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RESUMEN

El principal problema que existe dentro del Hotel Rizzo es el poco interés que presentan los
cargos altos (Gerente General y miembros del directorio) en capacitar al personal en la
gestion de la calidad de servicio, a su vez en el poco interés que presentan en el
mantenimiento de la infraestructura y los ambientes del hotel, por lo tanto se realiz6 el

analisis de todos estos factores internos para identificar las posibles soluciones del problema.

El trabajo investigativo tiene como objetivo determinar la influencia de la calidad del
servicio con respecto a la satisfaccion del huésped en el Hotel Rizzo ubicado en la ciudad de
Guayaquil en el primer semestre del afio 2018. La investigacion es de tipo descriptiva —
correlacionar, la muestra fue de 92 huéspedes del Hotel Rizzo a los cuales se les aplico un
cuestionario de 20 presuntas por cada variable de estudio, los resultados determinaron que
existe una correlacion directa débil entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del
cliente debido a que al aplicar el coeficiente de correlacion de Pearson este fue de 0.210 con
un grado de significancia bilateral de 0,045 por lo que se asume que existe una relacion

significativa.

Con respecto al analisis de la distribucion de la frecuencia de la calidad se determiné que el
17% indica que la calidad del servicio siempre es buena, un 72% indica que la calidad en el
establecimiento es casi siempre buena y un 3% dijo que la calidad del servicio en el Hotel
Rizzo es regular, en el analisis de la frecuencia de la satisfaccion se determind que el 18%
indica que la satisfaccién del huésped es muy alta, un 79% indica que la satisfaccion del
servicio es alta, y finalmente un 1% indica que es regular, por lo tanto se disefiaron
estrategias para la mejorar de dos dimensiones con el menor puntaje de correlacion
(capacidad de respuesta y elementos tangibles) para la mejora de la calidad del servicio para

obtener un alto grado de satisfaccidn del huésped.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del huésped, SERVQUAL.



ABSTRACT

The main problem that exists within the Rizzo Hotel is the low interest that we present the
high positions (General Manager and board members) in training staff in the management of
the quality of service, once in the little interest that presents in the maintenance of the
infrastructure and the environments of the hotel, as well as the analysis of all these internal
factors to identify possible solutions to the problem.

The objective of the research work is to determine the influence of the quality of the service
with respect to customer satisfaction at the Rizzo Hotel located in the city of Guayaquil in the
first semester of 2018. The research is descriptive - correlational, the sample was given as a
result of a study variable, the results determined that there is a weak direct correlation
between the quality of service variable and customer satisfaction because it is applied to the
Pearson correlation coefficient, which was 0.210 with a degree of significance bilateral 0.045

so it is assumed that there is a significant relationship.

Regarding the analysis of the distribution of the frequency, the quality was determined that
17% indicates that the quality of the service is always good, 72% indicates that the quality in
the service is almost always good and 3% said that the Quality of service in the Rizzo hotel is
regular, in the analysis of the frequency of satisfaction it was determined that 18% indicates
that the customer satisfaction is very high, 79% indicates that the satisfaction of the service is
high, and finally a 1% indicates that it is regular, therefore, strategies have been designed to
improve the two dimensions with the lowest correlation score (responsiveness and tangible

elements) to improve the quality of service to obtain a high degree of customer satisfaction.

Keywords: Quality of service, Guest satisfaction, SERVQUAL.
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