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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se trata sobre la influencia de la Responsabilidad
Social Corporativa (RSC) en la lealtad del consumidor de Lima Metropolitana en el sector
hotelero. Asimismo, el objetivo de este trabajo fue identificar el nivel de influencia de la
RSC en la lealtad del consumidor de Lima Metropolitana en el sector hotelero. La
investigacion tuvo un disefio no experimental transversal y a través de la recoleccion de
datos se obtuvo 403 encuestas, de las cuales 384 fueron vélidas para poder analizar los
resultados obtenido y poder comprobar las hipétesis de la tesis. Cabe mencionar que los
resultados evidenciaron que las dimensiones de la RSC (econdmica, legal, ética y
filantropica) poseen una influencia positiva en la lealtad del consumidor en el sector
hotelero, ya que fueron reflejadas a través del nivel de importancia en que los hoteles
cumplan con las leyes, inviertan en la calidad de sus servicios, participen en programas
sociales, y més. Ademas, los niveles de importancia que tienen las 4 dimensiones se
demuestran a través de la lealtad hacia la marca, nivel de satisfaccion del consumidor,

nivel de afecto, recomendaciones a terceros, entre otras.

Por ultimo, la presente investigacion muestra que existe una correlacion directa entre la
RSC y la Lealtad del consumidor el cual se refleja a través de las 4 dimensiones de la

RSC relacionadas con la lealtad cognitiva y actitudinal.

Linea de Investigacion: 5205- 6.b2

Palabras clave: RSC, lealtad del consumidor, sector hotelero, Lima Metropolitana,

satisfaccion del consumidor



ABSTRACT

In this research work, Will be discussed about the influence of Corporate Social
Responsibility (CSR) on consumer loyalty in Metropolitan Lima in the Hotel Sector. The
objective of this work was to identify the level of influence of CSR on consumer loyalty
in Metropolitan Lima in the hotel sector. The research had a non-experimental cross-
sectional design and through data collection, 403 surveys were obtained, of which 384
were valid to be able to analyze the results obtained and to be able to verify the hypotheses
of the thesis. It is worth mentioning that the results reflected that the dimensions of CSR:
economic, legal, ethical and philanthropic have a positive influence on consumer loyalty
in the hotel sector, since they were reflected through the level of importance in which
hotels comply with laws, invest in the quality of your services, participate in social
programs, and more. In addition, this level of importance that they have in the various
factors is reflected in their loyalty through the number of buybacks, level of consumer
satisfaction, level of affection, recommendations to third parties, among others.

Finally, this research shows that there is a direct correlation between CSR and consumer
Loyalty which is reflected through 4 dimensions of CSR related to cognitive and

attitudinal loyalty.
Line of research: 5205- 6.b2

Keywords: CSR, Consumer Loyalty, Hotel Sector, Metropolitan Lima, Consumer
satisfaction



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar el nivel de
influencia de la responsabilidad social corporativa (RSC) en la lealtad del consumidor de
lima metropolitana en el sector hotelero. En el capitulo | se plantea la situacion
problematica de la RSC, el cual ha aumentado el interés por este en los Gltimos afios ya
que los consumidores son mas exigentes en cuanto a los programas y acciones que

realizan las empresas hoteleras para el bienestar social y ambiental de la sociedad.

En el capitulo 11 se presentan los antecedentes de diversos autores que informan
sobre el analisis y resultados relacionados al concepto de la RSC y lealtad del
consumidor. Luego, se desarrollan las bases tedricas de la RSC econdmica, social,

ambiental, filantropica, lealtad conductual y actitudinal.

En el capitulo Il se formulan la hipdtesis general y las hipotesis especificas

implementadas en base a los objetivos mencionados en el capitulo 1.

El capitulo IV presenta el disefio metodoldgico donde se describe sobre el disefio,
alcance y enfoque de la investigacion. Luego, se menciona las caracteristicas que debe
cumplir la muestra, el tipo de muestreo que se va a usar, el tamafio de la muestra y las

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

El capitulo V presenta el andlisis de resultados, inicialmente analisis descriptivo,

finalizando el andlisis estadistico.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones por cada uno de los

objetivos abordados en la investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la situacion problematica:

El sector hotelero es un sector con mucho potencial que se ha ido desarrollando durante
los Gltimos afios pero es importante mencionar que depende de la demanda del turismo,
y este ultimo genera contaminacion, por lo tanto, muchas empresas hoteleras se han
impulsado a brindar un mejor servicio tanto en calidad como en el implemento de
actividades de la RSC, ya que actualmente los h&bitos de consumo se han renovado de
manera que Se preocupan mas por consumir servicios o productos de industrias que

trabajen en actividades responsables como la proteccion al medioambiente (Suito, 2019).

La razon particular por la cual han aumentado empresas que realizan actividades
de RSC es porque se sabe que “en la actualidad los consumidores exigen que las marcas
sean solidarias y responsables; ya que esta exigencia permitira lograr una ventaja
competitiva debido a que obtendria mayor fidelidad” (Cardenas, 2017, parr. 5).
Asimismo, el consumidor peruano también les brinda importancia a las actividades de
RSC, ya que “el 62% de limefos dejaria de comprar alguna marca o servicio que no sean

responsables socialmente” (Tovar, 2019, parr. 1).

El Pert ha avanzado de una manera significativa en el desarrollo de la
sostenibilidad debido a que cada afio aumenta el nimero de empresas interesadas en el
tema mencionado, y ha sido producto de una larga labor de sensibilizacion y difusion de

campafas sobre la RSC para mayor conciencia empresarial (Barbachan, 2017).

En el afio 2019 hubo mucha contaminacion debido a que el Perl recibio 4.4
millones de turistas y concluyeron que Lima es la region mas visitada por turistas en su

estadia en Peru (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [Mincetur], 2020a).

Sin embargo, durante el 2020, hubo una pandemia global por el COVID 19 que

afecto al sector del turismo. La agencia peruana de noticias (2022) sefial6 lo siguiente:

Antes de la pandemia, el sector turismo aportaba 3.9% del PBI nacional,
consolidandose como el tercer generador de divisas del Peru. Sin
embargo, a nivel mundial, durante el 2020 y 2021, la llegada de turistas

internacionales se mantuvo un 72% debajo de los niveles prepandemia.



(“Mincetur anuncia nueva estrategia para reactivar el sector turismos
2022-2025”, 2022, parr.3)

La evolucion del arribo de visitantes en el Perd comienza con un crecimiento
sostenido durante el periodo 2010-2019, el cual pasé de 31,4 millones a 63,2 millones de
arribos totales debido al incremento de los arribos nacionales. Sin embargo, en el afio
2020 el total de arribos de huéspedes disminuyo significativamente debido al cierre de
fronteras ocasionado por la pandemia del COVID-19, pero en el 2022 los arribos
nacionales de 48,2 millones y extranjeros de 5 millones se incrementaron
significativamente respecto al afio 2020 (34,6 millones y 1,8 millones,
correspondientemente) (Centro Nacional de Planeamiento Estratégico [CEPLAN],
2023).

Figura 1.1

Evolucion de arribos nacionales y extranjeros en el Per 2010 -2022

Millones de personas

Perl

Turista
nacional

Turista
extranjero

2010 2m 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Nota: De Recuperacion del sector de turismo por CEPLAN, 2023.
https://observatorio.ceplan.gob.pe/ficha/tl turismo

Durante la pandemia, hubo muchos establecimientos hoteleros que decidieron
aplicar acciones de RSC, como Casa Andina que decidi6 poner sus hoteles a disposicion
del personal de Salud que tenia el deber de desplazarse a otras ciudades para cuidar a
pacientes y apoyarlos en su lucha contra el COVID-19. Del mismo modo, motivaron e
invitaron a otros hoteles que siguieran sus pasos, como Costa del Sol que se sumo a la
iniciativa igualmente (Baz, 2020).


https://observatorio.ceplan.gob.pe/ficha/t1_turismo

Por lo tanto, los hoteles que tenga el poder econdmico y estén categorizadas entre
3 a5 estrellas deben aplicar actividades de RSC para poder beneficiar a la sociedad tanto
socialmente como ambientalmente y ademas para ganarse el reconocimiento y afecto de
los peruanos, que, a su vez, influird en la preferencia de marca. Cabe mencionar que,
segun Carroll (1991) con el fin de querer obtener la lealtad del consumidor, buena imagen
y preferencia de la marca, los hoteles que apliquen acciones de RSC, deben abordar las
responsabilidades diferentes que corresponden a las 4 dimensiones de la RSC:
econdmico, social, ético y filantropico.

Existen 23,9 millones de establecimientos de hospedaje que incluye aquellos que
estan categorizados entre 1 a 5 estrellas. De acuerdo con esto, se investigo que en el afio
2016 hubo un total de visitante de 914 835, tanto nacionales como extranjeros, que se
hospedaron en hoteles de 5 estrellas, 1 124 602 en hoteles de 4 estrellas y 2 709 821 en

hoteles de 3 estrellas (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2017).

Tabla 1.1

Capacidad de alojamiento de hospedajes, segun categoria, 2016

Categoria Numero de Arribos Numero de Pernoctaciones

Total Nacionales  Extranjeros Total Nacionales  Extranjeros
2016 51493302 43534380 7958922 71175152 56314481 14860671
5 estrellas 914 835 189271 725 564 1871111 352826 1518 285
4 estrellas 1124 602 364 448 760 154 2384619 798 794 1585 825
3 estrellas 2709 821 1624 091 1085 730 4520781 2596 338 1924 443

Nota. NUmeros de Arribos y numero de pernoctaciones en todo el Perd, por INEI, 2017
(https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1483/cap22/cap22.pdf )

Esto quiere decir que la mayoria de los peruanos estan expuestos cada cierto
tiempo a escoger un hospedaje con el que deseen sentirse satisfechos, y qué mejor
satisfaccion que apoyar a una marca que realiza actividades y genera proyectos que
afectan positivamente a la sociedad. De esta manera, la marca del establecimiento creara

un vinculo con el consumidor, el cual se convertira en lealtad por parte del consumidor.

Segun Choi y La (2013) confirmaron el efecto de las actividades de RSC en las
actitudes y comportamientos de los clientes a través de la confianza y la lealtad porque

mediante su investigacion demostraron que los visitantes en hoteles de 4 y 5 estrellas que


https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1483/cap22/cap22.pdf

realizaban practicas de RSC tenian una preferencia de estancia por la calidad del servicio,

inclinacion a pagar, e imagen de la marca.

Por ultimo, es importante mencionar que la influencia del RSC en la lealtad del
consumidor limefio seran efectivas solo si los consumidores son conscientes de que la
empresa realiza actividades relacionadas con la RSC, y ademas toda empresa deberia de
comunicar de forma eficiente su orientacidn social y medioambiental a sus publicos para
que sean influenciados por sus buenas acciones y tomen conciencia (Martinez et al.,
2014).

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general de investigacion

Considerando la situacion problematica descrita previamente, se observa una oportunidad
para las empresas del sector hotelero en aplicar la RSC y de tal manera, obtener la lealtad
del consumidor pertenecientes al departamento de Lima. ES necesario conocer si existe
tal influencia y en ese contexto el problema general de investigacion se formula con la

siguiente pregunta:

¢Como influye la RSC en la lealtad del consumidor de Lima Metropolitana en el

sector hotelero?

1.2.2 Problemas especificos

Con respecto a los problemas especificos, estos estan relacionados con el problema
general de la investigacion, es decir, cdmo las dimensiones de la RSC influyen en la
lealtad del consumidor en el sector hotelero. De tal manera, los problemas especificos se

formulan en las siguientes preguntas:

e ;Como influye la dimension economica de la RSC en la lealtad del
consumidor de Lima Metropolitana en el sector hotelero?

e ;COmo influye la dimension ética de la RSC en la lealtad del consumidor de
Lima Metropolitana en el sector hotelero?

e ;CoOmo influye dimension legal de la RSC en la lealtad del consumidor de
Lima Metropolitana en el sector hotelero?



e ;COmo influye la dimension filantropica de la RSC en la lealtad del

consumidor de Lima Metropolitana en el sector hotelero?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 . Objetivo general

e Determinar como influye la RSC en la lealtad del consumidor de Lima

Metropolitana en el sector hotelero.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar como influye la RSC econdmica en la lealtad del consumidor de
Lima Metropolitana en el sector hotelero.

e Determinar como influye la RSC ética en la lealtad del consumidor de Lima
Metropolitana en el sector hotelero.

e Determinar como influye la RSC legal en la lealtad del consumidor de Lima
Metropolitana en el sector hotelero.

e Determinar como influye la RSC filantrépica en la lealtad del consumidor de

Lima Metropolitana en el sector hotelero.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Importancia de la investigacion

Segun Méndez, la justificacion practica es aplicada cuando la investigacién sirve para
contribuir a la solucion de problemas o en la toma de decisiones y debe responder a la
pregunta: ¢los resultados favoreceran la resolucién de problemas en organizaciones,

empresas o0 comunidades? (Como se cita en Salgado, 2018).

En este caso, las empresas hoteleras no dudaran en implementar acciones de la
RSC porgue a través de la investigacién de estudios como el presente, podran cerciorarse
de que aplicar la RSC conlleva a beneficios propios como para la sociedad lo cual
soluciona a los problemas usuales de la sociedad como eliminar la contaminacién

ambiental.

