de acceso: Para mayor satisfaccion que deberia tener implementado

Implementos N° Clientes Porcentaje
Ubicacion 48 19,6
Areas verdes 51 20,8
Acceso rapido 82 33,5
Acompafamiento al acceso 23 9,4
Cochera 25 10,2
Escaleras amplias 16 6,5
Total 245 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacién: En cuanto a lo que deberia tener implementado el hotel para una
mayor facilidad de acceso brindando una mayor satisfaccion, el 33.5% de clientes
prefieren el acceso rapido, el 20.8% prefiere areas verdes, el 19.6% prefiere que el
hotel tenga una buena ubicacion, el 10.2% de los clientes prefiere que el hotel debe
tener cochera, el 9.4% acompafnamiento al acceso y el 6.5% de los clientes prefiere

que el hotel debe tener escaleras amplias.
Tabla 6

Nivel de satisfaccion de los clientes en el ultimo hotel donde se alojaron

Respuesta Clientes Porcentaje
Muy satisfecho 69 28,2
Satisfecho 130 53,1
Neutral 39 15,9
Insatisfecho 5 2,0
Muy Insatisfecho 2 0,8
Total 245 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacién: Con respecto al ultimo hotel donde se alojaron se observa que el

53.1% de clientes se han sentido satisfechos en el hotel donde se alojaron
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tltimamente, el 28.2% muy satisfechos, lo que sumados representan un contundente
81.3% por ser respuestas positivas y que se refieren a la misma tendencia, 15.9%
neutrales que indican que el cliente manifiesta una actitud sin inclinacién a estar

satisfecho o estar insatisfecho, un 2% insatisfechos y un 0.8% muy insatisfechos.

El segundo objetivo especifico de la investigacion ha sido determinar el nivel de
lealtad de los clientes del sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024. Para tal
efecto se ha considerado la estadistica descriptiva con las siguientes tablas de

frecuencia.
Tabla 7

Intencién de recompra: Aspectos importantes para solicitar una nueva estadia

Aspecto Clientes Porcentaje
Comodidad 148 60,4
Equipamiento 34 13,9
Amabilidad del personal 54 22,0
Precio 9 3,7
Total 245 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacion: En la presente tabla se considera determinante para volver a solicitar
una nueva estadia en el tltimo hotel donde se alojé prioritariamente la comodidad con
un 60.4% de clientes siendo esta referida a la higiene y el equipamiento, luego
amabilidad del personal con un 22% entendida como el respeto, confianza y atencion
hacia el cliente, equipamiento con un 13.9% y de menor importancia el precio con un
3.7%.
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Tabla 8

Promocién boca a boca: Aspecto determinante para recomendar un hotel

Aspecto Clientes Porcentaje
Comodidad 148 60,4
Equipamiento 34 13,9
Amabilidad del personal 54 22,0
Precio 9 3,7
Total 245 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacién: En la presente tabla se considera determinante para recomendar el
ultimo hotel donde se alojo prioritariamente la comodidad con un 60.4% de clientes
siendo esta referida a la higiene y el equipamiento, luego amabilidad del personal con
un 22% entendida como el respeto, confianza y atencion hacia el cliente,

equipamiento con un 13.9% y de menor importancia el precio con un 3.7%.
Tabla 9

Nivel de lealtad de los clientes del sector hoteleria

Respuesta Clientes Porcentaje
Seria muy leal 66 26,9
Seria leal 111 453
Neutral 63 25,7
Ser desleal 3 1,2
Ser muy desleal 2 0,8
Total 245 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacién: Respecto de como retribuiria al hotel en funcion al servicio que recibié
en el ultimo hotel que se hospedd los clientes, opinaron que el 45.3% de clientes
serian leales, el 26.9% serian muy leales, lo que sumados representan un
contundente 72.2% por ser respuestas positivas y que se refieren a la misma

tendencia, el 25.7% que indican que el cliente no manifiesta una actitud sin inclinacion
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a ser leal o a ser desleal, el 1.2% indicaron que serian desleales y el 0.8% de los

clientes serian muy desleales.

El tercer objetivo especifico de la investigacion ha sido determinar los factores mas
influyentes de la satisfaccion en los clientes del sector hotelero. Para tal efecto se ha

considerado realizar la estadistica descriptiva con las siguientes tablas de frecuencia.
Tabla 10

Factores mas influyentes de la satisfaccion

Factor Clientes Porcentaje
Comodidad Higiene total del ambiente 147 60%
Equipamiento Aire acondicionado 75 30,6%
Amabilidad Respeto y Confianza 82 33,5%
Facilidad de acceso Acceso rapido 82 33,5%

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacién: En la presente tabla se observan los factores mas influyentes de la
satisfaccion para los clientes. Para el factor comodidad el 60% de los clientes valoran
principalmente la higiene total del ambiente, en el factor amabilidad el 33.5% de los
huéspedes valoran la actitud de respeto y confianza que debe mostrar el personal
hacia el cliente, para el factor facilidad de acceso un 33.5% de los clientes prefieren
un acceso rapido al momento de hospedarse en un hotel y por dltimo tenemos el
factor equipamiento donde el 30.6% prefiere que el hotel este equipado con aire

acondicionado para una mayor satisfaccion.

El objetivo general de la presente investigacion ha sido determinar los factores
claves de la satisfaccion y su influencia en la lealtad de los clientes en el sector
hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024. Para tal efecto se ha considerado realizar

la regresion logistica multinomial.
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Hipotesis general: Existe influencia directa de los factores claves de satisfaccion en

la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024.
Tabla 11

Ajuste de los modelos

Informacion de ajuste de los modelos

Pruebas de la razén de
Criterios de ajuste de modelo verosimilitud

Logaritmo de la verosimilitud
Modelo AIC normalizado -2 Chi-cuadrado gl Sig.

