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RESUMEN

La investigacion, tiene por proposito determinar el impacto de la fidelizacion de
clientes en base a la integracion de tecnologias en hoteles de categoria tres estrellas de la
ciudad de Trujillo. Teniendo estudios anteriores a cerca de que los hoteles de esta clase han
optado por utilizar tecnologia moderna dentro de sus distintas areas para comprender las
necesidades de sus clientes, mejorar la calidad de servicio y aumentar sus niveles de
satisfaccion y fidelizacion. El disefio es no experimental, descriptivo, de corte transversal y
se enfoca en una muestra de 78 de un total de 102 hoteles de 3 estrellas en la ciudad de
Trujillo en el afio 2021. Se utilizaron la observacion y el razonamiento inductivo como
método y técnica de recoleccion de datos. Se obtuvo como resultado que la integracion de
Tecnologias si impacta de forma positiva en el proceso de fidelizacion de clientes, ademas
esta investigacion aporta datos actualizados al afio de su investigacion, informacion
completa y veridica que sirve de ayuda a todas las areas de una empresa hotelera para que
puedan establecer estrategias u objetivos para satisfacer necesidades y fidelizar a sus
clientes. Como conclusion se tuvo que con la ayuda de las Tecnologias los hoteles de
categoria tres estrellas podran recopilar informacion necesaria para poder obtener la

fidelizacion de sus clientes y asimismo generar mas reconocimiento en el mercado.

Palabras claves: Tecnologia de la informacion, fidelizacion de clientes, hoteles categoria

tres estrellas.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

En América Latina, es cierto que a lo largo de los afos se han ido evidenciando un
desarrollo en el aspecto tecnologico, aunque con un proceso mas lento en comparacion a
paises potencias que tienen gran influencia, interviniendo en su creacion y proceso de
realizacion, por la cantidad de recursos que estos poseen. En el mismo contexto, segiin
Quiroga, Torrent y Murcia (2017), afirmaron que en su investigacidn se mostraron
evidencias del poco uso de las TICs dentro de América Latina, frente a otros paises
desarrollados. Sin embargo, se obtuvo una muestra de los altos niveles de relacion positiva
entre las TIC y la productividad. Es decir, la importancia que tiene hoy esta tecnologia cada
vez mas avanzada radica en su gran influencia y desarrollo en las empresas, paises,
poblaciones, etc. Asimismo, América Latina posee una considerable brecha digital en el uso
intensivo de esta tecnologia, en comparacion a los paises desarrollados, afectando los
procesos productivos, los de innovacion y los que difunden nuevos conocimientos.

A pesar de la implementacion de las TIC, se considera que no existe un
aprovechamiento de todas sus potencialidades. El desconocimiento del uso adecuado de las
TIC en la industria hotelera ocasiona que no exista una gestion administrativa 6ptima y no
se emplean estrategias empresariales adecuadas. En consecuencia, se dificulta la mejora de
las actividades y operaciones internas (Corimanya, 2018). El conocimiento de las TIC para
el sector hotelero permitird que las empresas mejoren la eficiencia de sus procesos (Romero-
Martinez y GarciaMuifia, 2021).

La globalizacion implica el funcionamiento de los mercados las 24 horas del dia, los

siete dias a la semana, y conlleva la necesidad de operar desde cualquier parte del mundo a
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cualquier hora, lo que supone un cambio en los patrones de consumo (Oliveros y Martinez,
2017, p. 17). Asi mismo, tal y como plantea Martinez (2013), «las tecnologias de la
informacién y la comunicacién tienen un papel fundamental en el incremento de la
competitividad, la mejora de la productividad y el incremento de la satisfaccion de los
clientesy.

Los indicadores TIC obtenidos, sefialan que existen actividades econémicas abiertas
al uso de tecnologia, tales como: las universidades, servicios de hospedaje, servicios
eléctricos, hidrocarburos y agencias de viaje donde 3 de cuatro empresas disponen de pagina
web y ésta se convierte en un canal prioritario para la comercializacion de sus productos y/o
servicios. INEI

Los autores Maldonado, G., Martinez, M., Garcia, D., Aguilera, L. &Gonzalez, M.,
(2010) asumen que: “Actualmente, el uso de TIC en las Pymes (Pequefias y Medianas
Empresas), son un elemento esencial en la integracion de las actividades basicas de
operacion, ya que su actividad econdmica requiere de sistemas que les permitan mantenerse
en el mercado, ir a la vanguardia y, desde luego, que generen rendimientos acordes a las
expectativas de las organizaciones” (p. 57)

En el Peru, esta tecnologia de la informacion y comunicacion ha permitido al pais
acceder a cuantiosa informacion e ir desarrollandose en el campo tecnologico, aunque como
muchos de los otros paises latinos, hay cierta escasez en su adopcion y uso a nivel nacional.
Por lo tanto, se encuentra en uno de los niveles mas bajos frente a otros paises del mundo,
ya que segin World Forum Economic (2019), nos menciona que, dentro de las 141

nacionalidades del mundo, el Peru se encuentra en el ranking 98 en el pilar de Tecnologia de
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la Informacién y la Comunicacion, considerando a las suscripciones a un teléfono movil
como el de mayor disponibilidad, y a la suscripciéon a internet como el de menor
disponibilidad.

De acuerdo con Bernal y Rodriguez (2019), Las tecnologias han evolucionado hasta
convertirse en un instrumento esencial que permite a las compaiias obtener beneficios
empresariales y aportar valor adicional dentro de sus actividades operativas. Esto ayuda a
las empresas a consolidarse en el mercado global. También destacan la importancia de las
tecnologias para acceder a informacion, mantenerla y distribuirla. Son habituales en
numerosos ambitos, como educacion, la sanidad, el turismo y las grandes compaiiias, dentro
y fuera del pais. Asimismo, como consecuencia de su desarrollo, han surgido nuevos canales
de informacion, como Internet. Esto, a su vez, ha dado lugar al desarrollo de una serie de
aplicaciones que se encuentran entre las mas utilizadas en la actualidad, como el email, los
medios sociales y mensajes”.

Estas circunstancias competitivas son mejores cuando la exigencia por medio de las
compaiiias de un pensamiento preciso de las tecnologias que permite tener un dominio
positivo y notable en su competencia; no obstante, por falta de comprension, muchas
empresas son incapaces de hacerlo. Como resultado de la globalizacién, la mayor rivalidad,
los avances técnicos, la diversificacion de los servicios y la necesidad de bienes y/o servicios
de una calidad cada vez mejor, el sector estudiado, en todas sus subcategorias, estd
experimentando cambios internacionales (Costumer Service, 2012).

De acuerdo con Law, Leung y Au (2013), “El uso de las tecnologias en el negocio del

hoteleria ha sido reconocido como una herramienta que provoca cambios en el sector. Por
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ello, su uso puede dar lugar a la provision de un conjunto de estrategias que pueden mejorar
la mision y facilitar a los consumidores la direcciéon a bienes y valores de nueva
introduccion”.

Las autoras Larranaga-Moreno y Ortega-Flores (2019), destacan que uno de los
aspectos mas esenciales de las organizaciones es el desarrollo de valor a través de la
experiencia del cliente. Por ello, las soluciones tecnologicas estan orientadas a mejorar la
eficiencia interna, comprender los requerimientos y preferencias de los consumidores, lo que
conlleva a la captacion de nuevos clientes y mejora su experiencia durante su estancia en los
establecimientos, asi como mejorar la calidad global de su experiencia. (Ruiz Molina, Gil
Saura, & Moliner Velazquez, 2013).

De acuerdo con Rodriguez (2008), “las tecnologias en el sector turistico,
especialmente en el contexto de Internet, ha generado diversos cambios en las operaciones
de gestion de las compaiiias, que han modificado no so6lo sus relaciones con proveedores,
clientes y competidores, sino también su propio funcionamiento interno”.

Como antecedentes internacionales, podemos resaltar lo investigado De acuerdo con
Oliveros (2017), que el conjunto de técnicas en las empresas hoteleras del pais de su estudio
mejora la eficacia dentro de ellas, ya que aumentan la rapidez de intercambio de informacion
y reducen los costos. Esto mejora la economia y facilita la resolucion de problemas, lo que
resulta en un buen nivel de eficacia al resolver problemas. Esta investigacion demuestra que
los hoteles pueden aumentar el beneficio mutuo de todas sus operaciones mediante la

adopcion de soluciones tecnologicas, que abarcan una amplia gama de canales y tacticas.
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Gil y Calderén (2010) afirman que, aunque las tecnologias brindan a las compaifiias
ahorro de costos y tiempo, se ha adquirido el menor interés a su impacto en la complacencia
del consumidor. El estudio cuestiona si es beneficioso para la empresa invertir tanto en
tecnologia como sea posible o si es mejor reducirla a lo necesario. De acuerdo con el estudio
empirico realizado, existe una correlacion real frente la observacion del minorista de la
intensidad de implementacion de las tecnologias y la satisfaccion del cliente con dicha
tecnologia. No obstante, los clientes no valoran todas las aplicaciones tecnoldgicas de
manera uniforme, ya que el estudio encontré variaciones en la cantidad de utilidad y
evaluacion de las tecnologias en diferentes minoristas.

De acuerdo con Sazu, D., Hossain, M. E., Kamruzzaman. (2021), las tecnologias en el
turismo y el hoteleria no son algo nuevo en ciudades desarrolladas. Muchos paises todavia
utilizan las tecnologias, principalmente en paises en desarrollo como Bangladesh, a pesar de
que son vitales para el sector del turismo y el hoteleria. El analisis indica que las tecnologias
tienen un impacto significativo en la produccion real de dicho sector. Se ha demostrado que
las tecnologias son utiles para la publicidad electronica, la seguridad y administracion. Por
otro lado, la aplicacion  debe reconocer cinco componentes: organizacion, tecnologia,
economia, medio ambiente y personal. Los lideres y formuladores de politicas en la industria
del turismo que buscan aumentar el nimero de huéspedes y hoteles también pueden
beneficiarse de los hallazgos del estudio. Tecnologias y estrategias politécnicas para las
industrias turistica, informatica y hotelera de Bangladesh.

El estudio: "El impacto de las tecnologias en la gestion de negocios internacionales",

Jess Humberto Vela Quintero y José Barragan Codina (2015) Descubrieron que a medida
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que evolucionan la economia, la tecnologia y la naturaleza del comercio internacional, se
vuelve mas dificil para las corporaciones multinacionales mantener una ventaja competitiva.
El proposito es examinar como las TECNOLOGIAS estan transformando la manera en la
que se gestionan las corporaciones multinacionales. Analizamos los antecedentes del tema,
el estado actual del arte y los desarrollos mas recientes en esta area. Con la ayuda de
TECNOLOGIAS, brindamos una imagen convincente de los negocios globales y los
desafios que enfrenta hoy.

Como antecedentes nacionales se tiene a Gonzales, J. y Julca, L. (2005), que nos
muestran formas en que el turismo tecnolégico podria beneficiarse de la infraestructura de
informacion, asi como la comunicacion. En esta tesis, mostramos como una perspectiva
tecnologica puede ayudar a las empresas en este campo con preocupaciones cruciales como
las ventas, las relaciones de los clientes, asi como el marketing. Asi, es la herramienta ideal
para potenciar la calidad, reducir gastos y acceder a nuevos mercados internacionales.

