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RESUMEN
La investigacion tuvo como propdsito determinar la relacion existente entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos del Distrito
de Antauta- Puno, 2022. La metodologia fue enfoque cuantitativo, nivel descriptivo
correlacional, de tipo basica, disefio no experimental transversal. Para la encuesta
participaron 50 clientes y fue medida en escala Likert. los resultados evidenciaron
un de coeficiente Rho = 0.814 y el nivel de significancia (p valor=0.000) es menor a
0.05 por lo que se rechazé la hipétesis nula y se acept6 la hipétesis alterna, es decir
que existe una correlacion positiva alta entre ambas variables del estudio. Dentro
de ello las dimensiones capacidad de respuesta tuvo el coeficiente Rho=0.596 y la
dimensién empatia tuvo el coeficiente Rho=0.664, en fin, tienen la correlacion
positiva moderara. En conclusion, en ambas dimensiones se debe de fijar mayor
interés para brindar un buen servicio al huésped y satisfacer sus necesidades del

cliente.
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ABSTRACT
The purpose of the research was to determine the relationship between the quality

of service and customer satisfaction of the San Carlos lodging in the District of
Antauta- Puno, 2022. The methodology was a quantitative approach, correlational
descriptive level, basic type, non-experimental cross-sectional design. 50 clients
participated in the survey and it was measured on a Likert scale. The results showed
a Rho coefficient = 0.814 and the level of significance (p value = 0.000) is less than
0.05, so the null hypothesis was rejected and the alternative hypothesis was
accepted, that is, there is a high positive correlation between both variables. of the
studio. Within this, the responsiveness dimensions had the Rho coefficient = 0.596
and the empathy dimension had the Rho coefficient = 0.664, in short, they have a
moderate positive correlation. In conclusion, in both dimensions’ greater interest
should be set to provide a good service to the guest and satisfy their customer

needs.

Keywords: quality, service, satisfaction, empathy.
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l. INTRODUCCION

A propoésito, en el ambito global segun Teran et al. (2021) ratifican que la parte
hotelera es fundamental en el pais de México. En donde el turismo presento un
desarrollo social econémico y ambiental para el pais de México, en cuanto a la
economia del pais de México ha generado més de 330 mil millones de pesos.
Ademas, la industria hotelera aporta un 9,4% a la economia, teniendo en cuenta el
PIB turistico, ocupando el séptimo puesto en oferta hotelera, en donde la
infraestructura de hoteles es de calidad para acoger al cliente que ofrecen servicios
de alojamiento y crea una valiosa experiencia, por lo cual supera las expectativas
del cliente, México invirti6 mas de 215 mil 579 millones de pesos en 521 proyectos
turisticos, de los cuales el 75% fueron hoteles, lo que indica que el sector se esta
volviendo critico.

Seguidamente a nivel nacional mediante el informe de Miranda, (2022) dio a
conocer sobre la situacion hotelero en el Pera la industria hotelera y turismo se
paralizaron por completo durante la pandemia el covid 19, nuestro Perd como otros
paises, se ha visto en el 2021 el inicio de servicios hoteleros para su recuperacion.
Esto se refleja en el 80% que afirman que la crisis en el pais de Pert ha puesto una
oportunidad para crear y realizar cambios en los hospedajes. Silva et al. (2021)
como un claro ejemplo el distrito de Canchaque — piura, a causa del covid- 19 los
hospedajes optaron en las mejorias de las condiciones de todo el ambiente del
hospedaje, velando la salud de cada huésped y adaptandose a los protocolos de
bioseguridad, por lo cual fue esencial el planteamiento estratégico en cada
hospedaje, que permito evaluar el nivel de servicio como tal les permitié saber si la
oferta que hacian los hospedajes, satisfacen las necesidades del cliente.

