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Relationship between consumer behavior and the
purchase decision process in 3-star hotels 1n the city
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Abstract — The general objective of this research is to analyze the “relationship between consumer behavior and the purchase decision
process in 3-star hotels in the city of Arequipa, 2024”. The methodology used is quantitative, non-experimental, cross-sectional and
correlational design. A Likert scale questionnaire from 1 to 5 was used for each variable. The questionnaire is made up of 31 questions, of
which 7 correspond to the filter questions, the following 13 questions evaluate the first variable, and the remaining 11 questions correspond
to the evaluation of the second variable. Regarding Spearman's Rho, the result was 0.566. This instrument was applied to a sample of 385
male and female consumers of 3-star hotels, where it was determined that there is a moderate positive correlation between the variables. The
personal, social, cultural and psychological factors of the consumer have a low positive relationship between the PDC, but the factor that

most influences the PDC is the personal factor, due to the fact that the purchasing power of consumers is greater compared to the other
factors.
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Resumen — El trabajo de investigacion tiene como
objetivo general analizar la “relacion del comportamiento del
consumidor y el proceso de decision de compra en hoteles 3
estrellas de la ciudad de Arequipa”. La metodologia usada es de
enfoque cuantitativo, no experimental de diseiio transversal y
correlacional. Se utilizo un cuestionario en escala Likert del 1 al 5
para cada variable. El cuestionario se conforma por 31 preguntas,
de las cuales 7 corresponden a las preguntas filtro, las siguientes
13 preguntas evaluan la primera variable, y las 11 preguntas
restantes corresponden a la evaluacion de la segunda variable.
Respecto al Rho de Spearman, se obtuvo como resultado 0.566.
Este instrumento se aplicé a una muestra de 385 consumidores de
ambos sexos de hoteles 3 estrellas, en donde se determiné que existe
una correlacion positiva moderada entre las variables. Los factores
personales, sociales, culturales y psicologicos del consumidor
tienen una relacion positiva baja entre el PDC, pero el factor que
mas influye en el PDC es el personal, debido a que el poder de
adquisicion de los consumidores es mayor en comparacion con los
demas factores.

Palabras clave — Comportamiento del consumidor,
proceso de decision de compra, hoteles

I. INTRODUCCION

Ante el incesante crecimiento del comercio, existe gran
competencia entre marcas y productos por la globalizacion,
debido a que la digitalizacion ha sido influyente y notable en
el comportamiento del consumidor. Por eso los mercaddlogos
deben centrarse en aquellos elementos que participan al
adquirir un producto. Debido al confinamiento mundial a raiz
del COVID-19, se vieron afectados diferentes sectores
econdmicos. Uno de los sectores que ain no se recupera tras
la pandemia, es el sector turismo; pues la poca afluencia de
turistas en comparacion a la normalidad antes de pandemia,
ha afectado de forma grave a este sector debido al cambio en
el comportamiento del consumidor [1]. Sin embargo, a pesar
del transcurso del tiempo desde que se reactivo la economia,
aun percibe este sector un dafio econdémico porque los
ingresos que recaudaban se redujeron, lo que ha ocasionado
el declive de varias empresas hoteleras [2].

En la perspectiva de Perq, tiene una gran cantidad de
atractivos turisticos como Machu Picchu [3]. Por otra parte,

como consecuencia del COVID-19, a partir del afio 2019 se
percibe un notable descenso en la entrada de turistas al pais
debido a que; en ese afio la cifra de ingresos de turistas
internacionales al pais fue de 4,371,787, y en el 2020 esta
cifra alcanzé los 896,523. Comparando las cifras de los
respectivos afios, se percibe un descenso del 79.4% respecto
del afio anterior [4].