Ademas, la importancia de esta investigacion es para que tanto los consumidores

como las empresas peruanas, especificamente del sector hotelero, tengan conciencia



acerca del bienestar de la sociedad, y esta se puede lograr con un trabajo mutuo de ambas

partes ya que existe una contaminacion alta por el turismo.

1.4.2 Viabilidad de la investigacion

La investigacion se considerd viable debido a que cada vez son mas limefios que han
empezado a optar por viajar a lugares turisticos nacionales, y, asimismo, han tenido la
oportunidad de hospedarse en establecimientos del sector hotelero. Ademas, el recurso
de la informacion fue el principal factor porque se ha tenido acceso a diversas fuentes
como la biblioteca de la universidad de Lima, Alicia y mas fuentes donde se ha podido
recolectar mucha informacion sobre la RSC. Por dltimo, para el desarrollo de esta
investigacion, se tuvo el recurso del tiempo el cual tiene una duracion de

aproximadamente un afo.

15 Limitaciones del Estudio

La investigacion que se realizd tuvo limitaciones debido a la pandemia en el 2020
ocasionado por el Covid 19, ademéas disminuy6 drasticamente la demanda del sector
hotelero ya que no era un buen momento para viajar. De tal manera, no se pudo realizar
entrevistas o focus group presenciales y tampoco visualizar las reacciones de los

entrevistados, en caso sea necesario, porque el ambiente seria diferente.

Por ultimo, se ha actualizado la informacion mas relevante ya que actualmente la

pandemia termind y el turismo esta resurgiendo otra vez.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

A continuacion, se presentan antecedentes en los que simultdneamente se han estudiado

las 2 variables de la RSC y lealtad del consumidor:

Mohammed y Al-Swidi (2019) quisieron descubrir como influenciaban las
actividades de RSC del sector hotelero en el valor percibido, participacion en las redes
sociales y en la lealtad del consumidor. El enfogue fue cuantitativo y como poblacién de
estudio se considerd a visitantes que se hayan hospedado en hoteles de 3 a 5 estrellas en
Malasia y que hayan sido participes de actividades de la RSC. El muestreo consider6 a
adultos que tenian entre 25 y 40 afios, que hayan sido visitantes de estos hoteles y que
estaban familiarizados con las actividades del hotel, obteniendo una muestra de 389
clientes. Se empled un cuestionario de 15 items divididos en tres aspectos de la RSC:
medioambiental, stakeholders y sociedad y en tres aspectos de como resultaba en los
valores percibidos, medios sociales y lealtad del consumidor. Los resultados reflejaron
que la RSC, especificamente en el aspecto del medio ambiente, tuvo importantes
impactos en la lealtad del cliente, asi como en haber obtenido una percepcion positiva,
que a su vez influia en difundir el boca a boca positivo sobre la empresa. Asimismo, la
actividad social de la RSC influy6 positivamente de forma indirecta en la fidelizacion de
los clientes. Por ultimo, la relacién entre valor percibido, RSC y la participacion en las
redes sociales debi6 ser objeto de atencion por parte de los hoteleros que deseaban

aumentar la fidelidad del consumidor.

Es importante este antecedente para la presente investigacion porque demuestra
que la RSC influye positivamente en la mente del consumidor a través del boca a boca y

percepcion de las marcas, las cuales se hablan en la investigacién presente.

Kim y Kim (2016) realizaron una investigacion sobre la influencia de la
responsabilidad social, la capacidad, la reputacion, y la transparencia en la fidelizacion
de clientes por género en el sector hotelero. El enfoque que utilizaron fue cuantitativo y
como poblacién de estudio se considerd a clientes que se hayan hospedado en un hotel
en Estados Unidos, de tal manera que la muestra eran hombres y mujeres que tengan entre

18 a 65 afios y que se hayan hospedado en un hotel de EE. UU en los ultimos 6 meses del
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afio 2015 y fueron un total de 490 clientes. Para el estudio, se empleo un cuestionario de
20 items donde adaptaron los items segun las teorias de Brown y Dancin (1997), Weiss
et al. (1999) y Zeithaml et al. (1996).

Los resultados de la investigacion demostraron que los participantes masculinos
y femeninos responden de manera diferente en términos de los vinculos entre RSC y
fidelizacion de clientes, y se infiere que las mujeres se ven como procesadores integrales
de informacion, mientras que los hombres tienden a ser més selectivo y omiten sefiales
sutiles. Esto indica que las mujeres pueden ser mas propensas a exigir transparencia en
materia de RSC y este ayuda en su proceso de toma de decisiones. La investigacion
mostré que la RSC relacionada con la transparencia tuvo una influencia positiva en la
lealtad general del cliente hacia el hotel, ya que se demostrd a través de la actitud del
cliente como sus recomendaciones y la intencién de querer volver a hospedarse en el
hotel.

Es importante este antecedente porque respalda la hipotesis que se quiere
demostrar en la actual investigacion: a través de la RSC se obtiene la lealtad, un lazo

duradero con el cliente en un establecimiento hotelero.

Martinez et al. (2014) investigaron acerca de la influencia de la responsabilidad
social corporativo sobre la imagen de la marca y lealtad en la industria hotelera. La
investigacién tuvo un enfoque cuantitativo y como poblacion se consideré a clientes que
se hayan hospedado en América Latina o el Caribe y en cuanto a la muestra del estudio
se enfocaron en clientes de género femenino o masculino que tengan entre 18 a 64 afios
y que se hayan hospedado en cadenas hoteleras en América Latina o Caribe en los Gltimos
12 meses donde se obtuvo 1921 cuestionarios validos. Para el estudio se empled un
cuestionario de 17 items los cuales fueron adaptados en base a las teorias de Edwards y
Bagozzi (2000), Maignan et al., (1999), y mas.

Analizando los respectivos resultados de la investigacion, concluyeron que, si un
establecimiento hotelero desea mejorar su imagen de marca a traves de la RSC, la manera
que brinda mayor resultado es desarrollando una personalidad de marca asociados a
aspectos emocionales y sociales como realizar actividades de apoyo comunitario,
respetando los derechos de sus trabajadores y actividades positivas para el medio
ambiente. Estos aspectos mencionados funcionan mejor para la imagen de la marca, a

comparacion de los aspectos funcionales como la calidad del servicio. También se



demostro que la influencia de la RSC en la lealtad a la marca posee un menor impacto a

comparacion del impacto a través de la imagen de la marca.

Este antecedente es importante para la presente investigacion ya que contiene los
principales términos de la RSC vy la lealtad del consumidor, ademéas que menciona como
se desarrolla la influencia hacia el consumidor a través de sus acciones y aparte que este

debe ser comunicado sobre las acciones del hotel.

Mehrez (2019) realizé una investigacion acerca de la Responsabilidad Social y la
competitividad en los hoteles: el papel de la fidelizacion del cliente. Desarrollaron un
enfoque cuantitativo y en cuanto a la muestra se enfocaron en gerentes y clientes de
hoteles en Qatar de 4 y 5 estrellas donde se obtuvo 540 encuestados gue participaron en
el estudio. Se implementaron 15 items que tenian relacion con la responsabilidad social;
la lealtad del consumidor visto desde 2 perspectivas como la reaccion del cliente y el
comportamiento del soporte; y, por Gltimo, la competitividad y desempefio. Para construir
los items, tomaron teorias de Baber et al. (2016), Pino et al. (2015), Tsai et al. (2015) y
Vasquez et al. (2014).

En cuanto a sus resultados analizados, se pudo concluir que las dimensiones de
responsabilidad social, tales como econdmicas, sociales y ambientes, afectaban
significativamente tanto a la competitividad como el desempefio, incluida la popularidad,
la participacion de mercado y también la contratacion y otras actividades de recursos
humanos en el sector hotelero. Se concluy6 que la lealtad puede jugar un papel mediador
entre la responsabilidad social y el desempefio de los hoteles. En otras palabras, la
competitividad y el rendimiento de un hotel se puede lograr cuando este hotel se vuelve

respetable y popular al servir a su sociedad.

Por Gltimo, cabe mencionar que es importante este antecedente ya que al saber
que los clientes no solo estan considerando los servicios, sino también como este servicio
afecta su vida social generar una respuesta significativa por parte de los hoteles
incorporando esfuerzos de la Responsabilidad Social y logrando la satisfaccion

comunitaria y el éxito de sus hoteles.

Marifio-Romero et al. (2020), realizaron una investigacién acerca de la RSC en
hoteles: una propuesta de una medicién de su desempefio mediante las variables de
marketing donde el objetivo principal se basaba en determinar la relacion entre el uso de

las politicas de RSC vy su influencia en el Revenue Per Available Room (RevPAR) en
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hoteles esparioles, a través de variables de marketing como reputacion, confianza,
satisfaccion y lealtad. Se opt6 por una metodologia cuantitativa mediante una encuesta
online donde la poblacion eran directivos hoteleros en Espafia de los cuales se obtuvo
una muestra total de 230 directivos hoteleros que hayan tenido mas de 5 afios en el cargo.
En la investigacion se desarroll6 32 items, los cuales se construyeron a partir de las teorias
de Lombart (2014), Fatma et al (2015) y Oliver (1999).

En cuanto a los resultados, la relacién entre la RSC y la lealtad resultd no
significativa, lo que confirma los resultados obtenidos por otros 2 autores llamados
Lombart y Louis. Asimismo, se comprobd que las politicas de la RSC tienen una
influencia positiva en el RevPAR y en el desempefio a largo plazo. Por ello, las industrias
hoteleras desarrollan las actividades de RSC en sus dimensiones econémica, social y
medioambiental. Por altimo, cabe mencionar que la investigacion demuestra que es
importante considerar la RSC como una actividad que debe ser impulsada por la alta
direccién, y que debe llegar a todos los departamentos de la organizacion y que a su vez
no solo tiene repercusiones en los clientes, sino en todos los grupos de interés de la

empresa.

Los autores mencionan que seria interesante incorporar la perspectiva de los
consumidores en el modelo propuesto, por lo tanto, esta investigacion tiene un peso de
conocimiento de la RSC que puede ayudar eficazmente en el trabajo actual de

investigacion.

Martinez y Rodriguez del Bosque (2018) realizaron una investigacion acerca de
la determinacion del papel de las caracteristicas demograficas de los consumidores en el
proceso de formaciéon de lealtad basada en aspectos socialmente responsables. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y la poblacion de estudio eran clientes de
establecimientos hoteleros pertenecientes a la Comunidad auténoma de Cantabria
(Espafa). En cuanto a la muestra, se seleccion6 a hombres y mujeres mayores de 18 afios
que hayan visitado un hotel en el dltimo afio y se obtuvo 382 cuestionarios validos. Se
desarrollé 19 items en la investigacion las cuales adaptaron teorias de Homburg y
Giering (2001) y Patterson (2007).

En cuanto a los resultados, en primer lugar, mostraron como las mujeres tienden
a estar mas satisfechas que los hombres debido al desarrollo de iniciativas de RSC por

parte de las empresas. Igualmente, se demuestra que las mujeres tienen una relacion entre
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su grado de identificacion y su grado de lealtad mas fuerte que en el caso de los hombres.
Lo mismo sucede en la relacion entre su nivel de satisfaccion y su nivel de confianza. En
segundo lugar, se demostré que el segmento de consumidores mas jovenes tiende a
identificar la RSC en mayor medida con las empresas hoteleras que desarrollan iniciativas
socialmente responsables. Adicionalmente, se concluyé que el segmento de los
consumidores de mayor edad tenia una relacion mas fuerte entre su grado de satisfaccion,
confianza y su nivel de lealtad hacia la compafiia que el segmento de consumidores mas
jévenes. Por altimo, con respecto al nivel educativo de los consumidores, demostraron
que la relacion entre las asociaciones de RSC y su nivel de confianza era mas fuerte para

los consumidores con un nivel educativo inferior.

Esta investigacion es importante como antecedente para mi investigacion ya que
confirma que la RSC si influye en la satisfaccion y lealtad del consumidor final si este
posee ciertas caracteristicas como la educacion, sexo y edad, las cuales se veran reflejadas

en los resultados mis encuestas al momento de concluir la investigacion.

Ramkissoon et al. (2020), realizaron una investigacion sobre la Responsabilidad
Social Corporativa en LUX Resorts y Hoteles: implicaciones de satisfaccion y lealtad
para la Responsabilidad social de empleados y clientes. Se desarroll6 un enfoque
cuantitativo y la poblacion eran empleados y clientes de complejos turisticos de 5 estrellas
en 3 islas distintivas del Océano indico: Mauricio, Reunion y las Maldivas. La muestra
para el analisis fue de 436 y se desarroll6 26 items en el estudio.

