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PRESENTACIÓN

Señores miembros del jurado:

Acorde las normas de reglamento de elaboración y sustentación de tesis de la Facultad

de Ciencias empresariales de la Escuela Académica Profesional de Administración en

Turismo y Hotelería de la Universidad Privada Cesar Vallejo - Lima norte, para elaborar

tesis de Pregrado para obtener el título profesional de Licenciada en Administración de

Turismo y Hotelería, presento el trabajo de investigación correlaciona! denominado:

‘‘Cultura de servicio y satisfacción de los huéspedes en los establecimientos de

hospedaje en la Provincia de Canta”.

En la presente investigación se describe los indicadores que inciden en Cultura de

servicio y a través de ello determinar la relación con satisfacción de los huéspedes en

los establecimientos de hospedaje en la provincia de Canta.

Señores miembros de jurado esperando que esta investigación sea evaluada y merezca

su aprobación.

Atentamente.

La autora.
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RESUMEN

La presente investigación correlacional tiene por finalidad definir la relación entre cultura

de servicio y satisfacción del huésped en los establecimientos de hospedaje en la provincia

de Canta. Por lo cual se determinó la aplicación de una encuesta a todos los huéspedes , a

través de los obtenidos se identificó los factores que mayor inciden sobre la cultura de

servicio y como consecuencia de ello se comprobó la relación positiva entre las variables

de estudio basados en soportes estadísticos (prueba de hipótesis, regresión lineal) y

soportes teóricos de las dimensiones de cultura de servicio (confiabilidad en el servicio,

sorpresa en el servicio, recuperación del servicio y equidad del servicio) y la satisfacción

de los huéspedes en los establecimientos de hospedaje (expectativa del cliente, calidad

percibida, valor del servicio prestado, quejas del cliente y fidelidad del cliente ). El

resultado de la investigación demostró que si existe una relación positiva entre cultura de

servicio y satisfacción a un 81.9%, siendo valor del servicio prestado la dimensión más

representativa de la variable dependiente de indicador nivel de valor y aceptación del

servicio brindado y confiabilidad del servicio, sorpresa en el servicio, recuperación de servicio y

equidad del servicio de la variable dependiente.

Palabras claves: cultura de servicio, satisfacción, confiabilidad en el servicio, sorpresa en

el servicio, recuperación del servicio, equidad del servicio, regresión lineal.



ABSTRACT

This correlational research aims to define the relationship between culture of Service and

guest satisfaction in the lodging establishments in the province of Canta. Which was

determined by applying a survey to all guests, through the obtained identify the factors that

most affect the culture of Service and consequently the positive relationship was found

between the study variables based on media statistical (hypothesis testing, linear

regression) and theoretical bases of the dimensions of service culture (service reliability,

surprise in the service, service recovery and service equity) and meeting guests in

accommodation establishments (customer expectations, perceived quality, service, valué,

customer complaints and customer loyalty). The result of the research showed that if there

is a positive relationship between culture of service and satisfaction to 81.9%, with the

valué of the service representative dimensión of the dependent variable indicator of valué

and acceptance level of service provided and service reliability surprise in the service,

service recovery and equity of servicie of the dependent variable.

Keywords: culture of service, satisfaction, service reliability, surprise in the service,

service recovery, service equity, linear regression.




