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RESUMEN

En la presente investigacion “Satisfaccion y Calidad de Servicio en el marco
de la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura - 2021” se planteé como
objetivo general “determinar la relacion entre calidad y satisfacciéon de servicio

durante la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021”.

La metodologia utilizada en la investigacion estuvo relacionada al enfoque
cuantitativo, disefio no experimental - transversal correlacional. La muestra fue
conformada por 196 huéspedes nacionales que se alojaron en el Hotel Inkawasi.
Por otro lado, para la recopilacién de datos, se utiliz6 como técnica la encuesta y
como instrumento un cuestionario elaborado de 24 items y validado, con una
confiabilidad de Alpha de Cronbach de 0.937.

Los datos recopilados fueron procesados a través del programa estadistico
SPSS version 22, los resultados de la investigacion han sido interpretados mediante
graficos en las que se han vaciado las respuestas de cada huésped.

Palabras Clave: Calidad de servicio, satisfaccion, hotel, huésped.



ABSTRACT

In the present investigation “Satisfaction and Quality of service in the
framework of the COVID-19 pandemic in the Hotel Inkawasi, Piura — 2021” it was
proposed as a general objetive “to determine the relationship between quality and
satisfaction of service during the COVID-19 pandemic in the Hotel Inkawasi, Piura -
2021”.

The methodology used in the research was related to the quantitative
approach, non experimental — cross correlational design. The sample consisted of
196 national guests whi stayed at the Hotel Inkawasi. On the other hand, for data
collection, the survey was used as a technique and a questionnaire elaborated with
24 items and validated as an instrument, with a reliability of Alfa of Cronbach’s
0.937.

The data collected was processed through the statistical program SPSS
version 22, the results of the investigation have been interpreted by means of grphs

in which the responses of each guest have been emptied.

Keywords: Quality of service, satisfaction, hotel, guest.



I. INTRODUCCION

En afos anteriores en el pais, la tercera fuente generadora de ingresos era
el Turismo, dejando de ser visto como una actividad de moda y centrandose en
una actividad generadora de divisas, cabe mencionar que el turismo trae consigo
fuente de trabajo y creacion de negocios los cuales deben satisfacer las
necesidades de los turistas. Algunas de estas empresas pertenecen a la industria
hotelera, aquella que se destaca por ofrecer sus servicios basados en descanso,
relajacion y recreacion; se considera como parte esencial que el alojamiento
cumpla con las expectativas del cliente; a lo cual un gran porcentaje de dichas
empresas no cumple con ello, lo que genera cierta o total insatisfaccion en el

huésped.

En el afio 2020, el mundo experimento una crisis sanitaria, denominada
Covid19; aquella que genero cambios no solo en el aspecto social (salud), sino en
lo econébmico también; generando un impacto negativo y llevando a una crisis
econdmica total; se menciona que la actividad turistica y hotelera a nivel mundial
fue afectada de manera general, existiendo cierre de paises pioneros en la
actividad turistica como fueron Francia, Espafia, Italia y Estados Unidos; en la
actualidad la actividad turistica se encuentra en reactivacion, es decir se esta
empezando aperturar vuelos nacionales e internacionales, la ocupabilidad de
empresas como hoteles y restaurantes estan al 40% en aforo, lo cual es algo
positivo debido a que el protocolo sanitario es obligatorio y ello permite que los

turistas puedan mantenerse seguros (Gestion, 2021).

La pandemia ocasiondé un impacto social que ha afectado al turismo
duramente; por el momento no es posible los desplazamientos, de tal manera que
el sector hotelero sufri6 una paralizacion repentina, muchos de ellos tomaron la
decision de reinventarse y aplicar en sus instalaciones medidas de bioseguridad
dictadas por el Ministerio de Salud (MINSA, 2019).

Un caso en especial a nivel internacional, es México, que de acuerdo al
estudio que ha presentado Alcaraz et al. (2018) menciona que es importante la
calidad de servicio que debe ofrecer un hospedaje, sobre todo a que se encuentra

operando en la zona rural de una determinada ciudad, debido a que los servicios



bésicos son mas precarios pero necesarios al fin y al cabo para el desarrollo de la
actividad turistica. La calidad debe ser medida a través de una herramienta técnica
como es SERVQUAL, aquella que esta basada en 5 dimensiones importantes que
involucran la parte tangible e intangible de una empresa turistica; el estudio de
dicho autor hallo una problemética muy remarcada como es un servicio malo por
ser un alojamiento ubicado en una zona inaccesible pero un factor en positivo es
la naturaleza que lo rodea, generando esa desventaja a pesar de estar ubicado en

una zona ecoturistica.

A nivel de todo el Peru; en la region Lambayeque, los servicios que brinda
los hoteles es de gran importancia, sin embargo, algunas indagaciones realizadas
establecieron el rango de calidad de los establecimientos hoteleros locales; lo cual
motivo a Millan y Paredes (2019), a realizar un estudio donde su objetivo principal
es evaluar el tipo de prestacion que brinda el Hotel El Golf, en este trabajo de
investigacion, se tomé como escala de medicion SERVPERF, el cual midio el rango
de calidad en sus 5 ambitos: capacidad de respuesta, elementos tangibles,
fiabilidad, seguridad y empatia. La region de La Libertad, es uno de los
departamentos con una de las mejores plantas turisticas, lo que ha generado una
competencia en crecimiento de Piura, zona turistica del norte peruano que es muy
visitada por sus playas; la planta turistica no solo es medida a través de la
herramienta SERVQUAL sino por otros instrumentos técnicos que estan basados
netamente en el servicio y como este genera un impacto en la expectativa del

cliente.

De acuerdo a lo mencionado lineas arriba, se tiene el caso de Piura,
localidad y balneario peruano Los Organos, se encuentra ubicado el Hotel
Inkawasi, de categoria de 3 estrellas que ofrece un servicio de calidad en cuanto
al alojamiento, restaurante y lavanderia, esto lo respalda los 24 afios que tiene en
el sector hotelero. Su origen data de 1996 cuando la familia Ferrino decidid
incursionar en el rubro hotelero, posee 15 habitaciones (bungalos) y 10

colaboradores quienes se encargan de la organizacion y limpieza de la empresa.

El hotel Inkawasi, en la actualidad tiene un protocolo de bioseguridad,
medidas que fueron establecidas por el gobierno central para el cuidado de los

huéspedes y ellos mismos, dicho protocolo fue impuesto por el estado peruano



tuvieron que suspender sus labores debido a la ausencia de turistas, lo cual
ocasionaron pérdidas en sus ingresos de un 95%. Sin embargo, antes de la
pandemia y posteriormente cuando se estaba estableciendo el turismo en el pais,
hemos podido observar algunas falencias en el hotel en cuanto al servicio que se
brinda hacia sus huéspedes y es por ello que se realizé esta investigacion ya que
permitié conocer si existe la relacion entre la satisfaccion y la calidad de servicio

en el marco de la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021.

Ante ello se plante6 como pregunta general ¢Cuél es la relacién entre
satisfaccion y calidad de servicio en el marco de la pandemia COVID-19 en el Hotel
Inkawasi, Piura - 20217?; asimismo, los siguientes problemas especificos: El primer
problema especifico es; ¢ Cual es la relacion entre satisfaccion del cliente respecto
a los elementos tangibles en el Hotel Inkawasi, Piura - 20217?;el segundo problema
especifico se direcciona a ¢Cual es la relacidon entre satisfaccion del cliente
respecto a la capacidad de respuesta en el Hotel Inkawasi, Piura - 20217 El tercer
problema especifico se designd en, ¢Cual es la relacion entre satisfaccion del
cliente respecto a la empatia que transmite el personal del Hotel Inkawasi, Piura -
2021? Seguido del cuarto problema especifico es, ¢Cuél es la relacién entre
satisfaccion del cliente respecto a la fiabilidad del Hotel Inkawasi, Piura - 2021? Y
quinto problema especifico se direcciona a, ¢ Cual es la relacion entre satisfaccion

del cliente respecto a la seguridad en el Hotel Inkawasi, Piura 20217

De tal manera, esta investigacion presenta como justificacion de estudio el
cual determiné la relacion entre satisfaccion y calidad del servicio durante la
pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, y asi poder innovar algunas estrategias
para garantizar la satisfacciéon de los huéspedes. Se sabe que la satisfaccion es
tener en cuenta de cémo se ha atendido a los huéspedes, por otro lado, se
consider6 importante sus expectativas y recomendaciones que brind6 con respecto

a como le gustaria que fuera su estadia.