Los resultados revelaron que la RSC estaba relacionado positivamente con la
responsabilidad social de los empleados, la RSC estaba asociado negativamente con la
responsabilidad social de los clientes, la RSC estaba relacionado positivamente con la
satisfaccion del cliente y su lealtad. En cuanto al Gltimo hallazgo, los clientes de LUX
estaban dispuestos a ser socialmente responsable en la medida en que se mantenga la
comodidad y aumente el deleite. Ademas, los primeros visitantes deseaban cumplir con
comportamientos generalmente aceptables para su beneficio y para el beneficio de otros
visitantes ya que estos desean mantener la reputacion del recurrir potencialmente a hablar
de ello con amigos y familiares. Asimismo, los empleados podian mejorar la calidad de
la interaccidn con el cliente en sus aspectos de nivel funcional. La sutil implicacion era
que ser socialmente responsable podia conducir a percepciones de calidad superior ya

que si los visitantes que estaban involucrados voluntariamente en un comportamiento
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socialmente responsable significaban que esperaban recibir una prestacion de servicios

superior.

Esta investigacion aporta en la tesis que se esta realizando porque se puede basar
en los hallazgos y ademas tiene un peso importante porque promueve culturas pro
sostenibles entre la gerencia, empleados, clientes y para contribuir en lograr una sociedad

mejor y mas responsable.

Al y Wahidul (2020), realizaron una investigacion acerca de la evaluacion de la
demanda y satisfaccion del cliente a través de practicas sociales y ambientales en el sector
hotelero de Bangladesh. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y la poblacion de
estudio eran huéspedes ubicados en 3 ciudades: Dhaka, Chittagong y Cox's Bazar de
Bangladesh y se obtuvo una muestra total de 384 casos validos que se conformaron por
hombres y mujeres que hayan sido huéspedes en hoteles de las ciudades mencionadas
anteriormente y que tengan entre 18 a 65 afios. Los resultados revelaron que la demanda
de los clientes esta significativamente asociado con las practicas de RSC tanto sociales
como ambientales, ademas también establecieron que la demanda de los clientes es una
de las motivaciones influyentes clave para que los hoteles se desempefien de manera
social y respetuosa con las practicas del medio ambiental. Asimismo, también se obtuvo
una asociacion positiva entre la demanda del cliente y satisfaccion que también esta

asociada a la lealtad del consumidor.

Esta investigacion aporta conocimientos y resultados de cémo un hotel deberia
ser mas conscientes en la satisfaccion de sus clientes, ya que las actividades de RSC
efectivas pueden ayudar a los hoteleros a lograr la satisfaccion de los clientes al poder

cumplir sus expectativas o demandas.

Calderén y Chico (2020) realizaron su tesis acerca de la relacion de la
Responsabilidad Social Corporativa y la lealtad de clientes en el Hotel Palmetto de San
Borja en el afio 2020. ElI método utilizado en la investigacion fue cuantitativo donde la
poblacion de estudio estuvo conformada por 14298 clientes corporativos del hotel
Palmetto que asistieron en el 2019 a su sede en San Borja y como muestra final se obtuvo
375 clientes corporativos que se hayan hospedado de 2 a 5 noches y que hayan sido

mayores de 25 afos.

En cuanto a los resultados se determind que la RSC tiene una relacion positiva en

la lealtad del consumidor del Hotel Palmetto debido a que se demostrd6 mediante sus
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dimensiones. En primer lugar, en la dimension ambiental, el 68% de los encuestados se
encontraba totalmente de acuerdo con la afirmacion de “personalmente creo que el hotel
tiene una mision ambiental”. Asimismo, en cuanto a la dimension ética, el 36.5% de l0s
clientes respondid que estaba totalmente de acuerdo con la afirmacion de “personalmente
creo que el hotel organiza programa de capacitacion en ética para empleados”, mientras
que el 54.9% se encontro indiferente. Por otro lado, en cuanto a la dimensién filantrépico,
el 53.6% de los clientes respondieron que estaban totalmente de acuerdo con la
afirmacion de “personalmente creo que el hotel asigna recursos a actividades
filantropicas”. Por ultimo, en cuanto a la dimension econémica, el 59% de los clientes
respondieron que estaban totalmente de acuerdo con la afirmacion de “personalmente
creo que el hotel mejora el desempefio econémico. En cuanto a la dimension de lealtad,
esta se vio reflejada mediante los siguientes resultados: Primero, mas del 50% respondi6
que esta totalmente de acuerdo en cuanto a seguir obteniendo los servicios del hotel. Otro
resultado que refleja la lealtad fue que el 81% de los encuestados respondié que esta
totalmente de acuerdo con instar a familiares y amigos a usar los servicios del hotel y el
55.7% respondi6 que esta totalmente de acuerdo en decir comentarios positivos sobre el

hotel a otros.

Por lo tanto, mediante la relacion de estos resultados, se afirmé la hipotesis
general de que la RSC que tiene una relacién positiva en la lealtad de los clientes del
Hotel Palmetto en el afio 2020 y por ello esta investigacion aporta principalmente a la

tesis que se esta desarrollando.

El autor Pérez-Aranda (2016), realizé una tesis doctoral sobre la Valoracion de la
Responsabilidad Social Empresarial por la demanda hotelera de la Universidad Jaume |
que estd ubicada en Espafa. El enfoque usado en la investigacién era cuantitativo no
probabilistico, donde la poblacion estudiada eran turistas mayores de 18 afios que hayan
visitado un hotel en Espafia, y el tamafio de la muestra fue de 3585 turistas. Los hallazgos
de la investigacion confirmaron que hay un impacto directo y positivo de la RSC en la
eleccion de un establecimiento hotelero como en la intencion de compra futura de los
clientes que se hayan hospedado en un hotel. Asimismo, en cuanto a la dimensién
econdmica, los aspectos evaluados con mayor importancia por parte de los consumidores
fueron las soluciones de forma rapida, esperar una buena atencion al cliente y, por ultimo,
una promocion de productos de alta calidad. En la RSC legal, destacaron los indicadores

de cumplimiento de las leyes y de las obligaciones que posee una empresa. Por otro lado,
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en cuanto a la RSC filantropica, esta tuvo como aspectos con mayor resultado positivo
las actividades que apoyan el bienestar de las comunidades y de la sociedad en las que la
empresa opera. En cuanto a la RSC ética destacaron los indicadores del respeto de los
derechos humanos, especialmente de sus trabajadores debido a que formaban parte del
servicio que se brindaba al cliente y tenian contacto directo con ellos y es necesario que

se sintieran cémodos en su ambito laboral.

En conclusion, los hallazgos de la investigacion realizado por el autor
recomiendan que las empresas hoteleras usen actividades de RSC debido a que mejoran
la relacion con sus clientes ya que se incrementa su confianza y se obtiene la lealtad de
estos, escogiendo su servicio como primera opcion o volviendo a hospedarse en un futuro
en el mismo hotel. Estos hallazgos son importantes ya que aporta conclusiones y

conocimientos similares a los que la investigacion presente quiere demostrar.

La autora Martinez (2015), realizd una tesis doctoral, la cual se basaba en la
influencia de la RSC en el comportamiento del consumidor turistico: un estudio desde la
perspectiva del turismo sostenible. El enfoque fue cuantitativo y la poblacién estudiada
eran clientes mayores de 18 afios de la Comunidad autdnoma de Cantabria que se hayan
hospedado en algun hotel. Se acudié a un muestreo por cuotas donde se identificd 2
criterios: el sexo y edad del encuestado. Asimismo, cabe mencionar que se recolectaron
los datos en el mes de abril del afio 2011 en el cual se obtuvo 382 encuestas que se

consideraron validas.

Los resultados de la investigacidn presente demostraron que la industria hotelera
deberia implementar politicas de RSC con el objetivo de aumentar el valor para dicha
empresa y para sus stakeholders y asi sea beneficioso tanto para los trabajadores como
sus clientes. Asimismo, también se concluyé que la personalidad corporativa es un
aspecto importante de la identidad corporativa impactando en el comportamiento de los
clientes. Para finalizar, la investigacion aport6 evidencia donde se demuestra que las
dimensiones de la RSC percibidas desde la perspectiva del Desarrollo Sostenible
impactaban directamente en la imagen y reputacion de la empresa. Por lo tanto, también
demostraron que la variable RSC ambiental y econdmico poseen un mayor impacto en la

imagen y reputacion de una empresa hotelera.

Cabe mencionar que esta tesis aporta y recomienda que las empresas hoteleras

deberian incluir mayor participacion de las actividades de la RSC, especialmente las
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acciones de la RSC social y medioambiental, las cuales son una oportunidad para la
mejora de gestion corporativa y poder construir una imagen positiva a traves de sus
acciones que beneficiaran a la sociedad, a sus trabajadores y a la misma empresa.
Adicional, la investigacion tiene como dimension principal la RSC que es estudiada

igualmente en la tesis presente.

El autor Xiao (2017) realiz6 una tesis llamada ¢Como la RSC afecta la confianza
del consumidor, imagen de la marca y lealtad del consumidor?: Un estudio Empirico en
la industria hotelera. En este estudio usaron 3 dimensiones de la RSC: cliente, trabajador
y sociedad. En primer lugar, la RSC cliente se refiere a la actitud de la empresa hacia la
responsabilidad del producto, la RSC trabajador define a los stakeholders y la RSC con
respecto a la sociedad generalmente se relaciona con una actividad que contribuye al
bienestar de la sociedad. El enfoque utilizado fue cuantitativo y la poblacion de estudio
eran huéspedes de hoteles que tenian un historial en hoteles de China. La recopilacién de
datos en este estudio emplea el método de muestreo por conveniencia y se recopild 259
cuestionarios. Los resultados del estudio fueron que la RSC incide beneficiosamente en
la fidelizacion del comportamiento del cliente a través de la imagen de marca, es
conveniente potenciar el valor de la marca hotelera en el mercado mediante la
implementacién de compromisos de RSC. Ademas, uno de los hallazgos sefiala que el
sector de RSC maés valioso para la imagen de marca hotelera era la dimensién social. En
segundo lugar, es necesario destacar que la lealtad del comportamiento del cliente iba a
mejorar con una mayor confianza del cliente. En particular, se debia prestar la mayor
atencion a mejorar el interés del cliente en la dimension del cliente de RSC. Los clientes
chinos son sensibles a la mejora del desempefio relativo de RSC de la empresa en sus
decisiones de compra repetida.

Por ultimo, se sugiere que, basandose en diferentes hoteles categdricos del mismo
grupo hotelero, el equipo de gestidn debia disefiar estrategias de RSC de forma individual.
Por ejemplo, un hotel de lujo de 5 estrellas que es la categoria élite de un grupo hotelero
era necesario que se entregue informacion de la RSC relevante con respecto a patrocinios
0 donaciones a la comunidad. Asimismo, los efectos de la RSC podrian mejorar
positivamente la lealtad conductual, pero por otro lado no pueden compensar los
resultados negativos si un hotel tiene una imagen de marca negativa existente debido a la

baja satisfaccion y confianza del consumidor. Por esto mismo, esta investigacion es
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relevante y aporta a la tesis actual ya que comentan sobre la RSC y la lealtad del

consumidor como dimensiones principales.

El autor Kuan (2013) estuvo a cargo una tesis doctoral sobre la RSC Hotelera:
Satisfaccion de los huéspedes e intencién de compra repetida en el hotel nacional de
China. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo donde la poblacién de estudio eran
huéspedes que hayan tenido al menos una estadia en un hotel en China durante el afio
2012 y que planeaba tener més estadias en un hotel en el futuro. Se obtuvo una muestra
de 817 cuestionarios validos. Los resultados de la investigacion determinaron que existe
5 tipos de clientes que tenian diferentes actitudes hacia las politicas de la RSC hotelera:
huéspedes insatisfechos, evaluadores promedio, invitados menos conscientes del medio
ambiente, partidarios entusiastas y huéspedes. Cabe mencionar que podria afectar
positivamente en su nivel de satisfaccion e intencion de compra futura. Este resultado
mostro la diversidad de clientes en términos de RSC y se hizo una base tedrica para que
los especialistas de marketing hotelero ofrezcan politicas de RSC personalizadas para
retener a los huéspedes. Ademas, existia una relacion positiva entre la satisfaccion de los
huéspedes del hotel y su percepcion de las politicas de RSC de los hoteles, lo cual fue

respaldada por el marco tedrico que apuntaba en un futuro a la lealtad del consumidor.

En conclusidn, los hoteles deben de aprender a promover sus esfuerzos de RSC a
los huéspedes reales y potenciales de formas mas eficaz. La politica de RSC no solo debe
considerar reduccion de los costos del hotel, también deberia tener en cuenta los
beneficios y experiencias de la consideracion de huéspedes, es decir, una politica de RSC
desarrollada y orientada a los huéspedes puede convertir la RSC en otro punto de venta
bienvenido. Por ende, esta investigacion aporta a la tesis actual ya que comenta que la
RSC logra la satisfaccion del cliente final a través de sus resultados y es lo que queremos

concluir en esta investigacion.
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2.2  Bases tedricas
2.2.1 Responsabilidad Social Corporativo (RSC)

En los primeros afios de la década de los cincuenta, mas que hablar del concepto RSC o
RSE, se trataba solamente del concepto de Responsabilidad Social que segin Friedman
lo definia de la siguiente manera: “conducir negocios de acuerdo con los deseos de ellos,
que generalmente seran deseos de hacer tanto dinero como sea posible ateniéndose a las
reglas béasicas de la sociedad, tanto las incorporadas en la ley como en las costumbres

éticas” (como se cit6 en Faride Crespo, 2010).

