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RESUMEN

En la presente investigacion académica se plante6 como objetivo general determinar
la influencia del pet friendly en la felicidad de los consumidores del Hotel La Corufia
de la Ciudad de Piura en el 2023; debido a que se busco6 contribuir e incorporar
conocimiento y desarrollo cientifico sobre el pet friendly y la felicidad de los
consumidores. Asimismo, se buscé contribuir al conocimiento de las dimensiones e
indicadores que componen las variables estudiadas. Desde el marco metodoldgico, la
investigacion utilizé un disefio de contrastacion correccional, fue de tipo aplicada, no
experimental y de corte transversal. La muestra se conformd por 37 personas
consumidores del Hotel La Corufia. Se utiliz6 la encuesta como técnica de
investigacion y el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos de cada
variable de estudio. El cuestionario se baso en la escala de Likert, utilizando cinco
alternativas de respuesta; asimismo, para el proceso de validacion y confiabilidad se
solicité la aprobacion de 3 expertos para ambos cuestionarios. Los principales
resultados demostraron que el 46% de los clientes manifiestan que el Pet Friendly se
encuentra en un nivel medio sobre la felicidad del consumidor, al mismo tiempo en el
nivel alto cuentan con un 16% de la influencia del Pet Friendly sobre la felicidad. Por
lo tanto, se concluye que el pet friendly influyé en un nivel medio sobre la felicidad de
los consumidores del Hotel La Corufia ubicada en la ciudad de Piura durante el
periodo 2023; debido a que, los clientes sienten mayor satisfaccibn cuando sus

mascotas son bien tratadas durante su estadia.

Palabras clave: Pet friendly, felicidad del consumidor, satisfaccion
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ABSTRACT

In this academic research, the general objective was to determine the influence of pet
friendly on the happiness of consumers of the Hotel La Corufia in the City of Piura in
2023; because we sought to contribute and incorporate knowledge and scientific
development on pet friendliness and consumer happiness. Likewise, we sought to
contribute to the knowledge of the dimensions and indicators that make up the
variables studied. From the methodological framework, the research used a
correctional contrast design, it was applied, non-experimental and cross-sectional. The
sample was made up of 37 consumers from the Hotel La Corufia. The survey was used
as a research technigue and the questionnaire as a data collection instrument for each
study variable. The questionnaire was based on the Likert scale, using five response
alternatives; Likewise, for the validation and reliability process, the approval of 3
experts was requested for both questionnaires. The main results showed that 46% of
customers state that Pet Friendly is at a medium level on consumer happiness, at the
same time at a high level they have 16% of the influence of Pet Friendly on happiness.
Therefore, it is concluded that pet friendly influenced at a medium level the happiness
of consumers of the Hotel La Corufia located in the city of Piura during the period 2023;
Because clients feel greater satisfaction when their pets are well treated during their

stay.

Keywords: Pet friendly, consumer happiness, satisfaction
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l. Introduccion
1.1.Formulacion del Problema
1.1.1. Realidad problematica

El sector empresarial ha pasado por diferentes etapas de desarrollo,
ampliando sus enfoques hacia diversas direcciones; actualmente, se
encuentra en la generacion constante de nuevas estrategias que permitan
producir un valor agregado a los servicios y productos que se ofrecen a
los consumidores. Al mismo tiempo, se plantea crear e innovar nuevos
conceptos aplicados a los servicios, con la finalidad de otorgarle a los
consumidores la oportunidad de vivir nuevas experiencias que les faculte
generar aprecio y lealtad hacia la organizacién empresarial.

Desde esta perspectiva, nace el concepto pet friendly que busca
desarrollar comercios con ambientes amigables para las mascotas; v,
asimismo, estas empresas aseguran el buen trato hacia ellas.

A nivel global, las corporaciones empresariales han adoptado esta
nueva tendencia que permite el acceso de las mascotas tanto de los
trabajadores como de los clientes. En el pasado, las empresas no
permitian la convivencia con las mascotas en el interior de sus
establecimientos, porque consideraban que interferian con la ejecucion y
gestion de sus servicios. No obstante, en el siglo XXI, la sociedad ha
tomado conciencia en relacion con el trato de las mascotas, las marcas
sienten mayor compromiso y consideran que es una gran oportunidad de
crear ventaja frente a las empresas competidoras; porque direccionan esta
tendencia al aspecto emocional de los consumidores, buscando generar
felicidad en ellos. La felicidad del consumidor en el mercado esta muy
valorizada por las empresas en la actualidad, por lo que muchas empresas
priorizan que el consumidor salga contento de sus locales, ya que esto
significa una probabilidad alta que este regrese a consumir (Redaccion
RPP, 2022).

En el Perd, son muy pocos los locales en los distintos
departamentos del pais que permiten que en sus empresas los clientes
lleven a sus mascotas. En Lima ya se esta cambiando la mentalidad de
gue la presencia del mejor amigo del hombre optimiza los resultados. En

la empresa Ripley se adopt6 el concepto pet friendly y los clientes pueden
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llevar a su pequeiio amigo al establecimiento, Ripley cuenta con un
espacio especial para las mascotas, esto lo hicieron con el fin de generar
un fuerte vinculo entre los clientes y sus mascotas. Ripley prioriza mucho
la felicidad de sus clientes, al brindar un servicio estandarizado y se estan
adaptando al nuevo mundo del autoservicio (Grandes Marcas, 2021). Para
ellos un cliente feliz es el resultado del esfuerzo de los colaboradores de
la marca, por eso la atencion al cliente debe ser especial y darles un
seguimiento continuo para ofrecerles un servicio de calidad y que ellos
prefieran.

En la Ciudad de Piura, ya hay pocos establecimientos que permite
el acceso de los animales, por ejemplo, el Open Plaza se ha adaptado a
los cambios sin que esto altere los objetivos que se han propuesto con
antelacion, para que tus mascotas los acompafien a hacer tus compras y
no se queden en casa, por eso en la entrada podran encontrar todo lo
necesario para pasar un alegre y estupendo dia: bebederos, basureros y
dispensador de bolsas (Open Plaza, 2022).

El Hotel La Coruiia empresa localizada en la Urb. San Felipe en la
ciudad de Piura, desarrolla sus actividades desde el 06 de agosto de 2009,
se encuentra registrada en la SUNAT con RUC 20525954103 y cuenta con
45 colaboradores laborando en ella. Los propietarios consideran que su
mercado objetivo son personas entre los 25 y 40 afios, quienes
generalmente se hospedan por trabajo, por vacacionar y desean un lugar
silencioso y comodo para pernoctar; sin embargo, en ese mercado objetivo
se identifican consumidores a quienes les gusta hospedarse con sus
mascotas y otros, a quienes, les nace cuidar y proteger a las mascotas;
por lo que se investigd sobre la influencia del pet friendly en la felicidad del
consumidor.

1.1.2. Enunciado del problema
¢, Como el pet friendly influye en la felicidad del consumidor del Hotel La
Corufia, Piura 2023?

14



1.2 Justificacién
-  Tebrica:

La justificacidn tedrica es la profundizacion de los enfoques tedricos que
tratan el problema que se explica, con la finalidad de avanzar con el
conocimiento en una linea de estudio (Fernandez, 2020). Por lo tanto, esta
investigacion se justifica porque se busco contribuir e incorporar conocimiento
y desarrollo cientifico sobre el pet friendly y la felicidad de los consumidores.
Asimismo, se buscO contribuir al conocimiento de las dimensiones e

indicadores que componen las variables estudiadas.
- Practica:

La justificacion practica ayuda a resolver un problema o propone
estrategias, técnicas y métodos que contribuyen a la solucion (Fernandez,
2020). Por lo tanto, desde la perspectiva practica, la investigacion se realizé
con la finalidad de dar a conocer las nuevas tendencias comerciales y su
incidencia en los consumidores y ofertantes; con el objetivo de implementar y
adaptar ambientes pet friendly y crear conciencia sobre el buen trato a los

animales.
- Metodologica:

La justificacibn metodolégica desarrolla una estrategia o técnica de
estudio que permita obtener informacion confiable (Fernandez, 2020). Por lo
tanto, desde una perspectiva metodoldgica, la investigacion se justificd en el
disefio y aplicacion de técnicas y de sus respectivos instrumentos de
recoleccion de datos basados en las dimensiones de cada variable de estudio;
permitiendo obtener resultados precisos.