Respecto a la justificacidon tedrica, esto va ayudar a conocer los aspectos
mas importantes sobre la satisfaccion y calidad de servicio para mejorar las
politicas del hotel, sabiendo que esta ofrece a sus huéspedes servicios de calidad.
El estudio de esta investigacion sirve como antecedentes para futuros estudios

relacionados para asi profundizar el tema.



En tal sentido, la justificacion practica de esta investigacion se plante6
alternativas de solucién a un problema suscitado. De tal modo, que contribuye a
mejorar los servicios en el Hotel Inkawasi, al tomar en cuenta las exigencias por
parte de los clientes, y asi ayudar a que ellos puedan gozar de un trato de calidad

sin verse en la necesidad de retirarse a otro hotel.

En cuanto al argumento metodologico, este estudio posee un enfoque
cuantitativo, se tendra en cuenta nuevas estrategias que permita ayudar a medir la
variable satisfaccion y calidad de servicio durante la pandemia COVID-19 en el
Hotel Inkawasi, utilizando herramientas validadas y adaptadas a nuestra realidad.

Asimismo, se tiene como finalidad de la investigacion, determinar la relacién
entre satisfaccion y calidad de servicio durante la pandemia COVID-19 en el Hotel
Inkawasi, Piura - 2021. Dentro de los objetivos especificos son; determinar la
relacion entre satisfaccion del cliente respecto a los elementos tangibles del Hotel
Inkawasi, Piura -2021. Como segundo objetivo se propuso en determinar la
relacion entre satisfaccion del cliente respecto a la capacidad de respuesta en el
Hotel Inkawasi, Piura - 2021. El siguiente objetivo se direcciona en determinar la
relacion entre satisfaccion del cliente con respecto a la empatia que transmite el
personal del Hotel Inkawasi, Piura - 2021. El cuarto objetivo serd, determinar la
relacion entre satisfaccion del cliente respecto a la fiabilidad en el Hotel Inkawasi,
Piura - 2021. Y como ultimo objetivo se direcciona en, determinar la relacion entre
satisfaccion del cliente con respecto a la seguridad que brinda el Hotel Inkawasi,
Piura - 2021.

En tal sentido, después de haber realizado la recoleccion de datos de esta
investigacibn se tomo6 en cuenta la siguiente hipotesis afirmativa como; la
satisfaccion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el marco

de la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura - 2021 (Ver anexo 1).



ll. MARCO TEORICO

En el plano internacional, Escobar y Gomez (2020) en su investigacion se
puede observar su objetivo principal implantar la ética de marca frente al COVID-19
teniendo como medio la lealtad, satisfaccion y pronunciamiento de los consumidores
colombianos. Este estudio se orientd en los resultados que da el analisis cuantitativo,
por otro lado, el instrumento que se utilizd fue la encuesta, los items fueron
calificados en escala de Likert. En conclusion, la investigacion establecio la postura
de una marca frente al COVID-19 por medio de la lealtad, satisfaccion y
pronunciamiento. Se pudo visualizar que la ética de marca influye en la decision del
consumidor referente a cada categoria de producto; ya que en estos momentos de
crisis como el caso estudiado del COVID-19.la marca de la empresa juega un rol

importante.

Asi mismo, Bengtsson, Hertzberg y Rask (2020) en su tesis de investigacion
tuvo como objetivo medir el impacto que genera el grado de servicio y satisfaccion
en el consumidor, asi también la calidad del servicio que genera algun efecto
significativo con relacion a la marca. En cuanto al método de estudio el enfoque es
cuantitativo donde utilizé un cuestionario con 6 preguntas que fueron realizadas a
personas de la Generacion X o Generacion Y, teniendo como conclusién que el
grado de servicio gener6 un impacto relativamente grande en el consumidor, por los
niveles elevados que se han mostrado. Esta investigacion es relevante porque esta
basada en una empresa de alojamiento que permite medir niveles de relacion entre
dos factores importantes como son el grado de servicio y calidad; ambos son

compuestos que se complementan y que uno va a depender del otro.

Jijén (2019) en su investigacion plantea disefiar la organizaciéon y estrategia
de calidad de los servicios en el Hotel Las Palmas, en su metodologia utilizé el de
tipo descriptiva llegando a concluir que la situacion del hotel Las Palmas en los
ultimos afios de funcionamiento ha logrado desenvolver su potencial empresarial
implementado factores internos y externo que permitan beneficiarse en la expansion
del negocio, cabe mencionar que las oportunidades que ha brindado el gobierno
para fomentar el turismo han sido de gran ayuda. Una de las ventajas que tiene el
hotel Las Palmas es que cuentan con un personal altamente capacitado tanto en

atencion al cliente como servicio las habitaciones. La relevancia de este estudio esta



en que la mejora de la funcionalidad de la organizacion permite un mejor desempefio
de los colaboradores, lo que trae consigo un buen servicio que genere calidad o

cumpla con las expectativas de los clientes.

Asi mismo, Wafula (2019) en su investigacion de tesis se puede apreciar que
el objetivo principal es determinar el gusto del cliente con el modelo de servicio entre
clientes de bancos convencionales e islamicos en Kenia. La metodologia de este
estudio es cuantitativa y con disefio descriptivo con una encuesta transversal; el
grupo de encuestados esta conformada en su mayoria por clientes que tienen una
cuenta o cuentas. En la recopilacion de datos utilizamos cuestionarios empleando
la escala de Likert. En conclusion, los clientes estaban mas a gusto con la calidad
del servicio que ofrecen los bancos convencionales mas que los bancos islamicos y
recomiendan a los bancos islamicos atencion y satisfaccion de los clientes,
asegurandose de que el personal brinde atencidon personalizada. El cliente, es el
dinamizador econdémico de toda empresa, por ende, su satisfaccion es primordial
debido a que ello puede generar una fidelizacion y recomendacion (efecto
multiplicador), ello hace que la calidad de servicio de una empresa crezca de manera
notable.

Por otro lado, Martinez y Berrios (2018) en su trabajo el objetivo busco medir
el nivel calidad de las plataformas de reserva on-line, considerando como enfoque
de estudio el mixto; siendo el primer instrumento a aplicar el cuestionario
direccionados a los huéspedes de los hoteles que se encontraban generando su
actividad en la ciudad de Le6n en Nicaragua. Este estudio concluye mencionando
que Nicaragua es un destino turistico el cual va aumentando de manera importante
su oferta turistica, debido que se implementa en la actualidad nuevos mecanismos
de supervision y mejora continua de observaciones que se hayan durante la
actividad que estos generan. Los hoteles hoy en dia se guian por las OTA's, que
son plataformas de reserva, aquellas que pueden publicitar un servicio excelente
solo por imagenes, pero que solo se llega a descubrir la realidad siempre y cuando

el cliente compare lo que vio con lo que experimento.

En el ambito nacional, Huaranga (2021) presento un estudio cuya finalidad
hallar la relacién entre los dos constructos (percepcion de la calidad y satisfaccion

del servicio). El objeto de estudio fueron los turistas que pernoctaban en hoteles de



2 estrellas ubicados en la ciudad de Huanuco. El enfoque fue cuantitativo, de tipo
bésico con un disefio no experimental, transversal — correlacional; como muestra se
tomo un total de 250 clientes de los hoteles, donde se obtuvo como resultado que el
nivel de correlacién de ambos constructos fue positiva y muy alta (0.975); esto quiere
decir que uno ambos son indispensables y que generan impacto uno en el otro. La
calidad y la satisfaccion, dos elementos unidos por un solo termino llamado
experiencia; es decir no se pueda dar ninguno de los dos si no se ha generado la
experiencia del cliente, por ello es importante el poder ser evaluado y mejorado en

un determinado tiempo.

Asimismo, la investigacion Cordova (2021), tuvo como objetivo principal el
determinar la relacion entre sus variables de estudio: calidad de servicio y
satisfaccion cliente, siendo el objeto de estudio el Hotel San Marino de la ciudad de
Tarapoto. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo de tipo basico y nivel
correlacional, siendo el instrumento cuestionario aquel que permitiria medir los
niveles de relacion entre los dos constructos; ante ello existi6 la participacion de 70
huéspedes. La investigacion concluye indicando que se logré determinar un nivel de
correlacion de 0.704, siendo un Rho Spearman (relacién moderada), adicional a ello
se deduce que la satisfaccion se logra por la calidad de servicio que el huésped

percibe.

