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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en
el reglamento de grado y titulos de la Universidad césar Vallejo; pongo a vuestra
consideracion la presente investigacion titulada “Segmentacion demografica y relacion con
los clientes en la empresa Hotel Cielo, Distrito de Tarapoto, 2018, con la finalidad de optar

el titulo de Maestria en administracion de negocios
La investigacion esta dividida en siete capitulos:

l. INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacién del problema, justificacion del estudio, hipdtesis y

objetivos de la investigacion.

Il. METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion;
poblacion y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
y métodos de andlisis de datos.

IIl. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de la

informacion.
IV. DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados en la tesis.

V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los objetivos
planteados.

VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.
VII. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigacion.

La autora.
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RESUMEN

La tesis titulada “Segmentacion demografica y relacion con los clientes en la empresa
Hotel Cielo, Distrito de Tarapoto, 2018 tuvo como objetivo, establecer la relacion entre
la segmentacién demogréafica y las relaciones con los clientes. El estudio fue de tipo
descriptivo correlacional, la muestra estuvo conformada por 504 registros de visitantes.
Se utilizo la técnica del analisis documental y como instrumento una guia de verificacion.
Los principales resultados fueron que el nivel de segmentacién demografica en el Hotel
Cielo, indica que el 30% es “malo”, el 64% es “regular” y el 6% es “bueno”. El nivel de
nivel de relacion con los clientes en Hotel Cielo indica que el 14% es “malo”, el 63% es

“regular” y el 23% es “bueno”.

La principal conclusién fue, que existe relacion entre la segmentacién de mercado y la
relacion con los clientes, en el afio 2018, que se fundamenta en los resultados de la prueba
Chi — cuadrado de Pearson (X?), cuyo resultado indica que X2 calculado (14.22) > X?
tabulado (9.49), ubicandose en la regién de rechazo de la hipétesis nula (Ho); por tanto,

se concluye que las variables estan relacionadas.

Palabras clave: segmentacién demografica, relacion, clientes.
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ABSTRACT

The thesis entitled "Demographic segmentation and relationship with customers in the
company Hotel Cielo, District of Tarapoto, 2018" had as objective, to establish the
relationship between demographic segmentation and relations with customers. The study
was descriptive correlational type, the sample consisted of 504 visitor records. The
documentary analysis technique was used. The main results were that the level of
demographic segmentation in the Hotel Cielo, indicates that 30% is "bad", 64% is "regular"
and 6% is "good". The level of relationship with customers in Hotel Cielo indicates that 14%
is "bad", 63% is "regular” and 23% is "good".

The main conclusion was that there is a relationship between market segmentation and
relationship with customers in 2018, which is based on the results of the Pearson Chi - square
test (X2), whose result indicates that X2 calculated ( 14.22)> X2 tabulated (9.49), being
located in the rejection region of the null hypothesis (Ho); therefore, it is concluded that the

variables are related.

Keywords: demographic segmentation, relationship, customers.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Probleméatica

Como generadoras de empleos y dinamizadoras de la economia en la actualidad, las
empresas cumplen un elemento central en toda sociedad para continuar con el desarrollo,
estas no pueden dejar pasar conceptos primigenios sobre el mercado, es necesario tener
presente que, para la existencia de un mercado, los compradores deben tener ideales,
necesidades e ideas, y productos o actividades que los llenen (Cravens, 1987, p.52). Por esa
razén, no debemos lanzar productos o servicios sin antes conocer el segmento de mercado o
el publico al cual va dirigido, asi como la relacién que se lleva con los clientes y su respectiva
gestion. Es vital conocer estos aspectos en la vida empresarial. Por lo tanto, la segmentacion
del mercado se define como un grupo de compradores que tienen en comun el deseo, idea
de compra o necesidad especifica y pueden estar dispuestos a intercambiar para satisfacer lo
mencionado. (Kotler, 1993, p. 9).

En un contexto internacional, al igual que la empresa Columbia, desde hace mucho tiempo
se basa en el concepto de marketing relacional. Este marketing relacional sigue existiendo
en el establecimiento de relaciones estrechas y duraderas con los clientes, por lo que tanto la
empresa como los clientes pueden beneficiarse de ella. Utilizar diferentes elementos y
acciones para maximizar la rentabilidad del cliente, generar confianza con los demas y
agregar valor a las personas (lzaza, 2015, p. 33). Demuestran que retener a los clientes a
través de un servicio de calidad y marketing relacional puede aumentar las ventas y
recomendarlas a otros clientes, asegurando asi una primay reduciendo los costos operativos.
Los compradores potenciales no buscan comprar detalles del producto, sino que se
benefician (Horovitz, 2012). Paises alrededor del mundo han entendido que el dividir el
mercado en grupos mas pequefios, y enfocarse en las variables demograficas les permite a
las organizaciones comprender con exactitud el comportamiento del consumidor, lo que a su

vez les permitira desempefiarse mejor.

Dichos atributos demograficos y en funcion a estos datos se forman mercados especificos
para un determinado producto o servicio. Ya que ante los continuos cambios repentinos de
gustos y preferencias. Las empresas deben mantenerse al dia con dicha informacién, saber
como la poblacidon responde de forma comportamental, tomandola como una ventaja

competitiva frente a los competidores.
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En Perd, muchas empresas a priori efectivas han logrado abrirse camino en actividades
empresariales altamente competitivas, son conscientes de que las organizaciones que
sobreviven en un mercado altamente competitivo dependen de los clientes y deben estar
satisfechas con los servicios o productos que brindan, buscando relaciones duraderas con los
clientes. Pero sin embargo la realidad es diferente muchas aun no alcanzan el éxito deseado
por el simple hecho de no desarrollar estrategias enfocadas en la segmentacion y en lograr
una relacion con sus clientes, al conocer las necesidades y deseos de su principal razon de
ser. Por tanto, la interaccion de estas dos variables es muy importante, porque nos permiten
entender lo que el cliente quiere y busca y sus necesidades, de modo que sepamos proveer

lo que se vende, siempre que se desarrolle la relacién con él.

La empresa Hotel Cielo cuenta con 20 afios de solida experiencia operando en el rubro,
ofreciendo servicios que combinan los encantos de visitar y vivir la experiencia de la selva
peruana con las comodidades de una ciudad exotica y vibrante como nuestra hermosa ciudad
de Tarapoto. A pesar de ello no se ha llegado a consolidar de manera continua durante todo

el afio, debido a las temporadas bajas de afluencia de visitantes.

Por esa razon se ha identificado como problema que la empresa no toma interés a la
segmentacion de su mercado, no tienen definido exactamente el publico que captar para
lograr una afluencia homogénea a lo largo del afio, no pueden establecer de manera efectiva
un nivel aceptable de relacion con los clientes, ni pueden establecer relaciones a largo plazo
con los clientes, lo que les brindard mayores ganancias, al tiempo que reduce los costos y
obtiene medios publicitarios directos y auténticos que los anuncios de referencia pueden

brindarle. Boca a boca.

