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Resumen

La investigacion realizada tuvo como objetivo Determinar la relacién entre la calidad
de atencién y satisfaccion del usuario en el Hotel Hacienda EI Guamito S.A.C.
Tumbes, 2022. Esta es de enfoque cuantitativo y es de tipo no experimental
correspondiendo al disefio descriptivo correlacional, la muestra estudiada fue de 93
usuarios, se consideré el muestreo probabilistico. Se emple6 el cuestionario como
instrumento de recojo de informacion debidamente validado para las variables
estudiadas y sus dimensiones. En el analisis inferencial de datos se utiliz6 el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Entre los resultados se determiné la
existencia de correlacion significativa al nivel 0.01 entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario, siendo el valor de correlacion Rho de Spearman de 0,829.
Asi mismo se encontrg significacion estadistica al nivel 0,01 para la relacion entre
la variable calidad de atencién y las dimensiones valor percibido, expectativas y
nivel de satisfaccion, los valores de correlacion rho de Spearman fueron 0,781;

0,722 y 0,805 respectivamente.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion, valor percibido, expectativas, usuario.
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Abstract

The objective of the research carried out was to determine the relationship between
the quality of care and user satisfaction at the Hotel Hacienda El Guamito S.A.C.
Tumbes, 2022. This is a quantitative approach and is of a non-experimental type
corresponding to the correlational descriptive design, the sample studied was 93
users, probabilistic sampling was considered. The questionnaire was used as an
instrument to collect information duly validated for the variables studied and their
dimensions. Spearman's Rho correlation coefficient was used in the inferential data
analysis. Among the results, the existence of a significant correlation at the 0.01
level between the quality of care and user satisfaction was determined, with the
Spearman's Rho correlation value being 0.829. Likewise, statistical significance was
found at the 0.01 level for the relationship between the variable quality of care and
the dimensions perceived value, expectations and level of satisfaction, the

Spearman's rho correlation values were 0.781; 0.722 and 0.805 respectively.

Keywords: Quality, satisfaction, perceived value, expectations, user.
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l. INTRODUCCION
Casi siempre en la evaluacion de procesos, la satisfaccién del usuario ha sido

evaluada con mayor relevancia por factores externos, lo que nos indica que casi
poco se consideraba el factor interno desde el usuario. Se puede referir que la
satisfaccion al usuario en el sector de prestacion de servicios, especificamente
en la hosteleria, donde el cliente se muestra muy exigente. La definicion de
calidad ha ido repuntando en significacién cada dia con diferentes exigencias. La
competitividad creci6 por la globalizacion de mercados de manera considerable,
captar y satisfacer un cliente con el servicio que se brinda hoy es todo un reto,
Por ello es importante conocer la calidad de los servicios que se brindan y la
satisfaccion del cliente. Hoy en dia el servicio es el elemento orientador de toda
competencia, de ahi que el proveedor de servicio debe de poseer capacidad de
analisis frente a un mercado exigente. En México el 40% de su riqueza lo genero
el turismo por eso existe la obligacion de dar el mejor servicio, pese a ello ain
hoy se encuentran muchas deficiencias (Datatur, 2018). Sin embargo, se debe
conocer el perfil del turista (Solis, et al 2016) para saber analizar el valor percibido
de este en cuanto a su satisfaccion (Garcia et al, 2019).

Vega et al (2018), manifiestan que resultd muy preocupante que en México
algunas empresas aun carezcan de estrategias, orientadas a la satisfaccion de
expectativas y necesidades de los huéspedes del sector hotelero. Todo
escenario novedoso debe confrontarse para tener una mayor efectividad en
competencias (Narvaez y Villalobos, 2020)

En el Peru, Cabrera (2015), encontr6 100% de satisfaccion del usuario en
relacion con el profesionalismo del trabajador de una empresa hotelera del sector
privado, destaca que sucedio lo contrario cuando el cliente percibio instalaciones

sin protocolos de seguridad, confort en las habitaciones.

Una gran debilidad de la empresa hotelera fue que mostr6 mala infraestructura

hotelera que no hizo sentir seguro al huésped, el nivel de los conocimientos que

posea quien dirige la empresa deben de ser maximos, encontré que los clientes

estuvieron insatisfechos porque no se brind6 el trato personalizado respectivo, el

personal no demostrd estar capacitado (Lopez, 2018).



En el &mbito local Lazo (2018), sefiala que la existencia de errores involuntarios y
la poca productividad hotelera, sin percatarse el trabajador del servicio ideal que
desea el huésped se mostraron como experiencias significativas pero negativas.
En el Hotel Hacienda ElI Guamito S.A.C, desde la percepcién de trabajador se ha
logrado identificar algunas situaciones que afectan no significativamente al
huésped como son la una rapida capacidad de respuesta, pero que pueden definir
en una mayor afectacién del servicio.

Desde Esta perspectiva se formulé el siguiente planteamiento del problema ¢ Cuél
es la relacién entre la calidad de atencién y Satisfaccion del Usuario en el Hotel
Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 20227 Fidias (2016), sefala que plantear el
problema es describir una situacién amplia que se va a estudiar dentro de un
contexto permisible para su comprension desde su origen y relaciones.

La justificacion tedrica se fundament6 en el conocimiento de las variables que son
importantes en toda corporacion comercial que presta servicios al cliente o usuario.
Asi, el conocimiento de las variables de estudio va a permitir desde su relacion y
desde la percepcion del usuario que resultado del uso de servicios se viene dando.
Referente a la justificacion practica, esta se ampara en que desde el empleo de
instrumentos nos permitira saber como se estan manifestando las variables en
estudio, ademas permitira desde el estudio correlacional un diagndstico.

Desde lo metodologico, la justificacion viene dado por el empleo de métodos y
técnicas que se utilizaran para acceder a una realidad en un servicio especifico del
rubro hosteleria y comercializacion. Se destaca el empleo de instrumentos validos
y confiables, que pueden incluso emplearse facilmente en otros entornos similares
al que se investiga.

El impacto social para este caso se evidencia en que se aportara resultados desde
la percepcion del usuario del servicio de hoteleria y comercializacion la relacion
existente entre la calidad de atencién y su satisfaccion. Esta sin duda podra ser
inicio a posteriores investigaciones, lograndose beneficiar a la comunidad.

El objetivo general planteado fue: Determinar la relacion entre la calidad de atencién
y satisfaccion del usuario en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.
Los objetivos especificos fueron: Establecer la relacion que existe entre el valor
percibido y la calidad de atencion en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes,

2022. Evaluar la relacidon que existe entre las expectativas y la calidad de atencion



en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022. Identificar la relacion que
existe entre el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

La hipétesis general que se plante6 fue: La calidad de atencidn tiene una relacion
directa con la satisfaccion del usuario en el Hotel Hacienda EI Guamito S.A.C.
Tumbes, 2022.

Las hipétesis especificas planteadas fueron: Existe una relacion directa entre el
valor percibido y la calidad de atencion en el Hotel Hacienda ElI Guamito S.A.C.
Tumbes, 2022. Existe una relacion directa entre las expectativas y la calidad de
atencion en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022. Existe una relacién
directa entre el nivel de satisfaccion y la calidad de atencién en el Hotel Hacienda
El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Entre los antecedentes consultados se tienen a nivel internacional, el realizado por
Lascano (2019), con su tesis Diagnostico de la calidad del servicio de alojamiento
y propuesta de gestion de calidad en el hotel Veuxor de Machala. Cuyo objetivo fue
analizar el servicio de calidad en el Hotel Veuxor, a través de una propuesta
cuantitativa, empleando el modelo de encuesta SERVQUAL, en una muestra de
306 clientes, llego a las siguientes conclusiones: Que el elemento significativo de
la organizacioén es toda satisfaccion del cliente. La productividad aumenta cuan la
gestion de la calidad es la adecuada al entorno. El modelo de gestion que emplea
el hotel ha favorecido todo resultado del servicio que presta.

En México se consulté el articulo cientifico de Silva, et al (2021). La relacion entre
la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de
caso de una empresa comercial en México, quienes se plantearon como objetivo
identificar la percepcion que posee el cliente respecto a la prestacion del servicio
desde la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion y lealtad del cliente,
empleando estudio de caso, con alcance descriptivo correlacional. Empleando guia
de entrevista en una poblacion de 516 clientes, concluyeron que, existe correlacion
altamente significativa positiva y fuerte entre calidad del servicio y satisfaccion del
cliente con valores entre Rho de Spearman de 0,820. Asi mismo entre la calidad
del servicio y las dimensiones tangibilidad, confiabilidad, responsabilidad, confianza
y empatia las relaciones son significativas al nivel 0,01, positivas, altas y fueron
0,803, 0,891, 0,918, 0.892, 0,874 y 0,867.

En Venezuela Morillo & Morillo (2016), en su articulo cientifico titulado Satisfaccion
del usuario y calidad del servicio en alojamientos turisticos del estado Mérida,
Venezuela. Se propuso analizar la relacion entre la satisfaccién del usuario y la
calidad de servicio, la investigacion fue no experimental de tipo analitico,
empleando la escala SERVQUAL en una muestra de 400 usuarios, llegaron a las
siguientes conclusiones: Se encontré dependencia, asociacién positiva entre la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio. Asimismo, dependencia entre la
satisfaccion del usuario y el elemento categérico del establecimiento, estos logran
incidir en la calidad que percibe el usuario.