Asi mismo, Marifias (2020) presento una investigacion cuya finalidad es
determinar la relacion entre gestion de calidad y satisfaccion cliente, siendo el objeto
de estudio el Hotel Decamerdn de Ate. La metodologia se establecio en un estudio
de tipo bésico, nivel correlacional con un disefio no experimental, transversal —
correlacional; el instrumento utilizado fue el cuestionario, aquel que comprendi6 un
total de 22 items basados en una escala ordinal. Las conclusiones del estudio se
basaron en que existe una relacion entre ambas variables, tomando en cuenta la T
= 13.20, T critico (1.980) y el nivel de relacion de ambas variables fue de 0.852 (Rho
Spearmam).

Villanueva (2020) en su investigacion tuvo como objetivo general el describir
las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion del huésped en un
hospedaje llamado Tuity Lamas. El enfoque fue cuantitativo, de nivel descriptivo,

con un disefio no experimental, la poblacién considerada fue infinita teniendo a 68



individuos (clientes)a quienes se aplico el cuestionario como instrumento de
recoleccién de datos, este instrumento tuvo 24 items bajo una escala ordinal. El
estudio concluye que la calidad de servicio es importante para la satisfaccion de los
clientes, debido que el 31% de los encuestados mencionaron que estan de acuerdo
con la capacidad de respuesta de los colaboradores, ademas que la seguridad en

la facilitacién de la informacién es una clave para generar una expectativa alta.

Tapia (2019) investigo acerca de la calidad de servicio al cliente en el Hotel
El Brujo de Truijillo, este estudio fue de tipo aplicado, nivel descriptivo simple con un
disefio no experimental transversal, considerando como poblacion a los huéspedes
del hotel, la muestra estuvo conformada por 112 individuos. Los resultados
demostraron que el 55.83% de los clientes opinaron que la calidad de servicio
percibida es media, como principal factor se evidencia la poca capacidad de
respuesta por parte del personal, adicional a ello la inseguridad al momento de

solucionar un problema.

Lizano y Villegas (2019) presentaron un estudio cuyo objetivo estaba basado
en explicar la satisfaccion del cliente como un indicador de calidad, ante ello
emplearon una metodologia de tipo descriptiva de nivel explicativo, siendo como
parte de su metodologia de estudio la utilizacion de fuentes de informacion primaria
y secundaria. La conclusion del estudio se torné en que la calidad de servicio es
totalmente percibida y calificada por el cliente, ademas de la existencia de una
sinergia entre ambos constructos, esto quiere decir que una siempre va a generar
un impacto en el otro, y por lo general es la satisfaccion en la calidad, finalmente,
para que se logre la calidad de un servicio se debe superar las expectativas de un
cliente, es decir da un valor agregado a lo que usualmente se comercializa ya sea

un producto o un servicio.

Del mismo modo, Ascencio (2018) en su investigacion para obtener su titulo
profesional, tuvo como objetivo principal el poder determinar la relacion entre calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en el hospedaje Nuevo Imperial. El enfoque
de investigacion fue cuantitativo de tipo aplicada, con un nivel correlacional — disefio

no experimental; las técnicas utilizadas fueron la encuesta con su instrumento



cuestionario, adicional al ello se empled la técnica de observacion directa y
documental. Los resultados indicaron que existié un nivel de significancia de 0.000lo
que permite identificar qué tipo de Rho se utiliza (Prueba de normalidad), ante ello
por tener datos no paramétricos se utilizé el Rho Spearman, obteniéndose como

resultado un 0.870 (correlacion alta)

Pino (2018) planteo como objetivo de su investigacion el determinar como la
satisfaccion laboral influye en la satisfaccion del cliente en el Club Arequipa, como
parte de la metodologia esta se baso en un enfoque cuantitativo de tipo correlacional
con un disefio no experimental explicativo. El resultado de la investigacion se baso
en la satisfaccion de los trabajadores del club tiene una relacibn moderada con la
satisfaccion del cliente, de manera que los sentimientos de los colaboradores son el
motivo y motor para trabajar y desempefiarse en sus funciones, lo que repercute de
manera positiva en la satisfaccion del cliente, sin embargo parte de la insatisfaccion
se vio reflejada en el tiempo de espera extenso para la solucién de un problema, lo
gue se adjudica a que posiblemente existe un alta rotacién del personal o este no

esta totalmente capacitado.

Segun Vasquez (2018) en su estudio tuvo como objetivo de investigacion
determinar el nivel de influencia de la calidad de servicio en la imagen de marca del
hotel Cielo — Tarapoto. La investigacion presento un enfoque cuantitativo de tipo
basico, con un nivel explicativo, de disefio no experimental. La conclusion del
estudio indica que existe un nivel de influencia entre las variables de la investigacion,
siendo un 0.846 nivel de influencia, lo cual se considera un nivel alto y positivo, ante
ello se puede decir que la Imagen del hotel ha generado un signo de confianza y
seguridad en el huésped lo que conlleva a un tema fidelizacion por el solo hecho de

reconocerse en el mercado hotelero.

En referencia para la presente investigacion se ha considerado recopilar
definiciones y conceptos de las variables de estudio, ante ello se inicia con el término
Satisfaccion, considerado como “la base de los sistemas de gestion de calidad”
(International Organization for Standarization 9001, 2008), lo que conlleva a decirlos
clientes necesitan acceder a productos y servicios que cubran sus necesidades y
expectativas; finalmente el cliente es quien determina al aceptar o no el producto o

servicio que se le brinda.



En tal sentido, los colaboradores que trabajan en el hotel deben tomar en
cuenta que los huéspedes son el pilar fundamental para la empresa hotelera; debido
que son aquellos que pueden mantener un negocio en el tiempo, ya que son
consumidores de servicio, por ende, se procurar brindar calidad que busque
satisfacer las expectativas del cliente y sobrepasar los limites que ellos han

paramentado en su mente, por ello se le denomina complacencia de necesidades.

Otras de las definiciones que se ha considerado fue la de Muguira (2017),
quien menciona que ‘la satisfaccion del cliente es un indicador clave que hace
referencia que tan contentos estan los consumidores con el nivel de servicio que se
les esta ofreciendo”, en referencia al concepto antes expuesto se puede deducir que
la satisfaccion al ser un indicador va permitir que las empresas tomen decisiones en
paralelo que puedan ser ejecutadas como pruebas piloto y que busquen siempre
soluciones 0 mejoras ante una insatisfaccion del cliente. De igual manera la
satisfaccion es el resumen de sentimientos, emociones, experiencia que ellos viven
en conjunto para llegar a una conclusién de si fue buena, mala o regular, asimismo
la satisfaccion esta muy relacionada con la expectativa y como esta se ha superado
0 no; de igual manera segun Kotler (1989), indico que la satisfaccion es un nivel del
estado de animo del ser humano, el cual es el resultado de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con las expectativas.

Procedente a ello, encontramos tres dimensiones de satisfaccion primera
dimension, Confiabilidad; es la capacidad de desempefio el servicio de modo seguro
y preciso. Segunda dimension la Lealtad; probabilidad de que unos clientes
complacidos repitan una compra es mucho mayor si un grado alto y reiterado de
satisfaccion ha conseguido crear en ellos un sentimiento de fidelidad. Y la dltima
dimensién esta la Validez; principal caracteristica del servicio que brinda una

empresa hotelera a través de un profesional de manera eficaz y correcta.

Asi mismo, los indicadores de la variable satisfaccion estos son; confiabilidad,
seguridad, ambiente confiable, compromiso del usuario, participacién activa.

respeto, motivaciones, atencion correcta, eficiencia, calidez, satisfaccion.

Son aguellos elementos como la rapidez de entrega, cortesia, precios justos,

entre otros, que son percibidos y evaluados por los clientes con respecto a un
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servicio, de acuerdo a la satisfaccion que haya vivido.