El reporte Regional de Turismo realizado en el afio
2022 sobre la ciudad de Arequipa, sefiala que este sector tuvo
como principales puntos de visitas de lugares turisticos de la
region, al Valle del Colca; el cual registr6 239,140 visitas y el
Monasterio de Santa Catalina, con 202,758 visitas. Para el aflo
2021, sélo se registraron 121,238 y 64,160 visitas
respectivamente, lo cual represent6 un incremento del 97.2%
en visitas al Valle del Colca. Ademas, respecto al Monasterio
de Santa Catalina en 2022, hay un ascenso del 216.02% en el
afio 2021 [5]. No obstante, el sector turismo se ha visto
afectado para el afio 2023, puesto que; debido a las
manifestaciones ocurridas en la ciudad de Arequipa, el 80%
de paquetes turisticos comprados y reservaciones en hoteles
por los turistas fueron cancelados, debido a la coyuntura
acontecida [6].

Asimismo, se toma en cuenta el ntmero de
establecimientos en Arequipa para el afio 2022, y se observa
que este sector obtuvo un aumento minimo del 1.18% con
respecto al afio anterior. Adicionalmente, en ese mismo afio,
los hoteles y otros alojamientos recibieron 1,589,874
huéspedes; lo que representa un 26.8% mas que en 2021.
Entonces se puede deducir que después de la pandemia, las
restricciones para este sector en la region fueron levantadas,
para asi mejorar el crecimiento y recuperar la sostenibilidad
del turismo en la region [5]. Por otro lado, la region Arequipa
tiene un total de 1,452 establecimientos de alojamiento y la
cifra de huéspedes que llegan estos establecimientos es de
1,589,874. Los hoteles se categorizan entre 1 a 5 estrellas,
donde los hoteles de 1 estrella ascienden a 57, los hoteles de
2 estrellas cuentan con 161 establecimientos, en la categoria
de 3 estrellas hay 106 hoteles, en la categoria de 4 estrellas
solo cuenta con 11 hoteles y hay registro de 3 hoteles
pertenecientes a la categoria de 5 estrellas [7]. Segun la
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categorizacion de los hoteles, se observa que la clasificacion
de hotel de dos estrellas tiene el mayor nimero de llegadas de
356,148 turistas. Como segundo lugar se encuentra la
categoria de tres estrellas con 242,178 hospedados [5].

Los hoteles de 2 estrellas destacan en la cantidad de
establecimientos existentes en la region, por consecuencia;
estos se alojan en hoteles de esta categoria. Sin embargo, el
nivel de satisfaccion de los consumidores en cuanto al
servicio representa un 84.3% en comparacion con hoteles de
2 estrellas (80.1%). Esto se debe a la seguridad, atencion y
servicio del personal, limpieza e higiene, precio pagado con
relacion al servicio, comodidad, infraestructura, restaurante
del alojamiento y servicio de internet que brindan los hoteles
de 3 estrellas. Es por lo que, una de las categorias que mas
prefieren los huéspedes, es la seguridad que brindan los
hoteles de esta categoria [8]. En adicién a lo mencionado,
IPSOS en 2020 indica que el 58% de turistas extranjeros y
nacionales se hospedan en hoteles de categoria de 3 estrellas
en adelante [9].

Se estudiaran las variables del comportamiento del
consumidor (CDC) y el proceso de decision de compra
(PDC), para elaborar estrategias en base a los resultados. Es
por ello por lo que se pretende determinar la relacion de entre
el comportamiento del consumidor y el proceso de decision
de compra en hoteles 3 estrellas de la ciudad de Arequipa.

1. METODOS

La metodologia usada para esta investigacion es de
enfoque cuantitativo porque se usara data numérica, pues se
pretende medir los datos recogidos mediante un proceso
estadistico, no experimental de disefio transversal y
correlacional.

El disefio de la investigacion es no experimental,
debido a que las variables no se manipulan, ni se construye
alguna situacion. Por otro lado, se observa en el contexto
natural de situaciones ya existentes [10].

Poblacién

Este trabajo de investigacion tuvo una poblacion
infinita debido a que, se desconocia los datos especificos de
los turistas para poder contactarlos y aplicar las encuestas.

Muestra

Se realiz6 el calculo para muestras de poblacion
infinita para calcular el tamafio de la muestra en la que se
aplicaria la investigacion.

n= (2 prq)e

Z | 1.96
o _(196°+05+(1-05))

p o = 0.052

q .

e | 0.05 07385

Técnica de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, se aplic6 un
cuestionario en escala Likert; donde existen diferentes
técnicas para recolectar informacion, estas técnicas son
herramientas que el investigador usa para reunir la
informacion imperiosa y responder a la pregunta de
investigacion [11].