Finalmente, a nivel local, Plan Estratégico Regional de Turismo Pertur-Puno,
(2022) mencionan, que Puno cuenta con servicios hoteleros y turisticos donde
brindan servicios para satisfacer las necesidades de los usuarios durante su estadia
en el hotel, si bien sabemos, Puno es la segunda region con superior cantidad de
emprendimiento, el turismo que es un sector de crecimiento econémico para su
progreso de la sociedad y ambiental en el departamento de Puno, las regiones que
registran con mas llegadas de turistas son: Puno (45.40%), San Roman (31.99%),
seguidamente Chucuito (5.37%), lo cual ala provincia de Puno arriban mayormente

extranjeros en un 4.88%, como también en la provincia de San Roman en un



96.66% son visitantes nacionales por el comercio, Respecto al alojamiento en su
mayoria son en la provincia de Puno (50.20%) y San Roman (29.64%).

Por otra parte, en realidad problematica del estudio se observo, algunas
debilidades como, baja calidad de servicio, como también se observé un deficiente
estado de infraestructura que no cumple las medidas de acuerdo a la rectoria de
defensa civil, las instalaciones eléctricas son de bajo rendimiento, parte de la
sanitaria los bienes se encuentran en mal estado, también no cuenta con personal
de recepcion, ya que solo cuenta con personal de limpieza que al mismo tiempo es
personal de recepcion y no se abastece para poder atender a los huéspedes como
debe de ser y esto ocasiona molestias al huésped, altos cosos en precios, tiene
una escaza recomendacion por parte de los clientes, mencionado las debilidades
ocasiona pérdida de clientes cuando el hospedaje debe de brindar un servicio de
calidad, ser cortés y satisfacer las necesidades de los huéspedes, asi poder lograr
por ambas partes sus objetivos.

En cuanto a, la justificacion tedrica se basd en diversas teorias que se
desarrollaron para aportar conocimientos a cada variable, Seguidamente en
relacion a la justificacion practica la investigacion, busco resolver los problemas
existentes del hospedaje San Carlos, a través del resultado obtenido en la
investigacion, se pueda generar recomendaciones para una mejora continua sobre
el servicio brindado, asi mismo la justificacion metodolégica se basa en
instrumentos, modelo, herramientas, técnicas que la investigacion pueda usar a
futuro y como también pueda servir a otros investigadores y finalmente la
justificacion social del estudio de investigacion aportar con las sugerencias,
recomendaciones puesto contribuird a futuras investigaciones.

En lo concerniente a la investigaciéon se consider6 como PG: ¢(COmo se
relaciona la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos
del Distrito de Antauta - Puno, 2022?, como PE. (a) ¢Como se relaciona la
confiabilidad y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos, (b) ¢C6mo se
relaciona la seguridad y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos, (c)
¢,Como se relaciona el elemento tangible y satisfaccion del cliente del Hospedaje
San Carlos?, (d) ¢Como se relaciona la capacidad de respuesta y satisfaccion del
cliente del Hospedaje San Carlos?, (e) ¢COmo se relaciona la empatia y

satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos?.



Por otro lado, se considerd6 como OG: Determinar la relacion existente entre
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos del Distrito
de Antauta - Puno , 2022; como OE: (a) Determinar la relacién existente entre la
confiabilidad y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos, (b) Determinar la
relacion existente entre la seguridad y satisfaccion del cliente del Hospedaje San
Carlos, (c) Determinar la relacion existente entre elemento tangible y satisfaccion
del cliente del Hospedaje San Carlos, (d) Determinar la relacion existente entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos, (e)
Determinar la relacién existente entre empatia y satisfaccion del cliente del

Hospedaje San Carlos.

Seguidamente, para la investigacion se opté como HG: Existe la relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Hospedaje San
Carlos del Distrito de Antauta — Puno, 2022. como HE: (a) Existe la relacion
significativa entre la confiabilidad y satisfacciéon del cliente del Hospedaje San
Carlos, (b) Existe la relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del cliente
del Hospedaje San Carlos, (c) Existe la relacion significativa entre la empatia y
satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos, (d) Existe la relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente del Hospedaje San
Carlos, (c) Existe la relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del cliente

del Hospedaje San Carlos.