Puede clasificarse en tres clases de calidad: primera clase Calidad percibida:
Es lo que el cliente piensa con respecto a un servicio, segunda clase Calidad real:
Es el servicio que se ofrece a los clientes. Y tercera clase Calidad esperada: Es lo

gue hipotéticamente recibira el cliente al momento del servicio.
Tigani (2006) menciona que:

La calidad es la medida de una dimensiébn que una situacion o
experiencia satisface una necesidad, asimismo la soluciéon de un
problema al agregar un valor a algo; las cosas tangibles pueden ser
comparadas entre ellas para poder observar de manera ideal o estandar
el servicio o las diferentes proporciones de este; la mayor calidad no se
da desde un punto medio, sino desde un punto de superacion que tenga

un cliente con el servicio percibido. (p, 25)

Son aquellos productos, experiencias o el hecho de agregar un valor a un

servicio para poder satisfacer las necesidades de los clientes.

Las normas ISO 9001, establece los requisitos para un Sistema de Gestion
de la Calidad, que a lo largo del tiempo estas normas han permitido que las
empresas u organizaciones que prestan un servicio puedan demostrar su capacidad
de satisfaccion de los clientes a través de evaluaciones detalladas, y que puedan
ser acreditadas como empresas de calidad, generando una confianza subjetiva en

el cliente actual y en el potencial.

Dentro de las Normas 1SO9001, se hayan 5 medidas de la variable sobre
calidad de servicio. Primera medida, Elementos tangibles; es todo aquello que se
pueda acceder como instalaciones, equipamiento, materiales e insumos,
herramientas, entre otros, estos elementos son considerados como o que percibe
el cliente del exterior. Segunda medida Capacidad de Respuesta; es la disposicion
gue tiene el profesional ante un conflicto que se presenta antes y después a una
atencion. Tercera medida Empatia; comprender emocionalmente lo que necesita el
cliente no solo en las relaciones laborales sino también en las interpersonales.
Cuarta medida Fiabilidad; capacidad del desempefio para reconocer problemas que

se producen en una empresa, exigiendo aminorar los errores. Y ultima dimension
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Seguridad; conocimiento propio de los trabajadores que se presta con amabilidad y
mediante la cortesia, utilizando habilidades sociales para lograr e inspirar confianza

que transfieren a los clientes.

A continuacion, se muestran los enfoques conceptuales relacionados al tema

de investigacion.

Calidad. Es la seguridad y placer que siente y sentirhd el consumidor al

momento de adquirir un producto (Tupac, 2015).

Cliente. Cuyo individuo adquiere de una forma u otra los productos ya que
tiene distintas necesidades, motivaciones y cambios dentro de su ambiente. Disefio
de productos, calidad en la atencién segun el area de la empresa (Colet y
Polio,2014).

Clima organizacional. Grupo de percepciones que los colaboradores tienen
sobre la organizacion, practicas y politicas de la empresa, los cuales determinaran
el trabajo, rendimiento y satisfaccion laboral de los empleados en general (Arbaiza,
2014).

Desempefio. Es la forma de cémo alguien realiza un trabajo y es evaluado
por su efectividad (Alles, 2011).

Hoteleria, hotel proveniente del latin “Hospes”, y significa huésped. Un hotel
es una infraestructura disefiada para albergar y ofrecer servicios de alimentacion a

personas que lo necesiten (Aguilar, 2015).

Percepcion, proceso cognitivo que elabora y produce una descripcion
significativa y simbdlica con respecto a algunas sensaciones obtenidas de estimulos

externos (Vargas, 2015).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo. Aquel enfoque
basado en el procesamiento de datos numéricos en estadistica, para un analisis
general y especifico. El enfoque cuantitativo permite medir los parametros a través
de indicadores ya sean ordinales o nominales, aquellos que pueden ser
representados en tablas de frecuencias o gréficos (Herndndez, 2014).

3.1.2. Disefio de investigacion

Se menciona que la investigacién tiene un disefio no experimental —
transversal — correlacional, es decir los datos se recolectaran en un solo momento
y en un tiempo definido. Por otro lado, no se manipularan las variables, sino que se
estudiaran en forma real en la que se encuentren. El disefio correlacional describe
la relacion de dos categorias, variables o conceptos (Ver anexo 2).

Por otro lado, el tipo de investigacién es correlacional, tomada como una
investigacion cuya finalidad es la medicion de niveles de relaciébn entre dos
variables o constructos, estas variables pueden ser cuantitativas puras o
cuantitativa — cualitativa; para poder determinar niveles de relaciéon se lleva un
proceso donde se verifica la validez, confiabilidad, normalidad y dispersion
(Hernandez et al., 2014).

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables de esta investigacién estan en enfoque cuantitativo y estas
son:

Variable X satisfaccién, la cual presenta las dimensiones como;
confiabilidad, lealtad y validez. Primera dimensién confiabilidad con indicadores;
cumplimiento de servicio, seguridad y ambiente confiable. Segunda dimension
lealtad sus indicadores; compromiso del usuario, respeto y motivacion. Tercera
dimensién validez los indicadores son; atencidén correcta eficiencia y satisfaccion.
Dicha variable va hacer ejecutada mediante la aplicaciéon de un cuestionario con
alternativas en escala de Likert.

Como variable Y, tenemos a calidad del servicio que presenta las siguientes
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dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y
seguridad. Primera dimension elementos tangibles con indicadores; estados
fisicos, sefalizacion y limpieza de instalaciones. Segunda dimension capacidad de
respuesta sus indicadores; brindan servicio rapido, disposicion para ayudar y
responder las dudas. Tercera dimension empatia los indicadores son; atencion
personalizada, comprension en las necesidades y horarios adecuados. Cuarta
dimensién fiabilidad con indicadores; cumplimiento de servicios programados,
interés por resolver problemas y brindar informacién requerida. Quinta dimensién
seguridad sus indicadores; comportamiento de los colaboradores, privacidad,
infraestructura y cumplir las medidas de seguridad.

Va hacer aplicada a través de un cuestionario dirigido a los huéspedes del
hotel y la escala de medicion va ser una escala ordinal bajo la escala de Likert (Ver

anexo 3).

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de anélisis

3.3.1 Poblacion

En este estudio los entrevistados estaran compuestos por los turistas
nacionales que se alojan en el hotel Inkawasi, Piura - 2021, se consideré que es
una poblacion infinita ya que se desconoce la cantidad exacta de los huéspedes y
no es posible enumerar o registrar cuantos y quienes conforman la poblacion

infinita.

Cuando se habla de poblacion se refiere a un grupo de personas que encajan
con algunas especificaciones y caracteristicas. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

3.3.2 Muestra

‘En su pequena poblacion la muestra es muy importante ya que asi
recolectaran datos que permitan tener un mejor modelo” (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p. 173).

La muestra de este trabajo se realizO en base a los 196 huéspedes
nacionales que se alojaron en el hotel Inkawasi y que representa un nimero que

determinar la relacién de las variables a estudiar.

14



Después de haber aplicado la formula de poblacion infinita se obtuvo la

muestra de 196 personas (Ver anexo 4).

3.3.3 Muestreo

En las muestras los elementos no dependen de la probabilidad, sino de algunas
causas relacionadas con la investigacién. (Johnson, 2014, como se citd en
Herndndez Sampieri et al. 2013).

El muestreo de la investigacion es no probabilistico, considerando el tipo por
conveniencia ya que consiste en que el investigador pueda seleccionar de manera
conveniente una muestra de la poblacion.

Para Corral (2015, p.13) “La muestra se conforma de acuerdo al investigador,
ya sea por tiempo, economia u otra razon. El elemento de muestreo se ha
seleccionado en base a su facil disponibilidad. Este instrumento se utiliza

extensamente en la practica”.
3.3.4 Unidad de anélisis

Tabla 1.

Zonificacion de la muestra

Unidades de analisis Poblacion Muestra e

Huéspedes nacionales que Poblacién infinita 196 7%
se alojan en el Hotel

Inkawasi, Piura.

Nota. Informacion basada en la investigacion de Diaz y Reymundo (2021)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1 Técnica

Esta investigacion aplico la encuesta como técnica, con la finalidad de
conocer la relacién entre satisfaccion y calidad de servicio en el hotel Inkawasi,
Piura — 2021.

Se define a la encuesta como un método que brindé informacioén de un grupo
0 muestra de personas acerca de un tema particular, o en relacion a gustos y

preferencias (Fidias, 2006, p. 72).
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3.4.2 Instrumento

“El cuestionario es la recoleccidén de datos, la cual se realizé mediante un
formato digital, oral o escrita; esto servird para registrar, almacenar u obtener las
respuestas sobre las necesidades, preferencias y criticas de los huéspedes”
(Fidias, 2006, p. 69).