Sélo 282,037 285,539 280,037
interseccion

Final 290,332 318,343 274,332 5705 7 0575
Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacion: En la presente tabla se observa que el modelo final se ajusta mejor
teniendo el valor Beta, o que muestra el indice del criterio de informacion de Akaike
(AIC) que fueron menores que el normalizado, La estadistica chi-cuadrado es la
diferencia entre las log-verosimilitudes -2 de los modelos Null y Final. Puesto que el
nivel de significacion de la prueba es mayor que 0.05, se puede concluir que el modelo

final no esta superando al Null.
Tabla 12

Bondad de ajuste

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.

Pearson 241,665 228 0,255

Desvianza 272,946 228 0,022
Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26
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Interpretacién: En la presente tabla se observa que, si el valor de significacion es
pequefio (menor que 0.05), el modelo no se ajusta adecuadamente a los datos. En
este caso, el valor es mayor que 0,10, por lo que los datos son coherentes con los
supuestos del modelo que dice que existe influencia directa de los factores claves de
satisfaccion en la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la ciudad de
Chimbote - Pera.

Tabla 13

Estimaciones de parametro

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de
confianza para Exp(B)

Desv. Limite Limite
lealtad? B Error Wald gl Sig. Exp(B) inferior superior
medio Interseccion - 0,862 5,654 1 0,017

2,050
[GENERO=Femenino] 0,256 0,298 0,740 1 0,390 1,292 0,721 2,315
[GENERO=Masculino]  0b 0
Comodidad 0,284 0,221 1642 1 0,200 1,328 0,860 2,050
Equipamiento 0,069 0,067 1,047 1 0,306 1,071 0,939 1,221
Medios de pago 0,160 0,159 1,017 1 0,313 1,174 0,860 1,602
Amabilidad 0,001 0,070 0,000 1 0,993 1,001 0,873 1,147
Facilidad de acceso - 0,105 0,730 1 0,393 0,914 0,745 1,123
0,090
Nivel de satisfaccion 0,035 0,207 0,028 1 0,867 1,035 0,690 1,554

Nota: Datos obtenidos del programa IBM SPSS statistics 26

Interpretacién: De acuerdo a la tabla, el factor comodidad no predice que haya una
lealtad hacia el hotel ya que el valor de 0,200 no es estadisticamente significativo,
aungue el valor de Odds Ratio nos indica que a medida que aumente la comodidad
hay probabilidad de 1,328 que el cliente tenga una lealtad. En cuanto al factor
equipamiento no es estadisticamente significativo ya que 0,306 es mayor a 0,05,
aunque el valor de Odds Ratio nos indica que a medida que aumente el equipamiento

en un hotel hay 1,071 de probabilidad que el cliente se vuelva leal. Para los medios
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de pago el valor 0,313 no es estadisticamente significativo, el valor de Odds Ratio nos
indica que a medida que aumenten los medios de pago con los que debe contar el
hotel hay 1,174 probabilidad que se vuelvan leales. En el factor amabilidad, el valor
0,993 no es estadisticamente significativo, aunque el valor de Odds Ratio nos indica
que a medida que el personal de hotel presenta una mayor amabilidad al cliente, hay
1,001 de probabilidad que se vuelva leal. Respecto al factor facilidad de acceso, no
es estadisticamente significativo ya que obtuvo un valor de 0,393 siendo mayor a
0,05, el valor de B fue -0,090 lo que indica que a medida que aumente dicho factor
las probabilidades de que el cliente obtenga lealtad en comparacion de que no
obtenga lealtad es de 0,914 por lo que se disminuye la probabilidad. El nivel de
satisfaccion obtuvo un valor de 0,867 lo que no es estadisticamente significativo,
aungue el valor de Odds Ratio indica que a medida aumente la satisfaccion del cliente
y el cliente se sienta satisfecho hay una probabilidad de 1,035 que el cliente se vuelva
leal al hotel.
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V. DISCUSION

En el presente estudio de investigacion, para el primer objetivo los factores de la
satisfaccion que buscan los clientes del sector hoteleria en la ciudad de Chimbote
tenemos: En cuanto a la comodidad, se consideran que la higiene total del ambiente
es un elemento indispensable que le otorgaria mayor satisfaccion al cliente en 60%,
seguido de Equipamiento moderno en habitacion en el 15.1% de los clientes, y en
muy poca proporcion la amabilidad del personal en el 8.6% de los clientes, seguido
de camas confortables y amplitud de infraestructura en un 8.2% de los clientes. Asi

mismo, Xu, Wang, Zhang, Huang y Xingchen, (2022). Nos dicen que los atributos

como las comodidades de las habitaciones y decoracion siguen siendo atributos de
desempefio. Es importante que los gerentes de hoteles comprendan como las
evaluaciones de los consumidores sobre los diferentes atributos del hotel influyen en
la satisfaccion del cliente para que puedan desarrollar y brindar servicios atractivos
para el mercado, los atributos del hotel efectivamente influyeron en la satisfaccion del
cliente de manera diferente antes y después de COVID-19. Sus resultados revelan
gue las evaluaciones de los clientes sobre los atributos del hotel siguen diferentes
mecanismos para influir en la satisfaccion del cliente. Los atributos como las
comodidades de las habitaciones y decoracion siguen siendo atributos de

desempeiio.