ll.  MARCO TEORICO

A si mismo, se presentan trabajos como antecedentes. En el ambito internacional
tenemos a Rivera (2019) Presento el estudio de investigacion, donde el propdésito
fue apreciar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio de la empresa
Greenandes. Guayaquil, teniendo en cuenta el servicio que brinda la organizacion.
El estudio se desarrollé con una metodologia de enfoque cuantitativa, método
descriptivo correlacional, se uso el instrumento cuestionario, con una poblacion de
180 clientes exportadores. En ese mismo sentido se resume que p valor (sig. =.000
< 0.05), por lo tanto, la calidad del usuario si influyo en la satisfaccion de los clientes,
con un resultado que se obtuvo como coeficiente de Rho = 0.457, donde existio una
correlacion positiva moderada en ambas variables.

A propésito, Rojas et al. (2020) estudio obtuvo con propésito determinar la
calidad del servicio el cual es el factor mas importante para que las pymes cumplan
con su responsabilidad social, Colombia, se empled una orientacion cuantitativa,
nivel descriptiva-correlacional, no experimental. La poblacion se aplicd en 50 pymes
de areas logisticas. El instrumento fue el cuestionario de escala Likert, obteniendo
el siguiente resultado de Alfa de Cronbach 0.80 y 0.82. de ambas variables con una
correlacion de Pearson 0.025. en resumen, la calidad no es favorable, pero si tienen
la responsabilidad con la poblacién.

Seguidamente Gancino (2020), en su proyecto propone determinar el nivel de
relacion de satisfaccion del cliente y calidad de servicio de las unidades de registro
de la Direccion de Transito, Movilidad y Transporte de la Region Ambato, se
utilizado el método cuantitativo, descriptivo-correlacional, no experimental, teniendo
como instrumento el cuestionario y la muestra aleatorio simple, compuesto de 16
preguntas, la expectativa en cada usuario obtuvo una positiva correlacion
significativa baja con un Rho= 0.652 y sig. p= 0.000. el servicio percibido y la
satisfaccion del cliente tienen poca significancia desde el punto de vista
correlacional con un coeficiente de Rho=0.738 y p valor de 0.000. con un indice de
fiabilidad por Alfa Cronbach de 0.903 en fin se sugirié mejorar las habilidades de la
calidad para perfeccionar la calidad de servicios a la poblacion.

En cuanto al ambito nacional se presenta a Aguilar (2021) cuyo proposito fue
desarrollar la relacidn entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en la

organizacibn Esmon Perd E.lLR.L., Lima. La investigacion fue tipo aplicada,



cuantitativa, descriptiva-correlacional, transversal, disefio no experimental
realizado con una muestra de 100 clientes, opté como sus dimensione la
confiabilidad, empatia y elementos tangibles, utilizo el instrumento cuestionario
para ambos variables, teniendo como resultado una fiabilidad de Alfa Cronbach de
0.961 obtuvo una correlacion de Rho = 0.736 llegando al resultado que existié una
correlacion alta y positiva entre ambas variables.

Con respecto a Morocho (2019) el estudio tuvo como obijetivo identificar la
relacion que existe entre satisfaccion del cliente y la calidad de servicio en la
organizacion Alpecorp SA. 2018. La investigacion utilizd, método cuantitativo, el
tipo fue descriptivo-correlacional, transversal, no experimental, se us6 el
instrumento de encuestas donde los datos fueron recaudados confiabilidad. una
poblacién de 69 clientes, teniendo como resultado Rho=0.821y p valor (sig. = .000
< 0.05), la correlacion fue altamente significativa, finalizando que mientras el
servicio brindado se de calidad la satisfaccion se reflejara en el cliente.

Seguidamente, Saldafia (2020) en su estudio defini6 como objetivo identificar
la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Hotel de
Chimbote. Siendo un estudio cuantitativo, descriptiva correlacional, no
experimental, transversal. Se aplic6 a 67 huéspedes el instrumento de cuestionario
en escala Likert de 25 items, Finalmente valiéndose a través del sistema SPSS el
resultado que obtuvo un nivel de P= 0.00 < 0.01 con una correlacion de r = 0.952
en la cual, se confirmd y aceptd la hipbtesis alterna.