En este contexto, la investigacidon contribuy6é a generar informacion validada respecto a
como viene utilizando la empresa la segmentacion demografica y si estd generando una
adecuada relacion con los clientes. La investigacion ayudé a ordenar informacion secundaria
contenida en base de datos fisica y digitales de la empresa y demostrar el potencial para hacer
un uso completo de la informacion estratégica para una toma de decisiones mas efectiva y

eficiente.
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1.2.  Trabajos previos

A nivel internacional

Arraiz, E. (2008), en su trabajo de investigacion: Segmentacioén de mercado y estrategia
promocional para seminarios de desarrollo personal. (tesis de maestria). Universidad Simén
Bolivar, Caracas, Venezuela. La investigacién no experimental o expost — facto de disefio
transversal y descriptivo, tuvo como objeto proponer estrategias de marketing (segmentacién
y posicionamiento) basado en el analisis del plan de marketing actual, la exploracion de las
caracteristicas del usuario actual, el seminario del concepto de insight y el seminario de
desarrollo personal del valor percibido. La muestra estuvo formada por 199 personas. Los
instrumentos que se utiliz6 son muestras de expertos, muestras de sujetos voluntarios,
muestra de sujetos - tipos, A partir de este estudio se propone asumir una estrategia de foco
en un solo segmento del mercado, ofreciendo el seminario insigh como una experiencia de
reconocimiento de si mismo, donde se entrena para interactuar con los otros eligiendo una

actitud libre, positiva y exitosa. (p.80).

Mora F.J. (2013), en su trabajo de investigacion: Analisis estratégico de la segmentacion de
los restaurantes de primera clase, de la ciudad de cuenca antes y después de la aplicacion
de los descriptores de segmentacion. (tesis de maestria) Universidad del Azuay, Cuenca,
Ecuador. Tipo de investigacion correlacional, tuvo como objetivo determinar las variables o
descriptores demograficos, geograficos, jeroglificos y de comportamiento utilizados por los
mejores restaurantes en Cuencas, y determinar cuél de estos factores debe ser clave para la
correcta segmentacion. La muestra estuvo formada por 28 restaurantes que son de primera
clase. Se utilizan técnicas de encuesta y se entregan cuestionarios como herramientas a
propietarios y gerentes de restaurantes de primer nivel en Cuenca. Por otro lado, se utilizara
un método de célculo muestral con una poblacion muestral limitada para analizar los clientes
de los mejores restaurantes de Cuenca. La conclusién es que histéricamente los negocios en
este pais se han enfrentado cada dia a una competencia feroz, por lo que la posibilidad de
éxito es muy pequefia, en la comunidad de Cuencas, los empresarios y gerentes de

restaurantes no pueden escapar a esta realidad. (p.92).

Nufiez, R. (2016), en su trabajo de investigacion: Marketing relacional y satisfaccién del
cliente en la empresa Aditmag Cia. Ltda. Division equipos pecuarios en la ciudad de Quito

(tesis de maestria). Universidad de los Andes, Quito, Ecuador. Investigacion tipo descriptiva,
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exploratoria, como objetivo primordial el de determinar la relacion existente en las variables,
la muestra que se utilizé fue de 84 personas, la técnica que se utilizo es la observacion. La
propuesta dada permitird mejorar la eficiencia economica, técnica y de recursos humanos de

Aditmaq Cia Ltda, reteniendo clientes (p.75).
A nivel nacional

Fajardo, L. (2016), en su trabajo de investigacion: Segmentacion demografica y
posicionamiento en empresas hoteleras de la provincia de Chiclayo, 2016, (tesis de
maestria) Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Lambayeque, Perd. Investigacion de tipo
correlacional, el objeto primordial es establecer la relacion entre la segmentacion
demogréfica y la posicion de la industria hotelera La muestra esta formada por 25 hoteles,
utilizando cuestionarios como tecnologia y cuestionarios como herramienta. Los resultados
muestran que existe una relacion significativa entre las variables estudiadas. Esto muestra la
importancia de realizar una investigacion estratégica sobre dos variables, porque una
adecuada segmentacién demografica puede mejorar la estrategia de posicionamiento de una
empresa (pagina 14).

Cuba (2016), tesis de maestria denominada “La segmentacion de mercado y la distribucién
comercial en la empresa envasadora hojalatera S.A.C. Sector agroindustrial en el distrito
de Chiclayo 2015.” Investigacion de tipo descriptiva — comparativo, cuyo objetivo principal
establecer una segmentacion de mercado para optimizar la distribucién comercial de envases
Tinlatera S.A.C. -En 2015, se realizd una encuesta por muestreo sobre el sector de la
industria agricola en el area de Chiclayo y el resultado fue el nimero total de fabricas de la
industria agricola existentes. La técnica de la encuesta se utiliza como herramienta junto con
el cuestionario. Mas importante adn, la segmentacion del mercado puede optimizar en gran
medida la distribucién del negocio de maquinas de envasado. tinlatera S.A.C. La industria
agricola en la region de Chiclayo, la diferencia en latas de hojalata permite reducir costos en
comparacion con los métodos tradicionales (p.78).

A nivel local

Orbe, J. (2015). En su trabajo de investigacion: Marketing relacional y notoriedad de marca
de la empresa Kairos Restaurante 2015. (tesis de maestria) Universidad César Vallejo,
Chiclayo, Per0. Esta investigacion es descriptiva, y su proposito de establecer la relacion
entre el marketing relacional y el conocimiento de marca de Kairos Restaurante (2015), que

16



muestra que tiene una correlacion positiva entre las variables estudiadas La muestra es de 54
clientes, mediante recoleccion de datos y cuestionario. Después del andlisis estadistico
(prueba de Rho Spearman), se concluye que se logra una correlacion positiva muy fuerte. De
esta manera, esta investigacion acepta la hipotesis alternativa (Hola), que menciona lo
siguiente: Marketing relacional y Restaurante Kairos, la relacién entre el conocimiento de

marca en 2015 es positiva. (Pagina 13)
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.1.1. Segmentacion demografica

Desde su introduccion por Smith en el afio 1956, La segmentacion se ha convertido en un
concepto central en la parte tedrica y en la parte practica del marketing. Segun la teoria de la
competencia imperfecta de Robinson en 1938, Smith reconocié la heterogeneidad en la

demanda de bienes y servicios.

El método de segmentacidn del mercado compone un método ordenado para regir el proceso
de toma de decisiones de marketing (Loudon y Della Bitta, 1993, p. 83). El objetivo es
promover el disefio de planes de marketing especificos que sean mas adecuados para estos
segmentos de mercado especificos. Esto es posible porque la investigacion de segmentacion
revela las peculiaridades y necesidades de los usuarios potenciales de productos y servicios.
La segmentacion se define como una estrategia para analizar la importancia de las diferencias
encontradas en las variables que definen a los usuarios, identifican, evaltian, seleccionan
grupos tematicos y orientan planes de marketing especificos durante la gestion y la
investigacion empresarial. Optimizacion de la asignacién de recursos y las politicas

comerciales de la empresa (Sarabia y Munuera, 1994, p. 117).