De acuerdo con Mozombite, L., y Navarro, M. (2015) De acuerdo con su estudio de
tecnologias en Iquitos, la gran mayoria de los residentes han ingresado a la era digital y
pueden establecer conexiones internacionales utilizando va rios protocolos diferentes.

De acuerdo con Hualpa, E. (2019) en la investigacion que se titulo: “Satisfaccion
turistica en Puno, hoteles cuatro estrellas de Pert en 2018: El papel en los tics, demuestra un
sector del turismo no es inmune a los cambios generalizados provocados por la llegada de la
era digital asimismo este sector estd altamente relacionado con altos niveles de felicidad de
los huéspedes. El valor (=0,743) indica una correlacion significativa positivamente alta, y

el valor de significancia es p=0.000.
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Para Rozas, C., y Adrian, O. Jarro, A., (2017) descubren que la falta de habilidades
digitales es un tema importante en el desarrollo tecnologico en Arequipa. Para que los hoteles
progresen y cosechen los beneficios de las TIC, se debe abordar este problema crucial.
También se ha observado que las cadenas hoteleras no obtienen los beneficios que podrian
de la adopcion de las TIC ya que no ensefian adecuadamente a sus empleados y clientes
sobre como usarlas.

Para los antecedentes locales, necesitamos mencionar a Manrique (2017) que su
disefio fue descriptivo-correlacional, corte transversal y no experimental su investigacion
que se titul6: “Herramientas desarrolladas por tecnologias que impulsan la comunicacion y
competitividad de los principales minoristas de ropa de mujer y hombre del Pert” Como
consecuencia, las empresas de la industria minorista de ropa de Pert han incrementado usar
las siguientes herramientas tecnologicas y de informacion, los procesos internos y la
estrategia de las empresas se ven afectados no solo por el ritmo al que se adoptan las nuevas
tecnologias, sino también por las propias tecnologias y como se implementan. subyacente.

Para Guilarte (2012), el término tics, permiten el uso de los dispositivos, sistemas y
redes en la administracion y uso de la informacion.

De acuerdo con Tello (2008), los tics son parte de la rama del conocimiento que ocupa
de todo lo tecnologico y sus muchas permutaciones. La informacion, el sonido, las figuras
estaticas o en movimiento y las pantallas multimedia son ejemplos de datos que pueden
establecerse, acumularse, intercambiarse y procesarse con la ayuda de la tecnologia actual.
De acuerdo con Marquez (2000), tecnologias se refiere a un grupo de avances en TI,

telecomunicaciones y AV que juntos proporcionan medios de procesamiento, distribucion y
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comunicacion de informacion. Internet es la parte mas importante de las tecnologias, a raiz
de lo cual naci6 la Sociedad de la Informacion. Esto, De acuerdo con el autor, allana el
camino para la creacion de un tercer mundo, el reino de la fantasia, en el que se pueden
realizar casi todas las acciones que se pueden realizar en el mundo "fisico".

De acuerdo con Thompson y Strickland (2004), las TIC incluyen maquinas,
dispositivos y piezas electronicas que pueden alterar la informaciéon e impulsar el
crecimiento de una empresa. Tenga en cuenta que prosperar en las condiciones desafiantes
de hoy exige aprovechar al maximo lo que tiene y aprender a aprovechar las oportunidades
del mercado sin cegarse por el miedo al fracaso.

Estudios recientes han indicado que las redes sociales incluyen una dimensién: De
acuerdo con Ellison y Boyd (2007), es un servicio que permite crear perfiles publicos o
semipublicos, ver las conexiones realizadas por otras personas en el sistema, lo cual permite
ver y analizar su propia lista de conexiones, asi como las conexiones usadas por otras
personas en el sistema. Existen varias posibilidades distintas en cuanto a la naturaleza y la
denominacion de estos vinculos.

Bartolomé (2008) afirma que las redes sociales reflejan los sociogramas, que eran una
coleccion de puntos que representaban a individuos, especialmente personas, conectados por
lineas que representan relaciones. Todos se ven afectados las aplicaciones sociales de
muchas maneras diferentes, desde el sexo hasta los viajes y mas. El internet 2.0 ha hecho
factible la construccion de las aplicaciones sociales a gran escala que reunen a personas
distantes fisica y temporalmente entre si. Por lo tanto, un criterio relacionado con el nimero

de personas en la red ha reemplazado la definicion tradicional de la fuerza de una red social,
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que se centrd en el impacto de sus miembros. El estudio de las redes sociales es un gran
ejemplo de cémo Internet ha desafiado a la autoridad establecida.

De la primera dimension Redes Sociales, se han destacado 3 indicadores: El primero
es el Promedio de Likes o Engagement, que se usa para medir el indice de interaccion de los
usuarios con las publicaciones realizadas. El siguiente indicador es la Interaccion via Correo
Electronico. Y el ultimo es la relacion via redes sociales, que permite conocer si el contenido
que se sube es el adecuado, la comunicacion con el cliente por este medio es satisfactoria o
si se esta logrando visibilizar la marca.

La segunda dimension es la de Bases De Datos, que se definen como un conjunto de
datos relacionados y almacenados de manera sintomatologica para su uso posterior. De
acuerdo con Gomez (2007, p.18), la informacion que se almacené estd estructurada para
reflejar las interdependencias y limitaciones del mundo real. Las definiciones y
descripciones de los datos que se comparten entre numerosos usuarios y programas deben
mantenerse distintas entre si.

Una base de datos, por su parte, es descrita por Juarez (2006, pagina 45) como " una
coleccion de datos relacionados que se ha mantenido de manera estructurada para cumplir
con los requisitos especificos de una empresa". Las bases de datos son, por lo tanto,
colecciones de datos interrelacionados que no son redundantes (ningin dato se duplica o
copia en varias tablas) y estan estructurados y dirigidos hacia ciertos propositos
comunitarios. También se deben cumplir los objetivos de independencia (la capacidad de
ajustar el modelo fisico o logico sin afectar la estructura de los datos o la aplicacion) e

integridad (la consistencia de los datos y sus valores), Esto debe ser cierto debido a la forma
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en que las tablas estan conectadas funcionalmente) y la seguridad de los datos para una
amplia gama de usuarios.

Los indicadores de esta dimension son los siguientes: Uso de programas de Software,
Base de datos Excel, Registros de entrada y salida de huéspedes y tasa de cancelacion de
clientes.

La tercera dimension se refiere al uso de CRM, que es una tecnologia comercial que
se da en seleccionar y administrar clientes para maximizar su valor a largo plazo. La gestion
exitosa de las relaciones de los clientes requiere un enfoque en el cliente mediante el
marketing, las ventas y el servicio. Con la gestion, el enfoque y la cultura correctos, el
software de gestion de relaciones con los clientes (CRM) puede implementarse con éxito.

Otras definiciones de gestion de relaciones de los clientes (CRM) amplian el concepto
para abarcar mas que solo una estrategia empresarial centrada en el cliente, sino también la
implementacion de esa estrategia de una manera que cambia la interaccion entre clientes y
trabajadores. El uso de aplicaciones o bases de datos de TI disefiadas para almacenar y
organizar los datos necesarios para fomentar las conexiones profesionales. De acuerdo con
Mata (2012), CRM, o gestion de relaciones para con los clientes, se ha vuelto mas popular
como una herramienta para que las empresas obtengan informacion sobre su clientela,
mejoren sus servicios y fomenten conexiones duraderas que generen mas dinero.

A continuacion, de acuerdo con Guzman, discutiremos como definir la lealtad del
consumidor. Miranda, J (2014). La lealtad por parte de los clientes, usuarios o compradores
es uno de los focos primordiales de las organizaciones en la era moderna; cuando se trata de

eso, las decisiones de los consumidores de comprar o continuar usando un determinado
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producto o servicio las cuales determinan el éxito o el fracaso de numerosas empresas en
casi todos los paises donde se realiza comercio.

Planteamos la siguiente pregunta de investigacion, puesto que esta es un area potencial
de estudio dentro del programa de Tecnologias Emergentes de la Universidad Privada del
Norte.

(En qué manera impacta la fidelizacion de clientes externos en base a la integracion
de Tecnologias en los hoteles categoria tres estrellas en la ciudad de Trujillo ,20217?

Como objetivo general de la investigacion, proponemos el siguiente: Determinar el
impacto de la fidelizaciéon de clientes en base a la integracion de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion en hoteles categoria tres estrellas de la ciudad de Trujillo,
2021.

Y como objetivos especificos los siguientes.

Identificar la relacion entre calidad de servicio e integracion de Tecnologias para la
fidelizacion de clientes externos en Hoteles categoria tres estrellas de la ciudad de Trujillo,
2021.

Analizar la relacion entre la dimension seguridad e Integracion de Tecnologias para la
fidelizacion de clientes externos en Hoteles categoria tres estrellas de la ciudad de Trujillo,
2021.

Identificar la relacion entre la dimension Post Venta e Integracion de Tecnologias para
la fidelizacion de clientes externos en Hoteles categoria tres estrellas de la ciudad de Trujillo,

2021.
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Determinar la relacion entre la dimension Capacidad de respuesta e Integracion de
Tecnologias para la fidelizacion de clientes externos en Hoteles categoria tres estrellas de la

ciudad de Trujillo, 2021.

Ademas, establecemos la siguiente hipdtesis general: La integracion de Tecnologias
impacta significativamente con la fidelizacion de clientes en los hoteles de categoria tres
estrellas en la ciudad de Trujillo ,2021. Las hipotesis especificas son: Existe relacion entre
la Calidad de Servicio e Integracion de TIC en los hoteles de categoria tres estrellas en la
ciudad de Trujillo ,2021. Existe relacion entre la dimension Seguridad e Integracion de TIC
en los hoteles de categoria tres estrellas en la ciudad de Trujillo, 2021.Existe relacion entre
la dimension Postventa e Integracion de TIC en los hoteles categorias 3 estrellas en la ciudad
de Trujillo, 2021. Existe relacion entre la dimension Capacidad de Respuesta e Integracion

de TIC en los hoteles categoria 3 estrellas en la ciudad de Trujillo,2021.
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CAPITULO II. METODOLOGIA

Durante el proceso de descripcion del tema de investigacion, se evaluaron diversos estudios
para poder sustentar el proyecto. Por lo tanto, se asumié que lo mas practico seria un estudio

cuantitativo que utilizara la recopilacion de datos a través de datas.

Debido a este tipo de estudio y las variables encontradas en el proyecto, se considera 6ptimo
el uso de un modelo no experimental, ya que los resultados obtenidos en el estudio se realizan
tal cual, sin ningin cambio previo al andlisis, ademas de que la investigacion tiene un estilo
descriptivo, este también es transversal ya que el objetivo del proyecto es la descripcion de las
variables entre si y evaluarlas ante la situacion planteada en un tiempo determinado; con
respecto a la investigacion es descriptiva porque se centra en la realidad y su caracteristica
principal es proporcionarnos una explicacion precisa de las variables de fidelizacion de clientes
e integracion de Tecnologias.