Por ultimo, tenemos a Escalante (2020) el siguiente trabajo de investigacion
el objetivo fue identificar qué relacion existe entre la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio en un Hotel de Chanchamayo. El estudio fue correlativo,
cuantitativo, de disefio no experimental-transversal, se aplico el cuestionario a 50
usuarios, ya que muestra fue censal. Teniendo como resultado de coeficiente
r=0,710. En conclusion, existe correlacion positiva de las variables, en donde es
mejor la satisfaccion del cliente y calidad de servicio se refleja en la satisfaccion y
la aceptacion del cliente con un 50,41%.

En cuanto a las bases tedricas de la Variable Independiente calidad de
servicio se empieza a partir de: definicion, importancia, dimensiones, estrategias,

modelos.



Primeramente, se define la calidad segun el autor Jahmani et al. (2020) como
un conjunto de caracteristicas que satisface las necesidades no tener deficiencias
en el producto o servicio a un precio que el cliente pueda acceder.

La calidad de servicio segun Parasuraman et al., (1988) citado por
Bustamante et al., (2019) afirman que la calidad de servicio es la satisfaccion del
consumidor frente al servicio ofrecido por una empresa, superando sus
expectativas y deseos de percepcion. Teniendo en cuenta los 5 elementos:
confiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia.
Donde buscan un progreso continuo de esa manera prestar un servicio eficiente
gue permitan satisfacer sus necesidades del cliente. Khanduri (2021) sostiene que
las organizaciones planean desde un inicio su visién, mision, objetivos. teniendo en
cuenta la calidad de servicio a ofrecer.

Continuando con la idea, Arellano, (2017) manifiesta para la atencién al
cliente es necesario: conocer sus necesidades, hacerle sentir importante, ofrecerle
comodidad en la empresa, brindar un servicio rapido. lo cual el cliente se identifique
con la empresa por la atencion brindada.

Por otro lado, tenemos a Dris Kharroub & CothmanMansour (2019) ratifican
que la calidad es el nivel de perfeccion de un bien o servicio que implica la economia
para el cliente. hoy en dia el servicio se convirti6 en un intercambio de valor o
beneficio, empres y clientes por lo general en los rubros de gestiébn hotelera
priorizan lo tangible (la estructura del ambiente, equipos inmuebles), intangibles
(estrategias del negocio). Blanco & Font (2022) Planteo que un servicio de hotel es
necesario invertir en entretenimiento, emociones positivas y sensaciones
atractivas, haciéndole sentir al huésped libre al disfrutar del hotel en relacién con el
personal de servicio en la cual se enfatiza una relacién directa con el cliente.

Ademas, Gallarza et al. (2020) ratificaron el servicio al cliente es trascendental
en el sector hotelero ya que nos permite conseguir mas clientes, generar mas
ingresos, mas lealtad, teniendo en cuenta que la calidad de servido debe de ser
cerro errores ya que los hoteles buscan su posicionamiento como una fuerte
demanda, puesto que también contribuye a la sociedad. Con respecto al estudio
segun Cuatrecasas & Gonzalez, (2017) sostienen que el servicio es un conjunto de
experiencias, habilidades, artes de atencién al cliente (servicial, amigable), que

busca un mejor servicio al cliente, que supera las expectativas del cliente ya sea de



un servicio o producto, mientras tanto la satisfaccién del usuario es el sentimiento
y satisfaccion de sus necesidades o expectativas de un producto o servicio
prestado.

Por otra parte, segun Gonzalez et al. (2017) manifiestan para su mejora
continua del servicio al cliente es escuchar con atencion al cliente y traducir todo
ello en acciones, resaltando las necesidades del cliente para asi cumplir con sus
satisfacciones. la fidelizacion de cliente se realiza un valor agregado al producto o
servicio que viene a ser una estrategia en favor a la empresa.