A nivel nacional, se consulté a Nizama (2018), quien desarrollo la tesis La calidad

percibida del servicio hotelero y su relacidén en la percepcion del cliente, Miraflores,



2017. Caso: Hotel de 3 estrellas Leon de Oro Suites; Area de Front Desk. Quien se
plante6 como objetivo Analizar la relacion existente entre calidad percibida y la
percepcion del cliente, para ello empleo el disefio ex post-facto no experimental, de
enfoque mixto, tipo observacional y descriptivo. Como instrumento empled el
cuestionario y la guia de entrevista que se aplicé a una muestra de 50 personas.
Las conclusiones a las que lleg6 fueron: existencia de relacién significativa entre la
calidad percibida y percepcion del cliente, con niveles de 89,4% de correlaciéon. De
igual manera para la relaciéon entre confiabilidad y percepcion del cliente se hallé
significancia, con la empatia el nivel de relacion fue de 70%. Respecto a la calidad
percibida el nivel de correlacion fue de 66,7%.

Otro autor nacional que se consulto fue Beraun (2017). Con su tesis Percepcion de
la Calidad del servicio de un hotel tres estrellas en el distrito Independencia, 2016,
su objetivo fue este autor consideré como objetivo, proponer un plan para mejorar
la calidad de servicio del Hotel tres estrellas, Empleando una investigacion holistica,
disefio no experimental-transversal, y cuestionario para recoger datos que se aplico
a una muestra de 100 individuos. Lleg6 a las siguientes conclusiones: 68% de los
clientes califico de buena la calidad de servicio. Los elementos tangibles fueron
calificados en un 66% como bueno, 30% de regular. La fiabilidad se calificé de
buena en un 50%, y 49% de pésimo. La capacidad de respuesta se calificé de
buena en un 60%, las dimensiones empatia y seguridad fueron calificados como
buenas en un 53% y 54% respectivamente.

Asi mismo, se consulté a Millan y Paredes (2019), con su tesis Evaluacion de la
calidad de servicio en el hotel el Golf, quienes se plantearon como objetivo evaluar
el nivel de calidad de servicio de este hotel, para ello empleo el enfoque cuantitativo
con nivel descriptivo, el disefio de investigacion fue el no experimental, se aplico el
cuestionario a una muestra de 100 huéspedes. Concluyeron que: existe una
deficiencia en ciertos elementos de las cinco dimensiones, la fiabilidad se percibio
como regular, la dimension fiabilidad se calific6 como regular, la capacidad de
respuesta se evalu6 a un nivel bajo., el grado de empatia y la seguridad fueron
calificados de regular al igual que los elementos tangibles.

A nivel local se tiene los siguientes antecedentes, Tinedo (2019), quien realiz6 la
tesis Caracterizacion de gestion de calidad y atencion al cliente de la MYPES,

sector servicio rubro hoteles, distrito de Zorritos, 2018. Quien se planted, determinar



la gestion de calidad y atencion al cliente de las MYPES, rubro hoteleria, distrito
Zorritos, 2018, empleando un tipo de investigacion descriptiva con un nivel de
cuantitativo, disefio no experimental descriptivo. Ademas, empled el cuestionario
para recoger informacién; aplicAndolo a una muestra de 68 clientes, obteniendo las
siguientes conclusiones: se obtuvo resultados poco favorables a la dimensién
planificacion (%6%), pero favorable a la operacion (74%), la atencion al cliente fue
calificada de regular (44%) y los administradores poseen niveles adecuados de
liderazgo.

Otro investigador consultado a nivel local fue, Lazo (2018), con su tesis La calidad
de los servicios del huésped en el &mbito hotelero en la region de Puerto Pizarro-
Tumbes para su desarrollo turistico en 2018, quien se planteé como objetivo
Demostrar la falta de calidad de servicios al huésped en ambito hotelero en la zona
de Puerto Pizarro en Tumbes. Empleando una investigacion deductiva basica, de
enfoque mixto, y con tipo de investigacion observacional con analisis transversal
descriptiva. Aplicando cuestionarios y guias de observacion en una muestra de 230
unidades de analisis. Concluyo que: El cliente percibe la calidad como comodidad
y seguridad, la mejora del servicio fue deficiente, los aspectos tangibles
(infraestructura) deben de mejorar.

Respecto a la variable calidad de atencion, esta se define como la diferencia
existente entre la necesidad del usuario desde el servicio y como este lo percibe
una vez recibido Pérez (2018). Destaca, ademas, que la calidad como elemento
sistémico logra involucrar generalmente la organizacién en su totalidad, con ideas
innovadoras y creativas que puedan sobrepasar sus mismas obligaciones a futuro.
La calidad de atencién o de servicio segun Guesalaga y Pitta (2014), esta
conformada por cinco dimensiones: Aspectos Tangibles, confiabilidad,
responsabilidad, confianza y empatia. Gomez, et al (2017), resalta la significancia
de estudiar toda esta informacion desde la dimensionalidad de la variable, con la
finalidad de obtener respuestas precisas y lograr la optimizacion de los recursos.
Se puede deducir que la calidad de atencion, hoy se percibe como elemento
desafiante en las empresas, pero siempre tratando de brindar el mejor servicio en
la organizacion, es preciso entonces disefiar estrategias que garanticen el servicio
de calidad o excelencia, a ello se condiciona el empleo de la tecnologia que permite

un elemento competitivo muy oportuno.



Podemos resumir que, toda empresa, siempre actida como una organizacion que
de forma permanente adiciona valor a sus clientes, logra su comprension,
anticipacion y satisfaccion de sus necesidades, de ahi que logra detectar
oportunidades y conformar las debidas estrategias que permitan lograr la completa
satisfaccion del cliente, sin ninguna duda esto fundamentaré bajo garantia la vida
de la organizacion.

En lo que respecta a las caracteristicas de la calidad, Allccahuaman (2015),
haciendo referencia a Aniorte (2013); establece que un eficiente servicio debe
cumplir con las siguientes caracteristicas:

Cumplir con los objetivos

Cumplir el servicio para el que se le disefio

Establecer todo elemento que se adecue a su uso

Solucionar toda necesidad que se presente

Proporcionar y demostrar resultados

El efectivizar combinacidon y estructura de conceptos de calidad del
servicio permitiendo disefiar un estandar del rendimiento para mejorar la calidad
(Delahoz, et al 2022)

La dimension aspectos tangibles, representan todos los elementos que se
relacionan con la apariencia de los empleados y de la misma organizacion
empresarial, asi se evalua la percepcion del cliente en primer lugar, referido a el
aspecto fisico de la empresa, incluido el equipamiento basico para la prestacion del
servicio y el disefio de la misma construccion (Murali et al, 2016). Hacer constante
la valoracion que el cliente realiza de todo elemento tangible del hotel, permite la
fidelizacién del mismo (Zambrano, et al 2019). Por ello se debe generar por lo
menos elementos diferenciadores de sus competidores (Mufioz et al, 2020).

La dimensidén confianza, se define como aquella que logra considerar toda
seguridad que cada uno de los empleados permite transmitir a todo cliente desde
sus habilidades y conocimientos de la prestacion del servicio, complementandose
con lo cortés de la atencion, la profesionalidad, su propia competencia técnica y el
comportamiento interpersonal (Murali et al, 2016).

La dimension empatia, considerada como aquella que esta vinculada al cuidado y
atencion de naturaleza personalizada que proporciona la empresa, se incluye el

horario del servicio y toda politica de atencién al cliente (Zhang y Hou, 2013)



Todas estas dimensiones logran que se determine las deficiencias de la empresa
respecto al rubro de servicio que ofrece, pues al analizarlas se logran conocer los
elementos méas apropiados para una mejora continua en la calidad de atencion (Del
Salto, 2015).

Respecto a la variable satisfaccién del usuario Dominguez & Hernandez (2016),
indican que esta, es el nivel real de &nimo de una persona, que se manifiesta
cuando se contrasta el aprecio del rendimiento de una atencién con toda
expectativa. Barrientos (2018), destaca que entre las habilidades que debe poseer
el empleado estan ciertas habilidades blandas que se relacionen con el valor ético,
para beneficiar al usuario del servicio.

Una de las teorias en las que se respalda esta investigacion es la Teoria de la
desconfirmacion de probabilidades de Oliver del afio 1980, citado por Choi (2019),
quien la describe en cinco fases, la primera cuando se forma la expectativa que
antecede al servicio, la segunda, logra evaluar la calidad en el servicio, la tercera,
se lleva a cabo la comparacion entre la calidad del servicio y las expectativas, aqui
se crea el nivel de desconfirmacion de expectativas. La cuarta, se logra
experimentar satisfaccion o insatisfaccion segun el nivel existente de
desconfirmacion y quinto, el usuario satisfecho encontrara mas predisposicion de
experimentar nuevamente la utilizacion del servicio o lograr recomendarlo y los
insatisfechos actuaran de manera contraria.

Los encuentros que tiene el cliente con la empresa definen los niveles de
satisfaccion y puede darse en variados niveles: satisfaccion con el colaborador que
atiende, con el servicio significativo y principal y desde lo mas amplio con la misma
empresa como un todo, por tanto, esta se concibe mediante la confirmacion de las
expectativas (Quispe y Ayaviri, 2016).

Hoffman y Bateson (2012), como se cité en Criséstomo (2018), encuentran tres
dimensiones que intervienen en la satisfaccion del cliente: el valor percibido, las
expectativas y el nivel de satisfaccion.

Respecto a la dimensién de Valor percibido, Ovalle y Marsiglia (2020), sefiala que
este valor es el que logra percibir el usuario y estd compuesto por la divergencia
entre el costo del servicio y el beneficio obtenido del cliente en comparacion con el
costo que ofrece el mercado. Lo que significa los valores percibidos que los clientes

le asignan al servicio recibido va a depender de esa diferencia que este perciba



entre la relacion beneficio-costo, que oferta la empresa en comparacion con las del
mercado de manera general.