FIGURA1:

Diseiio de la investigacion

o1

02
NOTA:

¢ N Muestra (Hoteles seleccionados para el estudio)
® 01 - Observacion variable: Fidelizacion de Clientes
¢ (2 — Observacion Variable: Integracion de Tics

¢ R Posibles correlaciones
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La poblacién para este estudio se obtuvo a través de indagaciones previas sobre
entidades naturales o juridicas que tienen mayor probabilidad de verse influenciadas al
estudiar las dos variables establecidas anteriormente. Por ende, al ser encontrada dicha
poblacion para ser objeto de estudio se llego6 a la conclusion de que dado el nimero total de
participantes en la investigacion (102 hoteles de tres estrellas en Trujillo), podemos tratarlos
como una poblacion limitada a efectos de este analisis (Gobierno Regional de la Libertad,

2021).

Asimismo, se consideran los criterios de inclusién como los siguientes: empresas
hoteleras de Trujillo que tengan categoria de tres estrellas; hoteles que estén situados
integramente en el distrito de Trujillo; y hoteles que lleven mas de cinco afios presentes en
el mercado. Por otro lado, las empresas que no se consideren hoteles, pero estén situadas en

la ciudad de Truyjillo y lleven funcionando menos de cuatro afios no podran ser incluidas.

Con respecto a la muestra, es crucial determinar la cantidad precisa de personas
necesarias para alcanzar los objetivos iniciales. El tamafio de una muestra se puede estimar

o determinar con el uso de software (SPSS) o formulas estadisticas.

Por ese motivo se les elegira de dos maneras, primero nos basamos en las
indagaciones previas que se hizo a este sector y se verifico su factibilidad para ser objeto de
estudio después, se realizd una estrategia no probabilistica que al calcular el tamafio en la
muestra nos dio como resultado que en Trujillo hay aproximadamente 102 empresas del

sector hotelero con la categoria promedio de 3 estrellas.
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La fraccion de la muestra se calculd mediante el uso de una sencilla formula de

muestreo aleatorio basada en una poblacion limitada supuesta.

FIGURA?2:

Calculo de 1a muestra:

. 102 + L96% + 0.7+ 0.3
(102 — 1) + 0.05% + L96%0.7 + 0.3

n=78

NOTA:

n= Muestra
N: Tamafio de 1a poblacién = 102

E: Wivel de error =0.05

Z: Wivel de confianza = 1.96
P=0.7

Q=03
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En la seleccion de la muestra se dieron los criterios siguientes:
Criterio de inclusion:

- Pertenezcan a la categoria tres estrellas
- Se encuentren ubicadas en el distrito de Trujillo
- Presencia en el mercado mas de 5 afios

- Solo hoteles
Criterio de exclusion:

- Empresas menores de tres estrellas

- Empresas de los alrededores de Trujillo

- Menos de 4 afios de presencia en el mercado

Al tener todos los datos y los medios de medicion de resultados podemos argumentar
que se utiliz6 un instrumento con opciones de respuesta. Se elaboro la encuesta con 40
preguntas las mismas que se aplicaron a diferentes empresas de los rubros hoteleros con la
finalidad de recoger informacion acerca de la utilizacion de la integracion de tecnologias
para la fidelizacion de sus clientes. La encuesta se dividid en dos partes. La primera consta
de 23 preguntas que evalian a la empresa y costa de 5 dimensiones mientras que la segunda

parte fueron 17 preguntas enfocadas en la variable integracion de tics.

Las preguntas empleadas en los cuestionarios fueron cerradas para que de esta
manera se tenga mas clara la informacion y el porcentaje de error sea el mas minimo en la
investigacion. Como se describid anteriormente en esta investigacion se utilizo la técnica de
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observacion para la recoleccion de datos, esta técnica se realizé una semana antes de iniciar
con los cuestionarios porque se quiso cerciorar de la ubicacion exacta de los hoteles a través
del registro que se encontraron en la pagina oficial del Gobierno Regional de la Libertad.
Teniendo ubicado a nuestro publico objetivo procedimos a visitar cada uno de los hoteles y
adentrarnos en sus locaciones para tener una mejor percepcion de los ambientes que estan

siendo analizados de este estudio.

En el momento de llevar a cabo las encuestas a los diferentes hoteles de Trujillo
Centro se realiz6 la presentacion respectiva de las autoras de esta tesis mostrando el carné
de la Universidad Privada del Norte a los administradores de estos hoteles, asimismo se les
aseguro la discrecion que se tendrd con la informacion que se recibid. En el transcurso de la
realizacion de la encuesta se pudo percibir como algunos mostraban interés contestando de
manera muy alegre y afadiendo informacion adicional a cada una de las preguntas mientras

que otros solo se limitaban a dar informacioén que no sea referente a la pregunta.

Los cuestionarios fueron completados en dos semanas y después de procedio a
tabularlas a través del software SPSS en el cual se obtuvieron los resultados descritos

detalladamente en el capitulo III de esta tesis.

Como se explico anteriormente, se realizard un cuestionario con las variables que se
desean estudiar en la investigacion. En la variable de Fidelizacion de clientes (con 5
indicadores) se establece 23 preguntas con la escala Likert donde: (1) Pésimo, (2) Mala, (3)

Regular, (4) Buena, (5) Excelente; para la variable de integracion de Tecnologias (3
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indicadores) se tiene la misma escala de medicion con la diferencia que para esta variable se

cred 17 preguntas para los encuestados.

Tras tener la validacion de las 40 preguntas por los expertos se pasd a comprobar la

confiabilidad de la informacion donde los valores del Alfa de Cronbach son mayores a 0.8.

Luego se uso la prueba de Kolmogoérov-Smirnov a fin de asegurarse de que los datos
se distribuyeran normalmente. Esto se hizo haciendo una prueba de normalidad en las
encuestas recolectadas. Se puede realizar una prueba de distribucion normal si hay mas de

50 unidades de analisis en la muestra.

FIGURA 3 : Prueba de Normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
FIDELIZACION TICS

M 78 78
Pardmetros normales™® Media 89.7308 151.6282
Desv. estandar 620154  B.0B41S
Maximas diferencias Absoluta 072 081
il L Positiva 072 059
Megativo -07 -0
Estadistico de prueba 072 081
Sig. asin. (bilateral)® 200¢ 200¢
Sig. Monte Carlo (bilateral)®  Sig. 381 239
Intervalo de confianza al Lirite inferior 374 228
99% Limite superiar 404 250

Los niveles de significancia de las pruebas bilaterales fueron superiores a 0,05, por

lo que se uso la prueba paramétrica, “Pearson”.

La técnica de obtencion de datos consistio en que los clientes rellenaran cuestionarios
que se les entregaron a través de un correo electronico oficial en el que nos presentdbamos
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y describiamos el tema, asi como la funcion que desempefarian sus respuestas para
determinar la conclusion del estudio. Una vez completadas las encuestas en un plazo de dos

semanas, los datos se introdujeron en el programa SPSS para su tabulacion.

Posterior a la implementacion del instrumento, se continué con el ordenamiento de
datos utilizando IBM SPSS 25 y Excel. Esto nos permitié compilar tablas que enumeraban
los resultados finales en todas las variables, asi como dimensiones. Utilizamos el paquete
Office 2016 para redactar el informe, y esto nos permitié6 comenzar a preparar las tablas que

resumen los resultados finales para las variables, asi como sus dimensiones.

Para comenzar, los resultados de las encuestas se contabilizaron en Excel utilizando
los codigos que se habian designado para cada escala de medicion. Se adquirid una
suscripcion al programa SPSS con el fin de recibir los resultados de ambas variables de
manera mas oportuna y evaluarlos para determinar el grado en que se correlacionan con las

preguntas e hipotesis de estudio que se plantearon.

En la parte ética, se esta citando a todas las fuentes que han sido consultadas y
consideradas en esta investigacion, también contamos con la autorizacion de la institucion
en estudio para recolectar la informacion necesaria, dicha informacion serd usada solo con
fines académicos, basandonos en el método cientifico y sin dejar de lado valores que un

investigador debe observar; todos los resultados se presentan sin alterar datos reales.

Se considera también:

Avila, A. & Rodriguez, K. Pag. 28



1

UNIVERSIDAD

PRIVADA “Impacto de la integracion de Tecnologias en
la fidelizacion de los clientes de los Hoteles
categoria tres estrellas de Trujillo, 2021

. Los cuestionarios seran aplicados con el consentimiento de cada caso de
estudio, informando previamente que la informacion solicitada es netamente para fines

académicos y de investigacion.

. La informacion recolectada de los cuestionarios sera confidencial y no se

compartira a terceros.

. La base tedrica e informacion que se ha extraido de fuentes externas, se citan
y se referencian bajo las normas del formato APA, respetando a los autores y evitando asi

plagio
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CAPITULO III RESULTADOS

En el siguiente capitulo, se mostrara la informacion que se recolectdé mediante de una
encuesta que se elabord y se aplico a 78 hoteles de la ciudad de Trujillo, que tienen categoria
3 estrellas. Para que se pueda comprender, cada resultado tendrd su tabla y su grafico

respectivo, con una debida Explicacion.

1. Objetivo especifico N.° 1: Identificar la relacion de calidad de servicio e integracion
de Tecnologias para la fidelizacion de clientes externos en Hoteles categoria tres
estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021.

TABLA 1 : Correlacion de calidad e integracion de Tecnologias

Correlaciones

CALIDADDESE
RVICIO TICS

CALIDADDESERVICIO Correlacion de Pearson 1 J027

Sig. (hilateral) =001

I+ 78 va

TICS Correlacién de Pearson J02” 1
Sig. (hilateral) =001

I+ 7e =]

** | acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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FIGURA 4 : Correlacion de calidad e integracion de Tecnologias

CALIDADDESERVICIO

13000 140.00 150.00 160.00 170.00 180.00

TICS

Explicacion:

Conforme con la tabla 1 se observa los resultados para el analisis de correlacion de Calidad
de servicio y Tecnologias. Existe una relacion que es significativa entre estas dos variables (r=0,702,
p=0,0010,01). Se evidencia al nivel de significacion del 1% que la calidad del servicio y el uso de
tecnologia en los hoteles tres estrellas de Trujillo afectan la variable de fidelizacion de los clientes
externos al hotel. Dado que el coeficiente de Relacion bilateral de Pearson tiene signo positivo y se
observa una tendencia ascendente en la Figura 2, se puede concluir que la conexion es causal; es
decir, la Calidad de servicio fue aumentando como resultante de la adopcion de nuevas tecnologias

en la industria de los hoteles.
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2. Objetivo especifico N.° 2: Analizar la relacion entre la dimension seguridad e
Integracion de Tecnologias para la fidelizacion de clientes externos en Hoteles

categoria tres estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021.