A propésito algunos autores desarrollaron modelos o herramientas para medir
la calidad de servicio segun Osejos & Merino (2020) sefialan el modelo de Servqual
gue proviene del termino en inglés Service Quality, creado por los norteamericanos
Parasuraman, Zeithaml y Berry, se publico por primera vez en el afio 1988, el
modelo de Servqual es una estrategia que aprueba realizar las mediciones de la
calidad de servicio como también el recojo de ideas y opiniones del cliente de
acuerdo a sus sugerencias de los clientes son aceptadas con el propdsito de tener
mejorias en la organizacién , los cuestionarios del modelo Servqual conforman 5
dimensiones y 22 afirmaciones.

Por otro lado, Segun Ramos et al. (2020) menciona el modelo Servperf
proviene del termino Service Performance. Permite medir el nivel de calidad de una
organizacién, este modelo aplica las mismas dimensiones y variables que el modelo
Serviqual, pero no se relaciona con las expectativas del cliente, se dirige a la
apreciacion del consumidor sobre el servicio brindado. Es decir que los clientes
tienen informacion sobre la atencién de servicio prestado y esto genera estrategias
viables a la organizacion y cliente

Asi también, Afthanorhan et al. (2019) indican el modelo de PHVA de Deming:
que son las siglas de planear, hacer, verificar, y actuar o llamado circulo PDCA de
Deming, implementado por el autor Edwards Deming (1950) es un modelo que
permite fijar funciones que se deben de cumplir de acuerdo a los objetivos de
empresa y atreves de este modelo se puede lograr algunas opiniones,
caracteristicas que se puede mejorar para la atencion al cliente y logra una mejora
continua en la empresa.

En lo concerniente, a la definicion operacional para la variable calidad de

servicio; fue medida las dimensiones mencionadas por: Parasuraman et al. (1988)



citado por Bustamante et al. (2019) se utilizara el instrumento de cuestionario en
base a escala likert conformado por 50 items, los resultados se procesaran en el
SPSS v26 la cual se interpretara y se verificara su fiabilidad.

Lo cual, las dimensiones de la variable independiente calidad de servicio se
presenta a continuacion:

La dimensién confiabilidad consiste en las capacidades de la organizacion que
al instante de ofrecer un servicio debe ser de la manera mas segura y confiable, es
decir ofrecer un servicio de modo amable de un inicio hasta el final de atencion al
cliente. por lo tanto, esta dimension tiene los siguientes indicadores: capacidad de
respuesta, confianza, liderazgo, tiempo de atencion, seguridad, solucion de
problemas. Silva et al. (2021)

La dimensién seguridad, es el conocimiento del personal y sus habilidades
para la atencion al cliente por ello, el personal del hospedaje debe inspirar
confianza, lo cual la seguridad es importante para el cliente. Rogel (2018) tiene
como indicadores: seguridad en infraestructura, habitaciones, limpieza, servicio.

La dimension elemento tangibles, son los aspectos de la infraestructura,
bienes, colaboradores y materiales de comunicacion de la empresa en donde el
cliente a simple vista observa. Esta dimension tiene como indicadores como;
personal, material, infraestructura, orden y limpieza, sefalizaciones contra
accidentes. Mejias et al. (2020)

La dimension capacidad de respuestas, es la habilidad del colaborador para
brindar un servicio a tiempo al cliente, tiene como indicares los siguientes.
Informacidn, rapidez del servicio y comunicacion. Ganga et al. (2019)

Finalmente, la dimensién empatia, estd ligada al cuidado y atencion al
consumidor que la empresa brinda, teniendo en cuenta el aspecto de horarios de
servicio, atencion al cliente. por concerniente, tiene como indicadores atencién
personalizada, comunicacion, interés por el cliente, atencidon al cliente
individualizado. Pincay & Parra (2020 ).