Instrumento

Respecto a los instrumentos, se utilizdo dos
cuestionarios, los cuales contienen preguntas cerradas. Por
otro lado, para corroborar la fiabilidad del instrumento, se
adapt6 el cuestionario realizado por otro autor [12].  Se
muestra el instrumento adaptado:

TABLA I  INSTRUMENTO DE  MEDICION -
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
Ne ESCALA
ITEMS

1|2|3|4|5

FACTORES CULTURALES

1 (Considera usted que sus costumbres influyen
en su decision de compra?

2 (Los valores mostrados por los vendedores
como respeto, honestidad y responsabilidad
influyen en su decision de compra?

FACTORES SOCIALES

3 (La opinion de su familia, amistades, grupo de
preferencia (grupos para ir de compras) influye
en su decision de compra referentes al servicio
de hotel?

4 (Considera usted que su estatus social (clase
social) influye en su decision de compra
referente al servicio de hotel?

FACTORES PERSONALES

5 (Cree usted que su edad influye en su decision
de compra referente al servicio de hotel?

6 (Su estilo de vida influye en su decision de
compra referente al servicio de hotel?

7 (Su estilo de vida influye en su decision de
compra referente al servicio de hotel?

8 (Considera usted que un buen servicio en los
hoteles influye en su decision de compra?

9 (Considera usted que la comodidad y seguridad
de un hotel influye en su decision de compra?
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FACTORES PSICOLOGICOS

10 | ;Considera usted que los medios de
comunicacion son una motivacioén para elegir
un hotel?

11 (Considera usted que la percepcion que tiene
sobre un hotel influye en su decision de
compra?

12 | ;Considera usted que sus sentimientos y
emociones influyen en su decision de compra
referente al servicio de hotel?

13 | ;Considera usted que el concepto e imagen
influye en su decision de compra?

Este primer instrumento contiene 13 preguntas con
opcion de respuesta a través de la escala Likert (Siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca), las cuales miden los
siguientes factores: culturales, sociales, personales y
psicologicos.

TABLA IT INSTRUMENTO DE MEDICION — PROCESO DE
DECISION DE COMPRA

Ne ITEMS ESCALA

1|z|3|4|5

RECONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES

1 (Considera usted que las estrategias de
marketing utilizadas en los diferentes medios
influyen en la decision de compra con
respecto del servicio de hotel?

2 (Considera usted que al pasar por un hotel
influye en la decision de compra?

BUSQUEDA DE LA INFORMACION

3 (Considera usted que es necesario buscar
informacion antes de realizar alguna compra?

4 (Usted compara los diversos servicios de un
hotel antes de realizar su compra?

EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS

5 (Considera usted que los precios de los
hoteles de la ciudad de Arequipa influyen en
la decision de compra?

6 (Considera usted que la variedad de hoteles
que tiene la ciudad de Arequipa influye en la
decision de compra?

DECISION DE COMPRA

7 (Considera usted que las ofertas de los hoteles
de la ciudad de Arequipa influyen en la
decision de compra?

8 (Considera usted que el diseflo de los hoteles
de la ciudad de Arequipa influye en su
decision de compra?

9 (Considera usted que la calidad del servicio de
los hoteles de la ciudad de Arequipa influye en
su decision de compra?

COMPORTAMIENTO POSTCOMPRA

10 | ;Se encuentra satisfecho(a) con el servicio que
ofrecen los hoteles de la ciudad de Arequipa?

11 | (Usted ha hecho wuso del libro de
reclamaciones en los hoteles de la ciudad de
Arequipa?

Este segundo instrumento contiene 11 preguntas con
opcion de respuesta a través de la escala Likert (Siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca), las cuales miden las
siguientes dimensiones: busqueda de informacion, evaluacion
de alternativas, proceso de DC, comportamiento post compra
y reconocimiento de la necesidad

III. RESULTADOS

a. La relacion que existe entre el comportamiento del
consumidor y el proceso de decision de compra tiene
significancia positiva en hoteles 3 estrellas de la
ciudad de Arequipa.