Para el equipamiento respectoa lo quedebe tener unhotel los
resultados afirman que el 30.6% de los hoteles deben tener aire acondicionado, es un
cambio favorable en la estructura que satisface la necesidad de los clientes. seguido
de camaras de vigilancia con el 23.7% y el internet o wifi con el 20.4% y los de menor
importancia son, televisores modernos con el 8.2%, la cafeteria con el 6.5%,
lavanderia con el 3.3%, teléfono en habitacion con el 2.9%, gimnasio con el 2.4% vy

frio bar un 2%. Frente a ello, Soto v Villena, (2020). Determiné el nivel de calidad

percibida en los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Huanuco, donde las areas y
equipamiento del hotel estan en buen estado de conservacion, donde la calidad
consiste en cumplir las especificaciones del producto, sin dejar de lado a los clientes
y sus necesidades. En este sentido, todas las empresas que brindan servicios deben
medir la calidad en base a la percepcion del cliente y en especial los establecimientos
de hospedaje y esto ayudara a mejorar el flujo de visitantes no solo a los hospedajes

sino a la ciudad misma que genera el desarrollo local y turistico.
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Respecto a los medios de pago que debe contar el hotel para una mayor satisfaccion
de sus huéspedes es que deben considerar que el 35.9% de los clientes prefieren
pagar con yape/plin, el 32.3% con tarjetas de crédito, el 16.7% con transferencia
bancaria y el 15.1% prefiere pagar con efectivo. Para brindar una mayor satisfaccion
consideran los clientes que los precios deben ser justos de acorde a los
servicios. El precio, tiene un impacto positivo directo , significativo y se considera
como aspecto practico en la satisfaccion y lealtad del cliente (Mohammed, 2019),
(Guttentaq, et. al., 2017).

Respecto a la amabilidad, la actitud del personal del hotel que genera mayor
satisfaccion es el respeto y la confianza en 33.5% se identifican como una de las
caracteristicas claves para elegir el alojamiento, seguido de la atencion con el 25.3%
y el 18.8% de los clientes un trato personalizado el 9.4% corresponde a empatia, el
8.2% le genera mayor satisfaccion que el personal muestre carisma, el 3.3% una
capacidad de respuesta y el 1,6% de los clientes le genera mayor satisfaccion que el

personal tenga una vestimenta acorde. Asimismo, Saldafia, (2021) sefala que a la

hora de elegir un alojamiento, los consumidores identifican la comprension y
amabilidad del personal y la capacidad de velar por la seguridad, como una de las

caracteristicas clave en términos de calidad.

Para la facilidad del acceso el 33.35% de los clientes opinan que deberian tener
implementado un acceso rapido, el 20.8% prefiere areas verdes, el 19.6% prefiere
que el hotel tenga una buena ubicacion, el 10.2% de los clientes prefiere que el hotel
debe tener cochera, el 9.4% acompafiamiento al acceso y el 6.5% de los clientes

prefiere que el hotel debe tener escaleras amplias. En cuanto a ello Ledn, 2022,

sefiala que el tiempo que utiliza el hotel en el proceso de alojamiento es muy
importante ya que los clientes valoran que les brinden respuestas inmediatas y sobre
todo que el servicio se brinde de manera cortés, amigable y dispuesta; de hecho los
clientes suelen estar mas satisfechos con la calidad de la atencién brindada que con

el servicio en si._

Con respecto al nivel de satisfaccion en el ultimo hotel donde se alojaron se observa
que el 53.1% de clientes se han sentido satisfechos en el hotel donde se alojaron
Gltimamente, el 28.2% muy satisfechos, lo que sumados representan un contundente

81.3% por ser respuestas positivas y que se refieren a la misma tendencia, 15.9%
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neutrales que indican que el cliente manifiesta una actitud sin inclinacion a estar
satisfecho o estar insatisfecho, un 2% insatisfechos y un 0.8% muy insatisfechos.

Rodriguez, et. al. (2023), indica que es importante la satisfaccion ya que es el factor

principal al consumir un servicio o promocionarlo es difundir la propia experiencia

entre las personas.

Para nuestro segundo objetivo que es determinar el nivel de lealtad de los clientes del
sector hoteleria en la ciudad de Chimbote, en cuanto a la intencion de recompra, uno
de los aspectos mas importantes que los clientes toman en cuenta para solicitar
una nueva estadia es la comodidad en un 60.4% de clientes siendo esta referida a la
higiene y el equipamiento, luego amabilidad del personal con un 22% entendida como
el respeto, confianza y atencion hacia el cliente, equipamiento con un 13.9% y de

menor importancia el precio con un 3.7%. Frente a ello, Arguello, et. al., (2017). Nos

dice que la lealtad es la manera repetitiva del uso del servicio por parte del cliente, en

el cual el compromiso conductual esta relacionado con el producto o servicio.

En la promocion boca a boca, el aspecto que determinan para recomendar el dltimo
hotel es la comodidad en un 60.4% de clientes siendo esta referida a la higiene y el
equipamiento, luego amabilidad del personal con un 22% entendida como el respeto,
confianza y atencién hacia el cliente, equipamiento con un 13.9% y de menor
importancia el precio con un 3.7%. La experiencia que recibe el cliente después
gue recibe el servicio, regresa a él a adquirirlo y la limitacion a un cierto punto.
(Almeida y Rios, 2022).

En el nivel de lealtad en funcién al servicio como retribuiria al hotel el 46.2% de los
clientes serian leales, el 26.9% serian muy leales, lo que sumados representan un
contundente 72.2% por ser respuestas positivas y que se refieren a la misma
tendencia, el 25.7% que indican que el cliente no manifiesta una actitud sin inclinacion
a ser leal o a ser desleal, el 1.2% indicaron que serian desleales y el 0.8% de los
clientes serian muy desleales. Fomentar la lealtad trae beneficios a los hoteles
demostrando que los costos de adquirir un cliente es mayor que el coste de retener
un cliente es decir mantener una buena relacion con los clientes y ofrece

inevitablemente mayor oportunidad para los clientes. (Rosenberg y Czepiel, 1984).
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El tercer objetivo especifico de la investigacion ha sido determinar los factores mas
influyentes de la satisfaccion en los clientes del sector hotelero. Para el factor
comodidad el 60% de los clientes valoran principalmente la higiene total del ambiente,
en el factor amabilidad el 33.5% de los huéspedes valoran la actitud de respeto y
confianza que debe mostrar el personal hacia el cliente, para el factor facilidad de
acceso un 33.5% de los clientes prefieren un acceso rapido al momento de
hospedarse en un hotel y por ultimo tenemos el factor equipamiento donde el 30.6%
prefiere que el hotel estd equipado con aire acondicionado para una mayor