Con respecto, a la variable dependiente Satisfaccion del cliente es
conceptualizada de la siguiente manera: definicion, importancia, dimensiones,
gestion hotelero

Por otro lado, la satisfaccion es una cualidad muy importante que garantiza la

calidad en el servicio prestado, es decir que da satisfaccibn de acuerdo a sus



necesidades, como también el consumidor espera superar sus expectativas ya sea
en el desenvolvimiento del personal que brinda servicio, el nivel se servicio al
consumidor (uniforme del personal, el aseo, la empatia), la estructura del ambiente
con esas cualidades la organizacion puede lograr tener clientes fieles y ser
recomendados a terceros. Vilca et al. (2021)

La gestion hotelera de servicios debe de ofrecer un servicio de alta calidad
como también garantizar la fidelidad de sus clientes, ya que el hotel es la imagen
para logras sus objetivos, dicho esto el cliente se fija a simple vista en la
infraestructura, atencion de servicio (habitaciones comodas, muebles, limpiezas,
lugares atractivos, equipos). Gallo (2019), no solo dependera de los servicios
tangibles dependera mucho del trato cordial, si el cliente es bien atendido con
amabilidad tendra una experiencia satisfactoria puede ser un cliente fiel al servicio
y ser recomendados a terceras personas, como hotel le conviene tener clientes fijos
y generar mas ingresos Toala & Hinojosa (2021)

Por consiguiente, la definicion operacional para la variable dependiente fue
medida de acuerdo las dimensiones mencionadas por Kotler, y Keller, (2016), pues
que se obtuvo los indicadores correspondientes, Aplicando los métodos
estadisticos y el SPSS v26, para cumplir los objetivos.

La dimension expectativa son los objetivos que los clientes desean alcanzar y
esta relacionada con las experiencias que el cliente haya tenido de acuerdo al
servicio, producto y la atencién brindada por la empresa. lo cual, los indicadores
son; compromiso, solucién de problemas, tiempo, atencion, exigencias del cliente.
Chiriboga et al. (2021)

La dimension rendimiento percibido es la observacion percibido desde la
perspectiva de un cliente y no es de la organizacion, es decir el resultado que tuvo
el cliente acerca del sirvié o producto. Como indicadores se opt6 por. Observacion,
identificacion, objetivo, resultado, servicio brindado, capacidad, capacitacion y
eficiencia. Monroy & Urcadiz (2019)

La dimension satisfaccion es el sentimiento del cliente hacia un servicio,
ofrecido por la organizacion, la satisfaccion llega al cliente cuando alcanza el
objetivo, sus exigencias de sus necesidades y pueda a llegar ser leal a la empresa
y como indicadores tiene como, satisfaccion del cliente, calidad de bienes, precio

del servicio, recomendaciones y preferencias del servicio. Méndez et al. (2021)



. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefo de lainvestigacion

Por lo tanto, Baena, (2017) afirma la investigacion de tipo basica, busca
conocimientos, principios para poder profundizar o incrementar a los conceptos ya
existentes de una ciencia. Por lo tanto, la investigacion fue basica ya que
complementara y mejorara los conceptos de cada variable de la investigacion

Segun Hernandez & Mendoza, (2018) mencionan el enfoque cuantitativo que
es la recopilacion de datos numéricos para poder llegar a la veracidad y credibilidad
a las hipétesis y teorias en base al analisis estadistico. Por lo cual, el estudio de
investigacion fue enfoque cuantitativo, porque se recolecto datos numéricos y se
analizaron con herramientas estadisticas.

Como también, Herndndez & Mendoza, (2018) afirmaron que el disefio de
investigacién es una estrategia para el investigador pueda lograr datos sobre el
problema, con el fin de solucionar el problema. Por lo tanto, fue no experimental,
puesto que la investigacibn no es manipulada arbitrariamente una variable
independiente para producir un efecto. asi mismo sera de corte transeccional
(transversal) se alzara informacion en un solo periodo y tiempo, teniendo en cuenta
las descripciones de las variables, evaluar situaciones, analizar las incidencias de
una determinada variable.

Asi también, Sanchez, (2019) menciona el método hipotético deductivo
teniendo como fin comprender el problema e indagar las causas que lo originan
para después, realizar la prediccion y contrastar la veracidad.

A propoésito, Herndndez & Mendoza, (2018) afirmaron que los estudios
descriptivos buscan especificar, niveles, caracteristicas, descripciones de una a
mas variables, comparativas entre grupos o subgrupos. También indicaron que la
correlacional desarrollan las relaciones entre las variables en relacion causa y

efecto.
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por lo cual para la investigacion fue descriptivo- correlacional y presenta el

siguiente disefo:

Donde:

M: muestra.