TABLA III Correlacion del Comportamiento del consumidor
y el Proceso de decision de compra

PDC
Rho de Coeficiente  0,566**
Spearman de
correlacion
€be Sig. 0
(bilateral)
N 385

El Rho de Spearman mide la relaciéon entre dos variables.
Tiene valores que van desde el -1 hasta el 1; el valor -1 indica
que la relacion es indirecta, el valor de +1, por el contrario,
indica que la relacion es directa; asi mismo el valor 0,
significa que no existe una correlacion lineal entre las
variables [13]. Es por ello, que en la en la tabla 3, se revela
que la correlaciéon Rho de Spearman entre las variables es
0.566, por lo cual existe una correlacion positiva moderada,
debido a que el resultado se encuentra dentro del rango de 0.4
a 0.69.
b. Existe una significancia positiva entre los factores
culturales y el proceso de decision de compra en
hoteles 3 estrellas de la ciudad de Arequipa, 2024.
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TABLA IV Correlacion de los factores culturales y el Proceso
de decision de compra

PDC
Rho F Coeficiente ,254"
de C de
Spea correlacion
rman Sig. ,000
(bilateral)
N 385

En la tabla 4, respecto a la hipotesis especifica uno,
existe una correlacion positiva, debido a que la significancia
es p<0.05. Asi mismo, el Rho de Spearman es de 0.254, por
lo cual no se acepta la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
planteada, lo que afirma que existe una relacion positiva baja
entre los FC y el PDC en hoteles 3 estrellas.

c. Larelacion que existe entre los factores sociales y el
proceso de decision de compra es de significancia
positiva en hoteles 3 estrellas de la ciudad de
Arequipa, 2024

TABLA V Correlacion de los factores sociales y el
Proceso de decision de compra

PDC
Rho de FS Coeficiente ,369
Spearm de *
an correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 385

En la tabla 5, respecto a la hipotesis especifica dos,
existe una correlacion positiva, debido a que la significancia
es p<0.05. Asi mismo, el Rho de Spearman es de 0.369, por
lo cual no se acepta la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
planteada, lo que afirma que existe una relacion positiva baja
entre los FS y el PDC en hoteles 3 estrellas. He3: La relacion
que existe entre los factores personales y el proceso de
decision de compra es de significancia positiva en hoteles 3
estrellas de la ciudad de Arequipa, 2024.

d. Larelacion que existe entre los factores personales y
el proceso de decision de compra es de significancia
positiva en hoteles 3 estrellas de la ciudad de
Arequipa, 2024.

TABLA VI Correlacion de los factores personales y el Proceso
de decision de compra

PDC

Rho de FP Coefici  ,374™
Spearm ente de
an correla

cion

Sig. ,000

(bilater

al)

N 385

En la tabla 6, respecto a la hipdtesis especifica tres,
existe una relacion positiva, debido a que la significancia es
p<0.05. Asi mismo, el Rho de Spearman es de 0.374, por lo
cual no se acepta la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
planteada, lo que afirma que existe una correlacion positiva
baja entre los FP y el PDC en hoteles 3 estrellas.

e. Existe una significancia positiva entre los factores
psicoldgicos y el proceso de decision de compra es
de significancia positiva en hoteles 3 estrellas de la
ciudad de Arequipa, 2024.

TABLA VII Correlacion de los factores psicologicos y el
Proceso de decision de compra

PDC

Rho FPL Coefici ,338"™
de ente de
Spear correlac
man i6n

Sig. ,000

(bilater

al)

N 385

En la tabla 7, respecto a la hipdtesis especifica
cuatro, existe una relacion positiva, debido a que la
significancia es p<0.05. Asi mismo, el Rho de Spearman es
de 0.338, por lo cual no se acepta la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis planteada, lo que afirma que existe una
correlacion positiva baja entre los FPL y el PDC en hoteles 3
estrellas.