- Social:

La justificacion social aduce que toda investigacion puede contribuir a
resolver problemas que afectan a un grupo social (Fernandez, 2020). Por lo
tanto, esta investigacion se justificO porque buscd contribuir al progreso
comunitario, brindando conocimiento sobre nuevos modelos comerciales que

se desarrollan en la localidad.
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1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Determinar la influencia del pet friendly en la felicidad del

consumidor del Hotel La Corufia, Piura 2023.

1.3.2 Objetivos especificos

Demostrar la influencia de la implementacion de ambientes en la
felicidad del consumidor del Hotel La Corufa, Piura 2023.
Establecer la influencia de la atencion al cliente en la felicidad del
consumidor del Hotel La Corufia Piura 2023.

Comprobar el nivel de practica del pet friendly en el Hotel La Coruiia,
Piura 2023.

Verificar el nivel de felicidad de los consumidores del Hotel La
Corufia, Piura 2023.

16



Il. Marco de referencia
2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Buitrago & Cajas (2020) en su tesis titulada Analisis de la oferta hotelera
pet friendly en Guayaquil para una pagina web de la Facultad de Comunicacion
de la Universidad de Guayaquil se plante6 como objetivo general analizar las
causas por la cual los turistas desconocen la oferta hotelera pet friendly que
posee la ciudad Guayaquil. Desde la perspectiva metodolégica, fue una
investigacion no experimental con alcance descriptivo. Para la obtencién de
resultados se aplicaron dos técnicas y sus respectivas instrumentos: Encuesta-
cuestionario y entrevista — Guia de entrevista. La muestra de la investigacion
se conformo por 253 turistas mensuales que solicitaron el servicio pet friendly.
Los resultados de la investigacién permitieron obtener informacion sobre los
costos, servicios y las facilidades que otorgan los hoteles pet friendly.
Finalmente, se concluyd que la carencia de normativas, regulaciones y leyes
gue permita a las personas que viajan en compafia de sus mascotas, impide

gue las empresas del pais sigan adoptando el servicio pet friendly.

Tiglla (2022) en su tesis titulada Modelo de Gestion Hotelera Pet Friendly
de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador; se planteé como objetivo
principal desarrollar un buen control con tendencia Pet friendly en el hotel
Emperador de la ciudad de Ambato. Desde la perspectiva metodologica, la
investigacion fue de disefio cuantitativo de tipo exploratorio — descriptivo; se
desarroll6 en base a dos muestras de estudio; la primera se conformé por 27
empleados del hotel y la segunda muestra se conformé por 322 clientes. Para
el proceso de obtencion de datos se aplicaron cuestionarios virtuales a través
de Google Forms. Entre sus principales resultados se destaca que la gran
tendencia pet friendly en el rubro hotelero de estudio, reemplaza una necesidad
y la falta de operacion que contribuye a la posibilidad de generar empleos y
posibilidad de inversién en relacion de otros hoteles. Finalmente, el estudio
concluy6 que, el diagnéstico de las promociones reales del servicio ofrece que
el cliente se hospede junto a su mascota y sefiala que el 87,2% de los clientes
encuestados considera aceptable que el Hotel incluya dentro de los servicios

ofertados, la tendencia Pet friendly.
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Muro (2022) en su investigacion titulada Analisis las nuevas formas de
alojamiento: Hoteles pet friendly y la tendencia de dicho turismo en Méalaga de
la Facultad de Turismo de la Universidad de Malaga se planteé como objetivo
de conocer si los hoteles malaguefios estan preparados para la incorporacion
de las mascotas en sus hoteles. A nivel metodoldgico la investigacion fue de
disefio cuantitativo de tipo exploratorio — descriptivo. La primera muestra de la
investigacion estuvo conformada por los usuarios de la comunidad y la segunda
muestra estuvo conformada por cuatro hoteles per friendly. Se aplicé un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos para cada muestra. Los
resultados de la investigacidbn demuestran que las mascotas pueden aceptarse
en espacios abiertos siempre que cumplan con las normas previamente
establecidas. Se concluye que la tendencia pet friendly esta incrementando su
participacion y, por lo tanto, las empresas hoteleras tienen que adaptarse a la

nueva tendencia.
2.1.2. A nivel nacional

Sotillo (2019) en su investigacion titulada Facilidades pet friendly y su
influencia en el turismo con mascotas a nivel nacional, segun la percepcion de
los residentes del distrito de Miraflores, 2019 tuvo como objetivo determinar
cuales son los factores que influyen en los potenciales turistas miraflorinos para
decidir realizar turismo con sus mascotas a nivel nacional. Desde el marco
metodoldgico, la investigacion fue de tipo exploratoria -cuantitativa; asimismo,
present6 un disefio no experimental de corte transversal. Para el desarrollo de
la investigacion se utilizé un cuestionario de 13 preguntas aplicadas a una
muestra conformada por 378 personas residentes del distrito de Miraflores.
Entre los principales resultados obtenidos se destaca que un 70% de los
encuestados consideran importante contar con facilidades pet friendly en el
proceso de realizar un viaje a otra ciudad; asimismo, detalla la demanda de
servicios relacionados a la alimentacion (30%), limpieza (40%) y estadia (42%).
Finalmente, como principal conclusion obtuvo que brindar facilidades pet
friendly es muy importante para los turistas al momento de realizar su viaje;
asimismo, se recalco que aquellos establecimientos pet friendly incrementaron

Sus ingresos y mejoraron sus finanzas considerablemente.
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Colunga y Vega (2019) en su investigacion titulada Necesidad de que
exista una mayor cantidad de facilidades turisticas para los potenciales
usuarios limefios del turismo pet friendly en Peru de la Universidad San Ignacio
de Loyola; tuvo como objetivo general explorar la necesidad de que exista una
mayor cantidad de facilidades turisticas pet friendly en Pera segun los
potenciales usuarios limefios. Desde el marco metodoldgico, la investigacion
es de tipo exploratorio — cuantitativo, presentd un disefio de investigacion no
experimental y utiliz6 un cuestionario de cuatro secciones aplicados a una
muestra conformada por 100 personas residentes de Lima Metropolitana
pertenecientes a los niveles socioecondmicos A, B y C. Entre los principales
resultados se destaca que el 88% de encuestados tienen como mascota a un
perro; mientras que, el 12% tiene como mascota a un gato. Por otra parte, el
44% estaria interesada en ejecutar actividades turisticas con sus mascotas; y
de los encuestados que realizaron viajes con sus mascotas se resalta que el
55.9% alquilé un departamento para hospedarse; mientras que, el 14.7% se
hospedd en un hotel. Finalmente, se concluydé que existe un 68% de personas
gue viajan con sus mascotas y que generan una demanda de productos y
servicios pet friendly; no obstante, existe poca informacion y facilidades para la

ejecucion de esta practica.

Espinal (2020) en su investigacion titulada La relacion del Customer
experience y la satisfaccion del cliente en el restaurante pet friendly entre
adultos entre 25 a 54 afos en los distritos de Barranco, Miraflores y San Isidro
tuvo como objetivo determinar si existe relacion directa entre el Customer
experience y la satisfaccion del cliente en restaurantes pet friendly en los
adultos entre 25 -54 afios de Lima moderna. Desde el marco metodoldégico, la
investigacion fue de tipo mixta (cualitativo — cuantitativo), fue correlacional y de
disefio no experimental de corte transversal, para el desarrollo del estudio se
aplicaron entrevistas y cuestionarios a los administradores, colaboradores y
consumidores de restaurantes pet friendly ubicados en Barranco, San Isidro y
Miraflores. Entre los principales resultados obtenidos se encontré que los
restaurantes no brindaban una alimentacion especial a las mascotas, no
contaban con facilidades para el entretenimiento y entrenamiento para las

mascotas y que, tampoco se encontraban acondicionados para recibir a las
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mascotas, generando entre sus consumidores malestares e incomodidades y
frustrando la experiencia del servicio que se les habia ofrecido. Finalmente,
presentdé como conclusion que los restaurantes y comercios afines adn no se
encuentran acondicionados politica y estructuralmente para permitir el acceso
a las mascotas, si bien se valora la buena atencion al cliente que brindan, los
consumidores consideran que la atencidén con respecto a sus mascotas no es

la correcta.