satisfaccion. Con respecto al tercer objetivo Xun y Yibai (2016), hace referencia que

la satisfaccion del cliente se puede definir como una evaluacion basada en una
comparacion entre la experiencia del cliente y sus expectativas iniciales,
desempeiando un papel importante en la mejora de la demanda, el rendimiento
financiero y la eficiencia de los hoteles. Donde en su estudio encontraron los factores
claves que conducen a una satisfaccién, siendo comodidad, limpieza, tamafio y
condiciones de las habitaciones, ubicacion y accesibilidad, calidad de las comidas,
servicios auxiliares y desempefio del personal. Con dicha referencia, nuestro estudio

coincidio en los factores comodidad, limpieza y accesibilidad.

El objetivo general de la presente investigacion ha sido determinar los factores claves
de la satisfaccion y su influencia en la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en
la ciudad de Chimbote 2024. Donde se realizé un analisis estadistico donde nos indica
que los factores de la satisfaccién no son estadisticamente significativos siendo mayor
a 0. 05. Xingyang, Zhang, Song, Xiaoxiao, Yue (2024). Comentan que en la industria

hotelera, las ofertas de productos a menudo presentan similitudes entre los
competidores, como habitaciones bien equipadas, ropa de cama comoda,
instalaciones de primer nivel y diversas opciones gastronémicas. Sin embargo, los
hoteles no estan propensos a que los clientes opinen que estan satisfechos con todos

Sus servicios, pero eso no significa que sean leales.
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V. CONCLUSIONES

De acuerdo al primer objetivo especifico, los factores de la satisfaccion que buscan
los clientes del sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024. Consideran que uno
de los elementos que presentan mayor satisfaccion al momento de hospedarse en
cuanto a comodidad, es la higiene total del ambiente representando el 60% de
clientes. En cuanto a equipamiento el 30.6% de los clientes consideran que para una
mayor satisfaccion el hotel debe tener prioritariamente aire acondicionado. Respecto
a los medios de pago que debe contar el hotel, el 35.9% prefieren pagar con yape/plin
los hoteles deben contar con estos aplicativos. En cuanto a las actitudes del personal
del hotel el 33.5% de los clientes le generaria una mayor satisfaccion que el personal
le muestre respeto y confianza. Para la facilidad de acceso, los clientes prefieren el

acceso rapido representando el 33.5%.

De acuerdo al segundo obijetivo especifico, el nivel de lealtad de los clientes del sector
hoteleria, el 60.4% considera prioritariamente la comodidad para volver a solicitar una
nueva estadia en el ultimo hotel donde se alojo siendo esta referida a la higiene y el
equipamiento, asimismo el 60.4% de los clientes consideran la comodidad para
recomendar el ultimo hotel donde se alojé. Respecto de como retribuiria al hotel en
funcion al servicio que recibié en el ultimo hotel que se hospedd, el 45.3% de los

clientes opinaron que serian leales.

Referente al tercer objetivo especifico, los factores mas influyentes de la satisfaccion
es el factor comodidad siendo el 60% de los clientes valoran principalmente la higiene
total del ambiente, en el factor amabilidad el 33.5% de los huéspedes valoran la
actitud de respeto y confianza que debe mostrar el personal hacia el cliente, para el
factor facilidad de acceso el 33.5% de los clientes prefieren un acceso rapido al
momento de hospedarse en un hotel y por ultimo tenemos el factor equipamiento
donde el 30.6% prefiere que el hotel este equipado con aire acondicionado para una

mayor satisfaccion.

En cuanto al objetivo general, concluimos que no existe una asociacion significativa
entre las variables satisfaccién y lealtad, puesto que, los factores de la satisfaccion,
tales como, la comodidad, el equipamiento, la amabilidad del personal y la facilidad

de acceso no influyen en la lealtad de los clientes del sector hotelero.

26



VI. RECOMENDACIONES

La industria hotelera en la ciudad de Chimbote necesita analizar cuidadosamente las
necesidades de sus huéspedes para poder anticiparse y satisfacer sus necesidades.
Estas necesidades o deseos deben comunicarse a los hoteles, se debe desarrollar e
implementar un sistema para medir la satisfaccion de los huéspedes y realizar una
encuesta a los huéspedes al final de su estadia para obtener sus comentarios,
sugerencias y quejas. Estas encuestas deben analizarse para tomar las medidas

necesarias para comunicarse con los clientes de los hoteles.

Segun los hallazgos, se sugiere al sector hotelero de la ciudad de Chimbote, que
deben asegurarse de que las instalaciones, equipamiento y comodidad de los hoteles
cumplan con los requisitos esperados por los huéspedes de los hoteles. Es de suma
importancia que todo lo prometido antes de la llegada de los huéspedes se cumpla,
ya que esto afecta significativamente la percepcion de confiabilidad de los huéspedes.
Ademas, los anfitriones deben responder a las consultas de los huéspedes y

atenderlas con prontitud.

Se recomienda a los hoteles de la ciudad de Chimbote realizar una comunicacion post
venta con el fin de conocer si los clientes volverian a solicitar una nueva estadia o
recomendar el hotel con sus allegados, asi como también conocer el grado de
satisfaccion y lealtad por parte de los clientes. De esta manera se podra entender qué
necesitan mejorar para que luego brinden un mejor servicio cumpliendo o superando

Sus expectativas.