Las expectativas, son aquellas categorias de caracter psiquico que permiten
simbolizar la fuerza, el poder y el deseo de los individuos para alcanzar todo
propésito, y meta desde lo personal o grupal. La expectativa puede estar referida a
un servicio que puede ser circunstancial y relativo temporalmente (Pelegrin et al,
2016).

Asi mismo se percibe la expectativa como un estandar respecto a lo que pueda
suceder, desde esa perspectiva la expectativa logra representar la espera de algo
(Figueroa, 2017).

El nivel de satisfaccion es aquel que se genera acorde al servicio que se brinda en
el que se halla insatisfaccion cuando no se logra lo que se espera; si lo que se
desea esta acorde con la expectativa o necesidad sera satisfactorio y complaciente
si es que se logra obtener mas alla de sus expectativas (Kotler y Keller, 2012).

De todo lo mencionado se deduce que, hay que resaltar la importancia del usuario
o cliente, pues son los que reciben el servicio que se presta, y desde la percepcion
de estos se lograra conocer la calidad de los mismos desde sus expectativas en las
gue intervienen variados factores. En realidad, la satisfaccion del usuario viene a
ser un indicador de la calidad de atencion, sin embargo, el conocimiento del nivel
gue alcanza, hara que se logre la mejora de toda falencia y la reafirmacion de
fortalezas para garantizar la calidad de atencién que las personas demandan. Las
importantes actividades en el proceso de atencién al usuario son las que definiran
la valoracion de la satisfaccion como juicio de valor para que se obtenga una
comparacion de todo resultado frente a patrones de referencia o estandares. Se
resalta el hecho de la disposicion por parte de los empleados para brindar segun
sus competencias laborales el adecuado servicio al usuario.

Duran et al (2017), sefiala que cuando se trata de calidad del servicio este se refiere
a un sistema muy utilizado en las empresas, que direccionan la posesion de
liderazgo, y adicionalmente buscan la satisfaccion del cliente, usuario o

consumidor, este aspecto es relevante para toda organizaciéon



Enfoque conceptual

Estandar de calidad, son criterios consensuados que permiten la medicién y
evaluacion de una gestién desde su provisién, calidad del servicio y de la obtencion
de resultados (Silva et al, 2019).

Estandar de oportunidad, este permite el desarrollo propio del servicio
considerando el tiempo convenido con anticipacion, su cumplimiento una vez

prestado el servicio (Silva et al, 2019).

Estandar de consistencia, aquel que esta referido a determinar di dentro de la

organizacion se dan preferencias cuando se brindar el servicio (Silva et al, 2019).

Estandar de presentacion, permite conocer si el personal emplea aspectos que lo
identifican como uniforme, la apariencia personal del empleado, la higiene y
limpieza en la empresa, para la creacion de una adecuada y atractiva imagen
publica (Silva et al, 2019).

Cliente, se define como la persona o institucion que puede adoptar o adopta un
producto o un servicio destinado o que se requiere por ella misma. Se debe de

precisar que el cliente puede ser interno o externo a la empresa (ICONTEC, 2015).

Recursos, se define como el conjunto de individuos, bienes de naturaleza material,
financiera y técnica, que es patrimonio y que utiliza la empresa u organizacion para
lograr sus metas y para la produccion de bienes 0 servicios segun su rubro

competente (Tecnolégico de Monterrey, 2019)

Satisfaccion, se define como una evaluacion posterior al aspecto comparativo
dado entre la expectativa y la experiencia de comprar de un cliente. Una
satisfaccion del cliente es caracteristica de producir placer cuando se produce

consumo, pero cuando se cubre una necesidad (Umar & Bahrun, 2017).
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Se empled el enfoque cuantitativo, dado que se realizdé una recoleccion de
datos de forma sistemética desde instrumentos de recojo de informacién (Alan
y Cortez, 2017).

Referente al tipo de investigacién esta se clasific6 como aplicada, pues
empled un basamento tedrico ya existente con la finalidad de complementar
el de la investigacion y realizar la evaluacién y contrastacion de las variables
(Esteban, 2018).

En cuanto al disefio, este fue no experimental, pues durante la realizacion de
la investigacion no se manipulé variable alguna, dentro de este disefio se
empleo el nivel de investigacion descriptivo correlacional (Hernandez et al,
2014).

Esquema del disefio:

ox Donde:
M = muestra
/ T OX = Variable 1: Calidad de atencion
M r r = relacion
\ l OY = Variable 2: Satisfaccion del usuario
oY

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Calidad de Atencion

Definicion conceptual

Es la diferencia existente entre la necesidad del usuario desde el servicio y

como este lo percibe una vez recibido Pérez (2018).

Definicién operacional

Nivel de servicio que se oferta al usuario y que es percibido como alcanzado el
resultado deseado, Es factible su medicion a través de los aspectos tangibles,
la confiabilidad, la responsabilidad, la confianza y la empatia, empleando

debidamente un instrumento de recojo de informacién.
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Dimensiones:

Aspectos tangibles, confiabilidad, responsabilidad, confianza y empatia.

Indicadores: Equipamiento moderno, Instalaciones fisicas apropiadas,
Apariencia del trabajador, Aspecto tangible, Resolucion de problemas, Atencién
en el plazo esperado, Colaboracién rapida, Disponibilidad de ayuda,
Amabilidad con su proveedor, Colaboradores adecuadamente formados,

Atencion individualizada al cliente, Preocupacion por el interés del cliente.

Variable 2: Satisfaccién del usuario
Definicién conceptual
Es el nivel real de &nimo de una persona, que se manifiesta cuando se contrasta

el aprecio del rendimiento de una atencion con toda expectativa Dominguez &
Hernandez (2016).

Definicion operacional

Es el nivel en el que una organizacion cumple con la expectativa de todo usuario
y que este logra percibirlo. Se puede medir a través del valor percibido, las

expectativas y el nivel de satisfaccion.

Dimensiones:

Valor percibido, expectativas, nivel de satisfaccion.

Indicadores: Calidad percibida, Opinién de otros usuarios, Estado de animo,
Experiencia de la compra, Promesa explicita, Recomendaciones de otros

usuarios, Usuarios satisfechos, Usuarios insatisfechos

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis.
Poblacion
Esta se define como, la totalidad de elementos que tienen en comudn las mismas
caracteristicas (Fidias, 2016).
Se considerd una poblacion de 122 usuarios del servicio de hosteleria en el
Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.
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Criterios de inclusion, se consider6 a todos los usuarios del rubro de hosteleria
de mayoria de edad y de ambos sexos en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C.
Tumbes, 2022.

Criterios de exclusion, No se consideraron usuarios con minoria de edad de
ambos sexos, y a aquellos que no deseen participar de la investigacion.
Muestra

La muestra se considera al conjunto de los elementos que se seleccionan de la
poblacion, desde un procedimiento muestral considerado probabilistico o no
probabilistico (Sanchez et al, 2018)

Se defini6 una muestra de 122 usuarios del servicio de hosteleria del Hotel
Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

NZZ*p*q
n=————
NE2+Z2pxq

Donde:

n = Tamafic de la muestra

N = Tamafio de la poblacion (122)

Z = Nivel de confianza del 95% corresponde un valor de z de 1.96

p = Probabilidad de éxito (50%= 0.50)

q = Probabilidad de fracaso (50%= 0.50)

E = Magnitud del error permisible para que el estudio tenga significacion

estadistica, el valor empleado es 0.05

122%1.96%%0.50%0.50
n =
122%0.0524+1.962%0.50%0.50

117.17
n=
0.305+0.9604

117.17
n=
1.2654

n =93
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3.4.

3.5.

Muestreo

Definido como todo procedimiento que se ejecuta para calcular el estudio de la
distribucién de caracteristicas especificas de la poblacién en su totalidad
(Sanchez et al, 2018).

Se empled para este caso, el muestreo probabilistico al azar. Fidias (2016),
indica que en este caso se necesita técnica de probabilidad para la seleccion
de la muestra.

Unidad de anélisis

Para este caso fueron los usuarios del rubro hosteleria.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Definida como el medio que establece la determinacién de una metodologia

para la aplicacion del instrumento (Sanchez, et al, 2018). En esta investigacion

la encuesta fue la técnica que se empleod.
Instrumento

Se empled el cuestionario para recoger la informacion. Mediante este se
efectuo el recojo de informacién directamente a los usuarios que intervinieron
en la investigacion (Alan y Cortez, 2017).

Se realiz0 la respectiva validez y confiabilidad de los instrumentos de recojo de
informacion antes de ser aplicados a los usuarios del Hotel Hacienda El
Guamito S.A.C. Tumbes, 2022

Procedimientos

Se efectud la recoleccion de toda informacién aplicando los respectivos
cuestionarios a los usuarios de la muestra establecida una vez, validados y bajo
confiabilidad. La informacién de base tedrica se llevo a cabo, realizando las
consultas pertinentes a los diferentes repositorios de investigacion de las
universidades, asi mismo se consult6 el Google académico, bibliotecas
virtuales para consulta de articulos cientificos. Se gestiond el permiso
correspondiente a la administracion del Hotel Hacienda ElI Guamito S.A.C.

Tumbes, 2022 para la aplicacion de los respectivos cuestionarios.
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

Luego que se recolecto la informacidn esta se ordend en una base de datos
Excel por variables y por dimensiones. Desde aqui, se procedié a emplear la
estadistica descriptiva para presentar la informacién bajo tablas de frecuencias
y porcentajes, tanto de las variables como de las dimensiones respectivas. Asi
mismo se empleo la estadistica inferencial, para determinar la normalidad de
los datos y poder establecer el estadistico paramétrico o0 no paramétrico a
emplear. De igual forma se presentaron los resultados de las respectivas
correlaciones para efectuar el contraste de los objetivos e hipotesis de
investigacion. Se empled el programa estadistico SPSS versién 26 para

procesar los datos.