IV.DISCUSION

La hipotesis general, demuestra que la relacion del CDC y el
PDC tiene una correlacion positiva moderada, debido a que
el Rho de Spearman entre las variables es 0.566, y su
significancia es p<0.05. Este resultado contrasta con el
hallazgo [12] en donde las variables tienen una relacion
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directa, pues sur=0.222, por lo cual su correlacion es positiva
baja y su significancia es p<0.05. Pese a no existir el mismo
grado de correlacion, aun hay una correlacion positiva entre
variables. Se deduce que esta variacion en el resultado puede
darse debido a que el sector que se estudia es distinto al sector
hotelero. [14] Por otro lado en los resultados de su articulo
concluye que existe una relacion significativa entre el CDC y
el PDC, pues el valor de significancia es p<0.05. Este
coincide con el valor de significancia de esta investigacion,
rechazando en ambas investigaciones la Ho [15] coincide en
que existe una correlacién positiva moderada entre las
variables del CDC y el PDC, cabe recalcar que en esta
investigacion la Correlacion de Pearson es de 0.453; ademas
la significancia es p<0.05, por lo que se rechaza la hipotesis
nula. [16] Por otro lado, en su investigacion determind que
existe una correlacion positiva muy alta de 0.936, siendo este
resultado parcialmente contradictorio con la correlacion que
se encontrd en esta investigacion; entonces se puede deducir
que esta variacion en el resultado se debe principalmente a
que la investigacion se da en el sector calzado y esta
investigacion se dirige al sector turismo; ademas la
investigacion se aplicd en los padres de los consumidores
finales (niflos), por ende no existe una relacion directa entre
la opinién del consumidor directo caso contrario de esta
investigacion, porque se aplica directamente a los
consumidores. [17] Luego de realizar su investigacion,
encontraron que existe una correlacion positiva alta de 0.757
entre el CDC y el PDC. Si bien este resultado es similar, el
nivel de correlacion varia. Se puede deducir que esto se debe
a que los encuestados en esta investigacion son en su mayoria
mujeres, en comparacion con los encuestados por el autor
mencionado, los cuales en su mayoria son hombres. Este
factor es importante, debido a que los hombres tienden a
decidir por su compra de forma rapida, mientras que las
mujeres observan con detalle los beneficios que obtendran al
realizar su compra; ademas se puede inferir que para las
mujeres es mas dificil viajar a la ciudad de Tacna para adquirir
el servicio odontoldgico debido a la carga familiar, por lo que
es mas factible que los hombres viajen y sea el sexo con
mayor frecuencia de consumo de los servicios odontologicos.

En la primera hipotesis especifica, se obtuvo como resultado
que existe una relacion positiva baja entre los FC y el PDC en
hoteles 3 estrellas, donde la correlacion es de 0.254 y la
significancia es p<0.05, aceptando la primera hipotesis
especifica planteada. Este resultado segun la investigacion
[18] es similar, ya que concluye que existe una relacion
positiva moderada entre el FC y el PDC, el nivel de
correlacion obtenido es de 0.547 y p<0.05. Este resultado en
cuanto a significancia es coincidentemente exacto, mientras
que el nivel de correlacion tiene una leve variacion. [19] En
la investigacion realizada, encontré que existe una
correlacion positiva baja y la significancia es p<0.05,
aceptando su hipotesis planteada. Este resultado es similar al
obtenido en esta investigacion, esto se debe a que los
encuestados se encuentran en un rango similar al de esta

investigacion (18 a 29 afios). Asi mismo, los sectores que se
investigan ofrecen un servicio, en el cual el consumidor para
brindar una opinion debe de evaluar aspectos como la calidad,
limpieza, reputacion, precio, entre otros factores; y segtn el
resultado de su evaluacion lo compara con sus propios
intereses para proceder a adquirir el servicio.