En la presente investigacibn hemos elaborado un cuestionario con 24
preguntas relacionadas a la investigacion, ya que se quiere conocer la relacion de
satisfaccion y calidad de servicio en el marco de la pandemia COVID 19 en el hotel
Inkawasi, Piura - 2021. Luego estos datos van a ser procesados para la obtencion

de resultados (Ver anexo 5).

3.4.3 Validez

Segun Hernandez — Sampieri et al. (2014) la validez es un instrumento que
ayuda a medir la variable que se quiere analizar para obtener una informacion
confiable (p. 200).

Este instrumento es prioridad y viable para la medicion de las variables de

esta investigacion.

Los instrumentos de recoleccion de datos, fue puesto a evaluacién utilizando
la técnica de la validacién llamada juicio de expertos, por lo tanto, el cuestionario
fue validado por los validadores como; la Mg. Tovar Zacarias, Carlos, Dr. Jara
Miranda, Robert Alexander y el Mg. Lobatéon Gutiérrez, Carlos quienes son
docentes en el aérea de investigacion de la Universidad Cesar Vallejo. (Ver anexo
6)

3.4.4 Confiabilidad

Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014, p.200) Cuando se habla de
confiabilidad se refiere al grado de medicion que tiene un instrumento y que muestra
resultados consistentes. Utilizando este instrumento de estudio, lograremos tabular

los resultados con el programa SPSS.
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Tabla 2.

Estadistica de confiabilidad

Alfa de Cronbach basada en N de elementos
Alfa de Cronbach los elementos
estandarizados

0.937 0.942
24

Nota. Informacion basada en la investigacion de Diaz y Reymundo (2021)

De acuerdo con los andlisis de los datos, el alfa de Cronbach muestra como

resultado 0.937 lo que indica que el instrumento es altamente confiable.

3.5 Procedimiento

El procedimiento para recolectar los datos de esta investigacion sera de la
siguiente manera:

Emitir una carta de permiso en coordinacion con la escuela de administracion
en turismo y hoteleria, para realizar la investigacion en el establecimiento hotelero.

Se realiz6 un marco muestral en donde contendra todas las unidades de
analisis.

Mediante el muestreo por conveniencia se seleccion6 muestra de los
huéspedes.

Se realizd el instrumento de medicion, seleccionando los items mas
representativos de cada variable de estudio.

El instrumento que se aplicé sera un cuestionario con 24 preguntas las
cuales tienen 5 alternativas ya que se realiza preguntas con cada item que se
descarta de la variable.

Los investigadores encuestaron a los huéspedes nacionales con una demora
de 10 minutos aproximadamente por cada persona.

Se realizé la calidad de cada encuesta realizada.

Se elimind algunos errores de informacion.

Por otro lado, se vacio los resultados al software estadistico IBM SPSS
STATISTICS version 22 para la respectiva emision de tablas de frecuencia y grafico

los cuales estos resultados sirven para un andlisis e interpretacién de los mismos,

17



dicho resultado va hacer util para representar de manera clara y precisa la
informacion a los lectores.

Asimismo, se redactd la discusion y conclusiones de acuerdo a los
resultados que se han obtenido. Existe correlacion entre la satisfaccion y la calidad
de servicio que se le brinda al huésped la cual dependeréa de las condiciones fisicas
y humanas implementadas por el hotel.

Finalmente, se dio algunas recomendaciones al hotel de acuerdo a los

resultados que hemos logrado obtener sin alterar la veracidad de estos.

3.6 Método de analisis de datos

Segun el estudio de las variables, realizamos la tabulacién de resultados con
el programa IBM SPSS STATISTICS version 22, esto va ayudar a procesar los
resultados obtenidos de las variables y su extension: La variable 1 Satisfaccion
trabajara en sus 3 dimensiones; variable 2 Calidad de Servicio donde trabajara con
5 dimensiones y 24 items. Para el caso se utilizd la escala de medicién ordinal
cuyos valores y rangos seran: (1) totalmente satisfecho, (2) muy satisfecho, (3)
satisfecho, (4) poco satisfecho, (5) nada satisfecho.

Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014, p.299) cité que la estadistica
inferencial es un instrumento que sirve para probar hipétesis y evaluar parametros.
Utilizando el programa IBM SPSS STATISTICS version 22, se logré visualizar la
conexién de las variables y comprobar las premisas de la investigacion.

Estadistica descriptiva; se analiza las respuestas de los items de las
dimensiones e indicadores de las variables, utilizando las tablas de frecuencia con
la respectiva media, mediana y moda, esto va hacer atil para dar una mejor
interpretacion a las conclusiones y las respectivas recomendaciones al final de la

investigacion.

Para Ruffino (2018) “el método deductivo es referirse a una forma general
de pensar y razonar por el cual se extraen conclusiones concretas basandose en
un conjunto de proposiciones o premisas, es decir de un pensamiento general o un
pensamiento especifico”. Este método va de lo mas general como pueden ser leyes

y principios a lo méas especifico como hechos concretos.

En esta investigacién el método deductivo consiste en dar conclusiones de

acuerdo a sus propias premisas, dichas conclusiones asumen como verdaderas y
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sirvio para los resultados reales de un estudio a investigar.

3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion tuvo en cuenta los principios éticos apropiados
para el estudio, garantizando la autenticidad del proyecto. Por otro lado, los datos
de los huéspedes del Hotel Inkawasi y la informacion obtenida se utilizara de forma
confidencial.

Confidencialidad, la informacion conseguida de la investigacion se difundira
Unicamente los resultados del cuestionario, ya que, las encuestas seran de forma
anénima.

No difusion, por ningin motivo se mostraran los nombres ni las identidades
de los huéspedes que formaron parte de este estudio.

Responsabilidad, donde se detalla segun el codigo ético nacional o
internacional en el quinto postulado el Licenciado en Turismo siempre aceptara una
responsabilidad personal por los trabajos llevados a cabo por él o realizados bajo

su direccion.
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IV. RESULTADOS

A continuacion, se muestra los resultados obtenidos mediante el cuestionario
que fue aplicado a la muestra de 196 huéspedes del hotel sobre “satisfaccion y
calidad de servicio en el marco de la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi,
Piura — 2021. Los datos han sido tabulados y analizados mediante el programa
estadistico SPSS version 22. Los graficos en la cual se presentan los resultados,
se realizaron utilizando la estadistica inferencial con el fin de dar una respuesta a
los objetivos planteados en el trabajo de investigacion, los mismo que se detallan a

continuacion:

Objetivo general: Determinar la relacion entre satisfaccion y calidad de

servicio durante la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021

Tabla 3.

Correlacion variable satisfaccién y variable calidad.

SATISFACCION CALIDAD
Correlacion de
1 0.970
Pearson
SATISFACCION ] )
Sig. (bilateral) 0
N 196 196
Correlacion de
0.970 1
Pearson
CALIDAD ] )
Sig. (bilateral) 0
N 196 196

Nota. Informacién basada en el cuestionario aplicado por Diaz y Raymundo (2021).

De acuerdo al analisis de correlaciones que ha sido desarrollado en el
Software SPSS versidn 22, muestra como resultado una correlacion de Pearson de
0.970, lo que indica que existe una correlacion muy alta entre la variable X:
Satisfaccion y variable Y: Calidad.

En este caso se descarta la hipotesis nula 'y se acepta la hipétesis afirmativa
de la investigacion. La cual es; la satisfaccidén se relaciona de manera significativa
con la calidad de servicio en el marco de la pandemia COVID-19 en el Hotel
Inkawasi, Piura - 2021.
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Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre satisfaccion y

elementos tangibles durante la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi,
Piura — 2021

Tabla 4.

Correlacién entre la dimension 1 de la variable calidad; elementos tangibles y la variable
satisfaccion.

ELEMENTOS
SATISFACCION TANGIBLES
Correlacion de 1 0.923
Pearson
SATISFACCION Sig. (bilateral) 0
N 196 196
gorrelamon de 0.923 1
ELEMENTOS earson
TANGIBLES Sig. (bilateral) 0

Nota. Informacion basada en el cuestionario aplicado por Diaz y Raymundo (2021).

Respecto al andlisis de correlacion que ha sido desarrollado en el Software
SPSS version 22, muestra como resultado una correlacion de Pearson de 0.923, lo
qgue indica que existe una correlacion muy alta entre la dimension elementos
tangibles con la variable X: satisfaccion.