2.1.3. A nivel local

Cabrera et al. (2022) en su investigacion denominada
Implementacion de Hospedaje para mascotas Mundo Pet’s en Piura del
Instituto Peruano de Administracion de Empresas IPAE tuvo como obijetivo
general determinar la viabilidad del proyecto para ejecucion de un hospedaje
para mascotas especialmente, de perros y gatos en la ciudad de Piura. Desde
la perspectiva metodologica, la investigacion fue aplicada, no experimental y de
corte trasversal; para la obtencion de informacion de aplicaron cuestionarios
como instrumento de recoleccién de datos a una muestra de 2734 personas
perteneciente a los niveles socioeconémicos A, By C de los distritos de Piura,
Castillay Veintiséis de Octubre. Los principales resultados arrojaron que el 91%
de encuestados conoce de algunos servicios para mascotas que se brindan en
su comunidad; entre los principales servicios que se ofrecen destacan
Veterinaria con un 63%, Spa con 24% y hospedaje con un 8%. Finalmente, se
presenté como conclusion que el proyecto de inversion es altamente viable, a
consecuencia que, el 84% de las personas encuestadas tomaria el servicio de

hospedaje para su mascota.
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2.2.Marco teérico
2.2.1. Pet Friendly
2.2.1.1. Definicion

Es el estado de armonia entre las personas y mascotas, también es un
equilibrio dindmico que promueve la armonia entre personas y mascotas,
personas y medio ambiente, mascotas y medio ambiente. EIl alcance de pet
friendly es relativamente amplio, incluyendo los suministros para mascotas, el
entorno de vida, la experiencia emocional, la interaccion y otros aspectos
(Ma,2021).

Desde la perspectiva etimolégica, el término pet tiene un origen no
conocido; no obstante, desde 1530 hace referencia al animal doméstico que
tiene su origen en Escocia y norte de Inglaterra. Anteriormente, C. 1500 este
término se registré como “hijo indulgente o favorito”. Asimismo, el término
friendly proviene del inglés antiguo y hace referencia a “bien dispuesto,
amablemente” (Online Etymology Dictionary , 2023). Segun el diccionario
Cambridge, pet friendly es un concepto utilizado para describir un lugar o
establecimiento adaptado para recibir mascotas (Cambridge Dictionary, 2023).
Por otro lado, desde la perspectiva comercial, pet friendly nace como una
oportunidad de negocio, debido a que es un nicho pocas veces considerado y
gue brinda la oportunidad empresarial de generar una ventaja competitiva a
nivel organizacional. Asimismo, como idea de negocio genera beneficios
estratégicos en la relacion entre el cliente y la empresa; debido a que, permite
conocer al cliente en otra faceta y genera la oportunidad de como empresa
suplir sus necesidades o requerimientos. De igual manera Sotillo (2019), indica
gue el pet friendly consiste en una tendencia que permite a los propietarios de
mascotas y al publico en general que sus animales domésticos sean aceptados

y bienvenidos en un establecimiento comercial.

2.2.1.2. Dimensiones

a) Implementacion de ambientes

Implementacién de los ambientes de una empresa es muy importante
para concebir el concepto pet friendly como idea de negocio; debido a que,

el establecimiento debe adaptar su estructura y presentacion a las
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necesidades y requerimientos de las personas que cuentan con mascotas.
Por lo tanto, se debe establecer ciertos espacios donde las mascotas
puedan relajarse en compaiiia de sus duefios, estos espacios deben estar
implementados con accesorios como bebederos, platos de comidas y
correas de paseo, bozales y juguetes (Colunga & Vega, 2019). Asimismo,
el autor indica que estos establecimientos pueden optar por implementar
servicios complementarios como limpieza y alimentacion de la mascota,
considerando que los propietarios de las mascotas valoran el poder dormir
cerca de su mascota, es decir, en la misma habitacion; por lo tanto, estos
de espacios deben estar acondicionados para poder brindar esta

experiencia.
b) Atencidn al cliente

El concepto pet friendly modifica la atencion que se brinda al cliente,
debido a que las necesidades y requerimientos de un cliente con mascota
son diferentes a un cliente convencional; por lo que los clientes provenientes
del nicho pet friendly requieren reforzar los servicios de seguridad, solicitan
servicios adicionales como alimentacion para sus mascotas, limpieza extra
de los ambientes, primeros auxilios para sus mascotas y espacios libres; es
asi que en el proceso de atencion al cliente se debe contar con personal
calificado y preparado en la interaccidén con las mascotas; asimismo, este
personal de estar en la posibilidad de brindar la informacién necesaria de
lugares o espacios de recreacidbn con mascotas, con la finalidad de

satisfacer las necesidades de las mascotas (Colunga & Vega, 2019).

2.2.2. Felicidad del consumidor

2.2.2.1. Definicion

La felicidad del consumidor se refiere a la satisfaccion emocional que

siente un usuario hacia un producto, servicio o marca, y como esta satisfaccion

influye en su comportamiento de compra y lealtad. Este concepto abarca no

solo la satisfaccion basica de las expectativas, sino también el bienestar

general del consumidor que se deriva de experiencias positivas Laroche et. al
(2022).
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La Real Academia Espaiola (2023) manifiesta que la felicidad proviene
de la voz griega felicitas, que significa fertilidad. Asimismo, se conceptualiza
como un estado de grata satisfaccion espiritual y fisica. Por su parte, (Arellano,
2019) manifiesta que la felicidad consiste en un estado de animo individual que
se deriva de percepcion sobre su grado de satisfaccion con relacion a sus
logros y aspiraciones.

2.2.2.2. Dimensiones

a) Posicionamiento

El posicionamiento de la empresa esta relacionado directamente con el
posicionamiento de cada uno de sus productos, debido a que, gracias a este,
el consumidor se hace una idea y compara con otras empresas que ofrecen un
producto con las mismas caracteristicas, generalmente, los consumidores
toman en cuenta caracteristicas como precio, presentacion, calidad,

dimensiones, texturas, etc.

El posicionamiento es el acto de disefiar la oferta e imagen de la compafia
de manera que un lugar distinto y preciado en la mente de los clientes objetivos
(Manydés, 2023).

Por lo tanto, el posicionamiento de una marca 0 empresa consiste
fundamentalmente en la percepcion que el cliente o consumidor tiene sobre un
bien o servicio especifico que se le brinda, utilizando como base las
caracteristicas propias de los productos como precio, calidad y desempefio en

Su uso.
b) Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la medicidbn de la respuesta que los
consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una marca
especifica. Las calificaciones ayudan a mejorar el servicio que se les ofrece y
también para conocer a detalle lo que necesitan los consumidores y crear

nuevas estrategias para mejora (Hammond, 2019).

2.3.Marco conceptual

- Pet Friendly
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Es una tendencia que permite a los propietarios de mascotas y al
publico en general que sus animales domeésticos sean aceptados y
bienvenidos en un establecimiento comercial (Sotillo, 2019).

= Atencion al cliente
Es el instrumento de mayor eficacia que tienen las
organizaciones para diferenciarse y atraer nuevos clientes. Es una
ventaja comparativa que supone una adecuada relacion con los
clientes, donde cada empresa tiene a su alcance ofrecer un trato

personalizado y correcto a los destinatarios de sus productos y

servicios (Carrasco, 2019)

» Implementacion de ambientes
Es la implementacién de estructura y presentacion a las
necesidades y requerimientos de las personas (Colunga & Vega,

2019).

- Felicidad

Es un estado de bienestar que significa vivir una vida, con un sentido
de significado y una profunda satisfaccion. Es un estado electrizante y
elusivo (Psychology Today, 2024).

» Posicionamiento
Es el lugar que ocupa un producto en la mente de los clientes,
tanto los actuales como potenciales (Manyos, 2023).
» Satisfaccién al cliente

Es el estado de animo de una persona, resultado de una
comparacion entre producto o servicio recibido y la experiencia percibida
(Moreno, 2019).