Con el paso de los afios, se trabajaron nuevas definiciones sobre la RSE y la RSC,
donde “la RSC hace referencia a corporaciones, grandes compariias cotizadas y la RSE
alude a empresas en general, donde se quiere dar cabida a medianas y pequefias
empresas” (Ruiz, 2011). Por otro lado, segun Faride Crespo (2010), la RSE hacia
referencia a las empresas con fines de lucros para producir bienes o servicios y la RSC
hacia referencia a la corporacion que se identifica como una persona juridica y por lo

tanto posee derechos amparados por la ley.

En el afio 1953 Bowen, considerado el padre de la RSC, demostrd que invertir en
RSC es econdmicamente racional durante periodos de crecimiento y que la sociedad
puede aceptar pagar precios mas altos por servicios o productos a cambio de un mejor
bienestar. Sin embargo, tenia el pensamiento que la RSC desempefia un papel en el
aprovechamiento de la actividad empresarial para el interés social y por eso solicitaba a
las empresas una mayor responsabilidad ante la sociedad, esperando que el publico
ejerciera una presion moral hacia estandares mas altos de desempefio (Acquier et al.,
2011).

En cuanto a otras definiciones, la RSC es la gestion estratégica y proactiva de una
empresa orientada a la integracion de las preocupaciones de sus grupos de interés, lo que
se traduce en un incremento del valor agregado. Debido a que el valor percibido es
considerado como la compensacion entre los beneficios y los sacrificios del consumidor,
las acciones de RSC de una empresa generaran mayores beneficios, tal como los percibe

el consumidor (Servera & Piqueras, 2019).

Servera y Piqueras (2019) definen la RSC como un “conjunto de acciones de

gestion positivas y proactivas que la empresa lleva a cabo con el fin de identificar y
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satisfacer las necesidades del consumidor, y en relacion con el comportamiento

responsable de la empresa” (p.68).

Cabe mencionar que es importante “identificar los puntos de interseccién entre el
negocio y la sociedad y saber escoger qué problema social se debe abordar. Estos puntos
y actuaciones pueden ser genéricos, pero deben tener un impacto concreto en la cadena
de valor” (Bernal, 2014).

En cuanto a las ventajas del RSC, la industria hotelera debe de observar los
beneficios de esta, en el cual una de ellas es la fidelizacion de sus clientes porque “una
empresa considerada socialmente responsable aumenta la imagen positiva que tienen sus
consumidores y clientes, [por lo que] es probable que los clientes de una empresa con

buena reputacion renueven su compromiso” (Presuttari, 2016, p. 26).

En cuanto a los esfuerzos de responsabilidad social, estas actividades afectan
intensamente en el desempefio de los hoteles. De esta manera, los hoteles pueden
pensar en acercarse a sus sociedades y clientes mediante la responsabilidad hacia
la sociedad y los huéspedes del hotel. Ademas, la consideracion continua de la
calidad del servicio al tiempo que se observan las reglas ecoldgicas y se cuidan
las condiciones fiscales de la sociedad también puede garantizar un éxito

constante y sostenible de los hoteles (Mehrez, 2019).

Por otro lado, Carroll (1991) confirma que la RSC posee cuatro dimensiones -
econOmica, legal, ética y filantropica- y que estas tienen influencia en la satisfaccion del

cliente. A continuacion, se describen cada una de ellas:

Dimension Economica:
El papel principal de la dimension econémica era de producir bienes y servicios que los
consumidores necesitaban, sin embargo, por el afan de lucro, este se transformé en una
nocion de maximizar las ganancias (Carroll, 1991).

Por otro lado, segun Carroll y Shabana (2010), la dimensién econdmica se refiere
a que “las empresas tienen la tarea de encontrar formas eficientes de operar sus negocios
para no perjudicar a la sociedad e innovar sus productos o servicios para maximizar los
ingresos comerciales” (p.97).

Los indicadores de la dimension econdmica son los siguientes:

e Grado de cumplimiento de operaciones eficientes que no perjudiquen a la

sociedad (Carroll & Shabana, 2010). Para este indicador se ha usado items
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relacionados a las actividades que realiza un hotel y como lo hace para
evitar perjudicar a la sociedad:
v" Usar focos inteligentes para ahorrar energias
v' Usar filtros de agua para reducir el consumo de agua en un 40%
v Uso de clonadores salinos en piscinas
v' Métodos de limpieza que reduzcan la cantidad de agua (Ministerio
de Energia, Turismo y Agenda Digital, 2017)
e Indice de inversion para mejorar la calidad de servicio (Bansal, 2005)

e Indice de apoyo a proveedores locales (Pérez, 2016).

Dimension Legal:

La sociedad espera que el negocio cumpla las leyes y regulaciones por el gobierno
federal, estatal y local como condiciones basicas. Como cumplimiento parcial del
“contrato social” entre las empresas y la sociedad, se espera que las empresas
lleven a cabo sus misiones econémicas dentro del marco de la ley. (Carroll, 1991,
p.41).

Los indicadores de la dimension legal son los siguientes:

e Grado de cumplimiento de leyes.
e Grado de cumplimiento en las obligaciones que contrae con los
stakeholders (Garcia de los Salmones et al., 2005).

Dimension Etica:

“Las responsabilidades éticas son normas o expectativas que reflejan una
preocupacion que los consumidores, empleados, accionistas y la comunidad consideran
justo o conforme al respeto o proteccion de los derechos morales de las partes
interesadas” (Carroll, 1991, p.41).

Segun Carrol y Shabana (2010), la dimension ética hace referencia a:

“Actividades voluntarias de la firma para promover y perseguir metas sociales
como participar en actividades del cuidado del medio ambiente”. (p.98)

Los indicadores de la dimension ética son los siguientes:

e Grado de cumplimiento del codigo de ética:
v El hotel aplique el codigo de ética
v El hotel aplique valores éticos (Calderén & Chico, 2020)
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e Indice de participacion en el cuidado del medio ambiente (Calderon &
Chico, 2020)

Dimension Filantropica:

“La filantropia engloba aquellas acciones corporativas que responden a las
expectativas de la sociedad que las empresas sean buenos ciudadanos corporativos, el
cual se refiere a participar activamente en programas para promover el bienestar humano”
(Carroll, 1991).

El indicador para medir la dimension filantropica es el siguiente:

e Indice de participacion en programas sociales (Carroll, 1991).

Por altimo, cabe mencionar que las actividades de las dimensiones de RSC
provoca que exista una relacion positiva con el cliente, la cual logra la satisfaccion del
cliente, y esto genera un alto crecimiento de ingresos y retencion de clientes a su vez
(Mohammed & Rashid, 2018, p. 360).

2.2.2 Lealtad del consumidor

La definicion de lealtad més aceptada es la que hace referencia a qué tan apegados o
comprometidos estan los compradores con los productos, servicios, marcas u

organizaciones, y este depende de ganarse la confianza del cliente (Oliver, 1999, p.33).

De igual modo, se entiende que la lealtad es la actitud positiva del consumidor
hacia la marca, y esta actitud se puede ver tanto en su futura intencion de volver a comprar
y en la recomendacién positiva a sus amigos y familiares (Servera & Piqueras, 2019,
p.75).

Ademas, Oliver (1999) define la lealtad como:

Un compromiso profundamente arraigado de recomprar ... un producto o
servicio preferido de manera constante en el futuro, lo que provocara
compras repetitivas de la misma marca ..., a pesar de las influencias

situacionales y de los esfuerzos de marketing que tienen el potencial de

causar cambios en el comportamiento [del consumidor]. (p.34)
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Reiccheld (como se cita en Velasquez et al., 2009) comenté que “muchos
investigadores definen la lealtad no solo a partir del comportamiento, sino a partir de la
actitud, ya que la simple repeticion de compra puede deberse a la inercia, la indiferencia

0 costes de cambio” (p.80).
De tal manera, segun Dimitriades (2006) la lealtad se mide a través de 2 indicadores:

e Lealtad conductual: Hace hincapié en la experiencia pasada y esta
representada por el numero de recompras realizadas por el consumidor en un
periodo de tiempo sin considerar las razones por las que se adquiere el

producto o servicio y los factores que influyen en la decision.

Asimismo, la lealtad es medida a través del indice de sensibilidad al precio (Kim
& Kim, 2016).

e Lealtad actitudinal: Se analiza en términos de preferencias e intenciones del
consumidor, por lo tanto, se ha considerado diversos aspectos en esta
perspectiva que se basa en las acciones futuras como el deseo de
recomendacion a terceros, es decir, las reacciones de boca a boca de los

consumidores, y el sentimiento de apego hacia el servicio.

Rashed (2020) indica que la lealtad puede ser medido a través del grado de

satisfaccion al obtener un servicio y el grado de confianza que se tiene de una marca.

La importancia de la lealtad se debe al efecto positivo que tiene genera en las
organizaciones, ya que afecta directa y positivamente los beneficios al tener una cartera
de consumidores leales. Es menos costoso mantener un consumidor existente cartera que

crear una nueva con la adquisicion de nuevos consumidores (Oliver, 1999, p.34).

Asimismo, segin Mandhachitara y Poolthong, las empresas hoteleras, al generar
y preservar la fidelidad del cliente, desarrollaran lazos a largo plazo de beneficio mutuo
con sus clientes y, ademas, los ejecutivos podran disminuir costos publicitarios y
disminuir el impacto de sensibilidad al precio, por lo tanto, es importante obtener una
base de clientes leales que da como resultado un beneficio competitivo sostenible (Como
se cito en Kim & Kim, 2016, p. 10).

Cabe mencionar, que existe una teoria en la cual dice que los consumidores son

leales mediante 4 fases:
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e Lealtad cognitiva: “la informacion del atributo de marca disponible para el
consumidor indica que una marca es preferible a sus alternativas”. Cabe
mencionar que, si la transaccion es rutinaria, la satisfaccion no se procesa y
se convierte en parte de la experiencia del consumidor (Oliver, 1999, p. 35).

e Lealtad afectiva: “en el segundo paso del desarrollo de la lealtad, se ha
desarrollado un gusto o actitud hacia la marca sobre la base de ocasiones de
uso acumulativamente satisfactorias”. En este paso, se demuestra que el
cliente se siente satisfecho y su compromiso con la marca se define como la
lealtad afectiva (Oliver, 1999, p.35).

e Lealtad conativa: En el siguiente paso, esta se ve influenciada por acciones
repetidas de afecto positivo hacia una marca especifica, donde implica el
compromiso del cliente por su recompra, lo cual significa que el cliente esta
en un estado de lealtad. Cabe mencionar que su compromiso con la recompra
se relaciona mas con su motivacién por la experiencia pasada que ha tenido

con la marca (Oliver, 1999, p.35).

e Lealtad de accion: Luego de que el consumidor realiza la recompra por
razones motivacionales, este se convierte en una accion, la cual sera
acompafiado de un deseo adicional para no impedir el acto y asi se
desarrollara una inercia de accion que facilitara la compra en un futuro
(Oliver, 1999, p. 36).

Por ultimo, se relaciona la lealtad con la ética percibida por el consumidor, ya que

tiene una relacion positiva y significativa con la lealtad a la marca, porque cuanto mas
ético sea el comportamiento mostrado por una marca, mas consumidores se

comprometeran a usar esa marca (Eryandra et al., 2018, p. 14).
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CAPITULO I1lI: MODELO CONCEPTUAL

Después de haber revisado la literatura y haber construido el marco tedrico en cuanto a
RSC y Lealtad del consumidor, la hipdtesis de la siguiente investigacion se basara en el

modelo conceptual presentado a continuacion:

Figura 3.1

Diagrama de relacion de variables

RSC Econdmica

RSC Social Lealtad Actitudinal

N

RSC Legal RSC —»| Lealtad

N\

Lealtad Conductual

RSC Filantrdpico

Nota: De Relacién de la RSC y la lealtad de clientes en el Hotel Palmetto San Borja, 2020 (p.28) por V.
Calderon y W. Chico https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/c75f252f-c45e-475d-alc5-
bd2777c171f2/content

3.1  Hipotesis de la investigacion
3.1.1 Hipotesis general

H1: La RSC influye positivamente en la lealtad del consumidor de Lima Metropolitana
en el sector hotelero.

3.1.2 Hipdtesis especificas

H2: La RSC economica influye positivamente en la lealtad del consumidor de Lima
Metropolitana en el sector hotelero.

H3: La RSC ética influye positivamente en la lealtad del consumidor de Lima

Metropolitana en el sector hotelero.
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H4: La RSC legal influye positivamente en la lealtad del consumidor de Lima

Metropolitana en el sector hotelero.

H5: La RSC filantropica influye positivamente en la lealtad del consumidor de Lima
Metropolitana en el sector hotelero.

3.2  Variables y Operacionalizacion de variables
3.2.1 Variable

En la investigacion, de acuerdo con el marco teorico descrito la variable independiente

es la Responsabilidad Social Corporativa y la variable dependiente es la lealtad del

consumidor.