TABLA 2 : Correlacion de la dimension seguridad y Tecnologias

Correlaciones

SEGURIDAD TICS
SEGURIDAD Correlacidn de Pearson 1 5217
Sig. (hilateral) =001
[+ 73 78
TICS Correlacion de Pearson 5217 1
Sig. (hilateral) =001
[ 73 78

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

FIGURA 5: Correlacion de la dimension seguridad y Tecnologias

SEGURIDAD

14 o0 L2} o 2000000

13000 140,00 150.00 160.00

TICS
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Explicacion:

Conforme con la tabla 2 se observa los resultados del andlisis de correlacion entre la
dimension Seguridad y Tecnologias. El coeficiente de Relacion bilateral de Pearson es 0.521
con p= 0.001 < 0.01. Al comparar los hoteles de tres estrellas de Trujillo con los de otras
ciudades, la conexion entre Seguridad y Tecnologia en términos de fidelizacion de clientes
externos es, en el mejor de los casos, limitada. La Figura 3 muestra una tendencia
ascendente, consistente con el valor positivo del coeficiente de Pearson. Esta evidencia
apunta a la existencia de una relacion causal entre los dos factores; Los hoteles de tres
estrellas en Trujillo, que utilizaron Tecnologias para aumentar la lealtad de los clientes entre

los no locales, también vieron una mejora en sus métricas.

3. Objetivo especifico N.° 3: Identificar la relacion entre la dimension Post Venta e
Integracion de Tecnologias para la fidelizacion de clientes externos en Hoteles
categoria tres estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021.

TABLA 3 : Correlacion entre Postventa y Tecnologias

Correlaciones
POSTVENTA TICS

POSTVEMTA Correlacion de Pearson 1 708
Sig. (hilateral) =001
I 78 7a
TICS Caorrelacion de Pearson 708" 1
Sig. (hilateral) =001
I 78 78

** | acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

1
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FIGURA 6: Correlacion entre Postventa y Tecnologias

POSTVENTA

130.00 140.00 150.00 160.00 170.00 180.00

TICS

Explicacion:

Conforme con la tabla 3 se observa los resultados del andlisis de correlacion de la
dimension Post Venta y Tecnologias. El coeficiente de Relacion bilateral de Pearson es 0.708
con p=0.001 <0.01. Al nivel de significancia del 1%, es claro que la dimension Post Venta
y la variable Tecnologias estan altamente correlacionadas con la lealtad de los huéspedes del
hotel fuera del establecimiento. Tanto el coeficiente de Pearson como la tendencia de las
variables (representadas en la Figura 4) son positivas, por lo que se puede indicar que existe
una relacion directa entre ambos, indicando este ultimo que la estrategia de Postventa ha
evolucionado con el uso de tecnologia. en este campo, ya sea una base de datos de clientes

0 una red social.
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4. Objetivo especifico N.° 4: Determinar la relacion entre la dimension Capacidad de
respuesta e Integracion de Tecnologias para la fidelizacion de clientes externos en
Hoteles categoria tres estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021.

TABLA 4 : Correlacion entre Capacidad de respuesta e Tecnologias

Correlaciones
Capacidad de

Fespuesta TICS
Capacidad de Respuesta Correlacidn de Pearson 1 5507
Sig. (bilateral) =001
I 78 78
TICS Correlacion de Pearson 550 1
Sig. (hilateral) =001
I 78 78

** | acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

FIGURA 7: Correlacion entre Capacidad de respuesta e Tecnologias
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Explicacion:

Conforme con la tabla 4 se observa los resultados del analisis de correlacion de la
dimension Capacidad de Respuesta y Tecnologias. El coeficiente de Relacion bilateral de
Pearson es 0.550 con p=0.001 <0.01. Se hall6 una correlacion de la Capacidad de Respuesta
y la variable Tecnologia, al 1% de significancia, entre la fidelizacion de clientes y los hoteles
tres estrellas de Trujillo. La figura 5 muestra una correlacion positiva entre la
implementacion de tecnologia en todos los departamentos del hotel y un aumento en la
Capacidad de respuesta. Esto se sustenta tanto en el coeficiente de correlacion como en la
tendencia al alza de las variables, con el efecto final de clientes mas felices que esperan

menos tiempo para el servicio.

5. Para el objetivo general: Determinar el impacto de la fidelizacion de clientes en
base a la integracion de Tecnologias en hoteles categoria tres estrellas de la ciudad
de Trujillo, 2021.

TABLA 5 : Correlacion entre Tecnologias y Fidelizacion del cliente

Correlaciones

FIDELIZACION
TICS .

TICS Correlacidn de Pearsaon 1 810"

Sig. (hilateral) =001

I Te 78

FIDELIZACION Caorrelacidn de Pearsan 910" 1
Sig. (hilateral) = 001

I 78 78

** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
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FIGURA 8: Correlacion entre Tecnologias y Fidelizacion del cliente

180.00
(=]
170.00
(-]
@
160.00 @ g § 8 @ e 8
@
§ . 8 8 S (-] ° =] @
o 8o 8 °
150.00 @ L=
@ 8 =]
° ° ° 8
=] 8 e
140.00 8 8 o
(=]
s ° 8
o
130.00
75.00 80.00 85.00 90.00 95.00 100.00 105.00
FIDELIZACION
Explicacion:

Conforme con la tabla 1 se observa los resultados del andlisis de vinculacion de
tecnologias y Satisfaccion. De igual manera, el coeficiente de Relacion bilateral de Pearson
fue 0.910 con p=0.001 < 0.01. Por tanto, tomando en consideracion el nivel de significancia
del 1%. Por lo cual existe una correlacion muy fuerte entre las variables Tecnologia y
Fidelizacion del Cliente en los hoteles tres estrellas de Trujillo. Como se aprecia en la Figura
1, existe una relacion directa casi perfecta entre estas variables, ya que el coeficiente de

Relacion bilateral de Pearson es creciente y positivo.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y RESULTADOS

Los resultados de la encuesta fueron precisos con respecto al primer objetivo, que era
identificar si existe una relacion entre la calidad del servicio y la integracion de tecnologia
para lograr la fidelizacion de clientes externos en los hoteles de tres estrellas de Trujillo, 2021.
De acuerdo con el autor Cahuaya (2016), Un servicio de alta calidad tecnologica es aquel que
sobresale en estas tres areas: efectividad, eficiencia y eficacia. Es mas importante que nunca
que un hotel se diferencie de la competencia en la industria de los hoteles actual brindando un
servicio superior al de sus rivales. Es raro encontrar un hotel que no priorice la calidad de su
servicio ya que es el nucleo de lo que ofrece y la razén de su éxito en el mercado. Los
resultados del analisis de vinculacion indican que es 0.702 con p= 0.001 < 0.01. Teniendo en
cuenta un umbral de significacion del 1%, encontramos que, en la categoria hotelera de tres
estrellas en Trujillo, tanto la calidad del servicio como la Tecnologia tienen una relacion
positiva en la fidelizacion de los consumidores externos. Sin embargo, se puede obtener una
perspectiva mas amplia al mantener las tecnologias en los hoteles, ya que estas inversiones

atraeran a mas clientes, mejoraran su estadia y conduciran a un gran desarrollo economico.

El objetivo nimero dos consiste en analizar la relacion entre la dimension seguridad e
Integracion de Tecnologias para lograr la fidelizacion de clientes externos. Las autoras,
Pagador Barton y Uriarte Delgado (2020), afirman que han descubierto evidencia de que
ciertos hoteles peruanos de cinco estrellas estan invirtiendo mas dinero en tecnologia de
seguridad de vanguardia e innovaciones amigables para los huéspedes, como los sistemas de
acceso sin llave, principalmente en los mejores hoteles de Lima y provincias aledafias. Sin

embargo, varias naciones asiaticas y europeas tienen tecnologia mucho mas avanzada que la
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que tiene Peru en este momento, para diferenciarse del resto de los hoteles del mundo, los que
utilizan tecnologia lo hacen no solo para repensar y mejorar la gestion administrativa, sino
también aportar algo realmente especial que aumente el placer y la fidelidad del consumidor.
El umbral de significacién en el que un coeficiente de correlacion de 0,521 se considera
significativo es p= 0,001. Usando un umbral de significacion del 1%, encontramos una

correlacion moderada entre Seguridad y Tecnologias para la retencion de huéspedes foraneos

en hoteles de tres estrellas en Trujillo.

Como objetivo niimero tres se busca identificar la relacion entre la dimension Post Venta e
Integracion de Tecnologias de la fidelizacion de clientes externos en el sector hotelero de la
ciudad de Trujillo, 2021. De acuerdo con el autor Bravo Sotomayor (2017), afirma que la
integracion de TIC en el servicio Post Venta hacen posible que la empresa se mantenga en
contacto con sus compradores con una comunicacion en linea, esto con la finalidad de medir
su nivel de satisfaccion con el producto o servicio brindado. En la misma linea, la integracion
de tecnologias da la capacidad de mantener una linea abierta de contacto con los clientes, lo
que permite la entrega de soluciones mucho tiempo después de que se haya realizado la venta.
El coeficiente de Relacion bilateral de Pearson resultante es 0,708 a un nivel de p= 0,001 0,01.
Teniendo en cuenta el nivel de significancia del 1%, se puede determinar que la dimension
Post Venta y la variable Tecnologias estan altamente correlacionadas con la lealtad de los

consumidores externos a los hoteles tres estrellas de Trujillo.

Por tltimo, el cuarto objetivo es determinar la relacion entre la Capacidad de Respuesta de
los hoteles y el grado en que su Integracion de Tecnologias fomenta la fidelizacién de los

clientes externos del hotel 3 estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021. De acuerdo con Oliva
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(2005) la capacidad de respuesta es la actitud con la que se brinda a los clientes la ayuda
necesaria para dar un servicio rapido, resolver dudas o consultas o solucionar algiin problema
que ocurra, con el fin de evitar que el cliente tenga que esperar por periodos prolongados de
tiempo. Asimismo, es importante que las empresas cumplan con los tiempos establecidos de
respuesta, resolucion de alglin inconveniente o entrega de pedido, para que el cliente pueda
sentirse siempre satisfecho y se le logre fidelizar. El coeficiente de la relacion bilateral de
Pearson es 0.550 con p=0.001 < 0.01. Por tanto, teniendo en cuenta un nivel de significancia
del 1%, podemos decir que la industria de los hoteles en Trujillo tiene una correlacion positiva
media entre la Capacidad de Respuesta y la variable Tecnologias para la fidelizacion de

clientes.

El principal objetivo del siguiente trabajo consiste en determinar el impacto de la
fidelizacion en base a la Integracion de Tecnologias de la Informacion en los hoteles de
Trujillo categoria 3 estrellas,2021. De acuerdo con el investigador Villamil Villadiego (2021),
en la investigacion que se tituld: “Habilidades de fidelizacion de consumidores para pymes de
la industria textil: La integracion sobre herramientas tecnologias.”, afirman que al aplicar
estrategias basadas en herramientas tecnologias en el sector textil, se obtiene un valor
agregado en las empresas minoristas, lo cual ayuda en el proceso de fidelizacion de sus
clientes, lo cual concuerda con lo demostrado en el actual estudio. Ante esta afirmacion, se
dio como resultado del estudio que el coeficiente de relacion bilateral mediante Pearson es
0.910 con p=0.001 <0.01, lo cual es positivo dindonos como resultado que hay una relacion
bilateral entre los dos conceptos estudiados, ademas la integracion de tecnologias en hoteles

si influye De acuerdo con la muestra encuestada en la fidelizacion de su clientela.
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Para el presente trabajo de investigacion, se revelaron varias limitaciones durante el
proceso y desarrollo de la tesis, una de las cuales fue la carente falta de predisposicion de
algunos gerentes de las empresas hoteleras para el desarrollo de la encuesta, por temor a que
la informacion recolectada sea mal utilizada, a pesar de no brindar en ningin momento algin

dato confidencial. Sin embargo, pese a este problema se logro completar el nimero de

encuestas De acuerdo con lo obtenido en muestra.