En resumen, la segmentacion significa el proceso de diferenciacion de la demanda del
mercado, y la diferenciacion significa modificar las peculiaridades de los productos o
servicios que brinda la empresa; la diferenciacion ocurrird incluso en mercados sin

segmentacion. (Martin Armario, 1993, p. 275).

La segmentacion geografica de la poblacion se origind a principios de la década de 1970,
cuando el investigador de control de marketing Jonathan Robbin (Jonathan Robbin) propuso
la idea de combinar informacion de las fuentes de datos del censo de los EE. UU. De 1970 a
nivel ZIP (cdédigos postales). Robin no defini6 la segmentacion del mercado mediante la
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creacion de grupos de individuos o familias, sino que adoptd el principio de que los
individuos con caracteristicas sociodemograficas y estilos de vida similares a menudo viven
en la misma poblacion, pero crearon pequefios grupos comunitarios. Generalmente, la
demografia se basa en el supuesto de que los individuos son similares a sus vecinos mas
cercanos en caracteristicas sociodemogréaficas, estilo de vida y habitos de consumo.
Segmentacion basada en estadisticas importantes y vulnerables para medir la poblacion,
revelar tendencias para ayudar a localizar el mercado objetivo, ayudando asi a descubrir

nuevas oportunidades de negocio. (Hoffman, 2005).
A continuacion, segun autores definen la segmentacion demografica:

Es el estudio de las poblaciones para comprender las particularidades de los consumidores.
Segun las variables demogréaficas (como edad, sexo, educacion, religion, raza, tamafio de la
familia y ciclo de vida), el mercado se divide en diferentes grupos, ingresos, ocupacion,

nacionalidad. (Kotler y Armstrong, 2008, pagina 15)

La segmentacién de la poblacion se basa en variables como edad, género, ingresos, nivel
educativo, etc. Por lo general, es posible medir y acceder a estas caracteristicas demograficas.
Esta segmentacion es muy util porque puede mostrarse a través de datos de segunda mano,
informacion histdrica, prondsticos, tendencias de crecimiento y cambios en la distribucion
de ingresos y edades (Schiffman y Kanuk, 2011, p. 259).Las dimensiones de la variable en
estudio en esta oportunidad seran sustentadas por lo que indican Kotler y Armstrong, quienes
dividen las variables de este tipo de segmentacion segun la poblacion, con el fin de conocer
las tipologias del consumidor basédndose en la edad, sexo, educacion, ocupacion laboral,
nacionalidad, etc.

En términos de edad, se da prioridad a la edad y el ciclo de vida, porque con el tiempo, los
consumidores cambiaran sus deseos y necesidades, algunas empresas se ocuparan de la
segmentacion por edad y ciclo de vida, proporcionaran a los consumidores una base Grupo
de edad o etapa del ciclo de vida, use diferentes productos o use diferentes direcciones de
marketing. En cuanto al género, se basa en los gustos de las personas (hombres y mujeres)

porque tienen gustos diferentes. (Kotler y Armstrong, 2008).

La segmentacidén demogréafica fue medida de acuerdo con el nivel de registro de este tipo de

informacion por parte del personal de recepcion del hotel. Entonces la investigacion evaluo
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si el personal registra adecuadamente la informacién demogréafica. Se tom6 como base para

la elaboracion de la guia de verificacion los formatos usados por el propio hotel.
1.1.2. Relacion con los clientes

El concepto de relacion con el cliente esta relacionado con el Ilamado marketing relacional,
esta definicion final es relativamente nueva y fue propuesta por primera vez por Berry
(1993). Nacio en el campo académico durante mas de 40 afios (Mckenna, 1991; Christopher
et al., Gronroos (1994); Gummesson, (1994); Morgan y Hunt, (1994); Bennett, (1996).

Gronroos tiene entre 50 y 50 afios. Entre los 60 afios, de diferentes campos de investigacion.

Las empresas eliminaron la filosofia de "ganar-ganar" de su forma de hacer las cosas y
empezaron a utilizar la filosofia de "ganar-ganar" (Groénroos, 1996). En un mercado
altamente competitivo, es necesario que las empresas gestionen eficazmente sus relaciones

con clientes y proveedores para crear valor afiadido.

Para la definicion del concepto se han desarrollado dos puntos de vista principalmente para
la teoria del marketing de servicios y los métodos de canal de marketing industrial, a saber,
puntos de vista académicos. ElI marketing relacional siempre ha sido un cambio
fundamental en la direccion actual del marketing (Reinares, Ponzoa y Casado, 2002, p. 12)
. En este caso, estas definiciones se indican en términos de produccion esperada y no
representan informacion que pueda impedir que el observador determine si debe seguir los
requisitos de las reglas de marketing relacional (Blois, 1996, p. 161). Otra mirada nace en
Espafia, donde la comunidad académica y cientifica tiende sabiamente a analizar el
marketing relacional desde una perspectiva departamental. Galera, Galan, Valero y Lopez
(2000) desarrollaron un método de descripcién de fendmenos basado en las relaciones
clésicas establecidas en el mercado industrial. Aseveran que el marketing relacional solo
trae dos novedades principales. Por un lado, es una vision dinamica del marketing; por otro
lado, es interaccion, porque intenta establecer una red de relaciones entre diferentes
personas que participan directa o indirectamente en el proceso de transaccion. (Reinares,
Ponzoa y Casado, 2002, p. 17).

El conocimiento del consumidor debe incluir conocimientos secundarios: datos
psicologicos y sociodemograficos extensos y rigurosos, segmentacion avanzada del

consumidor, investigacion de las principales necesidades de los consumidores,
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cuantificacion y evaluacion de los consumidores para definir su potencial (Reinares,

Ponzoa y Casado, 2002) (pagina 14).

El proceso de descubrir y crear continuamente nuevos valores entre los consumidores
individuales y luego compartir estos beneficios entre la empresa y sus consumidores en una

cooperacion a largo plazo (Williams, 1990, p. 25).

El proceso social y de gestidon de instaurar y fomentar las relaciones con los clientes y
establecer vinculos en los que todos estén interesados, incluidos vendedores,
especificadores, distribuidores y todo interlocutor basico que mantiene y utiliza la relacion.
(Alet, 1994, p.22)

Marketing oriented to strongly preserve and extend relationships with the members of the

relationship (Jackson, 1985, p.)