Vx: C.S., variable X.
Vy: S.C., variable Y.

r: Coeficiente de correlacion

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable X:

Con respecto a la definicion de la variable, segun Parasuraman et al. (1988),
citado por Bustamante et al. (2019) afirman que la calidad de servicio es la
satisfaccion del consumidor frente a un servicio ofrecido por la organizacion,
superando sus expectativas y deseos de percepcidn. Mencionan también 5
elementos: confiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta
y empatia que buscan el progreso continuo de esa manera prestar un servicio
eficiente que permitan satisfacer sus necesidades del cliente.

En cuanto a la definicion operacional en bases a sus dimensiones son 5y los
indicadores son 12 por lo tanto, se obtuvo 25 items que seran encuestadas a los
huéspedes del hospedaje San Carlos. (Ver anexo 1)

Variable Y:

Asi mismo, la variable Y tenemos a, Kotler & Keller (2016) mencionaron la
satisfaccion del cliente es la complacencia del cliente es la respuesta a lo que
percibe, sobre el producto o servicio, siempre en cuando cumpla sus necesidades
y expectativas, finalmente el cliente pueda estar satisfecho.

Por consiguiente, la definiciébn operacional, en base a sus dimensiones son 3

y en cuanto sus indicadores 12 que conforman de 25 items que fueron aplicadas
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mediante la encuesta en base a escala Likert en el hospedaje San Carlos, los
resultados hallados se desarrollaran en la base de datos SPSS v26, para su

interpretacion y confiabilidad. (Ver anexo 1)

3.3. Poblacion, criterios seleccion, muestra, muestreo y unidad de analisis
Poblacién

Asi mismo, Hernandez & Mendoza, (2018) sefialaron que poblacion o
universo es un conjunto de elementos de un estudio definido, para conformar lo
concerniente para la seleccion de muestra. Dicho esto, la poblacién fue conformada
de 100 clientes del hospedaje San Carlos
Criterios de seleccion

El criterio de inclusidon se tomd en cuenta a los clientes mas recurrentes al
hospedaje San Carlos del afio 2022.
Respecto al criterio de exclusidén se excluyeron a los clientes de afios pasados y no
recurrentes.
Muestra

Asi mismo Baena, (2017) menciona que la muestra es un subgrupo del
universo seleccionada del cual se recolectan datos relevantes para el estudio, por
lo cual se utilizan métodos y procedimientos necesario.
Por lo tanto, se determind la muestra por conveniencia de 50 personas (clientes
recurrentes), entre huéspedes y clientes del Hospedaje San Carlos del Distrito de
Antauta.
Muestreo

El muestreo se defini6 como un proceso en el que se conocen las
probabilidades de integrar las muestras de cada elemento, su funcion basica es
determinar una realidad de estudio que se debe analizarse
Se tomo, en cuenta para la investigacion el muestreo no probabilistico debido a que
se desarrollé por una muestra de conveniencia
Unidad de analisis

Fue conformado por el cliente recurrente del Hospedaje San Carlos se

evidencio en el registro de huéspedes.
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3.4. Técnicas instrumentos recoleccion de datos,validez,confiabilidad
Técnicas de recoleccion de datos

En cuanto, la recoleccion de datos segun Baena (2017) afirma que es una
técnica de investigacion social para recolectar los datos de un estudio de
investigacion, se formulan preguntas directa o indirectas a la poblacion a quienes
forman parte de la investigacion. A como de lugar nos llevara a lograr los objetivos
del estudio.

Por lo cual, para el estudio de la investigacion se uso la técnica de encuesta
también el instrumento de cuestionario para la recoleccién de datos, en donde
permitié obtener informacion, para llegar al objetivo del estudio.

Instrumento de recoleccion de datos

Por otro lado, Segun Herndndez & Mendoza, (2018) sefial6 que el instrumento
es el recurso y mecanismo que pueda utilizar el investigador y poder registrar y
reunir informacion sobre el estudio, los instrumentos mas comunes son el
cuestionario y escala de actitudes.