Finalmente, se sugiere a futuro seguir investigando factores que influyen en la
satisfaccion y lealtad centrandose en comodidad, equipamiento, amabilidad y facilidad
de acceso, ya que dichos factores son muy considerados por las generaciones

actuales condicionando en las decisiones de compra de los clientes hoteleros.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables Definicion Definicion Dimension Indicadores Medicion
conceptual operacional
La satisfaccion se Aspectos Comodidad
evalla haciendo una tangibles
La satisfaccion | comparacion  entre Equipamiento
se refiere al | 10 que recibid y lo )
Nominal
grado en que | 9ue esperaba. Esto
Satisfaccion | una persona permite determinar 5 -
siente tanto si la calidad del Atencion Amabilidad
alegria como | servicio fue buena o
decepcion  con mala, reflejado en el Facilidad de
una compra. nivel de satisfaccion acceso
(Sheng y Lian, | Y expectativas. Capacidad de
2023) respuesta
Implica  mantener Intencion Intencion de
La lealtad se ha
_ permanentemente recompra
definido como un )
i una relacion entre
compromiso
clientes y empresas, | Comportamiento Promocion
Lealtad profundamente i dand p Nominal
rindando una
arraigado para . boca a boca
buena calidad de positivo
volver a comprar o ]
servicio para asi
o volver a _
patrocinar  un crear  €mociones | ealtad cognitiva Precio
positivas entre los
producto ]
) clientes generando
preferido de
lealtad.
manera
consistente.
(Oliver, 1999)
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

Titulo del cuestionario: “Factores determinantes de la satisfaccion y su influencia en

la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2023”
Estimado (a) buenos dias/tardes:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Factores determinantes de la
satisfaccion y su influencia en la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la
ciudad de Chimbote”. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado
de la carrera profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo. Cuya
intencion es recopilar informacién sobre las preferencias y experiencia de su ultima
estancia en un hotel en la ciudad de Chimbote. Con la finalidad de conocer su nivel

de satisfaccion y lealtad.
Consentimiento informado:

La presente investigacion tiene como objetivo: Determinar los factores de la
satisfaccion y su influencia en la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la
ciudad de Chimbote. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas. Si tiene preguntas sobre la
investigacion puede contactar con las estudiantes por email

Ifarkagrassi@ucvvirtual.edu.pe y/o kmunozbu@ucvvirtual.edu.pe.

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en

la investigacion.
() Si

() No

Geénero:

() Femenino

() Masculino

Edad:


mailto:lfarkagrassi@ucvvirtual.edu.pe
mailto:kmunozbu@ucvvirtual.edu.pe

() 20 a 26 afos
() 27 a 32 afos
() 33 a 38 afios
() 39 a 44 afos
() 45 a 50 afos
() 51 a 57 afos
() 58 a 64 afios
Comodidad

1. Marque Ud. Uno de los elementos que se presentan a continuacion que le

otorgarian mayor satisfaccion al momento de hospedarse.
() Amplitud de infraestructura

() Higiene total del ambiente

() Camas confortables

() Equipamiento moderno en habitacién

() Amabilidad del personal

Equipamiento

2. Marque Ud. ¢, Qué equipamiento considera que debe tener el hotel prioritariamente

para permitir una alta satisfaccion?
() Aire acondicionado

() Lavanderia

() Televisores modernos

() Internet o wi-fi



() Cafeteria

() Camaras de vigilancia
() Teléfono en habitacion
() Gimnasio

() Frio — bar

3. ¢ Cudl es la mejor alternativa con respecto a los medios de pago con los que debe

contar un hotel?

() Transferencia bancaria

() Yape/Plin

() Tarjetas de crédito o débito
() Efectivo

Amabilidad

4. Marque Ud. ¢Cudl de las actitudes del personal del hotel que se muestran a

continuacion le generaria mayor satisfaccion?
() Atencién

() Trato personalizado

() Empatia

() Carisma

() Vestimenta acorde

() Respeto y confianza

() Capacidad de respuesta



Facilidad de acceso

5. Marque Ud. ¢Qué es lo que deberia tener implementado el hotel para una mayor

facilidad de acceso brindando una mayor satisfaccion al cliente?
() Ubicacion

() Areas verdes

() Acceso rapido

() Acompafamiento al acceso

() Cochera

() Escaleras amplias

Precio

6. Marque Ud. ¢ Cudl de las siguientes alternativas que se presentan a continuacion

referente al precio debe tener un hotel para brindarle una mayor satisfaccion?
() Precios justos acorde al servicio

() Precios bajos sin importar el servicio

() Precios acorde a la habitacién

() Precios segun mercado

() Precios segun su ubicacion

() Precios segun referencias

() Precios de oferta

Intencién de recompra

7. ¢ Qué aspecto del hotel consideraria importante para volver a solicitar una nueva

estadia?

() Comodidad



() Equipamiento
() Amabilidad del personal
() Precio

8. Qué pasaria si el hotel donde quiere alojarse esta completamente ocupado. ¢Qué

es lo que haria?

() Reservaria en otra fecha

() Reservaria en un hotel del mismo nivel

() Me es Indiferente

() Reservaria en otro hotel mientras se desocupa
() Reservaria definitivamente en otro hotel

Boca a boca positiva

9. ¢Qué aspecto considera determinante para recomendar el ultimo hotel donde se

aloj6?

() Comodidad

() Equipamiento

() Amabilidad del personal

() Precio

10. Cuando al momento de dirigirse al hotel y le proponen uno nuevo. ¢ Qué elegiria?
() Elegiria el mismo hotel donde iba alojarse

() Elegiria dicho hotel

() Indiferente

() No elegiria el hotel



() Definitivamente no elegiria el hotel

11. (Como se ha sentido en el hotel donde se aloj6é Ultimamente de acuerdo a su

satisfaccion?

() Muy satisfecho
() Satisfecho

() Neutral

() Insatisfecho

() Muy insatisfecho

12. ¢ Cémo retribuiria al hotel en funcién al servicio que recibi6 en el que se hospedd

tltimamente?