Aspectos éticos

La presente investigacion se realiz6 teniendo en cuenta los debidos aspectos
morales y legales, evitando la infraccion a normas y derechos de las personas
gue participaron en el encuestamiento. De igual forma se respetd
irrestrictamente los derechos de autor de las fuentes consultadas. Se considero
ademas el codigo de ética de la Universidad Cesar Vallejo y la politica de

antiplagio para la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccién del usuario en el

Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.
Tabla 1

Calidad de atencién y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del Usuario

Baja Regular Alta Total

Baja Recuento 0 10 0 10

% del total ,0% 10,8% ,0% 10,8%

Calidad de Regular  Recuento 5 14 4 23
Atencién % del total 5,4% 15,1% 4,3% 24, 7%
Alta Recuento 0 2 58 60

% del total ,0% 2,2% 62,4% 64,5%

Total Recuento 5 26 62 93
% del total 5,4% 28,0% 66,7% 100,0%

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En latabla 1, se aprecia que, el 64,5% de los usuarios considerados en la muestra
del Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022. Se situan en la escala de
calificacidon alta tanto para la variable Calidad de atencion como satisfaccion del
usuario. Asi mismo el 15,1 % se ubicaron en el nivel regular. Sin embargo, un 10,8%
de los usuarios lograron obtener el nivel bajo para la calidad de atencién y el nivel
regular para la satisfaccion del usuario. Se percibe desde los resultados que la
valoracion de la calidad de la atencion siempre va a tener una expresion en el nivel
de satisfaccion del usuario, pues este nivel se puede mostrar muchas veces
subjetivo, dado que el usuario no lo lograr percibir hasta que no experimenta la
resolucién de un problema, este es un hecho comun en todas las instituciones que

prestan servicio a una multivariada clientela.
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Objetivo Especifico 1

Establecer la relacion que existe entre el valor percibido y la calidad de atencion en
el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022

Tabla 2

Dimensién Valor percibido y Calidad de atencion

Valor percibido

Baja Regular Alta Total

Baja Recuento 0 10 0 10

% del total ,0% 10,8% ,0% 10,8%

Calidad de Regular  Recuento 5 16 2 23
atencion % del total 5,4% 17,2% 2,2% 24, 7%
Alta Recuento 0 8 52 60

% del total ,0% 8,6%  55,9% 64,5%

Total Recuento 5 34 54 93
% del total 5,4% 36,6%  58,1% 100,0%

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

Se observa en la tabla 2, que el 55,9% de los usuarios que poseen una alta calidad
de atencién también poseen un alto valor percibido, lo que permite deducir una alta
relacion entre estas, mide igual manera el 17,2% de los usuarios obtuvieron un nivel
regular tanto para calidad de atencion como para valor percibido. Sin embargo, el
10,8% de usuarios lograron un nivel bajo para calidad de atencién y regular en valor
percibido.

Lo que refleja que la calidad de atencion se ve afectada por algunos elementos del
valor percibido del usuario como el elemento tangible, empatico, confiabilidad, la
misma confianza o la responsabilidad que parten del empleado que materializa el

servicio que oferta la organizacion.

17



Objetivo especifico 2

Evaluar la relacién que existe entre las expectativas y la calidad de atencion en el
Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022

Tabla 3

Dimensién Expectativas y Calidad de atencién

Expectativas
Baja Regular Alta Total

Baja Recuento 0 10 0 10

% del total ,0% 10,8% ,0% 10,8%

Calidad de Regular  Recuento 5 14 4 23
atencion % del total 5,4% 15,1% 4,3% 24, 7%
Alta Recuento 2 3 55 60

% del total 2,2% 3,2% 59,1% 64,5%

Total Recuento 7 27 59 93
% del total 7,5% 29,0% 63,4% 100,0%

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

Se aprecia en la tabla 3, que el 59,1% de los usuarios percibieron la calidad de
atencion y las expectativas en un nivel bajo, demostrando la existencia de una alta
relacion entre ambas. Asi mismo 15,1% de los usuarios alcanzaron un nivel regular
entre la variable calidad de atencidn y la dimension expectativa, lo que indica que
la percepcidn del usuario sobre el servicio afecta la calidad de atencion, pues es
aqui donde percibe segun el servicio si volveria o si este cumple con lo ofertado en
su marketing, ademas la expectativa se relaciona mucho con la recomendacion que
se pueda hacer a terceros sobre el nivel de servicio que se presta desde la

perspectiva del cliente.

De igual manera se observa que 5,4% de los usuarios que alcanzaron un nivel

regular de calidad de atencion se ubicaron en bajas expectativas.
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Objetivo especifico 3

Identificar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion

del usuario en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

Tabla 4

Dimensién Nivel de satisfaccion y Calidad de atencion

Nivel de satisfaccion

Baja Regular Alta Total

Baja Recuento 10 0 0 10

% del total 10,8% ,0% ,0% 10,8%

Calidad de Regular  Recuento 1 22 0 23
atencion % del total 1,1% 23,7% ,0% 24, 7%
Alta Recuento 0 0 60 60

% del total ,0% ,0% 64,5% 64,5%

Total Recuento 11 22 60 93
% del total 11,8% 23,7% 64,5% 100,0%

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En la tabla 4, se puede apreciar que el 64% de los usuarios posee una alta calidad
de atencion también posee un alto nivel de satisfaccion, lo que indica una alta
consistencia de relacion. De igual manera se puede observar que el 23,7 % de los
usuarios percibieron la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion en una baja
condicion, lo que demuestra que la ausencia de algunas necesidades especificas
del usuario afecta la calidad de atencion. Asi mismo, el 10,8% de los usuarios
percibieron la calidad de atencidén y el nivel de satisfaccion en un nivel bajo,
indicando que la calidad de atencion se ve afectada por la percepcién de
insatisfaccion del usuario, es claro entender que esto pueda deberse a que
posiblemente la administracion del hotel no ha identificado plenamente las
necesidades que satisfacen a los clientes, pese a ello hay un alto nivel de

satisfaccidn coincidente con una alta calidad de atencién de los usuarios.
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4.2. Prueba de Normalidad

Tabla 5

Prueba de normalidad para las variables Calidad de atencion y Satisfaccion del

usuario
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion ,270 89 ,000 ,809 89 ,000
Satisfaccion del ,168 89 ,000 ,891 89 ,000
usuario
a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Tabla 6
Utilizacién sobre regularidad
Normalidad
V1: Calidad de atencioén Sig.= 0.000 <a=0,05
V2: Satisfaccion del usuario Sig. = 0,000 <a=005
Tabla 7
Tabla de decision
Prueba Calificacion Decision
Paramétrica R de pearson Sig. V1y V2 >0,05
No paramétrica Rho de Spearman Sig. V1y V2 <0,05

Sig, <0,05 y Sig. >0,05

0 viceversa

Dado que, la muestra es de 93 unidades de analisis es decir mayor que 50, se

consideré el test de Kolmogorov-Smirnov, se aprecia que los valores de la Sig, tanto
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en la variable 1 y 2 es menor a la categoria de significancia a = 0,05, indicando que
los datos no estan ajustados a una distribucion normal, por ello se debe aplicar la

prueba no paramétrica basada en Rho der Spearman.
4.3. Resultados inferenciales
Hipotesis general

Hi: La calidad de atencion tiene una relacion directa con la satisfaccion del usuario
en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.
Ho: La calidad de atencién no tiene una relacion directa con la satisfaccion del

usuario en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

Tabla 8

Correlacion entre la Calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

usuario

Coeficiente de correlacion ,829™
Rho de Spearman Calidad de atencién Sig. (bilateral) ,000
N 93

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

Se aprecia en la tabla 8, la correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario, esta fue significativa al nivel 0,01. Se obtuvo un coeficiente Rho de
Spearman de 0,829 y una significacion bilateral de 0,000 (< 0,01). Esto demuestra
gue existio una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario. Por lo que se acepta la hipdtesis de investigacién rechazandose la
hipétesis nula. Todo aspecto de mejora en la calidad de atencidn provocara una
mejora también en la satisfaccion del usuario.

Estas dos variables son factores decisivos que permiten mejorar todos los
procesos, pues el éxito de la institucidén se centrara en la valoracion de uno o varios
elementos que integran estas variables para cada ambito de servicio, pues solo
cuando se experimentan vivencias satisfactorias se lograra conocer si la institucion
estd adoptando roles activos que se alien a la percepcion final del usuario respecto
al servicio, pues el usuario mayormente solo logra valorar el nivel de cumplimiento
de su necesidad.
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Hipo6tesis especificas

H1: Existe una relacién directa entre el valor percibido y la calidad de atencién en
el Hotel Hacienda ElI Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

Ho: No existe una relacion directa entre el valor percibido y la calidad de atencién

en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

Tabla 9
Correlacion entre dimension Valor percibido y la variable Calidad de atencion

Valor
percibido
Coeficiente de correlacion ,781"
Rho de Spearman Calidad de atencién Sig. (bilateral) ,000
N 93

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

Se observa en la tabla 9, la correlacion entre la dimension valor percibido y la
variable calidad de atencion, resultando significativo al nivel 0,01. Se evidencio un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,781 y una significacion bilateral
de 0,000 (< 0,01). De ello se dedujo que existio una relacién significativa entre el
valor percibido y la calidad de atencion. Desde esta perspectiva se acepto la
hipétesis de investigacion planteada y se rechazo la hipétesis nula. Asi mismo se
deduce que toda variacion en la calidad de atencion provocara también alteracion

en el valor percibido del cliente sobre el servicio y su posterior decision sobre este.
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Ho: Existe una relacion directa entre las expectativas y la calidad de atencién en el
Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.
Ho: No existe una relacion directa entre las expectativas y la calidad de atencion en

el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

Tabla 10
Correlacion entre la dimension expectativas y la variable Calidad de atencion