3.2.2 Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacion de las variables se muestra en la tabla 3.1:

Tabla 3.1

La operacionalizacion de las variables

VARI
ABLE D'N,'\IEE'\S'S'O INDICADORES ITEMS FUENTE
S
Importancia que los hoteles usen | Carroll & Shabanna,
focos inteligentes y ahorren (2010)
energia.
Grado de Importanpia de que los hoteles S ]
limiento utilicen fllFrOS ahorradores de agua Mlnls_terlo de Energia,
= Cumpde para reducir el consumo de agua en Tu_r|§m0 y Agen~da
= operaciones un 40%. _ Digital de Espafia
f eficientes que Importanma del uso _de_clonadores (2017)
S salinos en piscinas de
g perjudnig]uen a establecimientos hoteleros.
= Dimension la sociedad Importancia del uso de métodos de
8 limpieza que reduzcan la cantidad
2 Econémica de agua necesaria como el uso de
3 sprays y aire comprimido en
= hoteles.
3 indice de Bansal (2005);
S inversion para Importancia de la inversion que | Russell et al. (2007);
&"3 mejorar la realiza un establecimiento hotelero Willard, (2005).
calidad de para mejorar la calidad del servicio
servicio
indice de . Pérez Aranda (2016)
apoyo a Importancia del apoyo a
proveedores locales en el sector
proveedores hotelero
locales
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Importancia del cumplimiento de la
ley en brindar condiciones
adecuadas de infraestructura,
equipamiento y servicios en el
sector hotelero.

Importancia en el cumplimiento de

Alvarado y
Schlesinger (2008);
Garcia de los
Salmones et al.
(2005); Maignan
(2001); Pérez et al.

RSC frente a otros que no lo aplican

brindar  informacién  facilitada (2008)
Grado de como precios a los huéspedes.
cumplimiento Importancia que un hotel cumpla la
de leyes ley de realizar limpieza diaria de
habitaciones y con todos los
ambientes del establecimiento.
Importancia que un hotel cumpla la
ley de contar con un botiquin de
primeros auxilios y extintor.
Importancia que un hotel cumpla la
Dimension ley de inspecciones men_suglmente. i
Legal Importgnma del cumplimiento de Garcia de los
obligaciones que contrae con sus Salmones et al.
proveedores como cumplir lo (2005);
acordado en el contrato. Hernéndez et al.
Importancia que el sector hotelero (2019)
cumpla con las obligaciones que
cugrpalcijr%i%ito contrae con el Estado Peruano
Falas como pagar impuestos.
obligaciones Importancia que el_sect_or hotelero
que contrae cumpla con obllggcmnes que
CON SUS contrallg con sus t:abajadoresa como
cumplir con el pago de su
stekehciderg remuneracion  mas  beneficios
sociales.
Importancia que el sector hotelero
cumpla con las obligaciones que
contrae con sus clientes como
brindarles el servicio prometido.
Importancia que el sector hotelero
aplique el cddigo de ética en sus Calderén & Chico
cugrpi?r?]ii?]to operacione;s. (2020)
del c6digo de Importanua que ,el_ sector hotelero
_ _ stica apllqug valores eticos ;a_les como
Dimension honestidad, sostenibilidad e
Etica integridad.
indice de Calderén & Chico
participacién Importancia que el sector hotelero (2020)
en el cuidado tenga participacion en el cuidado
del medio del medio ambiente.
ambiente
Dimension indice de z L Carroll (1991)
participacion Importancia de_ participacion en
Filantrépi programas sociales en el sector
pic | en programas hotelero.
a sociales
NGmero de Disposicion a quedarte en el mismo Di_mitriad_es (2006);
L repeticion de hotel despue_s de un afio €n caso Kim & Kim (2016)
28 Lealtad com hayan cumplido con las actividades
= pra
& § | conductua de_ la RSC
T 2 | indice de Disposicion de  pagar un
a8 sensibilidad al sobreprecio para hospe_de_lrte en un
precio hotel que aplique actividades de
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Lealtad
Actitudinal

indice de
recomendacié
n a terceros

indice de recomendaciéon de un
establecimiento  hotelero  que
ademas de brindar un buen servicio,
participa en programas sociales.

Grado de
sentimiento de
apego hacia la

Nivel de apego que tendrias a la
marca de un hotel si cumple con las
actividades de RSC.

marca

Grado de Nivel de satisfaccion con el servicio
satisfaccion del hotel sabiendo que aplica
del servicio actividades de RSC.

Grado de Nivel de confianza en una marca de
confianza de hotel que aplique actividades de

la marca RSC

Dimitriades (2006);
Rashed (2020), Oliver

(1999)

3.3 Aspectos deontoldgicos de la investigacion

La investigacion se realiza respetando todos los derechos de autor y todos los conceptos
que se hayan utilizado de terceras personas. De tal manera, que se ha citado segun las

indicaciones del modo APA y, ademas, la Universidad de Lima promueve las practicas

deontoldgicas. Cabe mencionar que, las fuentes de informacion como Scopus y Proquest,

poseen el area de acceso libre en el cual incluyen los articulos que los autores han dado

permiso para poder complementar nuestra investigacion. Sin embargo, en las fuentes de

informacidn también se encuentran articulos los cuales no se pueden acceder sin permiso

del autor, de tal manera que, se le manda un email requiriendo su autorizacion.
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CAPITULO IV: METODO

4.1  Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion no experimental se caracteriza por no manipular las variables
y solo es necesario la observacion de los fendmenos en su ambiente natural para poder
evaluarlos y analizarlos. Cabe mencionar que el disefio de investigacion transversal se
caracteriza por la recoleccion de datos y su objetivo es describir las variables y analizar
el tipo de relacion entre ellas en un momento dado (Hernandez et al., 2014).

Esta investigacion tiene un disefio no experimental transversal porque no se esta
manipulando las variables que se estan estudiando y solo se desea analizar la interrelacion
de laRSCy lealtad del consumidor. Ademas, los datos se van a recolectar en un momento

instantaneo.

4.2  Alcance de la investigacion

En cuanto al alcance de la investigacién, se define el disefio transversal correlacional-
causal como la descripcion que existe entre 2 0 mas variables en un momento dado y en
el ambito de correlacion-causal debido a que se recolectan datos y se describe su relacion.
Ademas, una de sus caracteristicas es que las causas y efectos ya han sido manifestados
y reportados en resultados de otras investigaciones, los cuales apoyan en la teoria de
investigaciones que se estan realizando (Hernandez et al., 2014).

En conclusion, el alcance de la actual investigacion es transversal correlacional-
causal debido a que se quiere explicar la relacion entre las dos variables: Responsabilidad
Social Empresarial y lealtad del consumidor. Ademas, se tuvo un marco tedrico donde se
pudo observar en investigaciones pasadas, la relacion de estas 2 variables en diferentes
paises y en diferentes sectores, es decir, ya se habia manifestado esta relacion entre las

variables.
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4.3  Enfoque de la investigacion

En cuanto al enfoque de la investigacion, “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion
de datos para probar hip6tesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico,
con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (Hernandez et al.,
2014).

De acuerdo con la teoria, se concluye que el enfoque de la investigacion es
cuantitativo ya que esta usando recoleccion de datos de 384 personas que cumplan con
las caracteristicas de la unidad de andlisis para probar la hipétesis de si existe un impacto

positivo de la RSC en la lealtad del consumidor en el sector hotelero.

4.4 Disefio muestral
4.4.1 Poblacion

La poblacién de estudio corresponde a hombres y mujeres de Lima Metropolitana con
edad entre 18 y 55 afios, que realicen turismo interno por lo menos una vez al afio. El

tamano de la poblacion se determina a través de los siguientes factores de segmentacion:

e Poblacion total de Lima Metropolitana: 11’ 591 400

e Edad de 18 a 55 afos: 57.5% (Compafiia Peruana de Estudios de Mercados y
Opinién Publica [CPI], 2019).

e Limefios con habito de viajar a algun destino nacional: 28% (Promperu, 2019).

Realizando los respectivos calculos, el tamafio de poblacion es de un total de 1’866 215

personas.

4.4.2 Muestreo

En cuanto al tipo de muestreo, segun Hernandez et al. (2014), existen dos tipos: muestreo
probabilistica y no probabilistica. EI muestreo probabilistico hace referencia a un
“subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de

ser elegidos” (p. 175).

Segun los autores Johnson, Herndndez-Sampieri et al., y Battaglia (como se cita

en Hernandez et al., 2014) la muestra no probabilistica es definida como “la eleccion de

29



los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las

caracteristicas de la investigacion o propositos del investigador” (p.176).

Analizando los conceptos de la teoria, se determina que el tipo de muestreo de la
investigacion fue no probabilistico ya que la eleccion de los participantes para responder
la encuesta dependio de las caracteristicas conforman la unidad de analisis mencionadas

en el punto anterior.

Segun Malhotra (2016) sefiala: “Las técnicas de muestreo no probabilistico méas
comunes incluyen el muestreo por conveniencia, el muestreo por juicio, el muestreo por

cuotas y bola de nieve” (p.252).
Ademas, Malhotra (2016) define el muestreo por juicio como:

Una forma de muestreo por conveniencia, en el cual los elementos de la
poblacion se seleccionan con base en el juicio del investigador. El
investigador utiliza su juicio o experiencia para elegir a los elementos que
se incluiran en la muestra, porque se considera que son representativos de

la poblacidn de interés o que de alguna otra manera son adecuados. (p.253)

Por consiguiente, la técnica de muestreo de la investigacion fue por juicio debido
a que el investigador, en base a su juicio, eligio a quien consideraba adecuado como

unidad de analisis para que respondiera las preguntas de la encuesta.

El procedimiento de muestreo fue el siguiente: Primero se analizé en una lista de
conocidos de la investigadora, quienes tenian el perfil perfecto para poder responder la
encuesta. Luego, el enlace del cuestionario en Google Forms fue enviado via WhatsApp
donde habia una pregunta filtro la cual identificaba si eras adecuado o no para ser la

unidad de analisis.

4.4.3 Tamarfio de muestra

Si bien se trata de un muestreo no probabilistico, se tomé en cuenta la formula de
poblaciones finitas de muestreo probabilistico la cual es tal:

_ Z*(pxq)

n P donde Z representa el nimero de la desviacion estandar que

determinan el nivel de confiabilidad y si este es 95% significa que Z es 1.96. En cuanto

ap, este representa la probabilidad de éxito esperado el cual es un 50% y q representa la

30



probabilidad de fracaso esperado que es un 50%. Por Gltimo, e? representa el error
permitido que es un 5% (Malhotra, 2016, p.211).

Haciendo los reemplazos correspondientes, se obtiene lo siguiente: n =

1.962 (0.5 X 0.5) . ~
—oz  dando como resultado n, conocido como tamafio de la muestra, fue de un

total de 384 personas que representaron las caracteristicas de la muestra de la

investigacion.

4.5 Técnica e instrumento de recoleccion de datos
45.1 Técnica de recoleccion de datos

La técnica que se aplicé para la investigacion fue la encuesta. Segin Malhotra (2016), la
técnica de encuesta sirve para obtener informacién del segmento identificado con
respecto a sus actitudes, motivaciones, caracteristicas demograficas, entre otras; las
cuales se pueden obtener verbalmente o por escrito. Ademas, la técnica mencionada tiene
ventajas como que es facil de aplicarlo, los datos son confiables ya que tiene alternativas

planteadas y los resultados son faciles de interpretarlos.

45.2 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion fue el cuestionario de 23 items que se muestran en el

anexo 2. La rigurosidad cientifica del cuestionario se evidencia por lo siguiente:

e Los diferentes items provienen de la revision de literatura tal como se muestra
en latabla 3.1

e El cuestionario ha sido validado por opinion de experto.1

e Se realiz6 una prueba piloto para verificar la fluidez y el entendimiento del
cuestionario

e Serealizé el analisis de confiabilidad a través de la prueba del Alfa de

Cronbach.

LEl experto consultado fue el Dr. Jorge Luis Escalante
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En cuanto a la fiabilidad del instrumento, es necesaria para saber si el instrumento es
realmente confiable, de tal manera que se debia evaluar los resultados de las encuestas
con la herramienta de alfa de Cronbach y segun la teoria de esta debia ser mayor a un
65% para concluir que realmente era confiable. Ademas, para obtener este %, se tuvo que
procesar los datos en el Minitab o en el SPSS (J. Mufioz, comunicacién personal, 17 de
noviembre de 2020).

Los resultados del alfa de Cronbach fueron los siguientes:

e RSC Econdmica: Fueron 6 items que conforman la dimension RSC econémica y
dio como resultado el alfa de Cronbach de 0.86, lo cual significa que las variables

son consistentes para la dimension ya que el indicador es mayor a 0.6.

Tabla 4.1
Alfa de Cronbach de la RSC Econdémica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,865 6

e RSC Legal: Fueron 6 items que conforman la dimension RSC legal y dio como
resultado el alfa de Cronbach de 0.94, lo cual significa que las variables son

consistentes para la dimension ya que el indicador es mayor a 0.6.

Tabla 4.2
Alfa de Cronbach de la RSC Legal

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

947 6
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e RSC Etica: Fueron 2 items que conforman la dimension RSC ética y dio como
resultado el alfa de Cronbach de 0.74, lo cual significa que las variables son

consistentes para la dimension ya que el indicador es mayor a 0.6.