Ademas, se tuvo como limitacion que durante el desarrollo de recoleccion de data aun
nos encontrabamos enfrentando la pandemia y tuvimos que realizar la encuesta en linea, lo
cual presenté una pequefia desventaja ya que no era muy facil que nos respondieran con

rapidez.

Otra de las limitaciones fue la falta de informacion sobre empresas del rubro hotelero
existentes en la ciudad de Trujillo, es decir, en la primera busqueda para sacar la poblacion de
hoteles se obtuvo informacidn errdnea ya que no se tomo en cuenta que varias empresas habian
cerrado debido a la crisis que generd la pandemia. A pesar de esto, se logrd obtener
informacion actualizada al afio 2021, de las organizaciones que seguian laborando en el
mercado, con lo cual que se pudo realizar una buena recoleccién de poblacion y consecuente

muestra.

Metodologicamente, esto significd utilizar una serie de estrategias diferentes para
recopilar datos y cumplir con los objetivos establecidos. Este estudio fue de naturaleza
cuantitativa, no experimental, asi como transversal. El cuestionario utilizado para recolectar de

datos fue examinado por especialistas, en este caso académicos de la misma universidad, y las
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preguntas fueron validadas para confirmar su confiabilidad mediante la prueba alfa de Cronbach

y otras técnicas.

Como implicancia metodologica este estudio utilizd6 un enfoque cuantitativo
utilizando una metodologia no experimental. La muestra incluy6o 78 empresas diferentes de

hoteles de 3 estrellas ubicados en Trujillo.

En implicancias practicas la presente investigacion brinda informacion a empresas del
sector hotelero de categoria 3 estrellas, puesto que brinda resultados reales que permite

conocer el impacto entre: integracion de Tics y Fidelizacion de clientes.

Finalmente, el desarrollo de este estudio sirve como fuente secundaria para las
posteriores investigaciones del andlisis sobre variable Integracion de Tecnologias y como es
que influye en el proceso de fidelizacion del cliente en una empresa. Ademas, aporta con datos
actualizados al afio de su investigacion, informacion completamente veridica. Llegando a las

siguientes conclusiones.

Con respecto al primer objetivo especifico , viendo la industria en su conjunto, se hace
muy evidente que la retencion de clientes externos esta fuertemente correlacionada con la
incorporacién de TECNOLOGIAS para incrementar la calidad del servicio, puesto que el 72%
de la muestra indicé que calificarian como “Bueno” la calidad que ofrecen sus hoteles con
respecto al servicio que brindan, por otro lado, un 18% cree que no es importante el uso de
tecnologias en los hoteles para ofrecer una buena calidad de servicio. Se recomienda a los
hoteles en general que realicen encuestas constantes a sus clientes para conocer como ellos
perciben los servicios, con el fin de adquirir informacion para mejorar la calidad, saber en qué

se estd fallando y qué servicios podrian implementar para beneficiar alin mas a sus huéspedes.
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Al hablar del objetivo especifico numero dos, si existe relacion significativa moderada
frente la dimension seguridad e Integracion de Tecnologias, se determind que 46 encuestados
califican como “Regular” la seguridad que proporcionan en sus hoteles, por otro lado 37%
considera que es necesario implementar el uso de Tecnologias para mejorar la seguridad en
relacion con la informacion brindad por los clientes. Se recomienda que se comience a invertir

en programas de defensa de datos para certificar la seguridad de informacion personal que los

huéspedes brindan, asi como un correcto procedimiento de check in y check out.

Respecto al objetivo especifico nimero tres, se encontrd una relacion positiva fuerte
frente la dimension Post Venta e integracion de Tecnologias, 83% de los encuestados afirma
que sus estrategias de post venta son ben recibidas por sus clientes, ya que la mayoria son
promociones o descuentos especiales que les brindan y encuestas para calificar su estadia.
Recomendamos que se invierta en un software CRM para mejorar la informacion obtenida y
brindad estrategias definidas de acuerdo con cada tipo de cliente, se puede aplicar email
marketing en donde se envie descuentos o promociones personalizadas que sean atractivas al

cliente seglin las necesidades que tenga.

El cuarto objetivo especifico muestra que hay una relacion moderada entre la
dimension Capacidad de Respuesta y la variable integracion de Tecnologias, se concluye que
un 78% del total afirma positivamente su capacidad de respuesta frente a resolucion de
problemas o dudas de sus clientes es “Buena”, mientras que para un 18% considera no
importante integrar Tecnologias para mejorar su capacidad de respuesta. Se sugiere que tengan

un manual de protocolo de cémo proceder ante imprevistos, el cual ayudaria a los
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colaboradores a manejar los problemas que surjan dentro del hotel o con los clientes, ademas

mejorar la comunicacion con el cliente ya sea de manera directa o utilizando estrategias.

El motivo general indica que existe un lazo muy significativo entre la dimension
satisfaccion de clientes con el uso de integracion de Tecnologias, puesto que de todos los
reclutados un 82% sefiala que sus clientes se expresan de manera satisfactoria con el servicio
en general brindado por sus hoteles. Recomendamos realizar un estudio acerca del perfil de
su cliente, de esta manera se podria saber sus necesidades y preferencias vinculadas a la
tecnologia, ademas sugerimos que elaboren un plan de actualizacion de TIC de acuerdo con
la informacién obtenida en el anterior estudio, esto con la finalidad de que el servicio de la

empresa presente ventaja frente a la competencia y logre fidelizar.

El proceso de Integracion de Tecnologias genera mayor capacidad para obtener
informacion acerca de sus clientes a una empresa, el invertir en un software, base de datos y
en redes sociales son el pilar para el auge del negocio y la fidelizacion de su cliente objetivo,
la coherencia al brindar los servicios es vital. Renovar y generar contenido compartiendo en
las redes sociales no solo hard que mas personas conozcan la marca, accedan a explorar las
empresas y ademas piense en la marca como parte de su lista de posibles compras. Ademas,
accedera mantener informados a los clientes que ya tienen sobre sus servicios y beneficios

que se encuentran ofreciendo y generar una relacion con la empresa.

Finalmente, dado que el Pert cuenta con una gran cantidad de lugares increibles, una
cultura milenaria y como siempre una gastronomia inigualable se tiene como consecuencia
un alto interés para conocer el pais por parte de las personas que llegan del exterior o interior

del Pert, seria recomendable que el sector hotelero apueste por implementar Tecnologias para

Avila, A. & Rodriguez K. Pig. 44



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

“Impacto de la integracion de Tecnologias en la
satisfaccion de los clientes en Hoteles categoria tres
estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021”

mejorar la estadia del cliente, se le brinde la informacion necesaria y se obtengan indices de

satisfaccion mas elevados, esto traeria como consecuencia la fidelizacion.
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ANEXO 1: CUESTIONARIOS

Estimado Colaborador;

Zidesea ayudar a resolver los problemas de manera honesta ¥ abierta, fodo lo gue tiene gue hacer &s poner una
"x" en el area comespandients. El siguiente paso es completar un cuestionanio que ayudara en la recopilacion de
o5 hallazgos técnicos estadisticos necesarios para avanzar en el proyects de estudio que ha estado en curso
hasta =l rmomanta:

PESIMA(P) MALA (M) REGULAR (R) BUENA (BE) EXCELENTE(E)
1 2 3 4 ]
E=cala
M: |Dimensiones - Indicadores de Fidelizacion de clientes B R B B

DIMENSION 1: CALIDAD DE SEREVICIO

]
]
=
£n

i Como calificana la calidad del servicio brindado por el hotel?

LEl precia de sus servicios son sceptados por los clientes? 1T E 3 4 5
L. |;Come calificana 2l tiempo de espera y respuesta en los servicios de|1 |2 3 4 &
hotel?
b |;Cudl s la clasificacion de los clientes hacer 2] gheck put? L " - L

DIMENSION 2: SEGURIDALD

Tl
=
=
(3]

f. |iEl personal se muestra actuslizado al exgplicar los diversos serviciod
gue brinda su hotel?

]
]
=
£n

Frente a la pregunta ;Cual es |a probabilidad de que recomiendes
nuesiro servicio a un amigo o familiar? ;cual fue el resultado final?

. |ilUsted cree que el personal que atiende inspirs confisnza? . El 4 5

f. |iCree usted que la calidez v el buen trato es wna constante en log
colabarsdores proporcionando momentos agradables?

]
]
=
£n

DIMENSICON 3: NIVEL DE SATISFACCION
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Fa
T
=
en

. |ilUsted considera que el trato recibido en el hotel cubre expectativas?

10. | Siente que el hotel cusnta con una busna infraestructura para atender| 1 |2 3 4 5
eficientamente los requenmientos que soliciten los chentes.

11. | ;Cree usted que los ambientes del hotzl estan debidamente| T |2 3 4 5
acondicionados para su uso?

12. | iCree usted que los servicios adicionales como lavandena, senvicio| T |2 3 4 5
de taxis, cafetena, etc. son los faciores por la cual s recomendana
al hotel?

12. | ;Cree usted que los ofrecimientos del hotel son atractvos y craibles?| 1 |2 3 4 5

DIMENSION 4: POST VENTA

4, |i5e crean descuentos o promaciones con algunas de sus senicios? (1 |2 3 4 5

15, | iCree usted que los colaboradores logran reconocer nusvas|t |2 3 4 5
necesidades en los clientes?

16. | iCree usted gue las promociones gue lanzan en medios son|t |2 3 4 5
afractvos a la vista del chente?

17. | iCree usted que los pagquetes de servicio gue ofrecen som|t |2 3 4 5
compettivos en el mercado?

18. | iCree usted que los equipos del hotel == encueniran en constante| t |2 3 4 5
modernizacion?

18. | LEn 2l momento del ¢hegk ju y check out en la recepcion el cliente( 1 |2 3 4 5
recibe informacion para asegurar su fidelizacion (promociones,

sarieos, descuenios del mes, descuento en servicios)

DIMENSION 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA

20, | jUsted cree gue se cumple con rapsdez la enfrega de los servicios| 1 |2 3 4 5
adquiridas por los clientes?

21, | jUsted cree que el tiempo de demora para |3 entrega de los servicios| 1 |2 3 4 5
adicionales son los optimos para la comodidad del cliente?

22, | iCree usted que & tiempo de espera al lamar & un personal de| ' |2 3 4 5
recepcion o de limpieza 25 la adecuada para |3 fidelizacion del
cliente?

23, | iCree usted que las sugerencias de los clienies son especialmente| 1 |2 3 4 5
sobre el iempo de espera de los senicios?