() Seria muy leal
() Seria leal

() Neutral

() Ser desleal

() Ser muy desleal



Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

Anexo 2
Ficha de valldacidn de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacidn, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permiticd recoger la informacion en la presente investigacion:
Factores determinantes de la satisfaccion y su influencia en la lealtad de los
clientes en el sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024. Un nuevo modeso para
Latinoaméica, Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo.
de ser caso, [as sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de

validacion de contenkio son.
Criterios Detafe Calficacion
ENia item/pregunta pertensce a fa
Suicencia dmensiénisubcatagorda y basta 1§demr°°m
para oblener la medicion de esta | 0: #n desacue

EVia item/pregunta se
comprende faciimente, es decir, | 1 de acuerdo

su sintictica y semantica son 0: en desacuerdo
sdecuadas
EMa itemvpregunta tiene refacion | o

Coherenca | logica con el ndicador que estd | 1 oo sescesardo
midienda
. ENla item/pregunta es esencial o 1:'de acuerdd
Relevancia importante, es decr, debe ser| g’ an desacuerdo
incluido
Mda, Criterics acaptados de & propuesta de Escobar y Cuervo {2008).

Claridad




Matriz de validacion del cuestionario

Definiciédn de la variable: SATISFACCION se refiere al grado en que una persona
siente tanto alegria como decepcién con una compra, (Sheng y Lian, 2023)

= a
2|3 g i
Dimensién |  Indicador ltem ;
v o
Margque Ud. Uro de los elementas que sé préséntan 1
Comodidad |a continuacién que Ie otorgarian mayer satisfaceion| { | 1 | 4
&l momanio de hospodarse,
Aspectos o
Margue Ud. ;Qué equipamients considera que dabe
Tangines mrdhoh%pﬂoﬂuﬁmnhmpum‘ﬁfumm ‘1 4 1 4
) satsfaccdn?
Equipamiento
¢Cuuuhmqoromwvaommpedoam4 1 i {
Mmedics de pago can ks que debe contar un hotel?
Margue (M. 4 Cudl de lss actbudes del personal del
Atencitn Amabibdad mnquoamuomnammus.mnmmi 1114
mayar satistaccion?
Marque Ud, ;Qué 88 0 que deberia bener
c;:;’::,‘: Fmde implementado & hotel para una mayor faclidad de 1 4 4 i’

accesa brindardo una mayor satsfacodn 3k clenta?




Ficha de validacion de Juiclo de expero

Nombre del nsinuamento Cuestionario en escala nominal
Determinar los factores claves de la sabisfaccidn y $u

Objetive del nstnumenio influencia en la lealtad de los clisntes en ef sector holeleria
en la cudad de Chimbote 2024,

Nomires y apelidas del

oy canles Heenan Foemupe Co8/0M

Documento ce identidad 3530 93:2’

Aflos de experiancia en el drea 10 Aiior

Maximo Grado Académico MAEST&O

Naclonakdad PERY ANA

Institucian UnvivEesioas CESHE VOITE o

Cargo Docens UNIVERSITARID

Numero sefeftnico 782 W'? 506

- Lu¥

Fecha 22 /o5 j202Y




Matriz de validacion del cuestionario

Definicién de la variable: LEALTAD se ha definido como un compromiso profundamente
arraigado para volver a comprar o volver a patrocinar un producto preferido de manera
consistente, (Oliver, 1999)

recbit en &l que se hospadd Gllimamenle?

—
a k. =
AHEE
Dimension Indicador tem 3 3
S$|9 g é
@
Leaktad - Preck Marque Ud ;Cudl 82 133 siguienies atemalivas que
e se presentsn 3 continuacén referente sl precodebe | 4 (4 4 |
WmmwMDﬂMUmmmm"
£ Qus 35pecto del hotel consideraria importante pars [ 4 A (4|4
Intencitn de Intencién de | Yoer 8 solicitar una rueva egladia?

a Ouepasammdhowdondoquiemammuu& A A &
completamante ocupado. £ Qué s lo gue harla?
LOueasoodnoonmmmm& 41414
recomendar & Gtimo hatel donde se alop?

Cusndo & momento de dirigrse af hotel y le proponen | A A A 4
Promocitn | uno nuevo. ¢ Qué elegila?
Compoartamiento | beca a boca
e LComo se ha sentico en ol hatel donde se alojo| A 1 1414
URmamente de acuerdo 8 sy satsfaccidn?
4Como relribuiria & hoted en funcidn sl senvcoque| 4 |4 | 4 | 4




Ficha de validacién de juicio de experto

[ Nombre del instnumerto

Cuestionario en escala nominal

Objetvo del instrumento

Deterninar los faclores claves de |a satisfaccion y su influencia
en Ia lealtad de los chientes en el sector hoteleria en la cludad
de Chimbote 2024,

i e | wpnloS HEANAN FOEMBPE (DBIDN
Documento de Ideridad 3380733‘2
Ahos de experiencia en el drea 10 MM

o Graco Ao MAESTRO
Hechonmiced pErua vA

p—_— UNIVERSIDAD CE£02 Vb I/Efo

i DOCENTE (INIVERS] TARID
Rimar jefonkn ggz ¥i9 (ot
e %
Facha 37/0-1_/202)6




Anexo 2

Ficha de validacién de contenido para un Instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, s& le hace liagar el instrumento de recoleccidn de datos

(Cuesionario) que permitird recoger la informacion en la presente |

Factores determinantes deo la satisfaccién y
clientes en ol sector hoteleria on ia ciudad de Chimbote 2024. Un nuevo modelo para
Latinoamérica. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar ¢! instrumento, haciendo,
de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de

nvestigacion:
su Infivencia en la lealtad de los

validacion de contenido son.
Critenos Detalle Calficacion
Elfa item/pregunta pertenece 2
Suficiencia dimensidn/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta | 0: @n desacuerdo
Ella Rem/pregunta se
Claridad comprende facimente, es decir, | 1. de acuerdo
su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
Ella item/pregunta tiene relacén | .,
" : 1; de acuerdo
Coherencia Kgica con & indicador que esta ‘
midiend 0: en desacuerdo
Ella itemvpregunta es esencial o | .,
: de acuerdo
Rakancis importande, es decir, debe ser ;3&”&:«&

ncludo

Nefa, Critvwics adaplados

g0 1a propuecsa 08 Escotar y Coervo (2008)