Tabla 4.3
Alfa de Cronbach de la RSC Etica

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,748 2

e Lealtad Conductual: Fueron 2 items que conforman la dimension Lealtad
conductual y dio como resultado el alfa de Cronbach de 0.65, lo cual significa que
las variables son consistentes para la dimensién ya que el indicador es mayor a

0.6.

Tabla4.4
Alfa de Cronbach de la Lealtad conductual

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,654 2

e Lealtad Actitudinal: Fueron 6 que conforman la dimensién Lealtad actitudinal y
dio como resultado el alfa de Cronbach de 0.89, lo cual significa que las variables

son consistentes para la dimension ya que el indicador es mayor a 0.6.

Tabla 4.5
Alfa de Cronbach de Lealtad actitudinal

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
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,891 6

4.6  Técnica de analisis de datos
Se utilizo la prueba de correlacion por rangos de Spearman.

La prueba de correlacion se usa cuando se desea medir la correlacion entre 2
variables y si esta es directa o indirecta. La correlacion de Spearman opera con rangos,
por ende, las variables no tienen que ser cuantitativas necesariamente, sino que también
pueden ser variables cualitativas ordinales y el grado de asociacion obtenidos es de las

clasificaciones por rangos de dichos valores (Caycho et al., 2019).
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CAPITULO V PRESENTACION Y ANALISIS DE
RESULTADOS

5.1 Caracteristicas de la muestra

Los resultados de la encuesta fueron un total de 403 casos, de los cuales 384 fueron
validos.

A continuacion, se presenta los resultados de cada una de las caracteristicas del perfil de

la muestra evaluadas:

e Género

Figura 5.1

Género de la muestra

Género

44%__
56%

% Mujer = Hombre

e Edad

Figura 5.2

Edad de la muestra
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Edad

8.90%

—

10.20% :

58.30%

v

22.60% _"*

18a25afios =26 a35afios =36 a45afios 46 a 55 afios

e Numero de veces que viajan al afio

Figura 5.3

N° de veces que viaja al afio

Numero de veces que viajan al afo
5%

\
34.20% \
61.00%

=1 vez al afio 2 amas veces al afio % No viajo

5.2  Analisis Descriptivo
RSC Econdémica

En cuanto a los resultados de la dimension econdmica, se les pregunté a los encuestados
lo siguiente: ¢qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros usen focos
inteligentes que duran mas y ahorran mayor energia que los tradicionales? Se pudo

obtener que hubo un 77% que respondi6 que le parece entre importante y muy importante
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este aspecto, y solamente un 9% que le parece poco importante y a un 13% que le parece
medianamente importante. Esto refleja que esta muestra si es consciente acerca de las
acciones que un hotel puede realizar para beneficiar a la sociedad. Adicional, que el

promedio de las 384 respuestas fue 4.14 y la moda 5.
Figura5.4

Resultados del item 1

IMPORTANCIA QUE LOS HOTELES USEN FOCOS
INTELIGENTES Y AHORREN ENERGIA

60.00%
49.70%
50.00%
40.00%
30.00% 27.1%
20.00% 13.5%
10.00% 3.40% 6.3%
0.00%
1 2 3 4 5
Tabla 5.1
Parametros del item 1
ftem No Promedio Mediana Moda Lpsviacion
estandar

Con respecto al item dos donde se pregunté ;qué tan importante consideras que
los establecimientos hoteleros usen filtros de agua para reducir el consumo del agua en
un 40%?7?, s6lo a un 7% les parece poco importante, sin embargo, casi el 80% si les parece
importante este aspecto. Con el resultado dado, se infiere que el consumidor actual se
preocupa en contribuir en actividades eficientes que no perjudiquen en un futuro a la
sociedad. El promedio del item dos tuvo un puntaje de 4.24 y una moda de 5.

Figura 5.5
Resultados del item 2
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IMPORTANCIA DEL USO DE FILTROS DE AGUA PARA REDUCIR
EL CONSUMO DE AGUA EN UN 40%

60.0%

50.3%
50.0% i
\
40.0% \
29.7% \
30.0% N \
20.0% \ \
12.2% \ \
10.0% 10 5.7% N \ \
0.0% e /) R N R
1 2 3 4 5
Tabla5.2
Parametros del item 2
ftem N©° Promedio Mediana Moda DeS\{iacién
estandar
2 4.24 5 5 0.98

Como tercer item, se realizo la siguiente pregunta: ¢ Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros instalen en sus piscinas cloradores Salinos?. El 80%
respondio que les parece importante y muy importante en cuanto a este aspecto de la
dimensién econdémica, por lo tanto, fue un resultado positivo, a excepcion del 6% y 13%
que les pareci6 poco y medianamente importante. EI promedio del item tres fue de 4.20

y la moda 5.

Figura 5.6

Resultados del item 3

IMPORTANCIA DEL USO DE CLONADORES SALINOS EN
PISCINAS DE LOS HOTELES

60%
50%
40%
30%
20%

10% 204 4.40%

0%
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Tabla 5.3

Parametros del item 3

ftem N° Promedio Mediana Moda Desviacion
estandar

En cuanto al cuarto item sobre ¢(Qué tan importante consideras que los

establecimientos hoteleros usen métodos de limpieza que reduzcan la cantidad de agua

necesaria como el uso de sprays y aire comprimido?, hubo un resultado de mas del 70%

que piensan que es entre importante y muy importante este aspecto y que también

complementa el item dos debido a que se trata del cuidado de no desperdiciar el agua, un

recurso importante para la sociedad. La moda igualmente es 5 y tuvo un promedio de

4.21.

Figura 5.7

Resultados del item 4

IMPORTANCIA DEL USO DE METODOS DE LIMPIEZA
QUE REDUZCAN LA CANTIDAD DE AGUA NECESARIA

COMO EL USO DE SPRAYS Y AIRE COMPRIMIDO
60%

50%
40%

30%

20% 15.90% Q
10% 6% Q \
o 1 NN N N
1 2 3 4
Tabla 5.4

Parametros del item 4

Como quinto item se tuvo la siguiente pregunta: ;qué tan importante consideras
lainversion que realizan los establecimientos hoteleros para la aplicacion de técnicas para

mejorar la calidad del servicio?, donde hubo un 9.40% que le parecia medianamente

ftem No Promedio Mediana Moda Desviacion
estandar
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importante y el 77% que lo considera importante en general. El promedio del item cinco

fue de 4.43 y la moda 5. Cabe mencionar que un cliente siempre quiere obtener mas de

lo que espera de un servicio, por lo que se recomienda que un hotel innove

constantemente para mejorar la calidad su servicio.

Figura 5.8

Resultados del item 5

IMPORTANCIA DE LA INVERSION PARA MEJORAR LA

CALIDAD DEL SERVICIO HOTELERO

70.0%

60.4%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 27.1%
20.0%
9.4%
10.0%
1.3% 1.8%
0.0%
1 2 3 4 5
Tabla5.5
Parametros del item 5
item N° Promedio Mediana Moda Desylauon
estandar

Por ultimo, en cuanto al altimo indicador de la RSC econdmica, se realizo la

siguiente pregunta: ;Qué tan importante considera que un establecimiento hotelero

apoye a proveedores locales contratdndolos?, donde se obtuvo que el 4% y 11% lo

considera poco y medianamente importante, no obstante, hubo un 83% que si le parece

muy importante este aspecto. Ademas de que aparte del ahorro de embalaje, también

representaria el apoyo a emprendedores nacionales. El promedio del item seis fue de

4.30 y la moda 5.

Figura 5.9

Resultados del item 6
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IMPORTANCIA DEL APOYO A PROVEEDORES LOCALES
EN EL SECTOR HOTELERO

60.0%

50.0%

52.6%
40.0% \
31% \
30.0% S \
20.0% \ \
11.2% \ \
10.0% 4.2% Q \ \
1.0% ,
0.0% e AN AR N R
1 2 3 4 5
Tabla 5.6
Parametros del item 6
feme | promedo | wedana | woia | SRR
RSC Legal

Por otro lado, en cuanto a la RSC legal, se quiso medir el indicador de cumplimiento de

leyes, realizando la siguiente pregunta: ¢qué tan importante consideran que los

establecimientos hoteleros cumplan la infraestructura y equipos adecuados, limpieza

diaria y supervision de inspectores mensualmente? Se obtuvo que un 81% de los

encuestados les brinda mayor importancia que los hoteles cumplan con la limpieza diaria,

un 76% considera mas importante que un hotel brinde una infraestructura y equipos

adecuados, y un 73% considera mas importante la supervision de inspectores

mensualmente. EI promedio de los items 7 y 8 es mayor a 4 y tienen una moda de 5, sin

embargo, el item 9 tiene un promedio menor de 3.96 y una moda de 4. Por lo tanto, este

ultimo item se considera como un aspecto no tan importante en los establecimientos

hoteleros.

Figura 5.10

Resultados del item 7,8y 9
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70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Tabla 5.7

IMPORTANCIA DEL GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LEYES

2% 2% 4%

RS
1

Infraestructura y equipos adecuados

7%

N
2

5% 396

Parametros del item 7,8 y 9

17%

140,16%

N

Y

3

Limpieza diaria

23%23%

4

37%

o

58%
53%

5

36%

D

= Supervision de inspectores

ftem Ne Promedio Mediana Moda Desylauén
estandar

7 4.21 5 5 1.02

8 4.32 5 5 0.97

S 3.96 4 4 1.06

Para concluir en cuanto a los resultados de la dimension legal, se pregunt6 lo

siguiente ¢Qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros cumplan con

sus obligaciones que contraen con sus clientes, proveedores y trabajadores?, donde se

obtuvo un 80% que considera que es importante cumplir sus obligaciones en cuanto al

cliente y un 76% considera que mas importante son los trabajadores y un 70% considera

que mas importante son los proveedores. Adicional, los items 10,11y 12 tienen una moda

de 5y un promedio de 4. Los resultados reflejan que al consumidor le interesa obtener

un servicio que cumpla con las obligaciones esenciales de sus trabajadores y clientes.
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Figura5.11

Resultados de los items 10,11y 12

70%

60%

50%

IMPORTANCIA DE CUMPLIMIENTO EN LAS OBLIGACIONES QUE
CONTRAE CON SUS STAKEHOLDERS

63%
56%

43%

40% 7
27% %
30% 2o %
20% 18% ., 17% / i /
o, 9% o L ? P % %
10% e % 20 % y % % % %
o _ _ . 7
1 2 3 4 5
Clientes # Proveedores Trabajadores
Tabla 5.8
Parametros de los items 10,11y 12
Item N° Promedio Mediana Moda Desyiacién
estandar
10 4.32 5 5 1.04
11 3.97 4 5 1.12
12 4.22 5 5 1.07

RSC Etica

Para medir los resultados de la dimension ética se tuvo el item trece donde se preguntd
lo siguiente: ;Qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros apliquen
el codigo de ética en sus operaciones laborales?, y se obtuvo que méas del 80% de los
encuestados les parece muy importante debido a que esto refleja la honestidad y
confianza, ademas de una buena reputacion de la marca, que un huésped tendra en el
servicio si es que este cumple con el cddigo de ética. El item trece tuvo un promedio de

4.62 y una moda de 5.

Figura5.12
Resultados del item 13
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IMPORTANCIA DEL GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL

CcODIGO DE ETICA

80.00% 74.48%
70.00% : .
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 16.67%
6.25% N
1000% 0.78% 1.82% R
0 . 0 0% Lo
1 2 3 5
Tabla5.9
Parametros del item 13
ftem Ne Promedio Mediana Moda Desylauon
estandar
13 4.62 5 5 0.75

Asimismo, se midio la importancia sobre la participacion en el cuidado del medio

ambiente, donde se preguntd ¢(Qué tan importante consideras que los hoteles tengan

participacion en el cuidado del medio ambiente?, y se obtuvo que sélo un 6% les parece

medianamente importante, a comparacion del 90% que les parece muy importante este

aspecto, debido que el consumidor actual es mas consciente y lo reflejan a través del

apoyo de servicios que acceden y que no perjudiquen el medio ambiente. EI item catorce

tuvo un promedio de 4.49 y una moda de 5.

Figura 5.13

Resultados del item 14
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IMPORTANCIA DE LA PARTICIPACION ACTIVA EN EL
CUIDADO DEL MEDIO AMBIENTE

70.0%

62.0%
60.0% R
50.0%
40.0%
28.9%
30.0% ‘ ’
20.0%
9 6.3%
100% 1.0% 1.8% —
0.0% POTTTTTTN |- 3 *
1 2 3 4 5
Tabla 5.10
Parametros del item 14
Item N° Promedio Mediana Moda Desviacion
estandar
14 4.49 5 5 0.78

RSC Filantrépica

Con respecto a la RSC filantropica, se quiso medir el indice de participacién en

programas sociales, por lo tanto, el item quince fue el siguiente: ;Qué tan importante

consideran que un hotel participe en programas sociales como apoyar econémicamente a

fundaciones que sirven a las comunidades mas vulnerables del Per(? y en las encuestas

se obtuvo que un 5% y 10% les parece nada importante y medianamente importante, no

obstante, hubo un 83% que les parece importante este aspecto, debido a que existe mucha

pobreza en el pais, y pueden ser ayudados por empresas que tienen los medios

econdmicos. El item catorce tuvo un promedio de 4.35 y una moda de 5.