Avila, A. & Rodriguez K. Pag. 51



UNIVERSIDAD
PRIVADA

“Impacto de la integracion de Tecnologias en la
satisfaccion de los clientes en Hoteles categoria tres
estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021”

Estimado Colabarador:

Marque con una "x" en la casilla si respondic con honestidad y transparencia, lo que se desea
para que los problemas se reswelvan. El siguiente paso es completar una encueesia que se
utilizara para recopilar datos con fines estadisticos y iecnicas, por lo tante, avanzar en el estudio
que ha estado en curso durante bos Oltimos ahos:

HUNCA (M) CASl HNUMCA | AVECES (AV) CASI SIEMPRE | SIEMPRE |5}
{CH) [Cs)
i 2 3 4 &
Escala
W |Dimensiones — Indicadores de integracion de Tecnologias M |CH | A |[C5] 5
i 2 34| &
DIMEMNSION 1: REDES SOCIALES

LEl hotel ufiliza medics sociales como: Facebook, Instagram| 1 2 3 14| %
(Whatsfpp Business, Radio, TV

. | Cree usted gue el promedic de me gusta en redes sociales son| 1 2 3 | 4] &
optimos para el hotzl tenga mas clientes?

L. | Cree usted que el hotel esta utilizando el comeo corporative para| 1 2 3| 4] &

cormpartir atencion personalizada a cada cliente?

b |;Cree usted Iz presencia del hotel en redes sociales creard una| 1 | 2 i [4 5
fidelizacion del cliente frente a kos servicios (; Habitacion, mpieza,
lavanderia, seguridad, ete.?

DIMEMSICN 2: BASE DE DATOS

. |;El hotel cuenta con registro de datos de los clientes? 1] 2 3 |4] 3
(El hotzl cuenta con el porcentaje de clientes frecuentes y nof 1 2 3 | 4] &
frecuentzs?

[ |i El hotel cuenta con algun software para las distintas areas del hotel?] 1 z 3| 4] &

L. |iEl hotel cuents wiliza Excel para |z organizacion de datos d= clientes] 1 2 14| &
internas y externas?

. |LEl hotel utfiza I nube de Googlz para =l almacenamisnto de datos?] 1 2 3 |4] &

0. |iEl hotel cuenta con un organizado registro de enfrada y salida de log] 1 2 3 ]14] &
zlignies?

1. |;Elhotel cuenta con una tasa promedio de la cancelacion de reservaz| 1 2 34| &
ide hakitaciones?

DIMENSION 3: CRM
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2. |iEl hotel ofrece senvicios que se sdsptan a las necesidades d= log) 1 2 3| 4] &
clientes?

13.| ;Cree usted que existe coordinacion enfre las areas del hotel para | 1 2 314 &
satisfacer los requerimizntos del cliente?

14.| iCree usted gus el hotel proporciona imforrmacion precisa para| 1 2 314 &
interactuar adecuadaments con el clisnte?

18.| iCree wsied gue los colsboradores mouestrsn un ambiente de| 1 2 314 &

armaonia y motivacion entre ellos?

16. | ; Cree usted que los sistemas de informacion estan integrados en el | 1 2 3 | 4] &
hotel de mado [os clientes lo reconozcan con facilidad?

17. | ;Cree usted gue k3 informacion de los clientes esta disponibles y| 1 2 3 | 4] &
caormpletas para fufuros retomaos 3l hotel?
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ANEXO 2:

Figura 9: Modelo de Validez del Mg. Segundo Vergara

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE FIDELIZACION DE

CLIENTES
N DIMENSIOMES / ITEMS Partinencial Relevanda Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: calidad de servicio 5i No Si Noe | si Mo
1 | ;Comeo calificana ls calidad del servicio brindado por el hoel? N X X
2 | Camo calificana la relacion precio-calidad de los servicios brindados? x x X
3 Camo calificana al tienpo de espara ¥ respuesta en los sarvicios del hotel? . . .
;Cmal es 1a clasificacion de los clienfes hacer el check owt?
- MALAD
2 - EEGULAE (B}
- BUEMA(B)
- EXCELENTE (E)
- PESDMA (P) x x X
DIMENSION 2: Seguridad si No si Me | si | Mo
5 | JEl personal se nmestrs enmensdo &l explicar los diversos servicios que brinda su howel? K x X
6 | (Cual es &l rasultado final en la medicion de satizfocion que chtienen mayormenrs? x x X
7 | (Como calificana la atencion brindada por sl personal al realizar los senvicios wilizados? x x X
8 | (Cormo calificana el trato recibido por el personal al wtilizar los ambisntes dal local? X X X
| | DIMEMSION 3: Nivel de Satisfaccion Si No Si Mo | 5i | Mo
9 | ;Usted considera que el rato recibido en el hotel cubre mus expectatvas? N X X
10 | ;Came calificana |z infraestnochira (hebitaciones, servicios higienicos , pimnasio , piscina etc) del local? X x X
11 | (Como calificana los ambientes (Habitaciones, piscins, ginmasio etc) dal hotel, si estan acondicionados para suuse? X x x
2 {Cidm calificaria los servicios adicionales come Livanderis, servicio de tads, cafiteria, o, son esios factores por s cual
58 T al hote]? x X
13 | (Cidmo calificania los equipos ( de recepcion, lavanderis y gimmasio) del hotel en los servicios? X X X
DIMENSION 4: Post Venta 5i No Si Ne | si Mo
14 | (52 ofrecen desonentos o promociones con alsunes de sus senvicios . sl es ast como Jo calificanias? X ] X
15 | ;Ciamo calificanias el servicio de post venta que reslizen en el hotel? X x X
16 | ;Como calificans lss pramociones que realiza el hotel? X X X
17 | jComo calificana los paqueses de servicio frente 3 sus compesidores? K x X
18 | /Cidrmo calificans &l mantenindento que 52 hace a los equipos = instalaciones de las dreas el hotel? x x X
DIMENSION 5: C idad de Respue: 5i No Si Ne | 5i | No
10 | ;Ciormo calificanas rapidez 1a prestacion da Jos servicios adquinides por los clisntes? X x
2g | {Usted considara que ol tiempo de demora pars la prestacion de los servicios adicionales son los optimes para la
comodidad del cliense? _ X X X
21 | jCiomo calificana &l tiempo de espera 3] llamar a un persons] de recepcion o de linpieza? X X X
22 | ;Ciommo calificana su confortsbilidad al wilizar bas dreas y adquirir bos sexvicies del hotel” x x X

observadones (predsar si hay sufidenda): Existe suficiencia
opinidn de aplicabilidad: aplicable (x)  aplicable después da corregir [ |  No aplicable| )
apellides y nombres del juez validador: Mg, Segundo vergara Castillo  DMI:1B130585

Especialidad del validador:
*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. -

elevancia- El item &5 apropiado para presentar el companente o dimension 01 de noviembre del 2021
espedfica del constructo.

* Claridad: Se entiende sin dificultzd sigunz &l anundzdo del ftem, es concisa,

exacto y directo

Mota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems plantes dos son <
sufidentes para medir la dimension.

Firma del experto Informante.
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Figura 10: Modelo de Validacion de Tecnologias - Segundo Vergara

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE INTEGRACION DE TICS

N® DIMEMSIOMES / ITEMS Pertinencial Relevandal | claridad ® | Sugerencias
DIMENSION 1: Redes sodales 5i No Si No | Si | Mo
1 | ;El hotel utiliza medios sociales como: Facebook, Instmzram,. What=App Business, Fadio, TV) X X X
2 | ;Cres nsted que ol promedio de me pusts enredes sociales son dptimos pars el hotel tenes mas clientes? X X X
5 | iCreeusted que el hotwl esta utilizando el comeo corporativo para Compartr aencion personalizada a cada clisnte?
X X X
g | ifreeusted Ia precencia del hotel en redes sociales creara una fidelizacion del clsnme Seare a los servicios (Habitacion,
lmpieza. lvandens segumidad eic. 7 X X X
DIMENSION 2: Base de Datos 5i No S Mo 5 (L 15]
5 | JEl hotel uents con regismo de detos de los clentes? X x X
& | (El hotel cuentz con las estadistices de clientes frecuentes v no frecuentes? X X X
7 | iEl hotel cuenis con almm sofiware como plataforma enpars las distimtas aress del hotel? X x X
8 | (El hotel cusnts utiliza Excel para la organizacion de dates de clientes mfernos y externos? X x X
9 | ;El hotel utiliza ls mibe de Google para el almecsnamisnto de datos? X X X
10 | ;El hotel uents con un argenizsdo regisrno de entrada v salida de los clisntes? X X X
11 | ;El hiotel cuents con mformacion #me de tasa promedio de b cancelacion de reservas de habitaciones? X X X
DIMENSION 3: CRM 5i No 5i Mo si ND
12 | ;El hotel offecs semicios que se adspian a las necesidades de los chentes? X x X
13 | ;Considera usted que existe coordinacion entre las areas del hotel pama satisfacer los requerimmientos del clieafe? x x x
14 | ;Cree nsted que el howl proporcions informacion pracisa para imteractusr sdecnadsmente con el cliensa? E X X
15 | ;Cree usted que los colaboradores nmestran wm ambiente de ammoms ¥ motivacion entre elles? X x X
15 | £Cree usted que los sistemas de informacion v conmmicacion estan integrades en el hotel de modo los clientes lo
reconorean con feilidad? _ x X X
17 | ;Cres nsted que la mfonmeacion de los chentes esta disponiblas para facilitarias a los colsboradores? X X X

Obsenvaciones (predsar si hay sufidenda): Existe suficiendia.

opinion de aplicabilidad: aplicable (x]  Aplicable después de corregir [ )

apellidos y nombres del juez validador: Mg, Segundo Vergara Castillo

Especialidad del validador:

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulade.
*Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension
espedfica del constructo.

* Claridad: Se entiende sin dificultzd slguna el anundzdo del item, es conciso,
exacto y directo

Mota. Suficiencia, s& dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir Iz dimension.