En la segunda hipotesis especifica, esta investigacion acepta
la hipotesis especifica, pues se tiene como resultado que el
coeficiente de correlacion es de 0.369, y el nivel de
significancia es p<0.05, por lo cual existe una correlacion
positiva baja entre el FS y el PDC en hoteles 3 estrellas. Este
resultado tiene contraste con la investigacion [20], pues tiene
un resultado muy similar a esta investigacion, ya que encontr6
que existe una correlacion positiva baja de 0.360, y su
significancia es de p<0.05. Este resultado se infiere que es
similar puesto que, el consumidor para decidir su compra en
ambas investigaciones necesita obtener reseflas de la opinion
de su circulo de amigos y familiares acerca del servicio,
atencion, seguridad y garantia. [21] Coincide que existe una
relacion entre el FS y el PDC. No obstante, el resultado de su
Rho de Spearman es 0.803, existiendo una correlacion
positiva alta. Este resultado difiere en un pequefio margen con
la investigacion respecto al nivel de correlacion, debido a que
este factor tiene mayor impacto para los consumidores en
mercados de abastos, en comparacion a hoteles 3 estrellas.
Entonces se infiere que, segtn el sector de consumo el nivel
de correlacion es mayor o menor, en este caso el sector es un
pilar principal en la familia y la alimentacion, caso contrario
del sector de esta investigacién, pues es una necesidad
secundaria. [22] Por otro lado, concluye que el FS no influye
significativamente en el PDC, este resultado probablemente
se derive debido a que el contexto en el que se realiz6 fue un
hecho fortuito (COVID-19), caso contrario de la anterior
investigacion.

En la tercera hipoétesis especifica, la investigacion dio como
resultado que el r=0.374, y la significancia es p<0.05, por lo
que se acepta la hipdtesis especifica, en donde se encuentra
una relacion positiva baja entre los FP y el PDC en hoteles 3
estrellas. [23] El anterior resultado es similar con la
investigacion realizada, en donde encuentra que existe una
correlacion positiva alta entre el FP y el PDC, y el resultado
de coeficiente de correlacion es 0.783. Es probable que esta
variacion entre resultados se suscite debido a que existen
diversos servicios y tiendas dentro de un centro comercial, los
cuales abarcan distintas necesidades lo que impide analizar
especificamente un sector tal como se realizd en esta
investigacion. [24] En esta misma linea, encontraron que
existe una relacion positiva muy baja entre el FP y el PDC
con un r=0.055. Se infiere que esta baja correlacion se genera
debido a que el rango de edad de la investigacion son personas
mayores de 31 a 40 afios. En esta investigacion se encuesto a
personas dentro del rango de 18 a 29 afios, por lo que se puede
indicar que la edad y la etapa de vida en la que se encuentre
el consumidor generara una percepcion distinta respecto a
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aquellos factores que tienen mayor importancia en su compra,
en ese caso el FP es determinante para personas mas jovenes.
[25] encontré que existe una correlacion positiva alta entre
los FPL y el PDC con un Rho de Spearman de 0.804, y una
significancia de p<0.05. Se infiere que el resultado de la
anterior investigacion es mas alto, debido a que el sector que
estudia es el inmobiliario, motivo por el cual el consumidor
considera este factor mas importante, pues toma en cuenta su
estilo de vida y personalidad para tomar una importante DC.

Finalmente, como cuarta hipotesis especifica se encontrd que
existe una correlacion positiva baja entre los FPL y el PDC
aceptando la hipoétesis especifica planteada, pues se obtuvo
un Rho de Spearman de 0.338 y p<0.05. [26] Este resultado
es similar al obtenido, en donde el FPL y el PDC tiene una
correlacion relativamente fuerte con un V de Cramer de 0.414
y una significancia de p<0.05, aceptando la hipdtesis que
plante6 el autor. Entonces en base al anterior resultado, se
infiere que, debido a la poblacion analizada del consumidor
en un centro comercial, este resultado de correlacion es
mayor; puesto que el consumidor percibe con mayor cercania
el servicio que le brinda las distintas tiendas que hay en el
centro comercial desde comida hasta ropa. Estos servicios los
consume directamente el individuo generando en ¢l una
sensacion de experiencia inmediata, caso contrario al servicio
percibido en los hoteles, pues para generar una experiencia en
el consumidor, este evala aspectos como recepcion,
ambiente, cuarto de hotel, comida, limpieza, entre otros
aspectos, y solo entonces evaluia su experiencia. [27] Por otro
lado, encontrd que no existe una relacion positiva baja, con
un Rho de Spearman de 0.085, y es mayor a p>0.05, por lo
cual se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis
planteada. Este resultado, se presume que se obtiene debido a
que el sector que estudia el autor son celulares de alta gama,
y para estos consumidores tiene mayor importancia otros
aspectos como las caracteristicas que debe de tener un celular
de alta gama; en cambio, en nuestra investigacion, el sector
que se investiga le genera una experiencia al consumidor; por
lo que, al decidir adquirir el servicio, el consumidor busca que
el hotel que va a escoger le brinde experiencias agradables.