Expectativas
Coeficiente de correlacién 722"
Rho de Spearman Calidad de atencién Sig. (bilateral) ,000
N 93

**_La comelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Segun se aprecia en la tabla 10, para la correlacion entre la dimension expectativas
y la variable calidad de atencion existio una correlacion Rho de Spearman de 0,722
resultando esta significativa al nivel 0,01, pues la significacién bilateral 0,000< 0,01,
Esto permitio el rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la hipétesis de
investigacion. La relacién permite deducir que toda variaciéon de los elementos
conformantes de la expectativa del cliente como la experiencia del servicio recibido,
el mismo cumplimiento de este provoca también una variacién en la calidad de

atencion.
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Ha: Existe una relacion directa entre el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion
en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.
Ho: No existe una relacion directa entre el nivel de satisfaccion y la calidad de

atencion en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

Tabla 11
Correlacion entre la dimension nivel de satisfaccion y la variable Calidad de

atencion
Nivel de
satisfaccion
Coeficiente de correlacion ,805™
Rho de Spearman Calidad de atencién Sig. (bilateral) ,000
N 93

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

En la tabla 11, se puede observar, la correlacidon entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencion, esta resulto significativa al nivel 0,01. Se hallé un coeficiente
de correlaciéon Rho de Spearman de 0,805 y una significacion bilateral de 0,000 (<
0,01). Desde estos resultados se concluyd la existencia de una correlacion
significativa por lo que se rechazoé la hipétesis nula aceptandose la hipétesis de
investigacion planteada. Desde esta perspectiva se afirma que una mejora en el

nivel de satisfaccidén provoca una mejora en la calidad de atencién del cliente.
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V. DISCUSION

Referente al nivel descriptivo del Objetivo general concerniente a la relacion entre
la variable calidad de atencion y satisfaccion del usuario se obtuvo que un 64,5%
de los usuarios percibieron tanto la variable calidad de atencion como la
satisfaccion del usuario en el nivel alto. Ello nos indica una relacién o asociacion
entre ambas variables, es factible que esto indique que, sin ninguna duda existe no
una totalidad, sino una intervencion destacada de algunos elementos de calidad
gue los trabajadores de la organizacion ejecutan, pues este involucramiento
siempre se muestra sistémico para luego poder mejorarlas en un futuro (Perez
2018). Asi mismo se aprecia que el 5,4% de los usuarios que percepcionan una
regular calidad de atencion poseen una baja satisfaccion del usuario.

Desde esta perspectiva se puede deducir que la intervencidon de aspectos como los
tecnoldgicos esta interviniendo en la eficacia de atencion en muchos negocios de
esta naturaleza, tan igual como la atencion especializada de personal formado
profesionalmente.

Desde el aspecto tedrico el cliente o usuario satisfecho es la esencialidad para que
la empresa, pues solo él puede determinar si el producto o servicio que le suministra
la empresa satisface, cumple o supera la expectativa de este como cliente. Sin
embargo, es la calidad del servicio la que finalmente permite que se garantice una
plena satisfaccion al usuario, dentro o fuera de la empresa. Si esta satisfaccion es
Optima permitird que el usuario sigua consumiendo lo que se le ofrece como
producto o servicio. Lo que el cliente percibe es el servicio de calidad, aqui hay
valoracion de atributos de alguna forma. En la actualidad la empresa recibe
usuarios de sus servicios cada dia mas exigentes pues los mercados también se
muestran exigentes, cambiantes y digitalizados, por ello el hoy el usuario tiene a su
disposicion inmensa cantidad de informacion en tiempo real, por ello tiene una
capacidad garantizada de elegir.

En cuanto al objetivo especifico 1; Establecer la relacion que existe entre el valor

percibido y la calidad de atencion, se aprecia que el 55,9 % de los usuarios que

25



tienen una alta calidad de atencion poseen también un alto valor percibido. De igual
manera el 17,2% para el nivel regular. Sin embargo, solo el 8,6% de los usuarios
que poseen alta calidad de atencion poseen un bajo valor percibido. Estos
resultados indican que los trabajadores del hotel han promovido una constante
valoracion que los usuarios realizan sobre todo elemento por ejemplo el tangible,
ello orienta a una actitud de fidelizacion del cliente (Zambrano et al, 2019), este
aspecto es el que permite la generacion de todo elemento que diferencia el hotel
de sus propios competidores (Mufioz, et al, 2020).

Es necesario indicar que la ventaja competitiva frente a la comparativa es la que un
usuario o cliente percibe rapidamente desde los aspectos que promueven esta
clase de servicios como son la hoteleria, pero esta se logra desde el esfuerzo e
inversion del personal involucrado en esta clase de prestacion de servicios. El
cliente al diferenciar el servicio recibido si este es de su agrado y a cubierto su
necesidad, le generara el deseo de adquirirlo nuevamente, por ello el plantearse
desafio de cambios novedosos en esta actividad siempre debe de ser uno de los
principales retos.

Respecto al objetivo especifico 2, Evaluar la relacion que existe entre las
expectativas y la calidad de atencidon en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Se
Encontré que el 59,1% de los usuarios que perciben una alta calidad de atencion
también perciben alto nivel de expectativas. Asi mismo el 15,1% perciben como
regular tanto la calidad de atencion como las expectativas. El 5.4% de estos que
poseen un nivel regular en la calidad de atencion también poseen un nivel bajo de
expectativas. Estos resultados indican que lo que esperd el usuario de la
organizacion lo experimenté al brindarle la empresa el mejor servicio desde
estrategias que garantizaron el mismo (Gomez et al, 2017). Es decir que se cumplié
con el servicio para el que se le disefig, lo que permitié la adecuacion de elementos
para su uso solucionando algunas necesidades del usuario (Aniorte, 2013). Se
recalca que la organizacién tuvo como misién de manera permanente adicionar la
valoracion de sus servicios y procesos al usuario pues, el monitoreo a las
expectativas de los usuarios permiten determinar si estan dentro de lo que la
organizacion puede brindarle

En cuanto al objetivo especifico 3, identificar la relacién que existe entre el nivel de

satisfaccion y la calidad de atencién. Se encontr6 que el 64,5% de los usuarios que
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percibieron alta calidad de Atencion también percibieron alto nivel de satisfaccion,
Asi mismo, 23,7% de usuarios que tuvieron un regular nivel de calidad de atencién
también presentaron un regular nivel de satisfaccion. De igual manera, el 10,8% de
los usuarios con una percepcion de baja calidad de atencién también presentaron
bajo nivel de satisfaccion. Esto indica que se ha percibido bajo expresion del
usuario un juicio de valor valido, de ahi la importancia de la organizacion por evaluar
periddicamente al usuario externo (Kotler y Keller, 2012). Desde este resultado, el
servicio que recibio el usuario o fue satisfactorio o insatisfactorio, en ambos casos
dependi6 del desempefio que percibié de los trabajadores que brindaron el servicio.
Hoy las empresas de este giro de negocio son muy cuidadosas pues complacen a
sus clientes desde una oferta de servicios que solo pueden entregar. Es aqui, en
donde la funcionabilidad de la empresa debe de enmarcarse para todo parametro
gue logre orientar la calidad, por ello; resultan significativa las acciones que ejecuta
el recurso humano, dado que es quien da respuesta a la exigencia de cada cliente

gue acoge el hotel.

En lo que respecta al nivel inferencial se presenta la comprobacion de hipotesis.

Hipotesis general; La calidad de atencion tiene una relacion directa con la
satisfaccion del usuario en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.
Se hall6 un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,829 y una
significacion bilateral de 0,000 (<0.01), por lo que resulté en una correlaciéon
significativa. Este resultado fue coincidente con los hallados por Silva et al (2021)
en México quien hallé una correlacion entre las mismas variables de 0,820, quien
concluyo que se presento una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Es factible que el involucramiento de los trabajadores para
la prestacion del servicio halla en su totalidad proponiéndose estrategias
innovadoras y creativas que han contribuido a mejorar variados aspectos de la
calidad de atencion (Perez, 2018). Asi mismo deben de haberse experimentado por
parte de los trabajadores ciertas habilidades blandas que definitivamente han
logrado un gran beneficio al usuario del servicio Barrientos (2018).

En sintesis, se destaca que, para toda organizacion, el medir los aspectos
conformantes de la satisfaccién del usuario se puede considerar un aspecto de

logro en la medicién de la calidad de atencion del servicio que se brinda. La
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competitividad de un negocio se inicia con identificar la verdadera necesidad del
cliente, pues esta determinada una interrelacion fuerte entre el cliente y el

empleado.

Hipdtesis especifica 1: Existe una relacion directa entre el valor percibido y la
calidad de atencion en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022. Para
este caso se encontré un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,781y
una significacion bilateral de 0,000 (<0.01), por lo que resulté en una correlacién
significativa. Estos resultados indican que, la optimizacién de los recursos se logro,
pues se han aplicado estrategias que han garantizado el servicio de calidad
percibido por el usuario (Gémez, et al 2017). Es factible ademas que la institucion
procedio a la solucion de variadas necesidades que se le presentaron dado que
poseen un disefio estandar del rendimiento que le permite la mejora de la calidad
(Delahoz, et al 2022). El valor que ha logrado percibir el usuario es producto de
distinguir el beneficio obtenido comparandolo con el que le ofrecido el mercado
(Ovalle y Marsiglia, 2020).