En este caso se descarta la hipétesis especifica nula y se acepta la hipétesis
afirmativa de la investigacién. Cuya hipoétesis indica que la satisfaccion se relaciona

significativamente con los elementos tangibles durante la pandemia en el Hotel
Inkawasi, Piura — 2021.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre satisfaccion y la

capacidad de respuesta durante la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi,
Piura — 2021

Tabla 5.

Correlacién entre la dimension 2 de la variable calidad: capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SATISFACCION Correlacion de 1 978"
Pearson

SATISFACCION
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Sig. (bilateral) 0

N 196 196
gg;rrilgﬁlon de 978" 1
CAPACIDAD DE
RESPUESTA Sig. (bilateral) 0
N 196 196

Nota. Informacion basada en el cuestionario aplicado por Diaz y Raymundo (2021).

De acuerdo al analisis de correlacion que ha sido desarrollado en el
programa Software SPSS versidn 22, se aprecia como resultado una correlacion
de Pearson de 0.978, lo cual indica que existe una correlacion muy alta entre la

dimension capacidad de respuesta con la variable X: satisfaccion.

Por lo tanto, se descarta la hipotesis especifica nula y se acepta la hipétesis
afirmativa de la investigacion. HA: La satisfaccion se relaciona con la capacidad de

respuesta durante la pandemia en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021.

Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre satisfaccion y

empatia durante la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021

Tabla 6.

Correlacién entre la dimension 3 de la variable calidad: empatia y la variable satisfaccion.

SATISFACCION EMPATIA
Correlacién 1 975"
de Pearson
SATISFACCION Sig. (bilateral) 0
N 196 196
Correlacion 975" 1
EMPATIA de Pearson
Sig. (bilateral) 0
N 196 196

Nota. Informacién basada en el cuestionario aplicado por Diaz y Raymundo (2021).

De acuerdo con el anadlisis de correlacion que ha sido desarrollado en el
programa Software SPSS version 22, se observa como resultado una correlacion
de Pearson de 0.975, lo cual indica que existe una correlacion muy alta entre la
dimensién empatia con la variable X: satisfaccion.

En tal caso, se descarta la hipotesis especifica nula y se acepta la hipétesis
afirmativa de la investigacion. Siendo esta; la satisfaccion se relaciona con la

empatia durante la pandemia en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021.
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre satisfaccion y

fiabilidad durante la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021

Tabla 7.

Correlacion entre la dimension 4 de la variable calidad: fiabilidad y la variable satisfaccion.

SATISFACCION

FIABILIDAD

SATISFACCION
Correlacion de

Pearson 1
Sig. (bilateral)

N 196
S
Sig. (bilateral) 0
N 196

FIABILIDAD
0.836

0
196

196

Nota. Informacion basada en el cuestionario aplicado por Diaz y Raymundo (2021).

Respecto con el analisis de correlacion que ha sido elaborado en el Software

SPSS version 22, se muestra como resultado una correlacion de Pearson de 0.836,

lo que indica que existe una correlacidbn muy alta entre la dimension fiabilidad con

la variable X: satisfaccion.

De tal modo, se descarta la hipotesis especifica nula y se acepta la hipétesis

afirmativa de la investigacion. La cual es; la satisfaccion se relaciona con la

fiabilidad durante la pandemia en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021.

Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre satisfaccion y

seguridad durante la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021

Tabla 8. Correlacion entre la dimensiéon 5 de la variable calidad: seguridad y la variable

satisfaccion.

SATISFACCION

SEGURIDAD

SATISFACCION
Correlacion de

Pearson 1
Sig. (bilateral)

N 196
gg;rrilgr(]uon de 979"
Sig. (bilateral) 0
N 196

SEGURIDAD
.979™

0
196

1

196

Nota. Informacién basada en el cuestionario aplicado por Diaz y Raymundo (2021).
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De acuerdo al analisis de correlacion que ha sido elaborado en el programa
estadistico Software SPSS version 22, se muestra como resultado una correlacion
de Pearson de 0.979, lo que indica que existe una correlacion muy alta entre la

dimensién seguridad con la variable X: satisfaccion.

En este caso, se descarta la hipotesis especifica nula y se acepta la hipotesis
afirmativa de la investigacion. Siendo esta la satisfaccion se relaciona con la

seguridad durante la pandemia en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021.
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V. DISCUSION
En la investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
satisfaccion y calidad de servicio durante la pandemia COVID-19 en el Hotel

Inkawasi, Piura - 2021.

De acuerdo a los resultados con respecto al indicador cumplimiento de
servicio del personal en el Hotel Inkawasi en Piura, alcanza un 42.35% de
aceptacion por parte de los huéspedes lo que indica que la atencién brindada por
el personal no es la adecuada ya que los huéspedes comentaron que al momento
de requerir algun servicio el personal se retrasaba con los pedidos. En ese contexto,
relacionando con los antecedentes de la investigacion realizada por Pino (2018),
en su tesis donde tuvo como objetivo determinar de qué manera la satisfaccion
laboral influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada, en
la que concluyo, que la satisfaccion por parte de los trabajadores influye en la
satisfaccion de los clientes, de tal manera que el trato es positivo demostrando con
un 50% afirmando con este resultado que si el personal tiene sentimientos positivos
esto sera el motor que impulsa a trabajar de manera mas eficiente y esto se vera

reflejado positivamente por los huéspedes.

En cuanto a los resultaos obtenidos sobre el ambiente confiable,
instalaciones e infraestructura del hotel, se observa un 49.49% lo que indica que
los huéspedes no estan totalmente satisfechos con los indicadores antes
mencionados, ante ello, Tigani (2006) infiere que las cosas tangibles pueden ser
comparadas por los huéspedes con otros establecimientos donde anteriormente se
hayan alojado. Por otro lado. los establecimientos de hospedaje deben contar
instalaciones adecuadas y con servicios que el huésped va a requerir durante su
estadia y con la posibilidad de incorporar diversos servicios para que sea mas
amena la estancia de los huéspedes, fijando el precio del alojamiento. De esta
manera se va a Vivir experiencias unicas y va a satisfacer las necesidades de los
clientes con respecto al ambiente confiable que presenta el hotel Inkawasi de Piura.

Por otro lado, sobre el indicador “Usted cumple con los reglamentos
establecidos por el hotel Inkawasi”, los resultados obtenidos son del 52.04% segun
los huéspedes encuestados favoreciendo de esta manera a la satisfaccion del

cliente, ello indica que el hotel esta enfocado en hacer cumplir a los huéspedes con

25



los reglamentos establecidos durante la pandemia por el hotel, para seguridad de
estos y del personal que labora en el establecimiento. Ante ello, Samra (2016) en
su estudio donde determino su objetivo de recomendar y probar una guia para
explorar los efectos de la calidad del servicio, en la cual concluye en su
investigacion que la lealtad que tiene el huésped con el hotel, colaboradores de
este conlleva a brindar buenas recomendaciones a futuros huéspedes del hotel.

En cuanto a los resultados conseguidos de los indicadores brindan servicio
rapido, disposicion para ayudar y responder dudas de los clientes, alcanzo un rango
regular con un 45.92% segun los encuestados, esto revela que los huéspedes no
estan tan del todo satisfactorios con el personal que los atendi6 durante su estadia
en el hotel, por otro lado indicaron que si habian colaboradores quienes estaban en
la disposicion en ayudarles con algun inconveniente que se les haya presentado en
el tiempo de su estancia en el hotel. En este contexto, relacionando con el
antecedente de investigacion realizada por Millan y Paredes (2019) en su
investigacion tiene como objetivo evaluacion de calidad del servicio en el hotel El
Golf, segun lo manifestado observo que el colaborador no siempre esta dispuesto
a resolver consultas o ayudar a los clientes también que el servicio del hotel se
realiza, pero no de una manera rapida y eficiente, por la tan se evidencia un nivel

bajo de acuerdo a estos indicadores.