2.4 Hipotesis
- Hipotesis de Investigaciéon (Ha)
El pet friendly influye en la felicidad del consumidor del Hotel La
Corufia, Piura 2023.
- Hipétesis nula (Ho)
El pet friendly no influye en la felicidad del consumidor del Hotel La
Corufa, Piura 2023.
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2.5.Variables

2.5.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de variables

D Escala
. L Definicion : . . :
Variable Definiciéon conceptual : Dimensiones Indicador Item de
operacional medicion
Comodidad de las ¢Considera que las instalaciones del Hotel La Corufia brinda comodidad de las mascotas?
mascotas ¢Le gustaria que el hotel brinde informacion sobre lugares de interés para visitar con su mascota en la zona?
¢ Es de suma importancia de contar con ambientes o espacios destinados para las mascotas en su decision de reserva en el
La variable Pet e A
3 Adaptacion de Hotel La Corufia?
Friendly se midio a  Implementacion ambientes ¢Alguna vez ha visitado las redes sociales del hotel la corufia?
|
través de un de ambientes ¢ Considera importante que un hotel cuente con un sitio web oficial?
Es una tendencia que permite a los cuestionario en necesarios para la ¢ El sitio web del hotel es facil de usar y contiene todos sus servicios detallados?
u | | . .. . L. L . .
propietarios de mascotas y al distraccion de las ¢Lainformacion de la pagina web se actualiza de manera continua?
escala de Likert . ” : -
P . La informacién que brinda la pagina web es adecuada para usted?
publico en general que sus animales mascotas ¢ q Pag P _
) o basado en las ¢ Estaria dispuesto/a pagar un cargo adicional por la estadia de su mascota en el hotel? Ordinal
Pet Friendly domésticos sean aceptados y — - - ~ — — . - _ 5
siguientes Servicio de ¢Considera que el hotel La Corufia posee las facilidades para recibir a sus clientes que vienen acompafiados de sus mascotas?
bienvenidos en un establecimiento L, . ; i i ici ici i : i ?
dimensiones: atencién al cliente ¢Le gustaria que el hotel proporcione servicios adicionales o comodidades en las areas o espacios para mascotas?
comercial (Sotillo, 2019) . ¢ Cree que las areas o espacios destinados para las mascotas en el hotel son adecuados en términos de tamafio y comodidad?
Implementacion Atencién al ¢ Considera importante que el hotel cuente con areas o espacios destinados para las mascotas?
de ambientes vy i . ¢Llevarias a tu mascota al hotel si cuenta con areas y personal capacitado para dar una buena atencién a tu mascota?
atencion al cliente cliente Informacion del ¢La atencion al cliente del hotel cumple con tus expectativas?
servicio ¢ Crees Que el servicio del hotel refleja lo que dice su mision y vision?
¢ El hotel prioriza mucho la felicidad de sus huéspedes y se sientan como en casa?
¢ Estas contento con el servicio y la atencion del hotel?
Nivel de ¢ Te sientes satisfecho con las promociones que ofrece en su carta el hotel La Corufia?
. .y A= isfech nlar rapida?
satisfaccién del ¢ Estas satisfecho con la respuesta rapida
. ¢Las promaciones del hotel cumplen con sus expectativas?
Es el estado emocional de una cliente ) . )
La variable ¢ Los precios de los servicios del hotel valen la pena por su precio?
persona feliz; es la sensacion de telicidad idic Satisfaccion del ¢ Estaras satisfecho con un buen servicio hacia tu mascota?
. . ., elicidada se midio L . . . .
bienestar Yy realizacion que cliente ¢ Crees que las publicaciones de los servicios que ofrecen en sus redes sociales son llamativas para atraer clientes?
. através de un Sensacion de ; i i
experimentamos cuando ¢ Crees que el servicio del hotel es tal cual como lo ofrecen por redes sociales?
cuestionario en bienestar del cliente ¢Las promociones que se publicitan en sus redes sociales son vélidas con las de la tienda fisica?
alcanzamos nuestras metas, deseos . ] ] ) 5
o L escala de Likert ¢ Cree usted que el hotel satisface las necesidades de sus clientes? .
Felicidad Y Propositos; es un momento b q | ¢ Sabe cuéles son las facilidades turisticas del hotel para las mascotas? Ordinal
. ., asado en las
del duradero de satisfaccion, donde no Fidelidad del ¢Con qué frecuencia visita el Hotel La Corufia?
. . . siguientes ; ~ ” -
consumidor hay necesidades que apremien, ni g consumidor ¢Ha recomendado el Hotel La Corufia a familiares, amigos o colegas?

sufrimientos que atormenten.
(Gutiérrez, 2020)

dimensiones:
satisfaccion del
cliente y

posicionamiento

Posicionamiento

Recomendacion a

otros usuarios

¢Ha tenido algun problema o inconveniente durante su estancia en el Hotel La Corufia?

¢ Ha recibido alguna compensacién o incentivo por parte del hotel debido a los problemas experimentados?
¢Crees que Los otros huéspedes se quejarian por la bulla de tu mascota?

¢El hotel brinda promociones de sus servicios?

¢ El hotel da un valor agregado a su servicio?

¢El hotel La Corufia es tu primera opcion al tratarse de estadia en la ciudad de Piura?

¢El hotel brinda todos los servicios necesarios para que los huéspedes tengan buena estadia?

¢ Consideras que la persona encargada de la recepcién del hotel brinda la informacion completa del servicio a los huéspedes?
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[ll. Material y métodos
3.1.Material
3.1.1. Poblacién

La poblacion o universo de la investigacion es el conjunto de todos los
casos gue concuerdan con una serie de especificaciones (Rodriguez, 2020).
Por lo tanto, la poblacion de la investigacion consiste en el total de elementos
de estudio, mismos que tienen iguales caracteristicas y especificaciones en
comun. Para el desarrollo de este estudio, la poblacién se conformé por 37
huéspedes cifra promedio de alojamiento de clientes con mascotas en el hotel

durante el periodo del mes de septiembre del 2023.
3.1.2. Marco muestral

El marco muestral de la investigacion se conformé por el total de clientes
registrados en la base de datos del Hotel La Corufia ubicado en la ciudad de
Piura durante el mes de setiembre del afio 2023.

3.1.3. Unidad de analisis

La unidad de la investigacion se compuso por cada cliente registrado en
la base de datos del Hotel La Corufia de la ciudad de Piura durante el mes de

septiembre del periodo 2023.
3.1.4. Muestra

La muestra de la investigacion consiste en un subgrupo de la poblacion
(Rodriguez, 2020). Por lo tanto, los elementos que conformen la muestra deber
guardar las mismas caracteristicas que los elementos que conforman la
poblacién. En el presente estudio se trabajé con una muestra censal, se tomo

la misma poblacién.

3.2.Métodos

3.2.1. Disefio de contrastacién

La investigacion presenta un disefio de contrastacion correlacional
causal porque el estudio presenta una variable dependiente y otra

independiente (Rodriguez, 2020).
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Asimismo, la investigacion fue no experimental porque “se encarga de
observar sucesos tal y como se generen en su ambito natural, para
posteriormente, analizarlos sin manipulacién; por lo que, no se generan

situaciones nuevas solo se observan las ya existentes (Rodriguez, 2020).

Fue transaccional porque “la investigacion recolecté datos en un

momento unico” (Rodriguez, 2020).

Vi
M / r
Vy
Donde:
M: Muestra

Vi: Variable independiente
r: Relacion causal
V4: Variable dependiente

3.2.2. Técnicas e instrumentos de colecta de datos
Técnicas

Para la ejecucion de esta investigacion se utilizé la encuesta como
técnica de estudio. Esta técnica se aplico para las dos variables de estudios:

Pet friendly y felicidad del consumidor.
Instrumentos

Para el proceso de recoleccion de datos de esta investigacion se utilizé
como instrumento el cuestionario, el cual se conformé por 10 preguntas para
cada variable y se disefid en base a la escala de Likert, otorgando cinco

posibilidades de respuestas.
3.2.3. Procesamiento y andlisis de datos

El procesamiento de los datos se llevé a cabo mediante la descarga de
las encuestas en una matriz de Excel para luego ser procesadas mediante el
software SPS2 y Excel 2019
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Se aplicé un cuestionario por variable, cada cuestionario estuvo
conformado por cinco preguntas ordenadas segun dimensiones y se utilizd
como escala de medicion a la escala de Likert, brindando cinco opciones de

respuestas: 1=Nunca, 2=Rara vez, 3=A veces, 4=Casi siempre y 5=Siempre.

Para el analisis de datos, los resultados se presentaron siguiendo el orden
de los objetivos mediante tablas o graficos, con sus respectivas

interpretaciones.
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IV. Presentacion y discusion de resultados
4.1.Presentacion de resultados

Los objetivos presentados en este trabajo se lograron a través de la
implementacion de un cuestionario para conocer de qué manera influye el Pet

Friendly en la felicidad del consumidor del hotel La Corufia, Piura 2023.