Las dimensiones evaluadas en la presente investigacion obedecen a los aspectos que
desarrolla Burgos (2007):

Personalizacién: Visualizacion en tiempo real de ofertas adaptadas a cada cliente, que
vendran determinadas por la adecuacion del servicio prestado, la adecuacion de la estrategia
de precios de cada cliente, la adecuacion de la promocion para cada cliente, y el grado de

atencion prestado a cada cliente.

Presencia: referido a la permanencia de la marca en la mente del cliente, se evaluara el

conocimiento del cliente y estudios de mercados a través de la segmentacidn del mercado.

Persuasion: Se parte de la direccion del servicio, es decir, el deseo de ayudar a los
potenciales compradores (Burgos, 2007, p. 88). Diferencie identificando las necesidades del
cliente, correspondiendo con los clientes, estableciendo credibilidad y confianza, y

obteniendo reconocimiento social.

Permiso: Cree que el cliente es duefio, tiene el control y privilegios para comunicarse con
él. Medido por el interés en escuchar a los clientes, tener conversaciones continuas con los

clientes y coordinar reuniones con los clientes. (Burgos, 2007, p. 89).
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1.4.  Formulacién del problema

Problema General:

¢Existe relacion entre la segmentacién demografica y la relacion con los clientes en la

empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018?

Problemas especificos

¢Cuél es el nivel de segmentacion demografica en clientes de la empresa Hotel Cielo,
distrito de Tarapoto, 2018?

¢ Cuél es el nivel de relacidn con los clientes en la empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto,

2018?

1.5. Justificacion del estudio
La presente investigacion tiene la justificacion acorde a los siguientes criterios:

Conveniencia: Se satisfacen todas sus necesidades, por lo que la lealtad se puede lograr mas
profundamente. Por ello, atractivos servicios adicionales pueden ser la respuesta a los
servicios complementarios que se brindan, lo cual es fundamental para los usuarios porque
existe una gran demanda de clientes mas felices en el mercado que aumentan las reservas y
aumentan Lucro.

Relevancia social: Es que €l tema estd enfocado en el dmbito Nacional, Regional e
Internacional ya que se encuentra ubicado en un espacio turistico y atractivo por su

diversidad ecoldgica y geogréafica

Implicancias practicas: Capacidad para utilizar herramientas de analisis para comprender
completamente a los clientes (potenciales y actuales). Independientemente del canal de
comunicacion con el cliente, la relacion con el cliente se gestiona de forma Unica: teléfono,

web, visita personal, etc.

Valor teodrico: Notoriamente, Esta estrategia es fundamental, define el posicionamiento de
cada grupo de clientes en la organizacion, analiza las habilidades actuales y necesarias y el
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cronograma de implementacion de estas habilidades. (Reinares, Ponzoa y Casado, 2002,
p.56).

En este sentido, es fundamental examinar la definicién de cada segmento de mercado y la
propuesta de valor de cada segmento. No todos los clientes deben considerarse como un
"grupo unificado”, pero cada segmento de mercado tiene sus propias caracteristicas y
caracteristicas. En otras palabras, su proposito es, por ejemplo, "reducir la tasa de abandono

de clientes en un x%", no "optimizar las relaciones con los clientes”. (Burgos, 2007, p. 76)

Utilidad metodoldgica: Porque en este estudio se ejecutara un diagnéstico para obtener
informacion que permita disefiar y aplicar un sistema dimensionado a la problematica del
Hotel Cielo, se basado en tres grandes fuentes de conocimiento:

m Conocimiento del cliente.

m Comprender el mercado y la competencia.

m Conocimiento interno de la organizacion.

Cada uno de ellos tiene diferentes herramientas y mecanismos, y generalmente tienen

diferentes profundidades.

1.6. Hipdtesis

Hipotesis General

Hi: Existe relacion entre el nivel de segmentacion demografica y la relacion con los clientes
en la empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018.

Ho: No existe relacion entre el nivel de segmentacion demogréafica y la relacion con los
clientes en la empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018.

Hipotesis Especificos

Hi: El nivel de segmentacién demografica en clientes de la empresa Hotel Cielo, distrito de
Tarapoto, 2018, es bueno.

Hz: El nivel relacién con los clientes en la empresa Hotel Cielo del distrito de Tarapoto,
2018, es buena.
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1.7. Objetivos
Objetivo General

Establecer la relacion entre el nivel de segmentacién demografica y la relacion con los
clientes de la empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018.

Objetivos Especificos

Conocer el nivel de segmentacion demografica en clientes de la empresa Hotel Cielo, distrito
de Tarapoto, 2018.

Determinar el nivel de relacion con los clientes en la empresa Hotel Cielo, distrito de
Tarapoto, 2018.
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Il. METODO

2.1. Disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de estudio

Tomando a Gotuzzo (2018), este estudio es no experimental, transversal y descriptivo.
(Pagina 87)

2.1.2. Disefno de estudio

El disefio del presente trabajo de investigacion es descriptivamente relevante porque
examina o analiza las relaciones o asociaciones entre las principales variables de
investigacion: desglose demografico y relaciones con los clientes. Por tanto, el disefio
se convertira con el enfoque y la precision de la investigacion como herramienta, en
este sentido, se transforma en un conjunto de principios rectores sobre los que se
realizaran las investigaciones. (Hernandez et al., 2010). Segun las Directrices de

investigacion de la UCV (2014), el plan de investigacion es el siguiente:
/ 04
M r
02
Donde:

M: Registro de clientes de la empresa Hotel Cielo de Tarapoto.
O1: Segmentacién demografica
O2: Relacién con los clientes

r: Relacion
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2.2. Variables, Operacionalizacién

VARIABLE Definicion conceptual :;Z?:;?;ﬁgl Dimensiones Indicadores Escala
5 o Edad !\Iivel de _r,egistro de la
La segmentacion de la Identificacion de informacidon
poblacion se basa en indicadores dentro Sexo Nivel de registro de la
variables como edad, del segmento informacion
género, ingresos, nivel demografico, Nivel de registro de la
educativo, etc. Por lo medidos a través de Estado civil informacion
general, es posible medir | las variables: edad, Lugar de Nivel de registro de la
y acceder a estas sexo, educacion, procedencia informacion
caracteristicas ocupacion, etc. Con . . Nivel de registro de la | Escala
demogréficas. Esta la finalidad de Motivo de viaje informacion
Segmentacion segmentacion es muy Gtil | determinar la oferta ordinal
demogréafica porque puede mostrarse a | del p_)r(_)ducto o
través de datos de servicio, adecuacion
segunda mano, al segmento y una
informacidn historica, mayor facilidad para
pronosticos, tendencias la distribucién del
de crec_imi_entq y cambios | bien. Ocupacion Nivel de _registro de la
en la distribucion de informacion
ingresos y edades
(Schiffman y Kanuk,
2011, p. 259)
Las acciones e iniciativas Nivel de registro del
de la organizacion para servicio brindado
diferentes pablicos o Nivel de registro del
grupos o departamentos Personalizacion precio por cliente
especificos tienen como Niveles  percibidos Nivel de registro de la
Relacién con los | objetivo satisfacer por los clientes de su atencion al cliente Escala
clientes gradualmente sus relacion con la ordinal
necesidades, empresa, a través de Nivel de registro del
proporcionando servicios | las  acciones e Conocimiento del
y productos que iniciativas Presencia cliente
satisfagan sus desarrolladas por la . .
necesidades y empresa  con la Nivel de registro del _
expectativas, de manera | finalidad de crear un uso i .de medios
que se asegure un clima | vinculo duradero tecnollc?glcc??
de confianza, aceptacion | sobre los productos y Identlflca0|on -de la
y contribucion a la servicios que se oferta . nece5|da_d’ del cliente
ventaja competitiva. para la generacion de Persuasion Gengrgc_mn _ de
Evitar que huya hacia ventaja  competitiva credibilidad y confianza
otros competidores sobre los -
. . Interés para escuchar al
(Reinares, Ponzoa y competidores. lient
Casado 2002, p. 19). Derm cliente
ermiso