Con respecto a los resultados por los indicadores atencién personalizadas y
horarios adecuados de los servicios en el hotel, los huéspedes manifestaron con
un 45.92% lo que indica que es un rango muy bajo, los encuestados indicaron que
en ocasiones si han recibido una atencion personalizada y que los horarios de las
instalaciones si estaban acorde con el tiempo que el cliente podia hacer uso. Ante
ello, Cahuaya y Nahuincopa (2016) en su trabajo de investigacion se plantearon
como objetivo establecer la influencia sobre la calidad de servicio en el agrado del
huésped del Hotel La Hacienda, en la cual concluyen que la calidad del servicio que
se brinda por parte del personal del hotel incide de manera significativa en el
consentimiento del cliente. De acuerdo con las preguntas planteadas en el
cuestionario que desarrollaron los huéspedes del hotel Inkawasi de Piura,
manifestaron que no se encuentran estan del todo satisfechos con la rapidez en la

atencion y comprension por parte del personal, dichos resultados indican que la
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satisfaccion del cliente esta relacionado a una buena atencién por parte de los que
trabajan en el hotel, si el cliente no es bien atendido no va a cumplir con sus
necesidades ni superar sus expectativas que tenia antes de ingresar al
establecimiento.

Por ultimo, los resultados conseguidos sobre el indicador cumplimiento de
las medidas de seguridad en el hotel, privacidad y confianza por parte del personal,
refleja el 47.96% de los huéspedes encuestados indicando que al momento de
entablar una conversacion con el personal estos le inspiraron confianza y por ende
tener una mejor estadia y también se encuentran satisfechos por la privacidad que
el personal del hospedaje muestra hacia sus clientes. Resultado que se corrobora
con la investigacion de Davilay Flores (2017) que tiene como conclusion y en donde
menciona sobre la confianza y seguridad que el establecimiento tiene con sus
clientes y esto hace que ellos se sientan a gusto con los servicios brindados. Los
huéspedes alojados en el hotel Inkawasi, indicaron su €l establecimiento y el
personal sui cumplen con las medidas de seguridad que existen falencias que
deben mejorarse ya que, la satisfaccidon de los huéspedes esta relacionado con la

seguridad que el hotel brinda.
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VI. CONCLUSIONES

De la presenta investigacion se desglosa una seria de conclusiones

relevantes que se ha llegado, las cuales van a dar respuesta al objetivo general,

cual es determinar la relacién entre calidad y satisfaccion de servicio durante la
pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura — 2021.

Primera,

se determind que existe una relacion de manera muy positiva entre la
calidad y satisfaccion del servicio en el marco de la pandemia COVID-19
del Hotel Inkawasi en Piura, la cual fue demostrada por una correlacion
de Pearson (0.970) lo que indica; que la correlacion es muy alta entre

ambas variables de estudio.

Segunda, fue determinar la relacion entre satisfaccion del cliente respecto a los

Tercera,

elementos tangibles del Hotel Inkawasi, Piura, se puede aseverar que el
mayor numero de los encuestados el 49.49% el nivel de relacion es medio
y deficiente, lo que muestra poco favorable para el hotel, ya que
evidencias falencias como que no cuentan con equipamiento modernos y
sobre la infraestructura es poco atractivo por otro lado, el personal no tiene
motivacion para atender adecuadamente a los clientes. De esta manera,
los elementos tangibles tienen un nivel bajo con respecto a la satisfaccion
del cliente en el Hotel Inkawasi.

fue determinar la relacién entre satisfaccion del cliente respecto a la
capacidad de respuesta en el Hotel Inkawasi, Piura, se concluye que,
segun lo manifestado por los huéspedes quienes han sido encuestados el
personal no siempre esta dispuesto a apoyar con consultas, inquietudes
o por el servicio que se brinda en el hotel y si encaso lo hacen no es de
manera eficiente ni rapida, por lo tanto, se evidencia que el nivel de

relacion es bajo con un45% de acuerdo a esta dimension.

Cuarta, fue determinar la relacion entre satisfaccion del cliente con respecto a la

empatia que transmite el personal del Hotel Inkawasi, Piura, el grado de
empatia se encuentra en un nivel de relacién bajo, ya que, en las

interrogantes referente a una atencion personalizada y comprensiéon de
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las necesidades por parte del personal indica un nivel bajo. No obstante,
en la pregunta referente al horario de atencion en las instalaciones
muestra un nivel regular. Lo cual se concluye que la atencion
personalizada es deficiente y que el personal no logra entender las
necesidades del cliente.

Quinta, fue determinar la relacion entre satisfaccion del cliente respecto a la
fiabilidad en el Hotel Inkawasi, Piura, al analizar de esta la dimension, los
huéspedes manifiestan que el servicio bridado es bajo, esto debido a que
los trabajadores no siempre informan al detalle sobre los servicios que el
hotel tiene. También se ha evidenciado que el hospedaje no siempre se
preocupa por ofrecer un servicio libre de errores, lo cual conlleva a un
déficit en la satisfaccion del cliente por parte de los servicios mal brindados
por el personal,

Sexta, fue determinar la relacién entre satisfaccion del cliente con respecto a la
seguridad que brinda el Hotel Inkawasi, Piura, se determiné que existe
una relacion muy significativamente entre la satisfaccion del cliente con
respecto a la seguridad que brinda el hotel, confirmada con una
correlacion de Pearson de 0.979.
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VIl. RECOMENDACIONES

Debido al indice intermedio de la calidad y satisfaccién de servicio durante
la pandemia COVID-19 en el Hotel Inkawasi, Piura obtenido de los resultados,
podemos aplicar algunas recomendaciones que va ayudar a lograr mejores
resultados al respecto a la satisfaccion del cliente por el servicio ofrecido en el
establecimiento hotelero, los cuales son:

Se sugiere al dirigente de la empresa hotelera tome en cuenta la relacion
gue existe entre la calidad y la satisfaccion del servicio durante la pandemia, con la
finalidad de elaborar soluciones optimas a las deficiencias que han dado de conocer
los huéspedes relacionadas con el servicio que se brinda en el hotel.

Se recomienda utilizar un programa de formacion dirigido al personal en la
cual se pueda desarrollar cada tres o cuatro meses con el objetivo de mejorar la
atencion ante los huéspedes. De esta forma va a mejorar favorablemente la
atencién dentro del hotel y asi se podré lograr fidelizar con los clientes.

Otro punto importante, es en cuanto a los elementos tangibles con
indicadores regulares en cuanto a la relacidon de la satisfaccion del cliente con estos,
se recomienda realizar un mantenimiento adecuado de la estructura y de tener
instalaciones bien equipadas para la comodidad del huésped.

Por otro lado, se recomienda a la gerencia y administracion del hotel, que
deben preocuparse mas por el procedimiento de como llevan a cabo el servicio, de
esta manera poder encontrar las falencias que se estan evidenciando y que no
permiten entregar un servicio de buena calidad y eficiente.

Se sugiere a la administracion del hotel Inkawasi generar alianzas
estratégicas e implementar estrategias de marketing para de esta manera sea mas
atractivos y tener mas llegada del publico.

Finalmente recomendar elaborar un plan de trabajo y se involucren todas las
areas de la organizacion de esta manera evitar errores comunes Yy retrasos para

asi cumplir a tiempo con lo que ha solicitado el huésped.
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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ANEXO 2:

ESQUEMA DE DISENO DE INVESTIGACION

Figura 1: Disefio de investigacion correlacional

/ | M = Muestra
M r V1 = Satisfaccion
\ | V2 = Calidad de servicio
r = relacidn entre las
variables de estudio




ANEXO 3

TABLA 3. CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Operacionalizacion de la variable: Satisfaccion

Satisfaccion

DEFINICION - ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Cumplimiento de servicio
Seguridad
Confiabilidad
Ambiente confiable
La satisfaccion del Para medir la variable
cliente es un Compromiso del usuario
indicador clave “satisfaccion del cliente” se
que hacer utilizard como instrumento el
referencia que tan | cuestionario tipo Likert, que Respeto
contentos  estan | identificara las dimensiones: Lealtad
Satisfaccion los consu_m|d0res conflabllld,ad, Iee_1|tad y validez Motivacion _
con el nivel del que serdn aplicadas a los Ordinal
servicio que se le huéspedes del Hotel Inkawasi,
esta ofreciendo. Piura- Atencion correcta
Muguira (2017) 2021
Eficiencia
Validez