Figura 5.14
Resultados del item 15
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IMPORTANCIA DE LA PARTICIPACION ACTIVA EN

PROGRAMAS SOCIALES
70.0%

60.0% 58.9%
. 0 ?
50.0% /
40.0% /
30.0% 25.3% /
20.0% V /
10.4% / /
10.0% ;
2.1% 3.4% 7 / /
0.0% A, ] /% é /é
1 2 3 4 5
Tabla5.11
Parametros del item 15
ftem N° Promedio Mediana Moda Desyiacién
estandar
15 4.35 5 5 0.94

Lealtad Conductual

La dimension lealtad conductual se pudo medir a través del indice de nimero de
repeticion de compra, por ello el item dieciseis fue el siguiente: si se da el caso de que
vuelvas a viajar, ¢en qué medida estarias dispuesto a volver a hospedarte en el mismo
hotel que cumple con brindar operaciones eficientes que no dafian a la sociedad?, donde
se obtuvo que un 80% de los encuestados estarian muy dispuestos a volver a hospedarse
si cumplen con el requisito mencionado. Asimismo, s6lo un 6% de encuestados estaria
medianamente dispuesto. Esto refleja que lo pensarian 2 veces antes de decidirlo, debido

a multiples factores como el precio. El item tuvo un promedio de 4.46 y una moda de 5.

Figura 5.15

Resultados del item 16
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70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

DISPOSICION DE VOLVER A HOSPEDARSE EN EL MISMO
HOTEL EN CASO HAYAN CUMPLIDO CON LAS
ACTIVIDADES DE LA RSC

Tabla5.12

60.4%

. N

1.8% 6.0%
: 1.3%
1 2 3
Parametros del item 16
ftem No Promedio Mediana Moda Desvigcion
estandar

El item diecisiete corresponde a la sensibilidad al precio, por lo tanto, se realiz6

la siguiente pregunta: ;en qué medida estarias dispuesto a pagar un sobreprecio para

hospedarte en un hotel que aparte de brindar un buen servicio, tengan participacion en el

cuidado del medio ambiente frente a otros hoteles que no lo aplican? Se obtuvo que un

5% no estaria dispuesto a pagar un sobreprecio, un 16% estaria medianamente dispuesto

y un 75% estaria muy dispuesto a hacerlo debido que ademés de una buena experiencia

del servicio, se sentiria a gusto de apoyar a una empresa que se preocupa por la sociedad.

El item tuvo un promedio de 4 y una moda de 5.

Figura 5.16

Resultados del item 17
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DISPOSICION DE PAGAR UN SOBREPRECIO PARA

HOSPEDARSE EN UN HOTEL QUE APLIQUE ACTIVIDADES DE

RSC FRENTE A OTROS QUE NO LO APLICAN

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0% 16.7%
15.0%
10.0%
5.0% 3.4% 4.2%
0.0% —_— =
1 2 3 . i
Tabla5.13
Parametros del item 17
tompe | Promedo | Medima | Moda | Tl
17 4.04 4 5 2 bt

Lealtad Actitudinal

Por ultimo, en cuanto la lealtad actitudinal, se implement6 4 indicadores para construir

esta dimensién. El primer indicador fue el indice de recomendaciones a terceros donde

se construyo el item dieciocho: ¢en qué medida recomendarias a un hotel que ademas de

brindar un buen servicio, participe en programas sociales como apoyar a fundaciones que

ayudan a las comunidades vulnerables?, donde se obtuvo que un 86% si lo recomendaria

debido a que los huéspedes también se sentirian incluidos en la participacion de

programas sociales a través del fomento de incentivar a otros en hospedarse en hoteles

especificos que cumplan con un valor agregado como participar en programas sociales.

El promedio del item fue de 4.41 y la moda de 5.

Figura 5.17
Resultados del item 18
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INDICE DE RECOMENDACION DE UN HOTEL QUE PARTICIPA

70.0%

EN PROGRAMAS SOCIALES

60.2%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 26.6%
20.0%
10.0% 8.9%
e 1.8% 2.6%
0.0%
1 2 3 4 5
Tabla5.14
Parametros del item 18
ftem No Promedio Mediana Moda Desyiacion
estandar

Como segundo indicador de la lealtad actitudinal fue el grado de sentimiento de

apego hacia la marca, donde se pregunté lo siguiente: ;Qué tanto apego tendrias a la

marca de un establecimiento hotelero que aplica el codigo de ética y apoya a proveedores

locales?, y se obtuvo que el 74% de los encuestados le tendria mucho apego a un

establecimiento hotelero si aplica el cddigo de ética en sus operaciones laborales, y el

71% también le tendria mucho apego a la marca si apoyara a proveedores locales. En este

caso, el afecto a la marca es un factor principal para poder obtener la lealtad del cliente y

se infiere que el consumidor ha evolucionado en el tiempo, es decir, no solo se preocupa

por satisfacerse, sino que también en los demas que implicaria el bienestar de la sociedad.

El item diecinueve y veinte tuvieron un promedio de 4.10 y de 3.93 y unamoda de 5 y 4.

Figura 5.18
Resultados del item 19y 20
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NIVEL DE APEGO HACIA LA MARCA DE UN HOTEL Sl

CUMPLE CON LAS ACTIVIDADES DE LA RSC

50.0% 44.8%
40.0% 38.3% .
30.7%% = 0
30.0% 19.3% / 7
20.0% o 15.6%? % %
10.0% 2.3% Y77.0%
0.00/: o 22 se] % é é é
1 2 3 4 5
Aplica Cédigo de Etica  # Apoya a proveedores locales
Tabla 5.15
Parametros de los items 19 y 20
ftem NO Promedio Mediana Moda Deist\z;\ir?c(i:;?'n
19 4.10 4 5 1.02
20 3.93 4 4 1.01

Como tercer indicador se tuvo el nivel de satisfaccion, por ello el item veintiuno

fue el siguiente: ¢ Qué tan satisfecho te sentirias con el servicio de un hotel al implementar

técnicas que optimicen la calidad del servicio?, donde se obtuvo que un 91% de los

encuestados se sentirian muy satisfechos. EI promedio del item fue de 4.54 y la moda 5.

Figura 5.19
Resultados del item 21

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
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NIVEL DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DEL HOTEL
SABIENDO QUE APLICA ACTIVIDADES DE RSC

1.3%

2.9%

4.2%

23.4%

68.2%
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Tabla5.16

Parametros del item 21

item N° Promedio Mediana Moda Desviacion
estandar

Por altimo, como ultimo indicador de la lealtad conductual se tuvo el indice de
confianza hacia la marca, donde se construyo el siguiente item: ¢;Qué tanta confianza
tendrias en un establecimiento hotelero sabiendo que cumple con las obligaciones con
sus stakeholders y cumple con las leyes establecidas? Se obtuvo que un 77% de los
encuestados tendria mucha confianza si cumpliera con las leyes establecidas y un 15%
tendria un nivel de confianza medio. Asimismo, se da el caso de que un 75% tendria
mucha confianza a la marca si cumple con las obligaciones que contrae con sus
stakeholders y un 15% le tendria un nivel de confianza medio. EI promedio del item

veintidos y veintitrés fue de 4.12 y ambos tuvieron una moda de 5.

Figura 5.20
Resultados del item 22 y 23

NIVEL DE CONFIANZA EN UNA MARCA DE HOTEL QUE APLICA
ACTIVIDADES DE RSC
46.1%

50.0% 45.8%
45.0%

40.0% 31.5%
35.0% 30.2%
30.0%

25.0% 15.1%
20.0% 15.1%

15.0% 7.8% %
10.0% 1.0% 6.3% //
7%
50%  1.0% 7 /
0.0% WALLED A %
3

1 2

4 5

% Obligaciones con sus stakeholders Leyes establecidas

Tabla 5.17
Parametros de los items 22 y 23

item N° Promedio Mediana Moda Desylacmn
estandar
22 4.12 4 5 1.00
23 4.15 4 5 0.97
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5.3  Andlisis Inferencial
A continuacion, se presentan los resultados de correlacion de las variables de la presente
investigacion:

Tabla 5.18
Correlacion de la RSC y Lealtad del consumidor

Correlaciones

RSC LEAL
Rho de Spearman RSE Coeficiente de correlacion 1,000 767"
Sig. (bilateral) . ,000
N 377 377
LEAL Coeficiente de correlacion 767" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377

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

HO: No existe relacion positiva entre la RSC y Lealtad.
H1: Existe relacion positiva entre la RSC y Lealtad.

Si p value < &, se rechaza HO. P value es 0,00 y es menor a & = 0.05, por lo tanto, HO

se rechaza y se concluye que si existe una relacion positiva entre la RSC y la Lealtad.

Tabla 5.19

Correlacion entre la RSC Econdémica y Lealtad

DE LEAL
Rho de Spearman DE Coeficiente de correlacién 1,000 ,565"
Sig. (bilateral) . ,000
N 377 377
LEAL Coeficiente de correlacion ,565™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377

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

Ha: No existe relacion positiva entre la RSC Economica y Lealtad.

Hb: Existe relacién positiva entre la RSC Econémica y Lealtad.
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Si p value < &, se rechaza HO. P value es 0,00 y es menor a & = 0.05, por lo tanto, Ha se

rechaza y se concluye que si existe una relacion positiva entre la RSC Economica y la

Lealtad

Tabla 5.20
Correlacion RSC Legal y Lealtad

Correlaciones

DL LEAL
Rho de Spearman DL Coeficiente de correlacion 1,000 ,638™
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377
LEAL Coeficiente de correlacion ,638™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377

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

Ha: No existe relacion positiva entre la RSC Legal y la Lealtad.

Hb: Existe relacion positiva entre la RSC Legal y la Lealtad.

Si p value < &, se rechaza HO. P value es 0,00 y es menor a & = 0.05, por lo tanto, Ha se

rechazay se concluye que si existe una relacion positiva entre la RSC Legal y la Lealtad.

Tabla 5.21
Correlacion entre la RSC Etica y Lealtad

Correlaciones

DET LEAL
Rho de Spearman DET Coeficiente de correlacion 1,000 ,602™
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377
LEAL Coeficiente de correlacion ,602™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377

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

Ha: No existe relacion positiva entre la RSC Etica y la Lealtad.

Hb: Existe relacion positiva entre la RSC Etica y la Lealtad.
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Si p value < &, se rechaza HO. P value es 0,00 y es menor a & = 0.05, por lo tanto, Ha se

rechaza y se concluye que si existe una relacion positiva entre la RSC Etica y la Lealtad.

Tabla 5.22
Correlacion RSC Filantropica y Lealtad

Correlaciones

p15 LEAL
Rho de Spearman p15 Coeficiente de correlacion 1,000 527"
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377
LEAL Coeficiente de correlacion 527" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377

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

Ha: No existe relacion positiva entre la RSC Etica y la Lealtad.

Hb: Existe relacion positiva entre la RSC Filantropica y la Lealtad.

Si p value < &, se rechaza HO. P value es 0,00 y es menor a & = 0.05, por lo tanto, Ha se

rechaza y se concluye que si existe una relacion positiva entre la RSC Filantropica y la

Lealtad.
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CONCLUSIONES

En la investigacion desarrollada se plante6 como hipotesis general que la
RSC influye positivamente en la lealtad del consumidor de Lima
Metropolitana en el sector hotelero. Se concluye aceptando la hipotesis de
que si existe una correlacion entre las dos variables porque fue validado a
través del analisis de Spearman donde se obtuvo que p value es menor a 0.05.
Es importante sefialar que habra una influencia entre las dos variables si el
consumidor final es informado sobre las actividades realizadas de la marca
hotelera y como este conocimiento influye en la decision y lealtad de volver
a consumir los servicios de especifico hotel que cumple un rol importante en
la sociedad a través de sus acciones. Asimismo, esta investigacion fue
realizada con un objetivo adicional de apoyar a futuras investigaciones con
respecto al tema de la Responsabilidad Social Corporativa.

En cuanto a la dimension econémica, se planted la hipotesis especifica de que
la RSC economica influye positivamente en la lealtad del consumidor y a
través del analisis estadistico de Spearman se acepta la hipotesis debido a que
p value es menor que 0.05. El nivel de importancia se ve reflejado en la
conducta del consumidor ya que los consumidores estarian muy dispuestos a
volver a hospedarse en el mismo hotel que cumple en desarrollar operaciones
eficientes, como el uso de focos inteligentes para ahorrar energia y cloradores
salinos que son menos dafiinos para el consumidor.

Con respecto a la dimension legal, se acepta la hipotesis planteada de que la
RSC legal influye positivamente en la lealtad del consumidor debido a que el
resultado de p value fue menor a 0.05 y por ende se acepta la correlacion entre
ambas variables. Los huéspedes tienen mayor confianza en establecimientos
hoteleros que cumplen con las obligaciones que contraen con Ssus
stakeholders y que cumplen las leyes establecidas.

Como dimension ética, la hipotesis construida sobre la RSC ética influye
positivamente en la lealtad del consumidor fue aceptada y se concluye que
existe una correlacion debido al analisis estadistico y porque el valor de

significancia es menor a 0.05. A este resultado se respalda que el consumidor
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actual se ha vuelto mucho mas exigente en lo que respecta a calidad de
servicios sin dejar de lado la participacion de actividades que influyan en el
bienestar de la sociedad lo cual se ve reflejado a través de la disposicién de
pagar un sobreprecio.