En sintesis, se debe de considerar que el usuario adquirio el servicio por una
necesidad que desea satisfacer y esta necesidad es la que le da un valor diferente
al servicio desde la percepcion del usuario, por ello esta puede ser cambiante,
algunas empresas u organizaciones emplean mucho la estrategia de marketing
para que su enfoque de servicio represente un valor percibido. La importancia de
ofertar un servicio es haber incorporado también estrategias y procedimientos

eficientes, pues hoy los contextos son cada vez mas exigentes.

Hipotesis especifica 2: Existe una relacion directa entre las expectativas y la calidad
de atencion en el Hotel Hacienda EI Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

Se hallé6 un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,722 y una
significaciéon bilateral de 0,000 (<0.01), esta correlacion resulto significativa. Los
resultados demuestran que se han empleado estrategias orientadas a la
satisfaccion de las expectativas muy por el contrario a lo encontrado por Vegas et
al (2018). Sin embargo, se confirma que la administracion de la organizacién
asumiendo escenarios novedosos para este servicio del sector hotelero logré su

confrontacién frente a otros lo que le resulté efectivo respecto a las competencias
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(Narvaez y Villalobos, 2020). Desde esta posicion, Figueroa (2018) manifiesta que
la expectativa debe percibirse como un estandar frente a lo pueda suceder solo asi
representard la espera de algo. Es aqui donde el cliente logra reconocer la
importancia de cubrir su necesidad y la determinacion de volver a emplear el

servicio a través de la misma u otra empresa.

Hipdtesis especifica 3: Existe una relacion directa entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencion en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022. Aqui
se evidencio un valor de correlacion Rho de Spearman de 0,805 y una significacion
bilateral de 0,001(<0.01), asi la correlacién fue significativa. Los resultados indican
qgue el usuario ha percibido las caracteristicas de calidad que la organizacién
promueve, como la solucion de las necesidades de los clientes, adecuarse a las
necesidades de uso de sus elementos Allccahuaman (2015). Asi mismo, los
elementos relacionados a la apariencia del personal y de la misma organizacion, la
misma infraestructura lo que incluyé el equipamiento basico que permitid la
prestacion del servicio (Murali et al, 2016). Ademas, la teoria de la desconfirmacion
de probabilidades de Oliver, manifiesta en una de sus fases que se debe
experimentar satisfaccion o insatisfaccion segun el nivel de desconfirmacion (Choi,
2019). Resulta basico la interrelacion cliente-empresa pues de estos dependera
definir los niveles de satisfaccién los mismos que se presentan en variados niveles,
con el empleado que brinda el servicio, con el servicio y la misma empresa (Quispe
y Ayaviri, 2016).

Desde todo punto de vista, la calidad como producto de transformaciones, siempre
tendra un lugar preponderante en todo proceso que implique la intervencion de los
servicios, es casualmente esta gestion de servicios la que permite que prepondere
en la economia de todo servicio. Sin embargo, el desconocimiento de como percibir
la calidad de atencion sin duda alguna afectaria la satisfaccién del usuario, por ello
los elementos significativos que intervienen en los procesos deben de ser
cuidadosamente ofertados para lograr que el usuario los perciba como
satisfactorios, ello dependera de la adecuada gestion que se realice en la
organizacion. Toda propiedad y caracteristica debe conferirse bajo este aspecto.
Asi mismo desde la gestion, la comprension de una necesidad, ya genera un

modelo especifico que va permitiendo la implementacion de un sistema Unico de
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calidad, por ello debe de planificarse la atencion al usuario, como un producto

interactivo de variables

VI. CONCLUSIONES

1.

Se encontré correlacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022. El coeficiente
de correlacion Rho de Spearman fue de 0,829 esta resulto significativa al nivel
0,01. Esto significa que toda mejora en la calidad de atencién permite la mejora
de la satisfaccion del usuario.

. Se hall6 existencia de correlacion significativa entre la dimension valor percibido

y la variable calidad de atencion en el Hotel Hacienda ElI Guamito S.A.C.
Tumbes, 2022. El valor de correlacion Rho de Spearman fue de 0,781 y fue
significativa al nivel 0,01. De ello se deduce que al mejorar el valor percibido

también se mejorara la calidad de atencion.

. Existe una correlacién significativa entre la dimension expectativas y calidad de

atencion en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022. Se encontr6 un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,722 la que fue significativa al
nivel 0,01. Una mejora en las expectativas provocara también mejora en la

calidad de la atencion.

. Existe una correlacién significativa entre la dimension nivel de satisfaccion y la

variable calidad de atencion en el Hotel Hacienda ElI Guamito S.A.C. Tumbes,
2022. Se hall6 un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,805 la misma
qgue fue significativa al nivel 0,01. Se deduce que la mejora en el nivel de

satisfaccion produce mejora en la calidad de atencion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Aplicar estrategias de capacitacion sobre planificacién con el personal que brinda
el servicio para fortalecer la dimensionalidad de la calidad de atencion y los

elementos de la satisfacciéon del usuario.

2. Fortalecer procesos innovadores sobre tangibles recreativos para que el usuario
perciba el valor agregado de la oferta del servicio y pueda disfrutar de su estadia

pues muchos usuarios provienen de lugares distantes.

3. Disefar estratégicamente capacitacion basado en la comunicacion efectiva
sobre el manejo de idiomas para cumplir un eficiente servicio sobre las

expectativas de los usuarios.
4. Promover estrategias que permitan conocer el nivel de satisfaccion del usuario

desde la expectativa o necesidad del mismo, asi como los protocolos de

seguridad financiera y de bioseguridad.
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Anexo 1. Operacionalizacion de variables

Titulo: Calidad de Atencidn y satisfaccion del usuario en el Hotel Hacienda El Guamito S.A.C. Tumbes, 2022.

Variables Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Esca_la_ ’
conceptual de medicién
Nivel de servicio que se Equipamiento moderno
oferta al usuario y que es - — -
] ) o . Instalaciones fisicas apropiadas
Es la diferencia percibido como alcanzado Aspectos tangibles
% existente entre el resultado deseado, Es Apariencia del trabajador
g la necesidad del factible su medicion a Aspecto tangible
i . , Resolucién de problemas Ordinal
= usuario desde el través de los aspectos Confiablidad
< . . A Atencion en él, plazo esperado
L servicio y como tangibles, la confiabilidad,
o . . Colaboracion rapidos
<D( este lo percibe la  responsabilidad, la Responsabilidad
% una vez recibido confianza y la empatia, Disponibilidad de ayuda
6 Pérez (2018). empleando  debidamente Confianza Amabilidad del proveedor
un instrumento de recojo Colaboradores adecuadamente formados
de informacion . Atencion individualizada al cliente
Empatia - - -
Preocupacion por el interés del cliente
Es el nivel real Es el nivel en el que una Calidad percibida
de animo de una organizacion cumple con la Valor percibido Opinién de otros usuarios
persona, que se expectativa de todo usuario Estado de &nimo
< manifiesta y que este logra percibirlo. Experiencia de la compra
SATISFACCION . . .
Se puede mediar a través . Ordinal
DEL USUARIO cuando se Expectativas Promesa explicita
contrasta ol del valor percibido, las
. . Recomendaciones de otros usuarios
. expectativas y el nivel de
aprecio del

rendimiento de

satisfaccion.

Dimensiones:

Nivel de satisfaccion

Usuarios satisfechos




una atencion
con toda
expectativa
Dominguez &
Hernandez
(2016).

Valor percibido,
expectativas, nivel de
satisfaccion.

Usuarios insatisfechos




Anexo 2. Cuestionarios

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

Estimado cliente:

El presente cuestionario tiene como objetivo recabar informacion de una
investigacion sobre la variable calidad de atencion, por esto nos interesa saber

cémo la percibe Ud. en el rubro de hoteleria.

Nota: El cuestionario es anénimo. A continuacion, se le proporciona varias

preguntas en las que decidird si se siente identificado con algunos de sus itemes.

Agradecemos mucho su colaboracién marcando con una X en los casilleros segun

corresponda.

La escala de respuestas es la siguiente:

1. Nunca

| 2. A veces

3. Siempre

CALIDAD DE ATENCION

Calificacion

NO

Dimensién

Indicador/ ltems

1

2

3

Aspectos tangibles

Equipamiento moderno

¢, Consideras modernos los espacios del
hotel?

Instalaciones fisicas apropiadas

¢ Son atractivas las instalaciones del
hotel?

Apariencia del trabajador

¢ El personal de servicio del hotel presenta
una adecuada imagen?

Aspecto tangible

¢, Cree que los materiales que se emplean
son modernos y adecuados?

Confiabilidad

Resolucion de problemas

¢ Existe una buena comunicacion con las
diferentes secciones para dar a conocer
algun problema?

Atencidn en el plazo esperado

¢El tiempo de atencion al cliente es la
esperada?

Responsab
ilidad

Colaboracion rapida

¢ El personal cuando atiende sus
necesidades o problemas actia de forma
rapida?

Disponibilidad de ayuda




¢, Se demuestra asertividad en el personal
gue le brinda el servicio?

10

Confianza

Amabilidad con su proveedor

¢La amabilidad y cortesia se evidencian
en el personal del hotel?

Colaboradores adecuadamente
formados

¢Experimenta que el personal si esta
capacitado para el desempeiio de sus
labores?

11

12

Empatia

Atencién individualizada al cliente

¢La proteccion al cliente est4 garantizada
por el personal que labora?

Preocupacion por el interés del cliente

¢ El personal demuestra actitud adecuada
en la atencion que le brinda?




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO
Estimado cliente:

El presente cuestionario tiene como objetivo recabar informacion de una
investigacion sobre la variable satisfaccion del usuario, por esto nos interesa saber
cémo la percibe Ud. en el rubro de hoteleria.