70



Operacionalizacion de la variable: Calidad De Servicio

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
La calidad de Para medir la Estados fisicos
servicio es el nivel variable
de las exigencias “calidad de Elementos Sefializacion
del cliente al servicio” se Tangibles
momento que utilizard&  como Limpieza de instalaciones
percibe el bien o instrumento el i N
producto Cruz, cuestionario tipo Brindan servicio rapido
Calidad De Camison Likert, que ) - —
Servicio Gonzales (2006), - identificara  las | Capacidadde | Disposicion para ayudar
dimensiones: Respuesta Responder las dudas _
Son aquellos confiabilidad, Ordinal
elementos como: lealtad y validez Atencion personalizada
la rapidez de que seran
entrega, cortesia, aplicadas a los Empatia Comprension en las necesidades
precios justos, huéspedes del -
entre otros, que Hotel Inkawasi, Horarios adecuados
son  percibidos 'y Piura- 2021. Cumplimiento de servicios
e\_/aluados por los programados
clientes con Fiabilidad Interés por resolver problemas
respecto a un
servicio, de Brindar informacion requerida
acuerdo a la
satisfaccion  que Confianza
haya vivido.
Seguridad Privacidad

Cumplimiento de medidas de
seguridad

70



ANEXO 4

FORMULA DE POBLACION INFINITA

Formula estadistica:

Donde: Z= nivel de confianza
p= porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado
g= porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado

e= error de estimacidon maximo aceptado

n=tamafo de la muestra

B 1.962 % 05 % 0.5
N 0.072

n

~ 0.9604
"= 0.0049

n =196
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ANEXO 5

CUESTIONARIO APLICADO A HUESPEDES NACIONALES DEL HOTEL

Objetivo. Determinar la satisfaccién del cliente respecto a la calidad que se percibe enHotel

INKAWASI- PIURA

Inkawasi, Piura - 2021.

Indicaciones. Marque la respuesta que mejor se adapte a su perspectiva en relaciéndel enunciado

indicado, teniendo en cuenta los siguientes parametros.

1 2 3 4 5
Totalmente . . Poco Nada
Satisfecho Muy Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho

Variable: Satisfaccion
Dimension Confiabilidad
. Valoracion
N.° ltems
123|415
1 El personal del hotel Inkawasi es responsable y cumple con sus
horarios de trabajo
> El recepcionista del hotel Inkawasi le brindo seguridad al momento de
la atencién
3 El hotel Inkawasi tiene ventilacion, iluminacién natural y/o artificial y le
inspira un ambiente confiable
Dimension Lealtad
. Valoracion
N.° ltems
1123|445
4 | Usted cumple con los reglamentos establecidos por el hotel Inkawasi
5 |Los trabajadores del hotel Inkawasi lo tratan con respeto
6 Usted se encuentra motivado por la atencién recibida en el hotel
Inkawasi
Dimension Validez
) Valoracion
N.° items
1121|3415
7 | Los trabajadores del hotel Inkawasi realizan una atencién adecuada
8 |Los trabajadores del hotel Inkawasi son eficientes con su trabajo




En general, se siente usted satisfecho con el servicio que le brinda el
hotel Inkawasi

Variable: Calidad de Servicio

Dimension Elementos Tangibles

. Valoracion
N.° ltems
1/2(3|4|5
10 Las areas publicas, instalaciones del hotel Inkawasi son visualmente
atractivas
11 EL hotel Inkawasi cuenta con sefializacion que pueda orientar a las
personas en caso de emergencias
12 | Las instalaciones del hotel Inkawasi siempre estan limpios y ventilados
Dimension Capacidad de Respuesta
) Valoracion
N.° items
1121|3415
13 |La atencion fue rapida durante su estadia en el hotel Inkawasi
14 Los trabajadores del hotel Inkawasi estan dispuestos en todo momento
a ayudarle
15 Los trabajadores del hotel Inkawasi muestran una buena
predisposicion para aclarar sus dudas
Dimension Empatia
. Valoracion
N.° items
1121|3415
16 | Usted puede encontrar una atencién personalizada en el hotel Inkawasi
17 Usted considera que la comprension de los trabajadores del hotel
Inkawasi frente a sus necesidades y son excelentes
18 Los horarios de atencién en las instalaciones del hotel Inkawasi se
adecuan a las necesidades de los huéspedes
Dimension Fiabilidad
. Valoracion
N.° ltems
1121|3|41|5
19 El hotel Inkawasi cumple con todos los servicios ofrecidos y
programados




20

Los trabajadores del hotel Inkawasi le informan sobre los servicios
adicionales que tiene el hotel

21

Los recepcionistas del hotel Inkawasi cumplen con brindar informacién
de los servicios que le ofrece

Dimension Seguridad

. Valoracion
N.° items
112|314
22 El comportamiento de los colaboradores del hotel Inkawasi le inspiro
confianza
23 Los trabajadores del hotel Inkawasi respetan su privacidad durante su
estadia
o4 La infraestructura del establecimiento cumple con medidas de

seguridad

iGracias por su informacién!
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EXO 6

CARTILLAS DE VALIDACIONES

ﬁTﬁ ucv

UNIVENSIDAD CESAR VaLLLIO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

uma, 13 de junio de 2021
Apelfido y nombres de! experto: Tovar Zacarias Carios
DNI: 10139218
Teléfono: 997050409
Titulo/grados: Magister en Administracion

Cargo e institucion en que labora:

Responsable UI-ATH Universidad César Vallejo

Medante [a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Si o NO.

M

%

8

OBSERVACIONES

&El instrumento de recoleccion de datos esta formulado
con lenguaje apropiado y comprensible?

Algunos items mas directos

¢El instrumento de recolecoon de datos pguarda
relacion con e titulo de |3 investizacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos facilitars ef
logro de los objetivos de I3 investizacion?

&El instrumento de recoleccion de datos se relacona
con Ia(s) variable(s) de estudio?

élas preguntas ded instrumento de recoleccion de datos
se desprenden con cada uno de los indicadores?

élas preguntas del instrumento de recolecdon de datos
ze sostienen en antecedentes relscionados con ef tems
¥ &N UN Marco teonco?

éel disefo del instrumento de recoleccion de datos
facilitara el analisis y e procesamiento de los d 2

&El instrumento de recoleccon de datos tiene una
presentacion ordenada?

XXX XX [X[X]|X

¢El instrumento guards relacion con el svance de &
dend:.hmﬂoe':ybsocied:d?

SUGERENCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO



ﬁ uUcv

UNIVENSIDAD CESAR VALLLIO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 15 JUNIO _de 2021

Apellido y nombres del experto: ROBERT ALEXANDER JARA MIRADA

DNI: 42312593 Teléfono: 947995565
Titulo/grados: DR, EN ADMINISTRACION DEEMPRESAS

Cargo e institucion en que labora: _DOCENTE

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facuitad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de Si o NO.

ITEM s | no OBSERVACIONES

¢ B instrumento de recoleccion de datos est3 formutado
1 con lenguaje apropizdo y comprensible? X
éBinstrumento de recoleccion de datos guarda refacion
2 cmeltitdodtlainvestiiadén? X
¢B instrumento de recoleccion de datos fadlitars el
3 | logro de los objetivos de |a investigacion? X

Bl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con
4 | 1a(s) variable{s} de estudio? X

élas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
5 | s desprenden con cada uno de los indicadores? X

élas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
& sostienen en antecedentes relacionados con e tema
6 | y en un marco teorico? X

iel dizeno del instrumento de recoleccion de datos
7 | facilitar3 el an3lisis y el procesamiento de los datos? X

éH instrumento de recoleccion de datos tiene una
8 | presentacion ordenada? X

éBl instrumento guarda refacion con e avance de 3
3 | ciencia, 1a tecnologia y Iz socedad? X
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ANEXO 7

IMAGENES APLICANDO EL CUESTIONARIO A LOS HUESPEDES DEL
HOTEL INKAWASI PIURA 2021

Investigadora realizando encuesta a huésped
del distrito de Piura — Organos

Nota: Cuestionario aplicado al huésped alojado en el Hotel Inkawasi Piura
— Organos, realizado por la Srta. Nicoolh Diaz Ochoa. [Fotografia).
Elaboracion propia, 2021.

Investigadora realizando encuesta a huésped
del distrito de Piura - Organos




Investigadora realizando encuesta a huésped
del distrito de Piura - Organos

Nota. Cuestionario aplicado al huésped alojado en el Hotel Inkawasi
Piura — Organos, realizado por la Srta. Nicoolh Diaz Ochoa.
[Fotografia]. Elaboracion propia, 2021.



Investigadora realizando encuesta a huésped
del distrito de Piura - Organos

Nota. Cuestionario aplicado al huésped alojado en el Hotel Inkawasi
Piura — Organos, realizado por la Srta. Nicoolh Diaz Ochoa.
[Fotografia]. Elaboracion propia, 2021.