La validacion de este cuestionario fue realizada por Mg. José Manuel
Millones Coronel, Mg. Alex Segundo Garcia Crisanto, Lic. Fernando Arturo Reyes
Pefia, ante esto no se hizo una prueba piloto. El cuestionario consté de 20
preguntas, cada grupo responde los indicadores seleccionados para cada
dimension. Se utilizé la escala Likert para asi responder a cada interrogante, las

respuestas son:

- Siempre 5.

- Casisiempre 4.
- Aveces 3.

- Raravez 2.

- Nuncal.

El cuestionario fue completado durante el periodo del 18 de septiembre de
2023 al 7 de octubre de 2023. Los resultados obtenidos reflejan las diferencias en
las opiniones de los clientes respecto de las dimensiones e indicadores
presentados en las preguntas seleccionadas que responden a cada objetivo. Para
este proceso se utilizé Microsoft Office Excel 2019. Se debe aclarar que las escalas

Likert se agrupan en tres niveles:

- Alto, contiene siempre y casi siempre.
- Medio, contiene a veces.

- Bajo, contiene rara vez y nunca.
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Andlisis de los resultados segun los objetivos planteados.

Objetivo general: Determinar la influencia del pet friendly en la felicidad del

consumidor del Hotel La Corufa, Piura 2023.
Tabla 2

Nivel de las variables de investigacion influencia del pet friendly en la
felicidad del consumidor del Hotel La Corufia, Piura 2023

V2 Felicidad del consumidor
Bajo Medio Alto Total
N° 9% N° % N° % N° %
Bajo 7 19% 0 0% 9 24% 16 43%
V1 Pet Friendly Medio 1 3% 17 46% 0 0% 18 49%
Alto 0O 0% 3 8% 0 0% 3 8%
8 20 9 37 100%

Total

De los resultados de la Tabla 2, se verifica que el 46% de los clientes
manifiestan que el pet friendly influye en un nivel medio sobre la felicidad del
consumidor, al mismo tiempo en el nivel alto cuentan con un 0% de la influencia
del pet friendly sobre la felicidad y el nivel bajo con 19% de impacto sobre su
felicidad.

Figura 1

Influencia del pet friendly en la felicidad del consumidor del Hotel La Corufia
del Hotel La Corufia, Piura 2023.

50% 46%

40%

30% 24%
19%
20%
%
% 0% % 0%
0% -

H Bajo Medio ™ Alto

De los datos obtenidos de la figura 1, el pet friendly influye en un 46% a la

felicidad del consumidor del hotel La Corufa.
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Objetivo especifico 1: Demostrar la influencia de la implementacién de ambientes
en la felicidad del consumidor del Hotel La Corufia, Piura 2023.

Tabla 3

Nivel de la implementacion de ambientes en la felicidad del consumidor del
Hotel La Corufia, Piura 2023.

V2 Felicidad del Consumidor

Bajo Medio Alto Total
N° % N° % N° % N° %
., Bajo 6 16.2% O 0% 0 0% 6 16.2%
D1 Implemenacion de Medi . . . .
Ambientes edio 2 54% 16 43.2% O 0% 18 48.6%
Alto 0 0% 4 10.8% 9 24.3% 13 35.1%
Total 8 20 9 37 100%

De los resultados de la Tabla 3, se verificé que el 43.2% de los clientes
manifiestan que la implementacién de ambientes influye en un nivel medio sobre
la felicidad del consumidor; no obstante, se destaca que un 24.3% de los

encuestados considera que influye en un nivel alto sobre la felicidad.

Figura 2

Nivel de la dimension implementacién de ambientes en la felicidad del

consumidor del Hotel La Corufia, Piura 2023.

43.2%
45.0%

40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

24.3%

.8%

0% 0%
A

EBajo mMedio ®=Alto

31



Objetivo especifico 02: Establecer la influencia de la atencion al cliente en la felicidad
del consumidor del Hotel La Coruiia, Piura 2023.
Tabla 4

Nivel de la atencién al cliente en |la felicidad del consumidor del Hotel La Corufia,
Piura 2023.

V2 Felicidad del Consumidor
Bajo Medio Alto Total
N° % N° % N° % N° %
Bajo 8 22% 2 5% 9 24% 19 51%
Medio 0 0% 15 41% 0 0% 15 41%
Alto 0 0% 3 8% 0 0% 3 8%
Total 8 20 9 37 100%

D2 Atencién al
Cliente

De la Tabla 4, se verifica que el 41% de los clientes manifiestan que la atencion
al cliente influye en un nivel medio sobre la felicidad del consumidor; no obstante, se
destaca que un 8% de los encuestados considera que influye en un nivel alto sobre la
felicidad.

Figura 3

Nivel de la dimension atencidn al cliente y la felicidad del consumidor

45% 41%
40%
35%
30% 24%
25% 22%
20%
15%
%
10% 5%
5% 0% 0% 0% 0%
a A

0%

Bajo = Medio ®mAlto

De los datos obtenidos de la figura 4, la atencion al cliente se encuentra en un nivel

medio, ya que influye en un 41% a la felicidad de los consumidores.
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Obijetivo especifico 3: Comprobar el nivel de practica del pet friendly en el Hotel La

Corufia ubicada Piura 2023.
Tabla b

Nivel de la variable pet friendly en el Hotel La Corufia

Niveles Frecuencia Porcentajes
BAJO 7 19%
MEDIO 18 49%
ALTO 12 32%
37 100%

De la Tabla 5, se aprecia que el 49% de los consumidores que se hospedan con
sus mascotas en el Hotel la Corufia, manifiestan que el Pet Friendly influye en un nivel

medio, y el 32% en un nivel alto, asi dejando un 19% para el nivel bajo.

Figura5

Nivel de practica del pet friendly

BAJO; 19%

HBAJO
“MEDIO
MALTO

De los datos obtenidos de la figura 4, el nivel de practica del pet friendly se

encuentra en un nivel medio, con un 49%.
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Objetivo especifico 4: Verificar el nivel de felicidad del consumidor del Hotel La
Corufia ubicada, Piura 2023.

Tabla 6

Nivel de la variable felicidad del consumidor del Hotel La Coruiia

Niveles Frecuencia Porcentaje
BAJO 8 22%
MEDIO 20 54%
ALTO 9 24%
37 100%

De la Tabla 6, se aprecia que el 54% de consumidores del Hotel la Coruiia
se influye en un medio nivel de felicidad de los clientes, su nivel alto es 24%,
dejando asi un 22% de nivel bajo.
Figura 5

Nivel de felicidad del consumidor del Hotel La Coruia

BAJO; 22%

“BAJO
“MEDIO
MALTO

MEDIO; 54%

De los datos obtenidos de la figura 5, el nivel de felicidad de los consumidores
es del 54%.
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Docimasia de Hipétesis general

Para el proceso de validacion de hipétesis se opto por utilizar la prueba de
correlacion de Pearson porque la muestra es menor a 50; a través de esta prueba

se midio la relacion entre las variables pet friendly y felicidad del consumidor.
A continuacion, se presentan las hipétesis de la investigacion:

Hai: El Pet Friendly influye en la felicidad del consumidor del Hotel La Corufia
Piura 2023.

Ho: El Pet Friendly no influye en la felicidad del consumidor del Hotel La Corufia
Piura 2023.

Tabla 7

Pruebas del pet friendly entre la felicidad del consumidor del hotel La Corufia
Piura, 2023.

CORRELACIONES
PET FRIENDLY FELICIDAD DEL CONSUMIDOR

Correlacién de Pearson 1 .684**
PET FRIENDLY  Sig (bilateral) - <.001

N 37 37

Correlaciéon de Pearson .684** 1
FELICIDAD DEL i ilateral) <001 i
CONSUMIDOR >'® '

N 37 37

De la Tabla 7, se evidencia una correlacion positiva de 0.684, ademas, esta
correlacion es muy significativa. Por tal motivo existe una relacion entre las variables
el pet friendly y felicidad del consumidor. Por lo tanto, se concluye que se acepta la
hipotesis H1.
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Docimasia de Hipotesis especificas

Para el proceso de validacion de hipétesis se optod por utilizar la prueba de
correlacion de Pearson porque la muestra es menor a 50; a través de esta prueba

se midio la relacion entre las variables pet friendly y felicidad del consumidor.
A continuacion, se presentan las hipétesis de la investigacion:

Hai: El Pet Friendly influye en la felicidad del consumidor del Hotel La Corufia
Piura 2023.