Avila, A. & Rodriguez.K.
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01 de noviembre del 2021
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Firma del experto Informante.
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“Impacto de la integracion de Tecnologias en la satisfaccion de los clientes en Hoteles categoria tres
estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021”

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE FIDELIZACION DE CLIENTES

M DIMEMSIONES / ITEMS Pertinencial Relevandcia 2 Claridad 2 Sugerencias
DIMEMN SION 1: calidad de servicio i No 5i No Si No
1 | ;Como calificana la calidad del servicio brindade por el hotel? X X X
2 | ;Como calificania la relacion precio-calidad de los servicios brindados? X X X
3 2Comao calificania el tempo de espera y respuesta en los servicios del hotel? N . .
£ Cuél es |a clasificacion de los dientas hacer &l gheck out?
- MALA (M)
1 - REGULAR (R}
- BUEMA (B)
- EXCELENTE (E)
- PESIMA [P} L x X
DIMENSION 2: Seguridad 5i No 5i No Si N
5 | iEl personal se muestra enfrenado al explicar los diversos servicios gue brinda su hotel? X X X
& | ;Cuél es el resultado final en la medicion de safisfaccion que obtienen mayormenta? X X X
7 | ;Comao calificania la atencién brindada por el personal al realizar los servicios utilizedos? X X X
8 | ;Como calificania el trato recibido por el personal al utilizar los ambientes del local? X X X
DIMENSION 3: Mivel de Satisfaccion i No 5i No Si No
9 | ;jUsted considers que el trato recibido en el hotel cubre sus expectstivas? X X X
10 | ;Comao calificaria la infraestructurs (habitacicones, servicios higidnicns | gimnasio , piscina gtg) del local? X X X
11 | ;Comao calificaria los ambientes (Habitaciones, piscina, gimnoasin efe) del hotel, si estén acondicionados para su wso? X X X
13 2Como calilicarl'a los zervicios adicionales como lavanderia, servicio de taxis. cafeteria, etc. son estos factores por la cual se
recomendaria al hotel? X X x
13 | ;Como calificania los equipos (de recepcion, lavanderia y gimnasio) del hotel en los servicios? X X X
DIMENSION 4: Post Venta i No 5i No Si No
14 | ; Se ofrecen descuentos o promociones con alguncs de sus senvicins  si es asi como lo calificarias? X X X
15 | ;Como calificarias el sarvicio de post venta que raalizan en el hotal? X X X
16 | ;Comao calificaria las promociones gue raaliza el hotel? X X X
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17 | ;Como calificana los_panquetes de servicio frente a sus competidores? X X X
1B | ;Como calificaria el mantenimiento que =2 hace a los equipos e instalaciones de las dreas del hotel? X x X
DIMEN SI0N 5: Capacidad de Respuesta i No 5i No i No
18 | ; Como calificarias rapidez la prestacion de los servicios adquiridos por los clientas? X x X
20 ;lsted rconsiders que el fiempo de damaora para la prestacidn de los servicios adicicnzles son los dptimos para la comodidad del
clienta? X X X
21 | ;Como calificaria el iempo de espera al llamar a un personal de recepeidn o de limpieza? X x X
22 | ;Comao calificaria su confortabilidad al ufilizer las dreas y adquinir los servicios del hotel? X x X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i tiene suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir [ ) Mo aplicable [ )

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Luis Clemente Baguedano Cabrera  DMI: 17843413

Especialidad del validador: Auditoria y Gestion Empresarial

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item s aprzpiadn para prepsentar el componente o dimension 26 de octubre del 2021
especifica del constructo.

? Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso,

exacto y directo T LA
Mota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son : -CS'/ ‘/

- . . . FAP l.u'.. \,. —
suficientes para medir la dimension. :

-

Firma del experto Informan te.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INTEGRACION DE TECNOLOGIAS

M DIMEMSIOMES / ITEMS Partinencia’ Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMEM 510N 1: Redes sociales Si Ma Si Mo | Si | Mo
& El hotel yiiliza medins sosigles coma: Facebook, Instagram, WhatsApp Business, Radio, TV) X ¥ x
;Crae usted que el promedio de ma gusts en redes socizles son dptimos para el hotel tenga mas clisntes? X ¥ x

5 c‘,l.:ree usted que el hotel ests ufilizando el coreo corporativo para compartir atencidn personalizada a cada
cliente? X X x

4 ,f,l:ree.u5t.eld |E.. pr?Eencia del hl:l_tel en I'E:dEE sociales creard una fidelizacion del cliente frente a los servicios
i Habitacion, limpieza, lavanderia, seguridad, etc. 7. X X x
DIMENSION 2: Base de Datos Si Mo Si Mo 5i Nao

L | ;iEl hotel cuenta con registro de datos de los clisntes? x x X

& | ;El hotel cuenta con las estadisticas de dientes frecuentas v no frecusntes? x x X

7 | :El hotel cuenta con algun software como plataforma en pers las distintas areas dal hotel? X X X

8 | :El hotel cuents utiliza Exceal para ls organizacion de datos de clientes internos y externos? ® x X

9 | iEl hotel utiliza s nube de Google para 2l slmacenamiento de datos? X X x

10| ;El hotel cuenta con un organizado registro de enfrads y salida de los clientes? X X x

11| ; El hotel cuenta con informacidn wps de tzsa promadio de la cancelacion de reservas de habitaciones? X X x
DIMENSION 3: CRM i Mo Si Mo i Mo

12| ; El hotel ofrece servicios que se sdaptan a las necesidades de los cliesntas? o X X

13 c‘,l.:unsidena usted gue existe coordinacion entre las areas del hotel pars sefisfacer los requerimientos del
cliente? x X X

14| ; Crze usied que el hotel proporcions informacion precisa para interactusr adecusdamente con el clisnte? X x X

15| ;Cree usted que los colaboradores muestran un ambients de armonia y motivacion entre ellos? X x X
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FIGURA 13 : Validacién de variables - Mg. Mercy Angulo Cortejana

ria tres

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE FIDELIZACION DE

CLIENTES
Ne DIMEMSIONES [ ITEMS Pertinencia’ Relevancia? | Claridad ® | Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad de servicio Si Mo Si Mo | Si Mo
1 | :Come calificaria la calidad del sarvicio brindado por el hiotel? X X X
2 | ;Comp calificania 1a ralacon precio-calidad de los servicios brindadosT X X X
3 ;Como cahificana 2l tierapo de espera v respuesta e los samicioz dal hotel?
X X X
;Cuzl ez Iz clazificacion da los chentes hacer g] chack gut?
- MALA M)
1 - EBEGULARE)
- BUENA(B)
- EXCELEWIE(E)
- PESIMA () X X X
DIMEMSION 2: Seguridad Si Mo Si Mo Si No
5 | ;El perzonal =2 muestra entrenado al explicar los diversos sarmvicios que brinda su hotel? x X
6 | :Cuil az el resultado finzl en |z medicion de satizfaceion qus obtianen mavorments” X X
7 | :Como calificaria 1a astencion brindada por el personal al realizar los samvicioz utilizadosT X X
g | ;Como calificaria el frato recibide por el personal al utilizar los ambientes del local? X X X
DIMENSION 3: Nivel de Satisfaccidn 5i Mo Si No 5i No
g | ;Usted considera que el frato recibido en el hotel cubre sus exqectativas? X X X
10 | ;Come calificana |la mfrasstructura (hahitzciones, =ervicios msmens  pimnz=o | plsema ete) dal local? x X
11 | ;Come calificania los ambientes (Habitzciones, piscina, sinmasin afe) del hotel, =1 estan acondicionados para sousa? X X
12 Como -:aliﬁn:a;ia los servicios adicionales como lavandena, sarvicio de taxis, cafetenia, ete. son estos factores por la cual
se recomendaria al hotel? X X X
13 | ;Cdme cahificania los equipos {de recepeidn, lavanderia v gimnasio) dal hetel en los servicios? X X ¥
DIMENSION 4: Post Venta Si Mo Si No | Si | No
14 | ;5e ofrecen descuentos o promociones con zlgunos de sus zereirins s es 3zl come lo cahificarasz? x X %
15 | ;Come calificanias el servicio de post venta qua realizan en el hotel? x x X
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16 | ;Caomocalificana las promocionss que realiza ef hotel? X X X

17 | ;Comme cahificania lng parpietes de zarimo fente 2 sue competidores” X X X

18 | ;Como cahificaria o] mantenimiento que se hace 2 los equipos e instalaciones de las dreas del hotel? X X X
DIMENSION #: Capacidad de Rezpuesta Si Mo Si Mo | Si | Ne

15 | ;Como calificarias rapidez la prestacion de los seracics adquinidos por los clientes” X X X

20 {,I..T'_'ted_mnﬂdeu que al tiempo da demora para la prestacion de los semdcios adicionalas son los dptimos para la
comodidad del cliente” X X X

21 | ;Come cahificaria 2] tiempo de espera al llamar a un personal de recepeion o de limpiaza? X X X

22 | ;Come cabificaria su confortabibidad al whlizar lzs areas v adguimr los servicios del hotel? x x X

Dbservaciones (precisar sl hay suficlencla):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [}  Aplicable después de corregir [ | Noaplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Mercy Evelyn Angulo Cortejana DNI: 40099385
Especialidad del validador:

‘Pertinendia: El item corresponde al concepto tedrics farmulada. ) . R
Ehelevancia: £l item e apropiado para presentar el companente o dirnensicn 10 de noviembre del 2021
eepedifica del constructo.

¥ Claridad: S& entiende gin dificultad alguna el amnunciado del item, L conciso,
exacto y directo

-
Mota. Suficiencia, 1& dice suficiencia cusndo log items planteados son 3 "f /i
suficientes para medir la dirmension. - ) v 1-'( r
i e
Mercy E Angulo Cortejon
LIC. EN ADMINISTRACION =
CLAD-34 509
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ANEXO 3

Tabulacién de las encuestas realizadas

1.

ITEM3

28

27

26

23

24

23

a2

21

20

13

18

i

16

15

"

13

12

OBJETO

DE

10

1
12
13
1
15
16
i
18
13
20

21

22
23
24

a5

26

ar

28
23
30

3

J2
33
34

35

36

3T

Bl
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“Impacto de la integracion de Tecnologias en la satisfaccion de los clientes en Hoteles categoria tres

estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021”

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Impacto de la integracién de Tics en la fidelizacién de los clientes en Hoteles categoria tres estrellas de la ciudad de Trujillo, 2021”

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢De qué manera impactara la
integracion de tics en el
procedimiento de fidelizacién
de los clientes en los hoteles

Objetivo general:

Determinar las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion y
su relacién con la fidelizacion de
clientes en hoteles de categoria

Hipoétesis general:

La integracion de Tics tiene
una correlacion positiva con el
procedimiento de la
fidelizacion de clientes en los

Variable 1: Fidelizacién de los clientes

Meseén (2011) sustenta que la fidelizacion de clientes pretende que los compradores o usuarios de los servicios de

la empresa mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta.

categoria tres estrellas en la | tres estrellas de la ciudad de | hoteles de categoria tres | Dimensiones Indicadores ftems ise%ailcl:?éie Niveles y rangos
ciudad de Trujillo ,20217? Trujillo ,2021. estrellas en la ciudad de — -
Truijillo ,2021. 1: Pésimo Bajo
Problemas Especificos: Objetivos especificos: D1:Calidad de Opinién del cliente 1 2: Mala Medio
Problema e§pecifico 1 Objetivo especifico 1 ) H?p(:)tes!s especificas: servicio respecto a la empresa. > 3: Regular Alto
¢cDe qué manera se | Identificar que tecnologias son | Hipétesis especifica 1. Servicio eficiente y eficaz 3 4: Buena
identificaran los tics y la | mas las adecuadas para poder | Existe relacion significativa la . : Al 4 ’
fidelizacién de clientes en los | realizar una mejor gestiéon de la | fidelizacion de clientes y la D2:Seguridad I?recm Calidad 5 5: Excelente
hoteles categoria tres estrellas | fidelizacion de los clientes en | integracion de Tics en los _ Tiempo de esperay 6
de la ciudad de Trujillo ,2021? | cada una de las empresas del | hoteles de categoria tres D3:Nivel de respuesta ;9
sector hotelero en los afios | estrellas en la ciudad de Satisfaccion Nivel NPS 10
Problema especifico 2 ,2021. Trujillo ,2021. Conocimiento 1
¢De qué manera se relaciona . Confianza 12
las Tics con la fidelizacién de | Objetivo especifico 2 Hipotesis especifica 2. D4:Post Venta Experiencia 13
clientes en los hoteles de | Identificar el proceso de | Existe relacion significativa 'p ) 14
categoria tres estrellas en la | integracién de tic para obtener | entre la calidad de servicio y D5:Capacidad de Sinceridad en el trato 15
ciudad de Truijillo ,20217? la fidelizacion de los clientes en | la integracién de Tics en los Respuesta Atencion amable y ig
hoteles de tres estrellas en la | hoteles de categoria tres personalizada 18
Problema especifico 3 ciudad de Trujillo en los afios | estrellas en la ciudad de Ambientes aseados 19
¢ Coémo se utilizaran las Tics | »2021. Truijillo ,2021. Instalaciones y equipos
para crear un proceso de o » L - modernos 20
fidelizacion con los clientes en | Objetivo especifico 3 Hipotesis especifica 3. - - 21
{ ifi Existe relacion significativa Servicios adicionales 22
los hoteles de categoria tres | Identificar el proceso de 9 Cafeteri -
b o . - tre la fidelizacion de (Cafeteria, piscina, 23
estrellas en la ciudad de | fidelizacion de clientes a través | €N o lavanderia . taxis . turismo 24
Trujillo ,2021? de la integracion de Tics en los | clientes y el CRM (la gestion ’ ’
Descuentos
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hoteles de tres estrellas en la
ciudad de Trujillo en los afios
,2021.