Nota: El cuestionario es anénimo. A continuacion, se le proporciona varias
preguntas en las que decidird si se siente identificado con algunos de sus itemes.
Agradecemos mucho su colaboracién marcando con una X en los casilleros segun
corresponda.

La escala de respuestas es la siguiente:

| 1. Nunca | 2. A veces | 3. Siempre |
SATISFACCION DEL USUARIO Calificacion
N° | Dimension Indicador / Items 1 2 3
Calidad percibida
1 ¢.El hotel ofrece una buena calidad de
servicio?
3 Opinidon de otros usuarios
2 = ¢Influyd en la decision de su servicio, la
g opinidn de otras personas?
3 ol ¢ Le recomendaron insistentemente los
g servicios de este hotel?

Estado de animo

4 ¢, Su estado de animo decide en como
recibe el servicio?

Experiencia de la compra

5 ¢La experiencia de su servicio la cataloga
de buena?
6 0 ¢ Volveria a elegir el servicio del hotel?
2 Promesa explicita
7 £ ¢ El hotel ha logrado cumplir con lo que
:;’ promete al ofertar el servicio?
(NN}

Recomendaciones de otros usuarios

8 ¢, Se cumplen sus expectativas y las
recomendaciones de otras personas en el
servicio que recibe?

Usuarios satisfechos

c
9 e 8 ¢ Se ha cumplido adecuadamente a sus
E & necesidades el servicio recibido?
= (%] . A
10 zZ 5 ¢, El hotel orienta lo mejor para los
(%]

intereses de sus huéspedes




Usuarios insatisfechos

11

¢ El servicio recibido en el hotel satisface
sus necesidades?

12

¢ El hotel no sabe cudles las necesidades
especificas de sus huéspedes?




ANEXO 3. Ficha de Validacién

ﬁ UNIVERSIDAD CESAE VALLESD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GEMERALES

Apalidos y nombres del experto  Herlinda Melissa Aguirre Lopez

Instibucidn donde labora - MINISTERIO DE DEFENSA

Ezpecialidad : Especilalista en Proyectos

Instrumento de ewaleacidn : CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

FAutoras del instemento : Carla Jackeline Cruz Zarate y Dlana Elizabeth Infante Arica

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADODRES i[2]|3[a]|5

CLARIDAD Los fems estdn redactados con lenguaje aproplado y libre de
ambigiedades acorde con s sujeios mussirales.

Las imstrucciones y los items del instrumento permiten

DAD recoger ia informacikdn objetiva sobne ka variabla: CALIDAD

LTI DE ATENCION &n iodas sus dimenslones en indicadones

concapluales y operacionales.

El mstruments demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimienio  cientiiico, lecnoddgico, Innovackdn v legal X

inherents a ka vanable: CALIDAD DE ATENCION

L5 l=me del Instuments rellejan erpaniGdan i ente (a
definicion operacional y concepbual respecis a la vanable,

ORGANIZACION de manera que pemiten hacer infarendss an funcdn a las x

hipdiests, problems v cbigtivos de k8 nvestigacedn.
Log e del instrumento son sufcserntes en canbdad y

SLFLCIERGA calidad acorde con |a varable, dimensiones & indicadones. £
Los llems del nsumento son conerenes con e oo de
INTENCIONALIDAD | investgacian y responden & jos obgatves, hipdtasis v variabls x

de eatudio.
La miermacon gue e (ecoja @ Uaves de o8 iems del

COMSISTEMCIA | insbuments, permitrd analizar, describic v explicar |a x
reabidad, motheo de la investigacitn
Los fems del instrumento EXONSEAEN relaciia con los

COHERENCIA indheadores de cada dimenalidn de la vafable: CALIDAD DE x
ATENCION
La relacidn enfre la técrica y el instrumento propuesios

METODOLOGIA | responden al propdssio de la inwestigacsdn, desarmollo b
beenolBeco & Innovacsn.
La redacodn de los ilems concuerda con ka escala valorativa

PERTINENCIA del irstrumenito. X

FUNTAJE TOTAL 47

[Mata: Tener &n cuenta gue o instrumento es valids cuando s Gene un punlaje minimo de 41 “Excelanba”; gin
embarga, un punbaje menar al anberior s& considera al insbrumenta no vilido ni aplcable)

lIl. OPINION DE APLICABILIDAD

Se considera que el instrumento utilizado, es aplicable para una adeceada recopilacidn de datos
respecho & ka Varable: Calided de atencidn.

PROMEDIO DE VALORACION:

Atentamente,

Tumbes, 13 de abril dal 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR WaLLDM

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GEMERALES

Apelidos y nombres del experio : Herlinda Melissa Aguirre Lapez

Instibucion donde labora

Especislidsd

Instrumento de avaleacion
Autoras del instrumento

: MINISTERIO DE DEFENSA
: Especialista en Proyectos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

s CUESTIOMARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION
: Carla Jackeline Cruz Zarate y Diana Elizabeth Infante Arica

EXCELENTE (5)

INDICADDRES

CLARIDAD

Lioa ftems estan redactados con lenguse apropiada v libre de
ambigladades seords oon ks sujelns rudatnles.

OBJETIVIDAD

Las imstrucciones y bos items del insturento permilen

la informacin objetiva sobre a variable: CALIDAD
DE ATEMCION en fodas sus dirmensionss en indicadones
concapluales y operacionales.

ACTUALIDAD

El mstruments demuossira \'|?ﬂlﬂ3 acorde  con el
conocimiento  clentifico, lecnoldgico, Innovackn v legal
inhefents a ka varkable: CALIDAD DE ATENCION

OREANIZACION

Tos ilema del Insburments relejan orpanicdad Bgica ente &
defimicitn upemmnal ¥ mmepl:ual respacky a la vanable,
de mansra e pamiten hacer inferencas en luncdn & las

hipdlests, problemsa v objetivos de ks nveslgacion.

SUFICIENCLA

Los iems del insrumento son sufcsentes en canbdad y
calidad acorde con la varnable, dimensionas e ndicadonas.

INTEMNCIOMNALIDALDY

Log fbems del instrumento son coherentes con e fpo de
investigacian y responden a los objetvos, hipdtesss yvariable
de estudio.

COMSISTENCIA

La micdmacan gue S& ectia a raves de los items del
Insburments, permitird analizar, describe ¥ explicar la
regidad, mothvo de la imesigacitn

COHERENCIA

Liog Mems del instrumento EXpnaEan relacika con oS
indbeadores de cada dimensidn de la varable: CALIDAD DE
ATENCION

ME TODOLOGIA

La relacién entre la tdcreca y el instrumento propussios
responden &l propésilo de la investigackdn, desamolo
PECTOlSEED & INnoacin.

PERTINENCIA

La redaccsdn de los ilems concuerda con ka escala valorativa
del instrumeanio.
PUNTAIE TOTAL

47

(Mata: Tener en cuenta gue & instrumento &5 valido cuando s= liens un punlape minima de 41 Excelenie”; sin
embarga, un puntaje menor al anberior s& considera al instrumento no valido ni apicable)

Il OPINION DE APLICABILIDAD

Se conssdera que &l instrurmento utilizedo, es aplicable para una adecusda recopilacion de datos
respecto @ ka Varable: Calided de atencidn.

FROMEDIO DE VALORACION:

Atentaments,

Tumbes, 13 de abril del 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CeEsAarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: BARRIENTOS ARAUJO CARLOS MARTIN.

Institucion donde labora : UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES.

Especialidad : CIENCIAS ECONOMICAS — CONTABILIDAD.

Instrumento de evaluacién : CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO
Autor (s) del instrumento (s): Caria Jackeline Cruz Zarate y Diana Elizabeth Infante Arica

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 (3]4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable:

SATISFACCION DEL USUARIO en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal

inherente a la variable: SATISFACCION DEL USUARIO

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items dei instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del X

CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable:
SATISFACCION DEL USUARIO
] La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

EL CUESTIONARIO, REPRESENTA LA INTENCION DE LA INVESTIGACION Y PUEDE SER
APLICADA SIN INCONVENIENTE EN EL PRESENTE ESTUDIO.

PROMEDIO DE VALORACION: -

42

— Y i

Tumbes, 03 de abril de 2022

Myg. Carios Mdrtin Barrientos Araujo
DOCENTE



ﬁ UNIVERSIDAD CEésar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experto: BARRIENTOS ARAUJO CARLOS MARTIN.
Institucion donde labora : UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES.
Especialidad : CIENCIAS ECONOMICAS — CONTABILIDAD.
Instrumento de evaluacién : CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION
Autoras del instrumento: Caria Jackeline Cruz Zarate y Diana Elizabeth Infante Arica

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 |3|4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: CALIDAD X
OBJETIVIDAD DE ATENCION en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal X
inherente a la variable: CALIDAD DE ATENCION
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, X
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X

realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: CALIDAD DE X
ATENCION
La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 41

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

EL CUESTIONARIO, REPRESENTA LA INTENCION DE LA INVESTIGACION Y PUEDE SER
APLICADA SIN INCONVENIENTE EN EL PRESENTE ESTUDIO.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tumbes, 03 de abril de 2022

Mg. Carlos MartinBarrientos Araujo
DOCENTE



ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEIQ

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L. DATOS GENERALES
Apellidos vy nombras del experta: Preciado Olaya Mirtha Margarita
Institucion dorde labors “IESTP "24 de Julio da Zarumilla®
Especialidad : Contador Publico Colegiado
Instrumento de evaluacion - CUESTIONARIO SOERE CALIDAD DE ATENCION
Autoras del instrumento: Carla Jackeline Cruz Zérate y Diana Elizabeth Infante Arica
Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE(3) BUENA(4) EXCELENTE(S5)

SR ~Los ltems estan ¢ oon lenguaje spropiado y libre de
ambighedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las nsima:ml:mswya"loosb lms del msirun‘nemnéo cmn% I
recoger la Inform jetiva scbre [a varial

OBJETIWIDAD | b ATENCION en todas sus dimensiones en indicadores °
conceptuales y operaconales. 1 |
El instumenfc cemuests vigencia acorde oon el
ACTLHALIDAD cnnnrimienin rianfificn. feenalfgicn,  inncovaniin y  lrga! X
inhevanta a Ia variabie. CALIDAD DE ATENCION

ég Iiterg]s del Irlsm'umelntc:areﬂesal“ceprt\ua omml icldad lOgll;:a emxg la

nicién oparacional y col respecto a la veriabe,

ORGANIZACION de manera ouwe parmitan hacer inferencias en funcién a las %
hipotesis, problems y objetivos de la inveafigecién

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X

| caidad acorde con |a vanable, dimensiones e indicadores.