Ho: El Pet Friendly no influye en la felicidad del consumidor del Hotel La Corufia
Piura 2023.

Tabla 8
Pruebas de relacion entre la implementacién y la satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL

IMPLEMENTACION CLIENTE
Correlaciéon de
. Pearson 1 .694**
IMPLEMENTACION Sig (bilateral) - <.001
N 37 37
Correlaciéon de
SATISFACCION DEL Pearson .694%* 1
CLIENTE Sig (bilateral) <.001 -
N 37 37

De la Tabla 8, existe una correlacion fuerte de 0.694, aceptandose la hipotesis
planteada. Por tal motivo existe una relacion entre la implementacion y satisfaccion
del cliente.
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4.2.Discusién de resultados

En la presente investigacion, se estableci6 como objetivo general
determinar la influencia del pet friendly en la felicidad de los consumidores del Hotel
La Coruia Piura 2023. Los resultados obtenidos destacaron un 46% de influencia
a nivel medio y un 19% a nivel bajo; por lo tanto, se demostré que la influencia
entre el pet friendly y la felicidad de los consumidores es de nivel medio. Estos
resultados guardan relacion con los obtenidos con Tiglla (2022) quien en su
investigacion demostré que existe relacion entre las variables pet friendly y la
felicidad de los consumidores basdndose en el 87.2% de encuestados que
consideran aceptable y recomendable los servicios, promociones y ofertas pet
friendly que otorga el Hotel a sus clientes. Del mismo modo Muro (2022) concluy6
gue la tendencia pet friendly esta incrementando su participacion y, por lo tanto,
las empresas hoteleras tienen que adaptarse a la nueva tendencia; debido a tiene
un nivel alto de participacion en el mercado internacional. Finalmente concluy6 que
el pet friendly influye de manera significativa a la felicidad de los consumidores del
rubro hotelero. Por otra parte, la investigacion realizada por Buitrago y Cajas (2020)
evidenci6 el desconocimiento que tienen los consumidores sobre los servicios pet
friendly que pueden ofrecer los hoteles, destacando la falta de normativa, leyes y
regulaciones que rijan este nuevo modelo comercial. En conclusion, el pet friendly
es bien aceptado por parte de los consumidores y es un servicio muy apreciado y
considerado al momento de seleccionar un hotel; debido a que, brinda cierta
confortabilidad a los propietarios tener a su mascota cerca; no obstante, es
importante crear una normativa y base legal que ampare este modelo comercial

con la finalidad de evitar diferencias y disgustos sociales.

Con relacion al primer objetivo especifico que consisti6 en demostrar la
influencia tal como esta en el objetivo especifico de la implementaciéon de
ambientes con la felicidad de los consumidores del Hotel La Corufia Piura 2023.
Los resultados obtenidos como respuesta a esta premisa destacaron que un 43%
de los encuestados consideré que la adaptacion e implementacion de los
ambientes influyd en un nivel medio sobre la felicidad. Debido a que,
especialmente para los consumidores pet friendly los espacios o0 areas comunes
fueron primordiales al momento de elegir y solicitar el servicio de hospedaje,

porque el establecimiento debe estar adaptado estructuralmente para recibir
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mascotas y brindarles comodidad, seguridad y tranquilidad. Asimismo, la
administracion tuvo que establecer normas y politicas que resguardaron la
convivencia entre todos los clientes y las mascotas. Estos resultados guardan
relacion con la investigacion que realizé Colungay Vega (2019) quien en su estudio
destacé la importancia de que los establecimientos cuenten con areas destinadas
a las mascotas; asi como también, la consideracion e implementacion de servicios
adicionales pet friendly como la alimentacidon, recreacion y limpieza de las
mascota; teniendo en consideracion que un 44% de sus encuestados tuvo
preferencia por realizar actividades recreativas y turisticas con sus mascotas;
asimismo, que el 14.7% demando del servicio de hospedaje de los cuales el 68%
viajaban con mascotas. En conclusion, es importante implementar estrategias de
expansion que adopten espacios pet friendly debido a que cada vez incrementa la

practica de este nuevo concepto comercial.

Con relaciéon al segundo objetivo especifico que consistié en establecer la
influencia de la atencion al cliente y la felicidad de los consumidores del Hotel La
Corufia Piura 2023. Los resultados obtenidos como respuesta a esta premisa
destacaron que un 41% de los encuestados considera que la atencién al cliente
influyé en un nivel medio sobre la felicidad de los consumidores del Hotel La
Corufia durante el periodo 2023. Debido a que consideraron un factor importante
el servicio, guia y cuidado que les brindaron los colaboradores del establecimiento,
resaltando su buena actitud, colaboracion e iniciativa. Estos resultados guardan
relacion con la investigacion que realizé Buitrago & Cajas (2020) quien destaco en
su estudio la importancia del servicio y atencion a los clientes pet friendly, ademas,
detallé que los clientes no solo se guian por el servicio y atencion al cliente; sino
que, consideran como factor relevante el precio de todos los servicios que solicite
y de las facilidades que se brinden. De igual manera, Espinal (2020) manifest6 en
su investigacién, los consumidores valoran y exteriorizan emociones positivas al
recibir buen trato, facilidades y consideraciones con sus mascotas. En conclusion,
la atencion al cliente es un servicio muy valorado por los consumidores en general,
pero en especial por los consumidores pet friendly porque requieren servicios y
atenciones adicionales que les permita guiarse y desplazarse con mayor seguridad

y comodidad.
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Con relacion al tercer objetivo especifico que consistié en comprobar el nivel
de pet friendly en el Hotel La Corufia Piura 2023. Los resultados obtenidos como
respuesta a esta premisa destacaron que el 32% de los consumidores que se
hospedaron con sus mascotas en el Hotel la Corufia, manifestaron que el Pet
Friendly se encuentra en un nivel alto. Por lo tanto, determiné que existe un nivel
medio de pet friendly en el Hotel la Coruiia ubicada en la ciudad de Piura durante
el aflo 2023. Estos resultados guardan relacion con la investigacion que realizé
Colunga (2019) quien en su estudio demostré que el nivel de pet friendly y su
demanda es alta considerando que un 68% de personas viajan con sus mascotas
y generan un requerimiento extra de productos y servicios pet friendly; no obstante,
existe poca informacion y facilidades para la ejecucién de esta practica, asi como,
espacios publicos en adecuadas condiciones; hecho que se evidencia en la
investigacion de Buitrago y Cajas (2020) quienes destacan la falta de conocimiento
de los clientes, ofertante y Estado, la carente normativa legal y regulaciones
publicas En conclusion, el pet friendly tiene un nivel de practica alto entre los
viajeros y altamente aceptada en la comunidad; sin embargo, existen factores que
no facultan a que se desarrolle adecuadamente como son la falta de espacios
publicos en condiciones adecuadas, falta de politicas e infraestructura por parte de

los establecimientos y la falta de regulaciones por parte del Estado.

Por dltimo, con relacién al cuarto objetivo especifico que consistiéo en
verificar el nivel de felicidad de los consumidores del Hotel La Corufia Piura 2023.
Los resultados obtenidos como respuesta a esta premisa destacaron que el 24%
de los consumidores del Hotel La Corufia manifestaron un nivel alto de felicidad
con relacién al servicio pet friendly que el hotel ofrece. Estos resultados guardan
relacion con la investigacién que realizé Espinal (2020) quien en los resultados
obtenidos en su estudio encontré que los consumidores manifestaban alegria y
satisfaccion con establecimientos que trataban mejor a sus mascotas, asi como
con los restaurantes que brindaban comida especial para las mascotas y un
espacio libre para ellos; no obstante, también destaco que un aproximado de 10%
de establecimientos no brindaban una alimentacién especial a las mascotas, no
contaban con facilidades para el entretenimiento y entrenamiento para las
mascotas. generando entre sus consumidores malestares e incomodidades y

frustrando la experiencia del servicio que se les habia ofrecido.
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Conclusiones

En base a los resultados obtenidos mediante los instrumentos de recoleccion

de datos, se llego a las siguientes conclusiones:

1.

El pet friendly influye en un nivel medio sobre la felicidad de los
consumidores del Hotel La Corufia, Piura 2023; debido a que, los clientes
sienten mayor satisfaccion cuando sus mascotas son bien tratadas durante
su estadia.