Dialogo continuo con
el cliente
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacidn

La poblacién estuvo conformada por 504 registros de visitantes (documentos) como

promedio mensual que tuvo el Hotel Cielo de enero a mayo de 2018.

2.3.2. Muestra

El tipo de muestreo es simple y aleatorio, y la medida de la muestra se puede determinar de

acuerdo con la siguiente formula:

o= _NZ(prq
e2(N—-1)+Z%pq

Donde:
n = Tamaiio de la muestra

N =504

504 + (1.96)2%0.1% 0.9
~(0.05)2(504—1) + (1.96)2% 0.1+ 0.9

n=109
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2.3.3. Criterios de seleccién

a) Criterios de Inclusion: Los clientes que retnan las siguientes condiciones seran incluidos

en el alcance del estudio:

Registro de clientes que se hayan hospedado en el hotel en los meses en estudio.

b) Criterios de Exclusion: A excepcion de lo siguiente, se excluyen los temas o elementos

que no cumplan con las pautas de inclusion mencionadas anteriormente:
Registro de clientes con procesos de reclamos ante Indecopi.

Registro de clientes con proceso judicial con la empresa

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas Instrumentos
Analisis
documental Guia de verificacion

2.4.1. Validez y confiabilidad

Para establecer la efectividad de la herramienta, los expertos deben emitir juicios y se debatio

con tres conocedores de la materia que revisaron cuidadosamente la herramienta:
Mg. Ivo M. Encomenderos Bancallan.

MBA. Leonardo Garcia Torres

Mg. José Ulises Isuiza

A fin de determinar la confiablidad de los instrumentos se realizd el alfa de Cronbach. Para
verificar la herramienta, realizamos una encuesta preliminar de 30 registros y obtuvimos los
siguientes resultados al calcular el valor Alfa de Cronbach: una guia de verificacion para la
variable de segmentacion demografica 0.713 y una guia de verificacién para la variable

relacion con los clientes 0.721. (ver Anexo)
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2.5. Métodos de analisis de datos

Para el procesamiento de datos se realiza mediante el software IBM SPSS version 22, la que
permite la generacion de tablas y graficos y correlacion estadistica. Utilice tablas de
frecuencia y graficos de barras y sus descripciones convenientes para el analisis de la

informacion.

Para medir la variable "desglose demografico”, los niveles de "bueno”, "regular” y "malo™

se determinan en funcion de las siguientes puntuaciones (rango):

Nivel bajo: de 78 a 84 puntos

Nivel medio: de 85 a 94 puntos

Nivel alto: de 95 a 105 puntos

Esta variable se trabajé con items positivos y la calificacién se hizo con la siguiente escala:
Malo =1

Regular = 2

Bueno =3

Los items son: 35

Para la medicidn de la variable “Relacion con los clientes” se establecieron los niveles de

“Bueno”, “Regular” y “Malo”, de acuerdo con el siguiente puntaje (rangos):

Nivel bajo: de 27 a 32 puntos

Nivel medio: de 33 a 39 puntos

Nivel alto: de 40 a 45 puntos

Esta variable se trabajé con items positivos y la calificacién se hizo con la siguiente escala:
Malo =1

Regular = 2

Bueno =3

Los items son: 15

Para poder determinar la correlacion entre las variables de estudio se manejo el coeficiente

chi-cuadrado de Pearson (X2), la misma que es un ensayo estadistico que se utiliza para
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valuar hipoétesis sobre la relacion entre dos variables categoricas pertenecientes al nivel
ordinal de medicién. Suponga que las variables no estan correlacionadas (existe

independencia). Ho: la independencia de las variables H1: Variables relacionadas

2.6. Aspectos éticos

Se ha solicitado autorizacion al Hotel Cielo. Coordin6 la recoleccion de informacion con
expertos y departamentos administrativos, y solicité autorizacion para el acceso a la base de

datos del hotel y registros de visitantes. Esta informacion se mantiene confidencial.
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I1l. RESULTADOS

Este capitulo presenta los resultados de la investigacion, que se procesan y analizan en

forma de tablas y gréficos.

3.1 Nivel de segmentacion demogréfica en clientes de la empresa Hotel Cielo, distrito
de Tarapoto, 2018.

Tabla 01. Frecuencias de la variable segmentacion demografica (%)

Frecuencia Porcentaje

Escala ) (%)
Malo 33 30

Regular 70 64
Bueno 6 6
Total 109 100

Fuente: encuesta aplicada
Elaboracion propia

B Malo ®Regular ®Bueno

Figura 01. Segmentacion demogréafica en Hotel Cielo (%)
Fuente: tabla 1

Elaboracion propia

Interpretacion:

En el gréafico 01, se muestra la evaluacion al proceso de segmentacién demografica en el
Hotel Cielo. El 30% es “malo”, el 64% es “regular” y el 6% es “bueno”.
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Tabla 02. Frecuencias de la variable “segmentacion demografica” por dimensiones (%)

Escala Edad Sexo Estado civil Procedencia Motivo de viaje Ocupacién
f % f % f % f % f % f %
Malo 32 29 31 28 37 34 18 17 30 28 34 31
Regular 62 57 61 56 46 42 67 61 63 58 58 53
Bueno 15 14 17 16 26 24 24 22 16 15 17 16
Total 109 100 109 100 109 100 109 100 109 100 109 100

Fuente: encuestas aplicadas
Elaboracion propia

61
56
42
34
28
24 2
17
14 16

Edad Sexo Estado civil Procedencia Motivo de viaje Ocupacion

70

60 57 58

53

50

40

30

20

10

B Malo mRegular mBueno

Figura 02. Segmentacion demogréafica, por dimensiones (%)
Fuente: tabla 2
Elaboracién propia

Interpretacion:

En el grafico 02, se muestra el nivel de registro de la segmentacion demografica por
dimensiones. La dimension edad con 29% de malo; la dimension sexo con 28% de malo; la
dimension estado civil con 34% de malo; la dimension motivo de viaje con 28% de malo y
la dimensién ocupacion con 31% de malo. Con estos valores se describen registros mal
efectuados sobre los indicadores que conforman estas dimensiones que significa la pérdida
de informacion demogréfica clave para la empresa.
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3.2 Nivel de relacidn con los clientes en la empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto,
2018.