Por ultimo, como cuarta hipotesis especifica, se menciona que la RSC
filantropica influye positivamente en la lealtad del consumidor, el cual se
comprueba exitosamente a través del analisis de correlacion de Spearman ya
que el p value posee un valor menor a 0.05. Existe un alto % de encuestados
que estdn dispuestos a recomendar un hotel que tenga participacion en

programas sociales, ademas de brindar una buena calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES

Frente al analisis que se realizd en la presente investigacion, se recomienda a
los establecimientos hoteleros invertir en la calidad de sus servicios a través
de operaciones eficientes que no perjudiquen a la sociedad como el uso de
filtros para ahorrar agua y focos inteligentes para ahorrar energia. De esta
manera, el consumidor se sentird mas satisfecho con el servicio porque apoya
a estas actividades adquiriendo el servicio y su gratitud lo demuestra a través
de recomendaciones, volviendo a hospedarse nuevamente en ese hotel y
confiando en la marca hotelera.

Asimismo, se recomienda a las empresas hoteleras que cumplan con sus
obligaciones que contraen con sus clientes y trabajadores ya que ambos estan
involucrados en el ambiente de servicio. Es importante que tengan una mayor
participacion en el cuidado del medio ambiente, el cual lo pueden realizar a
través de sus operaciones, decidiendo utilizar materiales mas sostenibles,
ahorrando mayor agua, y a su vez incentivando a sus trabajadores estas
acciones y transmitirlo como una cultura de la empresa, ademas que los
clientes estarian dispuestos a pagar un sobreprecio porque transmites tanto a
los clientes como trabajadores que la cultura de tu empresa esta
comprometida en ayudar a los mas necesitados.

Por Gltimo, se recomienda que los establecimientos hoteleros tomen en
cuenta las actividades de la RSC, porque mediante la investigacion se ha
confirmado que la RSC tiene una potente influencia en la lealtad del
consumidor a través del andlisis estadistico y descriptivo, las cuales son
reflejadas a través del boca a boca, un sobreprecio del servicio, mayor
satisfaccion, mayor apego hacia la marca y entre otros mas factores, pero uno
de los hechos mas importantes, es que la lealtad del consumidor se vera
reflejado en la rentabilidad del negocio debido a que este puede fijar un
sobreprecio y al comprometerse en actividades que beneficien al medio
ambiente como implementar el uso de materiales sustentables y de mayor

duracion en el tiempo mejorara el flujo de servicio y resultard mas eficiente.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES
Y =(X)

GENERAL

GENERAL

GENERAL

¢Como influye la Responsabilidad Social Empresarial en la lealtad del consumidor de Lima Metropolitana en el sector hotelero?

Determinar el nivel de influencia de la Responsabilidad Social Empresarial en la lealtad del consumidor de Lima Metropolitana en el sector hotelero.

La Responsabilidad Social Empresarial influye positivamente en la lealtad del consumidor de Lima Metropolitana en el sector hotelero.

Responsabilidad Social Empresarial

X =

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM (PREGUNTA)

Dimension
Econ6mica

Grado de
cumplimiento de
operaciones
eficientes que no
perjudiquen a la
sociedad

1. ¢Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros usen
focos inteligentes que duran mas y
ahorran mayor energia que los
tradicionales?

2. Sabiendo que los cloradores
salinos son menos agresivos para la
piel de los bafiistas, ahorran agua y
desinfectantes para la piscina, ¢ Qué tan
importante  consideras que  los
establecimientos hoteleros instalen en
sus piscinas cloradores salinos?

3. ¢Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros
instalen filtros ahorradores de agua
para reducir el consumo de agua hasta
un 40%?

4. ¢Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros usen
métodos de limpieza que reduzcan la
cantidad de agua necesaria como el uso
de sprays y aire comprimido?

indice de
inversion para
mejorar la
calidad de
servicio

5. ¢Qué tan importante consideras

la inversion que realizan los
establecimientos hoteleros para la
aplicacion de técnicas para mejorar la
calidad del servicio?

indice de apoyo a
proveedores
locales

6. Sabiendo que apoyar a
proveedores locales contribuye a
ahorrar embalaje, envases y quimicos
de conservacion del producto ya que el
trayecto de transporte es mas corto,
¢Qué tan importante consideras que los
establecimientos hoteleros apoyen a
proveedores locales contratdndolos?

Dimension
Legal

Grado de
cumplimiento de
leyes

7. ¢Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros
cumplan la ley de brindar condiciones
adecuadas de infraestructura,
equipamiento y servicios?

8. ¢Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros
cumplan la ley de realizar limpieza
diaria de habitaciones y con todos los
ambientes del establecimiento?

9. ¢Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros
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cumplan la ley de permitir supervision
de inspectores cada mes?

Grado de
cumplimiento en
las obligaciones

que contrae con sus
stakeholders

10. ¢Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros
cumplan con las obligaciones que
contraen con sus proveedores como
cumplir con lo acordado en el contrato?
11. ¢Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros
cumplan con las obligaciones que
contraen con sus trabajadores como
cumplir con el pago de su
remuneracion mas beneficios sociales?
12. ¢Qué tan importante consideras
que los establecimientos hoteleros
cumplan con las obligaciones que
contraen con sus clientes como
brindarles el servicio prometido?

Grado de
cumplimiento del
Cddigo de Etica

13.  Sabiendo que el codigo de ética
son normas que regulan los
comportamientos de las personas dentro
de una empresa para mantener el
respeto hacia los trabajadores y clientes,
¢qué tan importante consideras que los

Dimension establecimientos hoteleros apliquen el
Etica codigo de ética en sus operaciones
laborales?
indice de 14, ¢Qué tan importante consideras
participacionenel | que los establecimientos hoteleros
Cuidado del medio | tengan participacion en el cuidado del
Ambiente medio ambiente?
15.  ;Qué tan importante consideras
_ 5 indice de que _Ios establecimientos_ hoteleros
Dimension participami6n oe participen en programas sociales como
Filantrépica programas sociales apoyar econdémicamente a fundacmngs
que sirven a las comunidades mas
vulnerables del Peri?
16. Si se da el caso de que vuelvas
, a viajar, ¢cen qué medida estarias
5 ré\'plgi‘ceirgndge dispuesto a volver a hospedarte en el
‘g compra mismo hotel que cumple con las
§ operaciones eficientes que no dafian a
8 la sociedad?
= Lealtad
2 Conductual 17. ¢En qué medida estarias
S . dispuesto a pagar un sobreprecio para
3 Ser:;%'ﬁf d‘;g al hospedarte en un establecimiento
I precio hotelero que tengan participacion en el
> cuidado del medio ambiente frente a
otros hoteles que no lo aplican?
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Lealtad
Actitudinal

indice de
recomendacion a
terceros

18. (En qué medida
recomendarias un establecimiento
hotelero que ademas de brindar un
buen servicio, participa en programas
sociales?

Grado de
sentimiento de
apego hacia la

19.  ;Qué tanto apego tendrias a la
marca de un establecimiento hotelero
que aplica el cdédigo de ética como
implementar valores éticos en sus
actividades laborales?

marca 20. ¢Qué tanto apego tendrias a la
marca de un establecimiento hotelero
gue apoya a proveedores locales?
Grado de 21. ¢ Qué tan satisfecho te sentirias
. . con el servicio de un establecimiento
satisfaccion del . L
ervicio hotelero al implementar técnicas que

optimicen la calidad del servicio?

Grado de confianza
de la marca

22,  (Qué tanta confianza tendrias
en la marca de un establecimiento
hotelero sabiendo que cumple con sus
obligaciones que contrae con sus
stakeholders (clientes, trabajadores y
proveedores)?

23.  ¢Qué tanta confianza tendrias
en la marca de un establecimiento
hotelero sabiendo que cumple con las
leyes establecidas?
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Anexo 2: Cuestionario

;Cuél es tu género? *

() Mujer

() Hombre

;Cuantos afios tienes? *

() 18a25afios
() 26a35afios
() 36a45afios

() 46 a 55 afios

;Resides en Lima Metropolitana? *
() si
O No

;Cuantas veces al afio viajas? *

O 1 vez al afio

O 2 amas veces al afio

O No viajo
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Seccion 2de 7

Dimensiones de la RSE

»<

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un conjunto de acciones de gestidn positivas y proactivas que
una empresa lleva a cabo en con el fin de identificar y satisfacer las necesidades del consumidor, y en relacion
con el comportamiento responsable de la empresa.

Las siguientes preguntas seran sobre la importancia que consideras gue un hotel deberia de cumplir o tener. La
RSE tiene 4 dimensiones: Econdmica, Legal, Etica y Filantrépica.

Esta seccion es la Econamica

;Qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros usen focos inteligentes que *

duran mas y ahorran mayor energia que los tradicionales?. Considere 1 poco importante y 5

muy importante

Nada Importante O O O O O Muy Importante

Sabiendo que los cloradores salinos son menos agresivos para la piel de los banistas, ahorran
agua y desinfectantes para la piscina, ;Qué tan importante consideras que los establecimientos

hoteleros instalen en sus piscinas cloradores salinos?

Nada Importante O O O O O Muy Importante

;Qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros instalen filtros ahorradores

de agua para reducir el consumo de agua hasta un 40%?7?.

Nada Importante O O O O O Muy Importante

*

*
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:Qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros usen metodos de limpieza
que reduzcan la cantidad de agua necesaria como el uso de sprays y aire comprimido?.

1 2 3 4 5

Nada Importante O O O O O Muy Importante

:Qué tan importante consideras la inversion que realiza una empresa hotelera para la aplicacion
de tecnicas para mejorar la calidad de servicio?

1 2 3 4 5

Nada Importante O O O O O Muy Importante

Apovyar a proveedores locales contribuye a ahorrar embalaje, envases y quimicos de
conservacion del producto ya que el trayecto de transporte es mas corto, ;Qué tan importante
consideras que los establecimientos hoteleros apoyen a proveedores locales contratandolos?.

Nada Importante O O O O O Muy Importante

Seccion 3de7

Dimension Legal

<

Descripcion (opcional)

:Qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros cumplan con las siguientes
leyes? Considere 1 poco importante y 5 muy importante

Infraestructura ...
Limpieza diaria

Supervision de ...

e
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:Qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros cumplan con las
obligaciones que contraen con sus siguientes stakeholders? Considere 1 poco importante y 5

muy importante.

Clientes
Proveedores

Trabajadores

Seccién4de 7

Dimensidn Etica

Descripcion (opcional)

»<

El codigo de ética son normas que regulan los comportamientos de las personas dentro de una
empresa para mantener el respeto hacia los trabajadores y clientes, ;Qué tan importante
consideras que los establecimientos hoteleros apliquen el codigo de ética en sus operaciones
laborales? Considere 1 nada importante y 5 muy importante.

Nada Importante

O

O

O

4

O

O

Muy Importante

;Qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros tengan participacion en el

cuidado del medio ambiente?.

Nada Importante

O

O

O

Muy Importante

*

*
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Seccion Sde 7

Dimension Filantropica

»<

Descripcion (opcional)

;Qué tan importante consideras que los establecimientos hoteleros participen en programas
sociales como apoyar economicamente a fundaciones que sirven a las comunidades mas
vulnerables del Peru? Considere 1 nada importante y 5 muy importante

Nada Importante O O O O O Muy Importante

Seccidon 6 de 7

Lealtad Conductual

»<

Descripcion (opcional)

Si se da el caso de que vuelvas a viajar, jen qué medida estarias dispuesto a volver a hospedarte
en el mismo hotel que cumple con brindar operaciones eficientes que no dafan a la sociedad?
Siendo 1 poco dispuesto y 5 muy dispuesto en volver a hospedarse en el mismo hotel.

Poco dispuesto O O O O O Muy dispuesto

;En queé medida estarias dispuesto a pagar un sobreprecio para hospedarte en un hotel que
aparte de brindar un buen servicio, tengan participacion en el cuidado del medio ambiente

frente a otros hoteles que no lo aplican?

Poco dispuesto O O O O O Muy dispuesto



Seccion 7de 7

Lealtad Actitudinal

Descripcion (opcional)

>»<

:En gué medida recomendarias un establecimiento hotelero que ademas de brindar un buen
servicio, participa en programas sociales? Siendo 1 muy bajo y 5 muy alto tu recomendacion

1 2 3 4 5

Muy bajo mi recomendacién O O O O O Muy alta mi recomendacién

Siendo 1poco apego ¥ 5 mucho apego ;Qué tanto apego tendrias a la marca de un
establecimiento hotelero que .....

Aplica el cadig...

Apoya a provee...

. Qué tan satisfecho te sentirias con el servicio que ofrece un establecimiento hotelero al
implementar técnicas que optimicen la calidad del servicio? Siendo 1 poco satisfecho y 5 muy
satisfecho

Poco satisfecho O O O O O Muy satisfecho

Siendo 1 poca confianza y 5 mucha confianza ;Quée tanta confianza tendrias en la marca de un
establecimiento hotelero sabiendo que cumple con las..

Obligaciones c...

Leyes estableci...

*
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