La implementacion de ambientes influyé en un nivel medio sobre la felicidad
de los consumidores del Hotel La Corufia, Piura 2023; debido a que el
cliente percibe que el Hotel contempla en su servicio la implementacion de
ambientes y accesorios para brindar mayor comodidad a sus mascotas y
estas se adapten rapidamente.

La atencién al cliente influyé en un nivel medio sobre la felicidad de los
consumidores del Hotel La Corufia, Piura 2023, debido a que el personal
del hotel se encuentra dispuesto a atender al consumidor ofreciendo un
servicio y ambiente exclusivo para su mascota, sin afectar la tranquilidad
del huésped.

Respecto al nivel de practica del pet friendly en el Hotel La Corufia, Piura
2023 se encontrd un nivel alto considerando que el Gerente del Hotel se
esta adaptando a una nueva tendencia en el servicio y optando por
estrategias difundidas hacia el personal para satisfaccién del consumidor.
La felicidad de los consumidores del Hotel La Corufia con relacion a su
servicio pet friendly en el 2023, se encontré en un nivel medio,
considerando sus niveles de satisfaccion y felicidad del consumidor hacia

la empresa.
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Recomendaciones

Al gerente se le recomienda:

1. Brindar a los colaboradores capacitaciones sobre el servicio pet friendly
con el objetivo de impulsar el buen trato con las mascotas y elevar el nivel
de satisfaccion del consumidor.

2. Promover la creacion de normativas que prioricen la proteccion de las
mascotas durante su estadia, asimismo, la empresa debe establecer
normas de convivencia con la finalidad de crear un buen ambiente entre los
huéspedes.

3. Impulsar talleres de recreacion social enfocados en desarrollar habilidades
sociales y de interaccion con los clientes, asimismo informar a través de
sus canales digitales que el hotel es pet friendly. Esto permitira mejorar la
experiencia de los huéspedes.

4. Implementar servicios complementarios para las mascotas priorizando el
servicio de alimentacion saludable, limpieza y recreacion; asimismo se
debe fomentar el buen trato y servicio adecuado para las mascotas.

5. Transformar los espacios del establecimiento en ambientes acogedores
para los huéspedes y sus mascotas aumentando areas de recreacion y
desinfeccién, ofreciendo facilidades durante la estadia priorizando la salud

y seguridad.
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Anexos
Anexo 01 Cuestionario

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA LOS HUESPEDES

DEL HOTEL LA CORUNA -PIURA

Estimado Sr. (Sra.) le saludamos afectuosamente y alcanzamos a usted este cuestionario, donde su
opinidbn es muy importante para el desarrollo de un trabajo de investigacién, con fines netamente
académicos. En tal sentido, les invocamos su colaboracion y responsabilidad en las respuestas a las

interrogantes planteadas. Por ello debe leerlo en forma detallada y, luego, marcar una de las cinco

alternativas. Agradecemos anticipadamente su valiosa participacion.

Datos Personales: Complete y marque donde corresponde

Edad:
Sexo: D Femenino D Masculino

Nivel de estudio: Primaria[ | Secundaria[ | Técnico [ ] Superior [ ]

Pet Friendly
DIMENSIONES Siempre Casi A Rara | Nunca
siempre | veces vez
IMPLEMENTACION 5 4 3 2 1

¢ Considera que las instalaciones
01 |del Hotel La Coruna brinda
comodidad de las mascotas?

¢,Cree que las areas o0 espacios
destinados para las mascotas en el
hotel son adecuados en términos
de tamafio y comodidad?

02

¢ Es de suma importancia de contar
con ambientes 0 espacios
03 | destinados para las mascotas en su
decision de reserva en el Hotel La
Coruia?
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04

S,El Hotel La Corufa ofrece
instalaciones adaptadas para la
alimentacion y limpieza de su
mascota?

05

¢ Considera que las instalaciones
del Hotel La Corufia son seguras?

ATENCION AL CLIENTE

06

¢Llevarias a tu mascota al hotel si
cuenta con areas y personal
capacitado para dar una buena
atencion a tu mascota?

07

¢Considera que el servicio pet
friendly del hotel La Corufia es de
calidad?

08

;Sabe cuales son las facilidades
turisticas del hotel para las
mascotas?

09

¢Le gustaria que el hotel brinde
informacion sobre lugares de
interés para visitar con su mascota
en la zona?

10

¢, Considera usted que los servicios
ofrecidos por el Hotel La Corufia se
encuentran detallados es sus
medios digitales?

Felicidad del consumidor

SATISFACCION

4

11

.Se siente satisfecho con el
servicio ofrecido por el Hotel La
Coruia?

12

,Te sientes satisfecho con las
promociones que ofrece el hotel La
Corufa?

13

¢ Los precios de estadia y servicio
con su mascota se adaptan a sus
posibilidades econdmicas?

14

sLas instalaciones del Hotel La
Coruia le  permiten  sentir
comodidad y bienestar?

15

¢ El hotel prioriza mucho la felicidad
de sus huéspedes, comodidad y
sensacion de bienestar?

POSICIONAMIENTO
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16

¢El hotel brinda promociones de
Sus servicios?

17

¢El hotel La Corufia es tu primera
opcion al tratarse de estadia en la
ciudad de Piura?

18

Ha recomendado el Hotel La
Coruiia a familiares, amigos o
colegas?

19

¢Ha recibido alguna compensacion
0 incentivo por parte del hotel
debido a los problemas
experimentados?

20

¢cConsideras que la persona
encargada de la recepcion del hotel
brinda la informacién completa del
servicio a los huéspedes?

Gracias por su colaboracion
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Anexo 02 Validaci

6n del instrumento

UPAO

«{"‘ )
h) APNIIEIAR PR RNTINOR OVIED)
L2

co

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Escuela Profesional de Administracién

NSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Dajos del Experto

Apellidos y nombres

Pr

T pwes Corpnt |_Sose Hiz
) i T aL;/ | y_d- g’tsl;; :

uptal
s

Especlalidad Heestoty wa J_'LLCC?—'-L&—!/E/QL——
Experlencia profesional (,Ky( {3 «I*( (n |l reSilert s
Institucién (¥ P A 0

Fecha de Valldacién

0y o2 /23

lm,/:/)rmc?) U/()\() (/u /)/

E- mail
Datos del trabajo de |nvesllgaclén
Titul El pet friendly y su Influencia en la felicidad del consumidor del

tulo hotel La Corufia, Piura 2023

Agurto Leon, Melanny Stefania
Investigadores

Salas Arenas, Marlon Andres

Tipo de Instrumento Encuesta/Cuestionario - Creado

Rangos de valoracién

Siempre

Casi A
siempre | veces

Rara vez

Nunca

Objetivo del instrumento

Fl presente cuestionario, tiene como prop6sito obtener la validez
del instrumento para medir el pet friendly y su influencia en la
felicidad del consumidor del hotel La Coruiia, Piura 2023

Variable Independiente: Pet friendly

TEMS

De acuerdo Desacuerdo

Observacién

¢Considera que las instalaciones del
Hotel La Corufia brinda comodidad de
las mascotas?

7

{Cree que las dreas o espacios
destinados para las mascotas en el
hotel son adecuados en términos de
tamafio y comodidad?

¢Es de suma importancia de contar con
ambientes o espacios destinados para
las mascotas en su decision de reserva
en el Hotel La Coruiia?

JEl  Hotel La Coruila ofrece
instalaciones adaptadas para la
alimentacién y limpieza de su mascota?

i
v’
v
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illevarfas a tu mascota al hotel si
cuenta con dreas y personal capacitado
para dar una buena atenclén a tu
mascota?

¢Considera que el serviclo pet friendly
del hotel La Corufia es de calidad?

7.

lle gustarfa que el hotel brinde
informacién sobre lugares de Interés
para visitar con su mascota en la zona?

iConsidera usted que los servicios
ofrecidos por el Hotel La Corufia se
encuentran detallados es sus medios
digitales?

lEl  Hotel Lla Coruiia ofrece
instalaciones adaptadas para la
alimentacién y limpieza de su mascota?

10.

¢Sabe cudles son las facilidades
turisticas del hotel para las mascotas?

X I%I™INE N

Variable depen

diente: felicidad

De acuerdo Desacuerdo

Observacién

éSe siente satisfecho con el servicio
ofrecido por el Hotel La Coruiia?

¢Te sientes satisfecho con las
promociones que ofrece el hotel La
Coruiia?