de las
clientes).

relaciones con

los

Promociones
Paquetes de servicio
Constante modernizacién

Brindar informacién
adicional

Feedback del servicio
Cumplir promesas

Rango de tiempo en
realizar el servicio

Tiempo de espera al llamar
al personal

Variable 2: Tecnologias Informatica de la Comunicacién

Las TIC se conciben como el universo de dos conjuntos, representados por las tradicionales Tecnologias de la
Comunicacién (TC) —constituidas principalmente por la radio, la televisién y la telefonia convencional-y por las
Tecnologias de la Informacién (TI) caracterizadas por la digitalizacion de las tecnologias de registros de
contenidos (informatica, de las comunicaciones, telematica y de las interfaces).
Dicha concepcion es significativa, porque no soélo incluye a las modernas tecnologias, sino también a los medios
de comunicacion social convencionales; la radio, la television y el sistema telefénico. Desde esta perspectiva, mas
amplia e inclusiva, es mas factible considerar los contextos rurales, ya que en muchos de ellos aln imperan esos
medios tradicionales de comunicacion, y solo paulatinamente se han podido incorporar las TIC més recientes,

sobre todo la Internet.

Dimensiones Indicadores item Esce_lle_llde Niveles y rangos
medicion
D1: Redes Sociales 1: Pésimo Bajo
D2: Base de Datos Prgmemo_ dle Me gusta en las | 1 2: Mala Medio
D3: CRM redes sociales. - 2 3: Regular Alto
Relacién via correo electrénico 3 )
Via medios sociales(Facebook , | 4 4: Buena
Instagram , Tv , Radio , etc) 5: Excelente
indice de interaccion en las
redes. 5
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6
7
8
9
10
) , 11
-Tasa de clientes perdidos
Base de Datos Excel
Softwares 12
Nube de Google 13
Registro de entrada 14
Registro de Salida 15
Tasa de cancelacion de clientes | 16
Orientacion al cliente 17
Gestion del conocimiento
Comunicacion organizacional
Tecnologia
Disefio de investigacion Poblacién y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica para utilizar
Poblacion:
Nivel: Descriptiva — La poblacién esta conformada Variable 1: Fidelizacion de clientes DESCRIPTIVA:
positiva por 1,640 pymes en el distrito Técnicas: Encuesta El andlisis de la investigacion se procesara mediante una encuesta el cual
de Truijillo (INEI, 2021) Instrumentos: cuestionario obtendremos datos suministradas por el grupo de personas seleccionadas, esta
Disefio: No experimental Tipo de muestreo: No Autor: Maria Alejandra Avila Leyva informacion se evaluara atreves de un cuestionario de preguntas cerradas politdbmica
de corte transversal. probabilistico Afio: 2021
Tamafio de muestra: La Ambito de Aplicacion: Individual
Método: Cuantitativa muestra esta conformada por Forma de Administracion: Directa
130 pymes trujillanas del sector
hotelero y turistico de categoria
promedio (tres estrellas) Variable 2: Integracion de TICS
(Gobierno Regional de La Técnicas: Encuesta
Libertad, 2021). Instrumentos: Cuestionario
Autor: Karen Lizbeth Rodriguez Yupanqui
Afio: 2021
Ambito de Aplicacion: Individual
Forma de Administracion: Directa
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ANEXO 5
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA DE
MEDICION
. . Opinién del cliente 1
VARIABLE | Pretende establecer un Calidad de servicio respecto a la empresa. 2
1 vinculo a largo plazo Servicio eficiente y eficaz 3
entre empresa y cliente, | la calidad en el servicio es la apreciacién no tangible de los clientes con Precio — Calidad 4 1: Pésimo
que la relacién dure una | respecto al producto o servicio que obtendra de una empresa, de acuerdo con Tiempo de esperay :
Fidelizacién de | vez finalizada la compra. | la conformidad que el cliente sienta de este mismo, no es facil de definir, pero respuesta 2: Mala
clientes (Aguero,2014). es una necesidad que este cumpla ciertas caracteristicas para ser aceptado a 3: Regular
plenitud por los clientes (Zeithaml y Bitner 2002). 4: Buena
Seguridad Nivel NPS 5 5: Excelente
Para Zeithaml y Bitner (2002) seguridad es inspirar buena voluntad y confianza, Conocimiento 6
como la palabra lo dice mostrar seguridad y seguro en conocimiento y la Confianza 7
cortesia de los empleados, y la capacidad de la empresa y sus empleados para Experiencia 8
mostrar una imagen amigable, segura, con principios y valores. Sinceridad en el trato
Nivel de Satisfaccion Atencion amable y 9
Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de &nimo personalizada 10
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un Ambientes aseados 11
producto o servicio con sus expectativas(1996). Instalaciones y equipos 12
modernos 13
Servicios adicionales
(Cafeteria , piscina ,
lavanderia , taxis ,
turismo)
Post Venta Descuentos 14
La postventa es un ejercicio de atencion al cliente, este servicio puede ser desde Promociones 15
operaciones de mantenimiento, como venta de repuestos, atencién técnica, Paquetes de servicio 16
entre otros; también puede ser el ofrecer al cliente accesorios o servicios | Constante modernizacion 17
adicionales al bien o servicio adquirido (Kotler, 2005). Brindar informacion 18
adicional 19

Feedback del servicio
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Capacidad de Respuesta Cumpliar promesas 20
El proceso en el que los proveedores de servicios reaccionan rapidamente para Rango de tiempo en 21
resolver el problema del cliente de manera positiva en un tiempo determinado realizar el servicio 22
se denomina capacidad de respuesta. Esta dimension de la CS se percibe a Tiempo de espera al 23
través del aspecto humano de la calidad del servicio (Kenneth & Douglas, 1993 llamar al personal 24
mencionado por Vargas y Aldana 2015, p.285).
Las TIC se conciben Redes sociales 1
VARIABLE 2 como el universo de dos Promedio de Me gusta en 2 1: Pésimo
conjuntos, Las redes sociales son lugares en Internet donde las personas publican y las redes sociales. 3 2: Mala
representados por las | comparten todo Relacion via correo 4 3: Regular
tradicionales tipo de informacién, personal y profesional, con terceras personas, conocidos electrénico 4: Buena
Tecnologias ~ de  la | y absolutos desconocidos (Celaya,2008). Via medios :
Comunicacién (TC) - sociales(Facebook , 5: Excelente
- constituidas Instagram , Tv, Radio,
Integracién de | principaimente  por la etc)
Tics radio, la television y la indice de interaccion en
telefonia convencional— las redes.
y por las Tecnologias de
la  Informacion  (TI)
caracterizadas por la Base de Datos 5
digitalizacion de las - Tasa de clientes 6
tecnologias de registros | Segiin Gémez, 2007, una base de datos es un conjunto de datos que pertenecen perdidos 7
de ] contenidos | a mismo contexto, almacenados sistematicamente para su posterior uso, es una Base de Datos Excel 8
(meFm_élt'C?v de las | coleccion de datos estructurados segtin un modelo que refleje las relaciones y Softwares 9
comunicaciones, restricciones existentes en el mundo real. Los datos que han de ser compartidos Nube de Google 10
telematica y de las | por diferentes usuarios y aplicaciones deben mantenerse independientes de Registro de entrada 11
interfaces). éstas, y su definicion y descripcion han de ser Unicas estando almacenadas junto Registro de Salida
a los mismos.
Tasa de cancelacion de
clientes
CRM 12
Desarrollo de las actividades de negocios necesarias para identificarse, 13
adquirir, investigar y retener a los clientes mas leales y rentables para Orientacion al cliente 14
entregarles el producto o servicio y el costo correcto. CRM integra ventas , Gestion del conocimiento 15
marketing , servicio , planeacion de los recursos de la empresa y Comunicacion 16
administracion de las funciones de la cadena de suministro a través de la organizacional 17

automatizacion de los procesos de negocios, soluciones de tecnologia y
recursos de informacién para maximizar cada contacto con el cliente(
Galbreath , Roger,et al,2003)

Tecnologia
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ANEXO 6

Alfa de Cronbach de la variable Fidelizacion de clientes

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,876 23

Nota: En esta tabla se muestra el resultado del Alfa de Cronbach para la variable Fidelizacion de clientes que cuenta con un total de 23 preguntas.

Los resultados para la variable Integracion de Tics fueron los siguientes:

Alfa de Cronbach de la variable Integracion de Tics

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,857 17

Nota: En esta tabla se muestra el resultado del Alfa de Cronbach para la variable Integracion de Tics que cuenta con un total de 17 preguntas.
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Fittros: (_ 2estrecas x ) mmuao x )( TRusLo X )

Resultados de la blsqueda

NOPIBHE COMERCU. Anterior 0 2 '3 4 5 .. | 11 Siguente
— Nombre Comercial Domicilio Categoria
CATEGORIA HOTELERA ALEXANDER CALLE HUASCAR N°236-240 3
ALMAGRO JR. DIEGO DE ALMAGRO 748 3
v - ~ -
L - M. -L 31y
ALONDRA .JRS .OS_PURTALES AZJ-LOTE 31y -
32-2da ETAPA
R AVANTENOR ORREGO K-36,37, 38 R
AMORETTO 3
URB.COVICORTI
PROVINCIA
ICTOR FAJARDO N° 411 URB. SANTA
ANTARES VICEO DONISEL RS 3

MARIA

MANZ. B- LOTE N° 16, URB. NUEVA
ARIANA B-LO 1 B.NU .

DISTRITO MARQUEZA

i o AV. TEODORO VALCARCEL 691 - URS

1 OTEL BOUTIQ 3
ARVO HOTEL BOUTIQUE PRIMAVERA

SERVICIOS REGLAMENTARIOS
~ . MANZ. "M*™ LOTE: 8, URB. VISTA 3
AWQA CLASSIC 3

(0 Seleccionados) HERMOSA

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

MANZ. *N*" LOTE: 2, URB. NATASHA
AWQA CONCEPT e sl 3

BONANIT JR.COLON 257-259

©O © 0O 0 0 0 0 © 00

(0 Seleccionados)

Nombre Comercial Domicilio Categorfa
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