Tabla 03. Relacion con los clientes en Hotel Cielo (%)

Frecuencia Porcentaje

Escala A (%)
Malo 15 14

Regular 69 63

Bueno 25 23
Total 109 100

Fuente: encuesta aplicada
Elaboracion Propia

Figura N° 03. Relacion con los clientes en Hotel Cielo (%)
Fuente: tabla 3
Elaboracién Propia

Interpretacion:

En el grafico N° 03, se observa el nivel de relacion con los clientes en Hotel Cielo. EI 14%

es “malo”, el 63% es “regular” y el 23% es “bueno”.
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Tabla 04. Frecuencias de la variable relacion con los clientes por dimensiones (%)

Escala Personalizacion Presencia Persuasion Permiso

f % % %  f %
Malo 38 35 35 32 45 41 40 37
Regular 56 51 56 51 52 48 52 48
Bueno 15 14 18 17 12 11 17 16
Total 109 100 109 100 109 100 109 100

Fuente: encuesta aplicada
Elaboracion Propia

60
50
40
30
20

10

Personalizacion Presencia Persuasion Permiso

H Bajo W Medio mAlto

Figura N° 04. Relacion con los clientes en el Hotel Cielo, por dimensiones %
Fuente: tabla 4
Elaboracion Propia

Interpretacion:

En el grafico N° 04, se observa el nivel de como se ha venido registrando la informacién
clave que permite una mejor relacion con los clientes. En la dimension personalizacion el
35% es malo; en la dimensidn presencia el 32% es malo; en la dimension persuasion el 41%

es malo y en la dimension permiso el 37% es malo.
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3.3 Relacion entre el nivel de segmentacion demografica y la relacion con los clientes

de la empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018.
Para determinar la relacion entre las variables en estudio se aplicé la prueba Chi — cuadrado
de Pearson (X?). Los datos procesados en el software IBM SPSS version 22 arrojaron los

siguientes resultados.

Tabla 05. Tabla de Contingencia

Relacién con los clientes

Malo Regular Bueno Total

Segmentacion Malo Recuento 5 20 8 33
demograf % del total 4.0% 18.0% 7.0% 30.0%
Regular  Recuento 8 49 13 70

% del total 7.0% 45.0% 12.0% 64.0%

Bueno Recuento 4 0 2 6

% del total 3.0% 0.0% 2.0% 6.0%

Total Recuento 15 69 25 109
% del total 14.0% 63.0% 23.0% 100.0%

Fuente: encuesta aplicada
Elaboracion Propia

Tabla 06. Prueba de chi — cuadrado de Pearson (X?)

Sig. asintét
Valor al (
Chi-cuadrado de Pearson 14,2232
Razon de verosimilitud 11.

Asociacion lineal por lineal

N de casos validos
a. 5 casillas (55,6%
esperado e

Fuente: encuesta aplicada

Elaboracion Propia

Para determinar los grados de libertad se ha considerado una tabla de contingencia, que es el
resultado de utilizar la escala de Estanones y el software SPSS para procesar la escala Likert

y utilizar la opcion "agrupacion visual”. Con la ayuda de este software, el valor del grado de
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libertad de filas y columnas se puede determinar de acuerdo con la tabla de contingencia: (3-
1)* (3-1) =2 x 2 = 4ql

En el marco de la investigacion se planted la siguiente hipdtesis general:

Hi: Existe relacion entre el nivel de segmentacion demogréfica y la relacidn con los clientes
en la empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018.
Ho: No existe relacion entre el nivel de segmentacion demogréafica y la relacion con los

clientes en la empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018.

Tabla 07. Relacidn entre las variables

Significancia

s 2 2
RELACION X% gl. X%t (p< 0.05)

Segmentacion
demografica y relacion  14.22 4 9.49 Si
con los clientes
Fuente: encuesta aplicada
Elaboracién Propia

REGION DE ACEPTACION He

REGION DE RECHAZO Ho

0.05

o

9.49 14.22
X271aBULAR X2 cALcuLADO

Grafico 05. Campana de Gauss
Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 07 y Grafico 05, muestran que X2 calculado (14.22) > X2 tabulado (9.49),
ubicandose en la region de rechazo de la hipdtesis nula (Ho); por tanto, se concluye que si

existe relacion significativa (p<0,05) entre las variables.
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IV. DISCUSION

Las empresas en la regién San Martin son principalmente medianas y pequefias.
Muchas de ellas han crecido a través de los afios, sin embargo, uno de los vacios que
en la actualidad puede afectar su sostenibilidad esta vinculado a la gestién empresarial

y dentro de ella, la gestion del marketing.

La gestion del marketing tiene como uno de sus pilares principales a la investigacion
de mercados, y dentro de ella la variable segmentacion demogréafica cumple una de las
funciones base del marketing, generar informacién confiable para la toma de
decisiones. Es aqui donde esta variable toma relevancia, porque a partir de la
informacidn sobre segmentacién demografica se puede generar perfiles de clientes,
informacion que, a su vez, permite al gerente identificar su nicho de mercado. (Arraiz,
2008, p.23)

Y esto, justamente, es uno de los grandes problemas de la empresa en estudio. El hecho
de que los colaboradores no tienen la firma consigna de registrar adecuada y
fidedignamente la informacion de las personas que se hospedan en el hotel. Teniendo
cuidado con los detalles. Se ha encontrado informacion de clientes no registrada,
campos no diligenciados, datos no llenados. Todo ello debilita la gestion del marketing
para una efectiva toma de decisiones. La misma empresa hotelera tiene la capacidad
de generar data importante y valiosa, entonces se requiere profesionalizar ciertas areas
de esta empresa con capacidades para el procesamiento de informacién para la mejora

en la toma de decisiones.

Asimismo, al examinar la variable relaciones con los clientes a partir del analisis de
informacion documentada en el registro de cada visitante (en los archivos de la
empresa) se pudo reconstruir la forma en que la empresa se ha relacionado con el
cliente, a partir del tipo de servicio del que hacia uso. Por ejemplo, el cliente hace uso
de wifi, pero no se le consulta sobre qué le parecié el servicio de wifi, 0 no se anotan
las quejas respecto a este servicio. No se cuenta con estrategias que puedan aprovechar
toda la informacion que se genera en el dia a dia al entrar en contacto con cada cliente

de manera personalizada, presencial. (Glener, 2017, p. 76)
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Los resultados a partir del analisis documental realizado evidenciaron que la empresa
no aprovecha la informacién que generan sus diversas areas y procesos. Esta
informacion es clave y esta al alcance de la empresa sin embargo requiere inversion
para su procesamiento y la puesta en un formato adecuado, amigable, que permita una

lectura rapida para la toma de decisiones.