¢Los precios de estadia y servicio con
su mascota se adaptan a sus
posibilidades econémicas?

{Las instalaciones del Hotel La Corufia
le permiten sentir comodidad y
bienestar?

¢El hotel prioriza mucho |a felicidad de
sus huéspedes, comodidad y sensacién
de bienestar?

LEl hotel La Corufia es tu primera
opcién al tratarse de estadia en la
ciudad de Piura?

{El hotel brinda promoclones de sus
servicios?

NEAVANAVYAYATR

{Ha recibido alguna compensacién o
incentivo por parte del hotel debido a
los problemas experimentados?

¢Ha recomendado el Hotel La Corufia a
familiares, amigos o colegas?

N\
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10. ¢Consideras que la persona encargada
de la recepcién del hotel brinda la
informacién completa del serviclo a
los hudspedes?

/

Resultados de ftems

Excelente fleformular Anular

P

Ap;l}? s y Nombres
Zl 5 (ofov? // .ju;/
( 4

q(/f’u {/

DNI: 9127%0 3C

Comentarios finales

g./‘ 0490 velfo i)
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UPAO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

) nmasns s st cnico Escuela Profesional de Administracién

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Datos del Experto
Apellidos Y nombres & 0CIn T «Yo A\c_( SE é-‘odbn
Profesién TS Xatie sdasas s
Especialidad Ge st o E‘\'\PGESQGLLJ»\\-
Experiencia profesional 7R ACDD
Institucién ()% \Ne)
Fecha de Valldacién 2[3) 2823
E- mail Ay ec (A E obna ada . (0.

Datos del trabajo de Investigacion

El pet friendly y su influencia en la felicidad del consumidor del

Titulo o
hotel La Corufia, Piura 2023
Agu A fani
Giseinigadores gurto Leon Melanny Stefania
salas Arenas, Marlon Andres
Tipo de instrumento Encuesta/Cuestionario - Creado

Casi A
Rangos de valoracién Siempre siempre | veces Rara vez Nunca

El presente cuestionario, tiene como proposito obtener la validez
Objetivo del instrumento del instrumento para medir el pet friendly y su influencia enla
felicidad de! consumidor del hotel La Coruiia, Piura 2023

Variable Independiente: Pet friendly

fTEMS De acuerdo Desacuerdo Observacion

1. ¢Considera que las instalaciones del
Hotel La Coruiia brinda comodidad de /
las mascotas?

2. {Cree que las ireas o espacios
destinados para las mascotas en el /

hotel son adecuados en términos de
tamafio y comodidad?

3, (Esdesuma importancia de contar con
ambientes o espacios destinados para
las mascotas en su decision de reserva

en el Hotel La Corufia?

4. ¢EI Hotel La Coruiia ofrece
instalaciones adaptadas  para la
alimentacién y lim jezadesu mascota?




5.

{Uevarfas a tu mascota al hotel si
cuenta con dreas y personal capacitado
para dar una buena atenclén a tu
mascota?

¢(Considera que el serviclo pet friendly
del hotel La Corufta es de calidad?

dle gustarfa que el hotel brinde
informacién sobre lugares de Interés
para visitar con su mascota en la zona?

iConsidera usted que los serviclos
ofrecidos por el Hotel La Corufia se
encuentran detallados es sus medi
digitales?

JEl  Hotel La Coruita ofrece
instalaciones adaptadas para la
alimentacidn y limpieza de su mascota?

10.

¢Sabe cudles son las facilidades
turisticas del hotel para las mascotas?

NAVERAVANR VAN

Varlable dependiente: felicidad

De acuerdo

Desacuerdo

Observacién

¢Se siente satisfecho con el servicio
ofrecido por el Hotel La Coruiia?

é{Te sientes satisfecho con las

promociones que ofrece el hotel La
Coruiia?

{Los precios de estadfa y servicio con
su mascota se adaptan a sus
posibilidades econdmicas?

¢Las instalaciones del Hotel La Corufia
le permiten sentir comodidad y
bienestar?

{El hotel prioriza mucho la felicidad de
sus huéspedes, comodidad y sensacion
de bienestar?

¢El hotel La Corufia es tu primera
opcion al tratarse de estadla en la
ciudad de Piura?

LEl hotel brinda promociones de sus
servicios?

{Ha recibido alguna compensacian o
incentivo por parte del hotel debido a
los problemas experimentados?

SOUN N Y Y YA

¢{Ha recomendado el Hotel La Corufia a
familiares, amigos o colegas?
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10. ¢Consideras que la persona encargada
de la recepcién del hotel brinda la
informacién completa del servicio a
los huéspedes?

L

Resultados de items

Excelente

Reformular

Anular

Apellidos y Nombres
Goncia (hue S b'&% .

on;_ 026 ¢ © §¢§

FIRMA

Comentarios finales
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UPAO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

PR TR Escuela Profesional de Administracién

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Datos del Experto
Apellidos y nombres Reyes Pero Fesnando Pfdu(d
Profesion At . Adwdniioalow de empresas - KSC
Especialidad BAd mPnfsdcadat
Experiencia profesional Docedte vwfiecshatd  UNY GpAD
Institucién Ustorsidad Ptvede Anderot Oviegeo
Fecha de Validacién 02 -0%-2003
E- mail MI\O(‘P\‘LESPGE.RH @3mc\i’\ . (om
Datos del trabajo de |}|Jvestlgaclén
Titul El pet friendly y su influencia en la felicidad del consumidor del
e hotel La Coruiia, Piura 2023
Agurto Leon, Melanny Stefania
Investigadores
Salas Arenas, Marlon Andres
Tipo de instrumento Encuesta/Cuestionario - Creado
Casi A
Rangos de valoracion Siempre siempre | veces Rara vez Nunca
El presente cuestionario, tiene como propésito obtener la validez
Objetivo del instrumento del instrumento para medir el pet friendly y su influencia en la
felicidad del consumidor del hotel La Corufia, Piura 2023

Variable Independiente: Pet friendly

TEMS De acuerdo Desacuerdo Observacién
1. ¢Considera que las instalaciones del

Hotel La Corufia brinda comodidad de /
las mascotas?

2. (Cree que las dreas o espacios
destinados para las mascotas en el
hotel son adecuados en términos de
tamafio y comodidad?

3. (¢Esde sumaimportancia de contar con
ambientes o espacios destinados para

las mascotas en su decision de reserva //

en el Hotel La Coruiia?

4. (El Hotel La Corufa ofrece
instalaciones adaptadas para la
alimentacion y limpieza de su mascota?




tUevarias a tu mascota al hotel s
cuenta con dreas y personal capacitado
para dar una buena atencién a tu
mascota?

¢Considera que el serviclo pet friendly
del hotel La Corufa es de calldad?

tle gustarfa que el hotel brinde
informacién sobre lugares de Interés
para visitar con su mascota en la zona?

¢Considera usted que los serviclos
ofrecidos por el Hotel La Corufia se
encuentran detallados es sus medios
digitales?

¢El  Hotel La Corufia ofrece
instalaciones adaptadas para la
alimentacién y limpieza de su mascota?

10.

¢Sabe cudles son las facilidades
turisticas del hotel para las mascotas?

NN N NN N

Variable dependiente: felicidad

De acuerdo

Desacuerdo

Observacién

&Se siente satisfecho con el servicio
ofrecido por el Hotel La Corufia?

v

{Te sientes satisfecho con las

promociones que ofrece el hotel La
Coruiia?

¢Los precios de estadia y servicio con
su mascota se adaptan a sus
posibilidades econémicas?

¢Las instalaciones del Hotel La Corufia
le permiten sentir comodidad y
bienestar?

NXE N

¢El hotel prioriza mucho la felicidad de
sus huéspedes, comodidad y sensacién
de bienestar?

¢El hotel La Corufia es tu primera
opcién al tratarse de estadla en la
ciudad de Piura?

¢El hotel brinda promociones de sus
servicios?

¢Ha recibido alguna compensacién o
incentivo por parte del hotel debido a
los problemas experimentados?

¢Ha recomendado el Hotel La Corufia a
familiares, amigos o colegas?

NAVYAYRNA
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10. ¢Consideras que la persona encargada

de la recepcidn del hotel brinda la
Informacién completa del servicio a

e

los huéspedes?
Excelente Reformular Anular
Resultados de items ;
Apellidos y Nombres Comentarios finales

oNE: O 2%9690_7%

FIRMA