/

Definicion de la variable: SATISFACCION se refiere al grado en que una persona

Matriz de valldacion del cuestionarlo

giente tanto alegria como decepcion con una compra. (Sheng y Lian, 2023)

Dimensidn

Indicador

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observaclén

Tangibles

Marque Ud. Uno de los elementos que se presentan
@ continuacion que e olorgarian mayoe satisfaccdn
al momento de haspedarse,

Margue Ud. ;Qué sgupamiento considera que debe
tener of hotel peioritanamente para pamiir una alta
satisfaccdn?

¢Cudl o5 la mejor allernativa con respecto a loe
madios de pago con los que debe contar un hotel?

Marue Ud. ;Cudl de las actiludes del personal del
hotel que 58 muestren @ confinuaciin le generaria
mayor satisfaccion?

Capacidad de

Faglidad de
ACOR50

Marque Ud (Qué es o que debeda lener
implementado el hotel para una mayoar faclidad de
ac0es0 brindando una mayor satisfaccidn al clente?




/ Ficha de valldacién de juicio de experto

Nombee del instrumento Cuestionario en escala nominal

o i | BRI 1 S
en la cudad de Chimbote 2024,

Noreresyapeidon s | Eemerky Caldewn Yarleqf

xparto

Documento de idontidad 32335y

Afics 08 expenancia en el drea [8 awbs

Miximo Grado Acadkmico | 1o v fHag e v

Naclonaidad Rwanue

Insthucin Uev - UPAD

Cargo pTP

Nimero telefonico qsy T8ﬁj‘:60

- o

Fecha /zz/of/zﬁz :




Definicion de la variable: LEALTAD se ha definido como
ammmmawowwamndnarm

Matriz de validacion dei cuestionario

consistente. (Oliver, 1958)

un compromiso profundamente
producto preferiio de manera

o
Sle
. Margue Ud ,Cudl de ks siguientes allemafivas que
Leakad Cogritiva Vi1 uwummwmumm 4 5— d‘ ‘4'
w:anmumbmbwmmw
¢mmwwmunmmm "_ Al A
Intenckin de Imencian de vohver a solGiar una nuevs estadla?
I ouumudwmoummu 114 o
completamenis ocupado. ¢ Qué es lo que hara?
(Qué aspocto considera deeminanta paral f | A LY L)
recomendar el (timo hotel donde se alojd?
Cuando al momento da d alholy e
i |y sutywpepoem) g 1A |8 |4
Comportamiento bcugbou
positvo
LCémo se ha sertdo en &l holl donde se
(timaments dé acuRNEo a su satsfaccidn? " 4’ B J‘ 1
1 Como ratribukia al hotel &n funcén al servico que 4 A -‘- 4

rechid en ol que 58 haspedd Gltmamente?




/ Ficha de valldacién de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario en escala nominal

o nemie | B e
en la cudad de Chimbote 2024,

wymw Emerhs Caldewa ya'{*q*f/

Documento de identidad 3233y

Afcs de sxpeniancia en of drea [B oWy

Miximo Grado Académico ‘»Io,.{w/o-fcjnlkr

Naclonaidad Rwnue

mafc eV - UpAD

o DTP

Namero telefonico qwfsngg

- Co

Facha /u/of/zo_t’i/ :




Anexo 2

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Factores determinantes de la satisfaccion y su influencia en la lealtad de los
clientes en el sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024. Un nuevo modelo
para Latinoamérica. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
I dimensién/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia
para obtener la medicion de esta | 0: €n desacuerdo
El/el item/pregunta se
Claridad comprende facilmente, es decir, 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
El/lla item/pregunta tiene relacion | ,.
Coherencia Iégica con el indicador que esta [1]: gﬁ 322:;%%”0
midiendo )
Ellla item/pregunta es esencial o
. 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| o. an desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario

Definicién de la variable: SATISFACCION se refiere al grado en que una persona

siente tanto alegria como decepcion con una compra. (Sheng y Lian, 2023)

Dimension | Indicador item

Suficiencia
Claridad
Coherencia
Relevancia
Observacion

Margue Ud. Uno de los elementos
que se presentan a continuacion que 1 1 1 1
le otorgarian mayor satisfaccion al
momento de hospedarse.

Comodidad

Marque Ud. ;Qué equipamiento
Aspectos considera que debe tener el hotel
prioritariamente para permitir una

Tangibles - .
alta satisfaccion?

Equipamiento

sCual es la mejor alternativa con
respecto a los medios de pago con| 1 1 1
los que debe contar un hotel?

Marque Ud. ;Cual de las actitudes
del personal del hotel que se
muestren a continuacion le generaria 1 1 1 1
mayor satisfaccion?

Atencidn Amabilidad

Marque Ud. ;Qué es lo que deberia

Capacidad de | Facilidad de | tenerimplementado el hotel para una
Respuesta Acceso mayor facilidad de acceso brindando

una mayor satisfaccion al cliente?




Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario en escala nominal

Objetivo del instrumento

Determinar los factores claves de la
satisfaccion y su influencia en la lealtad de
los clientes en el sector hoteleria en la
ciudad de Chimbote 2024.

Nombres y apellidos del
experto

Xandder Luis Adrianzen Centeno

Documento de identidad 40166110

Anos de experiencia en el .