Segtin el objetivo general, se analiz6 la relacion entre el CDC
y el PDC en hoteles 3 estrellas de la ciudad de Arequipa, y se
obtuvo como resultado que existe una correlacion positiva
moderada, con un Rho de Spearman de 0.566 y un p<0.05. Lo
que quiere decir, que el consumidor realiza acciones cuando
busca alojarse en un hotel que cumpla con sus necesidades y
deseos. Por ello, considera en su entorno opiniones de grupos
cercanos como: familia, circulo social, clase social y
opiniones de otros clientes; las acciones del consumidor y los
factores que considera tienen una influencia moderada; por lo
cual, luego de que el consumidor percibe estas opiniones, se
sumerge en un viaje de emociones, y estas lo llevaran a
escoger a una empresa de hotel que le brinde el mejor PDC.

En relacion con el primer objetivo especifico se identifico la
relacion entre los FC y el PDC en hoteles 3 estrellas de la

ciudad de Arequipa, donde existe una relacion positiva baja
con un Rho de Spearman de 0.254 y un p<0.05. Por lo tanto,
los valores, tradiciones, costumbres de la cultura de cada
consumidor; tiene poca influencia en el PDC para adquirir
servicios hoteleros, debido a que los consumidores del sector
estudiado no pertenecen a una sola cultura, sino que estos
tienen distintas culturas, ya que los turistas que se alojan en
hoteles son de diferentes partes de Peru.

En cuanto al segundo objetivo especifico se determind la
relacion entre los FS y el PDC en hoteles 3 estrellas de la
ciudad de Arequipa, en la que existe una correlacion positiva
baja con un Rho de Spearman de 0.369 y un p<0.05. De
manera que, el consumidor para escoger un hotel implica en
su decision a las personas mas cercanas a ¢l, las cuales tengan
previa experiencia e interés en alojarse en hoteles 3 estrellas.
Debido a la experiencia de su grupo social, le brindan
comentarios al consumidor; ya que el consumidor antes de
realizar una compra buscara informacion ya sea propia o de
su entorno social para ver las opciones que tiene y cuales
satisfacen mejor sus necesidades. No obstante, existe una
influencia positiva baja, debido a que los roles que cumple
cada individuo dentro de su circulo social son distintos, por
lo tanto, no todos tienen la misma percepcion.

En relacion con el tercer objetivo especifico se determiné la
relacion entre los FP y el PDC en hoteles 3 estrellas de la
ciudad de Arequipa, en la cual existe una correlacion positiva
baja con un Rho de Spearman de 0.374 y un p<0.05. De modo
que, los consumidores del sector hotelero, a medida que pasen
por el ciclo de vida, sus gustos, habitos, estilo de vida e
ingresos econémicos van cambiando. Es por ello que, los FP
en la adquisicion de un servicio hotelero tiene mayor
influencia debido al poder de adquisicion en comparacion con
los demas factores, pues el consumidor toma en mayor
consideracion el concepto de bienestar, sobre las opiniones de
su circulo social.

En cuanto al cuarto objetivo especifico se identificé la
relacion entre FPL y el PDC en hoteles 3 estrellas de la ciudad
de Arequipa, en la que existe una correlacion positiva baja
con un Rho de Spearman de 0.338 y un p<0.05. De modo que,
los consumidores para disfrutar de un buen alojamiento en un
hotel pasan por un largo proceso para decidir un lugar con una
agradable estadia, pues toman en consideracion experiencias
de compra, y opiniones, alternativas y consejos de factores
externos e internos; no obstante, el consumidor puede omitir
estas opiniones, y tomar una DC en base a factores que
considere mas importantes.
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