Asimismo, se evidencio, que también existe pérdida de informacion porque no es
tomada adecuadamente por ejemplo al momento del registro, por argumentos como un
cliente apurado o simplemente la subvaluacion de la calidad y utilidad del proceso de
registro. Aparentemente, el formato de registro de un hotel es simple y de poca
importancia, sin embargo, se constituye en la base principal a partir del cual se puede
construir un perfil o perfiles de los clientes de la empresa. A partir de esto se pueden
crear diversas propuestas de valor y estrategias de marketing para llegar a estos

segmentos.

Finalmente, se requiere que la empresa, desarrolle una estrategia, para la gestion
adecuada de la informacion de mercadotecnia que desarrolla permanentemente y que
luego no es utilizada para profundizar el conocimiento de los clientes. La segmentacion
demogréfica es clave y es la que suele solicitarse al momento en que un cliente se
registra en el hotel. Si bien aparenta ser informacion muy bésica, de ella se requiere
informacidn para la construccion de perfiles de clientes. Entonces, la informacion

demogréfica es clave para desarrollar estrategias de relacionamiento con los clientes.
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V. CONCLUSIONES

51.  Existe relacion entre la segmentacion demografica y la relacion con los clientes en
la empresa Hotel Cielo., en el afio 2018. Las variables estan relacionadas segun la
prueba Chi — cuadrado de Pearson (X?), cuyo resultado indica que X?calculado
(14.22) > X?tabulado (9.49), ubicandose en la region de rechazo de la hipGtesis
nula (Ho). Esto significa que cada vez que la empresa decida invertir en mejorar
la relacion con sus clientes debe considerar la variable segmentacion demografica

pues la informacion es clave para determinar el perfil de los clientes.

52.  El nivel de segmentacién demografica en el Hotel Cielo, indica que el 30% es

“malo”, el 64% es “regular” y el 6% es “bueno”.

53.  El nivel de nivel de relacion con los clientes en Hotel Cielo indica que el 14% es

“malo”, el 63% es “regular” y el 23% es “bueno”.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

RECOMENDACIONES

Al gerente del Hotel Cielo, cada vez que se desarrolle una estrategia de marketing se
debe tener en cuenta la generacién de informacion demografica clave a través de la

sistematizacion de la informacion registrada en archivos.

Al area de recepcion del hotel, no dejar de diligenciar adecuadamente los formatos
de registro de visitante que la empresa pone a fin de que los clientes se registren
adecuadamente. Esa informacion no solo es valiosa para cumplir con las normas

municipales, sino que también es clave para un mejor conocimiento del cliente.
A los directivos de la empresa, asesorarse de especialistas en marketing a fin de

implementar un adecuado servicio de registro y gestion e la informacién para un

mejor relacionamiento con los clientes.
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ANEXOS

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general:

¢(Existe relacion entre la segmentacion demogréafica y la relacion
con los clientes en la empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto,
2018?

Problemas especificos:

¢;Cual es el nivel de segmentacion demografica en clientes de la
empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018?

¢Cudl es el nivel de relacion con los clientes en la empresa Hotel
Cielo, distrito de Tarapoto, 2018?

Objetivo general

Establecer la relacion entre el nivel de segmentacion demografica
y la relacion con los clientes de la empresa Hotel Cielo, distrito de
Tarapoto, 2018.

Objetivos especificos

Conocer el nivel de segmentacién demogréafica en clientes de la
empresa Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018

Determinar el nivel de relacién con los clientes en la empresa
Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018

Hi: Existe relacion entre el nivel de segmentacion demografica y la
relacién con los clientes en la empresa Hotel Cielo, distrito de
Tarapoto, 2018.

Hipotesis especificas

H1: El nivel de segmentacién demografica en clientes de la empresa

Hotel Cielo, distrito de Tarapoto, 2018, es alto.

H2: El nivel relacién con los clientes en la empresa Hotel Cielo del
distrito de Tarapoto, 2018, es alto

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

i
VAN

07)

Es descriptivo de correlacion

M: Registro de clientes de la empresa hotel cielo, distrito de
Tarapoto.

O1: Segmentacién de mercado
02: Relacion con los clientes

r: relacién

Poblacion:

La poblacion esta conformada por 504 clientes

Muestra:

Sera de 109 clientes registrados de la empresa Hotel Cielo en el
periodo 2018.

Variables Dimensiones
Edad
Sexo
Estado civil

Segmentacion demogréafica Lugar de procedencia

Motivo de viaje

Ocupacion

Personalizacion

L . Presencia
Relacion con los clientes

Persuasion

Permiso

Técnica:

Analisis documental
Encuesta

Instrumentos:

Guia de analisis

documental
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ANEXO 02: Instrumentos

GUIA DE VERIFICACION 1: SEGMENTACION DEMOGRAFICA

Empresa: Hotel Cielo

Fecha: .....coovee,

El investigador debe marcar con una X segln corresponda:

ITEMS

Malo

Regular

Bueno

Se registra la edad

18 - 24 afios

[3XY

2

w

25 - 34 afos

35 - 44 afios

45 - 64 afos

65 0 mas afos

Se registra el Sexo

Masculino

Femenino

Se registra el Estado
civil

Soltero

Casado

Divorciado

Viudo

Se registra el Lugar
de procedencia

Internacional

Nacional

Regional

Se registra el Motivo
de viaje

Turismo

Vacaciones

Recreacién y ocio

Negocios

Comercio

Visitas familiares y/o amigos

Estudios

Salud

Religion

Asistir a seminarios

Asistir a convenciones

Trabajo remunerado en la region

Otros

Se registra la
Ocupacion

Alto funcionario (Publico o privado)

Directo de empresa

Profesional técnico

RRRR | RRPRr R R R R R R |IR R R R R RR R R R R R R R R -

NININININININININNNINININNINNINININININININININIDN NN

WWWW I WWW W WWWWW WWWWWWWwwWwwwwwwww

Empleado en servicios, comercio,
vendedor

Obrero, artesano, agricultor

Fuerzas armadas

Estudiante

Otros

RlRR R

NININININ

WWw w w




GUIA DE VERIFICACION 2: RELACION CON LOS CLIENTES

Empresa: Hotel Cielo

Fecha: ......ooovia,

El investigador debe marcar con una X segun corresponda:

1 = Malo; 2= Bueno; 3= Regular

N° items MALO |[REGULAR| BUENO
1 | Se consulté al cliente sobre la Infraestructura
5 Se consulto al cliente sobre el servicio a la habitacion
(Delivery)
3 Se consulto al cliente sobre las Tarifas del hotel (opinion al
respecto)
4 | Se consult6 al cliente respecto a las Promociones
5 Se consulto al cliente sobre la calidad de los Servicios de
Wi - Fi
6 Se consulté a al cliente sobre el Servicio de llamadas
nacionales e internacionales
7 Se consulto al cliente sobre los Servicios de recojo al
aeropuerto y vias terrestres
8 | Registr6 datos al momento de su ingreso
9 Se consulto al cliente sobre el Servicio de sala de
conferencias y videollamadas
10 | Se consulté al cliente sobre el espacio e infraestructura
11 | Se consulto al cliente sobre la seguridad
12 | La comunicacion con el cliente
13 | Sabe escuchar al cliente
14 | Manejo del idioma inglés
15 | Se trat6 al cliente con un lenguaje sencillo




ANEXO 03: VALIDACIONES

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Mg. Ivo Martin Encomenderos Bancallan
Institucion donde labora : Universidad César Vallejo

Especialidad : Docente universitario

Instrumento de evaluacion : Analisis documental Segmentacion demogréfica
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Milagros Torres Gonzales

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
-

Lositms redactados con lenguaje aprp ado y libre de

T e T

LZE

e - ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Segmentacién demogrifica en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable: Segmentacién
demogrifica
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la definicion
ORGANIZACION operacional y conceptual respef:to a la. vanab!e: Segme.l'luclén
demogrifica de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los ltfams del' mmmmto s'on‘suﬁcnentes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores.
INT Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
N responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
Ry dimension de la variable: Segmentacién demogrifica.
METODOLOGIA La relgclon ent're la técmca y el mstrumemo" p.ropufstos r&f;')onden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion. X
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

— T == TR s
5 AT Z 3 SR
S o

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)
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OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

Cacatachi, 04 de noviembre de 2018

Bancalan

iy, vo M. Encomenderas
~ ECONOMISTA
Reg. 0134 - CELAM

PROMEDIO DE VALORACION: b




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Mg. Ivo Martin Encomenderos Bancallan
Institucion donde labora : Universidad César Vallejo

Especialidad : Docente universitario

Instrumento de evaluacion : Encuesta Relacion con los clientes

Autor (s) del instrumento (s) : Br. Milagros Torres Gonzales
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (49) EXCELENTE (5)
-

Los items redactados lnguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Relacién con los clientes en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales. X

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable: Relacién con los
clientes X

Los items del instrumento reflejan organicidad lgica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable: Relacién con los clientes
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con

BUFICIREICIA la variable, dimensiones e indicadores. \

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y

CIOHAUIAD responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

>3

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion. X

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada

b dimension de la variable: Relacién con los clientes X

La relacion entre la técnica y el instrumento”propuestos responden al

METQUELOGEA proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion. X

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del .
instrumento. /

e - (/s
(Nota: queel i je minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)




OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.
Cacatachi, 04 de noviembre de 2018

5
PROMEDIO DE VALORACION: -
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: MBA. Leonardo Garcia Torres

: Universidad César Vallejo

: Contador Publico Colegiado

: Anélisis documental Segmentacion demografica
: Br. Milagros Torres Gonzales

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

{12

CLARIDAD

l.',osr items estin redactados con ienguaje apropiado y Tibre de |

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Segmentacién demografica en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
tecnologico, innovacién y legal inherente a la variable: Segmentacién
demogrifica

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable: Segmentacion
demogrifica de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable: Segmentacién demogrifica.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
propésito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje mi
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

> de 41 “Excele

>

; sin




OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.
Cacatachi, 06 de noviembre de 2018

PROMEDIO DE VALORACION:

N° MATRICULA: 18 - 1182



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: MBA. Leonardo Garcia Torres

: Universidad César Vallejo

: Contador Publico Colegiado

: Encuesta Relacion con los clientes
: Br. Milagros Torres Gonzales

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable: Relacién con los clientes en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
tecnologico, innovacién y legal inherente a la variable: Relacién con los
clientes

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable: Relacién con los clientes
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable: Relacién con los cliéntes

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

98

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™: sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)




OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.
Cacatachi, 06 de noviembre de 2018
PROMEDIO DE VALORACION:

N¢ MATRICULA: 19 - 1182



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

ASPECTOS DE VALIDACION

MBA. José Giles Isuiza

Universidad César Vallejo

Contador Piblico

Andlisis documental Segmentacion demogréfica
Br. Milagros Torres Gonzales

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 14213 5
CLARIDAD Los. items estan redactados .con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Segmentacién demogrifica en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales. )(
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable: Segmentacién
demogrifica X
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
ORGANIZACION operacional y conceptual respeFto a la' vanab!e: Segmellyltaclén
demogrifica de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las ¢
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los 1t.ems del.mstru.mento %on-suﬁcxentes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores. }(
INTENCIONALIDAD Los items del mstljun'lento son co'herente.s con el tipo fie investigacion y
responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio. )(
La informaciéon que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion. X
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
P dimension de la variable: Segmentacién demografica. b
5 = e : Tenal
METODOLOGIA La r(?h?cmn en%re la .tecn_llca y el mstmmento’ p'roput?stos res.;')on en al
propésito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

instrumento.

PUNTAJE TOTAL

98

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)




OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 06 de noviembre de 2018




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

MBA. José Giles Isuiza
Universidad César Vallejo
Contador Piblico

Encuesta Relacion con los clientes
Br. Milagros Torres Gonzales

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

B E

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre " de
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Relacién con los clientes en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable: Relacién con los
clientes

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable: Relacién con los clientes
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable: Relacion con los clientes

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)




OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 06 de noviembre de 2018




ANEXO 4: ALPHA DE CRONBACH

Cuestionario: Segmentacion demografica

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 30 100,0

Casos Excluido® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

713 10

Cuestionario: Relacién con los clientes

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 30 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

721 10




ANEXO 5. CARTA HOTEL CIELO

/

“Ano del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

CONSTANCIA

Yo, Victor Saul Lopez Guzman, en la calidad de gerente general de la de la Empresa
HOTEL CIELO SAC. Con RUC. N° 10011179512

HACE CONSTAR

Que la estudiante Milagros Torres Gonzales, con DNI n° 44003015 de la Maestria en
Administracion de Negocién de la Universidad César Vallejo Sede Tarapoto,
realizara su investigacion de su tesis titulada “Segmentacién demografica y relacién
con los clientes en el Hotel Cielo del distrito de Tarapoto, 2018” tal cual lo indica el
titulo del mismo.

Se expide la presente constancia, a solicitud de la interesada para fines que estime
conveniente.

Tarapoto, 29 de octubre de 2018.

Lépez Guzman
Gerente General

JR. SAN MARTIN N° 334 - TARAPOTO TELEFONO N°
042 ~521012 O AL CELULAR N° 942697960