. 2 anos

area

Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruano
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente tiempo completo

Numero telefénico

931808216

Firma

Fecha

23 de mayo 2024




Matriz de validacion del cuestionario

Definicion de la variable: LEALTAD se ha definido como un compromiso

profundamente arraigado para volver a comprar o volver a patrocinar un producto

preferido de manera consistente. (Oliver, 199

Dimensidn

Indicador

item

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Lealtad Cognitiva

Precio

Marque Ud. ;Cudl de las
siguientes alternativas que se
presentan a continuacién
referente al precio debe tener un
hotel para brindarle una mayor
satisfaccion?

Intencién de
Recompra

Intencion de
Recompra

;Qué  aspecto del hotel
consideraria importante para
volver a solicitar una nueva
estadia?

Qué pasaria si el hotel donde
quiere alojarse esta
completamente ocupado. ;Qué
es lo que haria?

Comportamiento

Promaocidn
boca a boca
positivo

£ Qué aspecto considera
determinante para recomendar el
liltimo hotel donde se alojé?

Cuando al momento de dirigirse al
hotel y le proponen uno nuevo.
£ Qué elegiria?

;Como se ha sentido en el hotel
donde se alojé dltimamente de
acuerdo a su satisfaccién?

;Como retribuiria al hotel en
funcion al servicio que recibié en
el que se hospedd dtimamente?




Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario en escala nominal

Objetivo del instrumento

Determinar los factores claves de la
satisfaccion y su influencia en la lealtad de
los clientes en el sector hoteleria en la
ciudad de Chimbote 2024.

Nombres y apellidos del
experto

Xandder Luis Adrianzen Centeno

Documento de identidad 40166110

Afios de experiencia en el .

drea 2 afios

Maximo Grado Académico Magister
Macionalidad Peruano
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente tiempo completo

Numero telefonico

931808216

Firma

Fecha

23 de mayo 2024




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Confiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

911 12




Anexo 5. Consentimiento Informado UCV

Titulo de la investigacion: “Factores determinantes de la satisfaccion y su influencia

en la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la ciudad de Chimbote 2024”
Investigador (a) (es):

- Farkagrassi Cabellos Laura Fiorella

- Mufoz Burga Kimberly Melany
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Factores determinantes de la
satisfaccion y su influencia en la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la
ciudad de Chimbote 2024”, cuyo objetivo es Determinar los factores claves de la
satisfaccion y su influencia en la lealtad de los clientes en el sector hoteleria en la
ciudad de Chimbote 2024. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del
programa de estudio en Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus

Chimbote, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.
Describir el impacto del problema de la investigacion.

Daremos a comprender los factores determinantes de la satisfaccion y lealtad de los

consumidores en los hoteles de la ciudad de Chimbote.
Procedimiento

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

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos

personales y algunas preguntas.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10
minutos y se realizara en el ambiente virtual o en el propio local de la
institucion. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto, seran

anénimas.



SRR M

Participacidon voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al termino de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna

otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,

RN . p . . - ART
353]‘95 resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun 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 investigacién puede contactar con el Investigador (a)
(es) Farkagrassi Cabellos Laura Fiorella por email Ifarkagrassi@ucvvirtual.edu.pe

y con Mufioz Burga Kimberly Melany por email kmunozbu@ucvvirtual.edu.pe y

asesor Linares Cazola José German por email jlinaresca@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.


mailto:lfarkagrassi@ucvvirtual.edu.pe
mailto:kmunozbu@ucvvirtual.edu.pe
mailto:jlinaresca@ucvvirtual.edu.pe

Nombre y apellidos:
Fechay hora:

Firma(s):

Nota: Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado
y el investigador deben proporcionar sus nombres 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



Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin
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Anexo 7. Analisis complementario
Férmula para el calculo de una muestra finita.

N*Zz*p*q
e/\Z*(N—l)-l-Zz*p*q

n=
N: tamafio de la poblacion (119,585 habitantes)

z: nivel de confianza (95%, con un valor en tabla de 1.96)
e: error de estimacion maxima aceptada (5%)

p: probabilidad de que ocurra el evento (80%)

g: probabilidad de que no ocurra (20%)

B 119,585 % 1,962 % 0,8 * 0,2
"= 0,05%2 % (119,585 — 1) + 1,962 * 0,8 * 0,2

_ 7350364 _
"= 9957

Tamaifo de la muestra: 245 clientes de hoteles en la ciudad de Chimbote entre los 20

y 64 afnos.



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion
NO APLICA.
Solicitud de autorizacion para realizar la investigacion en unainstitucion
Ciudad, XX de xxxxxx de 2024

Sefior (a):

APELLIDOS Y NOMBRES
CARGO

NOMBRE DE LA EMPRESA
Presente.-

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro
de mi formacién académica en la experiencia curricular de investigacion del .... ciclo,
se contempla la realizacion de una investigacién con fines netamente académicos /de
obtencion de mi titulo profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener
la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada:
En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier
distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacién en caso que se
considere la aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la
empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi
formacion profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi

especial consideracion.

Atentamente,

Nombre de estudiante y firma

DNIN.°



Anexo 9. Otras evidencias

@ Ricardo

Buenos dias joven Ricardo, aqui le
mando la encuesta de nuestro
prayecto que le comenté é
marcar la opcioén que considere
adecuada, graclas

*FACTORES
DETERMINANTES DE
LA SATISFACCION Y
SU INFLUENCIA EN LA
LEALTAD DE LOS
CLIENTES EN EL
SECTOR HOTELERIA
EN LA CIUDAD DE
CHIMBOTE 2023"

| el 77

Richard

Buenos dias Sr Richard, aqui le mando
la encuesta de nuestro proyecto que
le comenté, sirvase a marcar la
opcion que considere adecuada,
gracias.

"FACTORES
DETERMINANTES
DE LA
SATISFACCION Y
SU INFLUENCIA EN
LA LEALTAD DE LOS
CLIENTES EN EL
SECTOR HOTELERIA
EN LA CIUDAD DE
CHIMBOTE 2023"

Se registé tu respuests