Los iiems dsl instrumento son coharentas con el tipo de

INTENCIONALIDAD | invastigacion y respondan a los cbjetivos, hipotssis y variable X
de astudio.
La informecion que se recoje & fravés de los ftems ded
CONSISTENCIA | instrumento, permitirs anallzar dascrbir y explicar |s X

realidad, motive de |a investi
Los Iiems del Instrumento wesan relacion con Ios |
COHERENCA indicadores de cada dimensién de |a vanable CALIDAD DE X
ATENCION S Vs ¥ )

: La ralacitn entra |2 téchica y el instrumento propuestos k
METODOLOGIA | rasponden &l propésito de la mvestigacian. desarrollo
{ecroidgico 6 innovacion. Uit
La radaccicn de los items concuerda can |a escals valorativa | | %
dal msh‘umem :

PERTINENCIA

[No(a Tener en cuenta que el slrumemo es vﬂido cuando s hene un puntaje rmmmo de 41 "Excelente”; sin
ainkeryo, an puntspe i sl anteno se considera al instiunrento ww valido ni splicabls)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION:
Tumbes. 33 da Abril de 2022
\\\3 /

Ma. Mmha Marganta Preclado OIaya
Docente




ﬁ UNIVERSIDAD Ceésan Vaiizio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apsilides y nombres del experto: Preciado Olaya Mirtha Margarita

Institucion donde labora  : IESTP “24 da Julio de Zarumilla®

Especislidad : Contadar Publico Colagiado

Instrumento de evaluacion : CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO
Autar (8) del instrumento (s): Carla Jackeline Cruz Zérate y Diana Elizabeth Infants Asica
1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA {4) EXCELENTE (5)

et Mot A ~>_.A-J.. _.‘-..._-',.x

Los lems es'én aados can leng.la:e apropiado y libre de

ambgoiedades acorde con los sujetos muéstirales.
Las Instrucciones y fos ftems del instrumento pormiten
CBIETIVDAD recoger la informacién  objetiva soore  la variable.

| SATISFACCION DEL USUARIO en togas sus dimensionas X
| en indicadoras conceptuales y oparacionales
'El Instrumento demuestra vigencla acorde con el
ACTUALIDAD cunusnienly  cenlifico, leapldygios, imovdacion v kegal X
inherente a s varisole: SATISFACCION DEL USUARIO
Lgrl'lggls del instrumento refejan crganicidad logica entre la
- defiricién operacional y conceptual respecto a la vanable,
ORGANIZACION de mansra que parm'!ayn hacerpi‘nfamncias en funcién g las i
- | hipatesis. problems y pbjstivos de i investigacian, i
Los ftams ded Instrumento son suficientes en canlidad y
SUFIGIENCIA - Caiidad acorde con la vartable, cimensiones  indicadores. X
Loz items del instrumento son coherantes con gl tipo de

INTENCIONALIDAD  investigacion y respenden a los objetives, hipdtesis y variable X
de estudio.
Ls infarmacion gue se recoja 8 través de los items del
CONSISTENCIA  instrumento. permitrd analizer, describir y explicar la X

realidad, matvo de (3 investigacin
Los fiems del Instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA  Indicadores de cade daimensién de la  variable. (X |
SATISFACCION DEL USUARIO )
La relacion entre la técnica y el nstrumento propuestos '

METCDOLOGIA mspmd@n a! propé_slo de fa Investigacién. desarrollo S

(NoIa. Tener cuenta que &l Instrumento &s valldo eusdo se liene un punlaie mlnlm ) de 41 “Excetente”; sin
embargo, un puntaie menore 3l aterion =& considera 2l instrumentu no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD
APLICABLE
PROMEDIO DE VALORAGION: n

T N Tumbes, 03 de Abri de 2022

NMg. Mirtha Marganta Preciado Olaya
Docenta



ANEXO 4. Autorizaciéon de la Institucién

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Tumbes, 15 de marzo de 2022

Senores:
Escuela de Administracion

Universidad César Vallejo - Campus Trujillo

A través del presente, Carrasco Merino Franshesco Valentino, identificado (a) con
DNI N° 43916209 representante de la empresa CAMETUR SAC, con el cargo de
Gerente de Logistica, me dirijo a su representada a fin de dar a conocerque las
siguientes personas:

a) CRUZ ZARATE CARLA JACKELINE
b) INFANTE ARICA DIANA ELIZABETH

Estan autorizadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacion de su
proyecto y posterior tesis titulada Calidad de atencion y satisfaccion delusuario en el
Hotel Hacienda El Guamito SAC — Tumbes 2022

Si [9¢] No [ ]

b) Emplear el nombre de nuestra organizacion dentro del referido trabajoSi
No gl

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamente, /

Lic. Fran V. Carrasco Me- :
GERE! E DE LOGISTIC A
.................................. veneereeneennneeneneeees FIFMA 'y Sello
Nombre y Apellidos: Franshesco Valentino Carrasco Merino

Cargo: Gerente de Logistica



“ARO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACONAL™
Soficito: Permiso de autorizacién para realizar
de proyecto de investigacién.
Seflor:

Carrasco Merino Franshesco Valentino

Gerente de Logistica Cametur S.A.C — Tumbes,

Yo Diana Elizabeth Infante Arica, identificada con DNI 72887536 domicillada en: Tupac Amaruy

#115 — San Jacinto — Tumbes, ante usted con el debido respgete me presento y expongo los
siguiente:

Que estando en la uhtima etapa de mi carrera profesionzl de ADMINISTRACION ¥ NEGOCIOS
INTERNACIONALES. En 13 universidad Cesar Vallejo, soficito a usted, permiso para reafizar el
trabajo de investigacion en el Hotel Hacienda ELL GUAMITO — Tumbes.

El tema a desarrollar se basa en la alidad de atencion y satisfaccidn del usuario en el Hotel
Hacicnda EL GUAMITO — Tumbes., este trabajo de investigacién tiene fines académicos, sin fines
de lucro alguno, donde se aplicard recojo de Informacion a traves de cuestionarics sobre la
percepcion de calidad de atencidn y satisfaccion del usuario del servicio de hosteteria. Parg asi
poder optar el grada de [ICFNCIADO. De o cual es necesario informacién del trabajo
de<arrollado dentra del Hotel, asi mismo solicte que el Hotel pueda facilitarme alguna
informacion (promedio semanal de dientes por sexo que se hospedan) que se necesitara en ¢l

transcurso del tiempo mientras concluye ¢l proyecto de tesis. La aplicacion de %os cuestionarios
se aplicara los dias 17 y 18 del mes de marzo del 2022

Agradezco de antemano por la atencién brindada, v de considerario procedente, su gentil
respuesta y asl proseguir con el desarrollo del proyecto de Investigacion en su representada,

Atentamente

Tumbes 15 de marzo de 2022




“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL™
Soficito: Permiso de autorizacién para realizar
de proyecto de investigacién.
Seflor:

Carrasco Merino Franshesco Valentino

Gerente de Logistica Cametur S.A.C — Tumbes,

Yo Diana Elizabeth Infante Arica, identificada con DNI 72887536 domicillada en: Tupac Amary

#115 = San Jacinto ~ Tumbes, ante usted con el debido respeto me presento y expongo los
siguiente:

Que estando en la ultima etaps de mi carrera profesional de ADMINISTRACION ¥ NEGOCIOS
INTERNACIONALES. En 13 universidad Cesar Vallejo, soficito a usted, permiso para reafizar el
trabajo de Investigacion en el Hotel Hacienda EL GUAMITO — Tumbes.

El tema a desarrollar se basa en la alidad de atencion y satisfaceidn del wsuario en el Hotel
Hacicnda EL GUAMITO — Tumbes., este trabajo de Investigacién tiene fines académices, sin fines
de kucro alguno, donde se aplicard recojo de informacion a traves de cuestionarics sobre a
percepcion de calidad de atencidn y satisfaccion del usuario del servicio de hosteleria. Parg asi
poder optar el grada de LICFNCIADO. De Jo cual es necesaria informacién del trabajo
desarrollado dentra del Hotel, asi mismo solicito que el Hotel pueda facilitarme alguna
informacion (promedio semanal de dientes por sexo que se hospedan) que se necesitara en ¢l

transcurso del tiempo mientras concluye el proyecto de tesis. La aplicacidn de los cuestionarios
se aplicara los dias 17 y 18 del mes< de marzo del 2022,

Agradezco de antemano por la atencién brindada, v de considerarlo procedente, su gentil
respuesta y asl proseguir con el desarrolio del proyecto de Investigacién en su representada,

Atentamente

Tumbes 15 de marzo de 2022