El instrumento aplicado en la investigacion para recolectar los datos fue el
cuestionario, medida en escala Likert (ver anexo 05) utilizada para plasmar la
informacion referente a las variables.

Validez del instrumento

Seguidamente los autores Herndndez & Mendoza, (2018) sefialaron que la
validacion del instrumento es el nivel de las variables que son medidas por un
determinado instrumento, por lo tanto, el criterio de validacion fue realizado por
expertos de la carrera profesional de administracion de la UCV, lo cual evaluaron y
determinaron el nivel de validez del instrumento usado, en este caso los expertos
fueron:

Tabla 1

Validacién de juicio de expertos

N° Expertos Opinidn
1 Mg. Edinson Fernandez Vega Aplicable
2 Dr. Edwin Arce Alvarez Aplicable
3 Mg. Loa Navarro Erika Aplicable
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Confiabilidad del instrumento:

A proposito, Herndndez & Mendoza (2018) se refieren al nivel de fiabilidad del
estudio aplicado en una poblacion y utilizando herramientas estadisticas. En tal
sentido la investigacion demostré mediante la estadistica de Alfa de Cronbach que

permitié determinar si es fiable segun Chaves & Rodriguez (2018) (ver anexo 06)

3.5. Procedimiento
Consecuentemente para la investigacién desarrollada se buscé teorias en

libros, articulos cientificos en scopus, scielo, google académico, tesis para
antecedentes y otros medios de informacion. Se definieron las variables
satisfaccion del cliente y calidad de servicio, definidos por, Parasuraman et al.
(1988) citado por Bustamante et al. (2019) y Kotler & Keller. (2016) para cada
variable respectivamente. En base a las dos teorias se definieron las dimensiones
e indicadores para cada variable y de los cuales fueron los items (afirmaciones), se
recolecto informacién a través del uso de las encuestas como técnica y los
cuestionarios como instrumento, debidamente validado de acuerdo a los criterios
de los expertos; estos son los profesionales de la escuela de administracion de la
UCV, con grado de doctor en Administracion, el cuestionario se desarroll6 utilizando
la herramienta de Gloogle Forms. una vez recolectado toda la informacién los datos
se tabulo en el programa de Microsoft Excel 2016, seguidamente se procesé los
datos en el estadistico SPSS v26 con el fin de lograr los resultados, con la prueba
de Alfa Cronbach para su confiabilidad del estudio.
3.6. Método de anélisis de datos

Como también, Salazar & Del Castillo (2018) definié la estadistica descriptiva
consiste en describir los datos existentes y observar las situaciones actuales el
meétodo se basa en analisis de datos que permiten ordenar y clasificar los resultados
en tablas. En tal, sentido la investigacion utilizé las tablas para su analisis e
interpretacion. como también se utilizé el programa SPSS v26 y Microsoft Excel
2016 como también se aplico el baremo ya que segun Sanchez et al. (2018) refiere
gue se basa en escalas normativas cuantitativa y se aplicé la escala de valor de
nivel alto, medio y bajo de acuerdo al rango de percentiles de 30 y 70 con el

propésito de saber la apreciacion de la muestra sobre las variables y dimensiones.
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Asi mismo, Naupas et al. (2018) ratifico el andlisis inferencial provee
herramientas para probar la diferencia de las hipotesis, por cuyos resultados se
realizaron interpretaciones y conclusiones. Por lo tanto, se utilizé el tes de
Kolmogorov-Smirnova para la prueba de normalidad. finalmente, para la relacion
de variables se desarrollé la estadistica de Rho Spearman ya que busca el grado
de correlacion entre variables y lograr la veracidad de las hipo6tesis. Montes et al.
(2021)

Por otro lado, segun Flores & Flores (2021) indican la prueba de normalidad
es un coeficiente estadistico que sirve, para ver si la distribucion de los datos es
normal o no es normal puesto que investigador debe de rechazar o aceptar la
hipétesis nula asi mismo menciona tipos de prueba de normalidad como el tes de
Shapiro-Wilk y y Kolmogorov-Smirnov, dicho esto el estudio de investigacion aplico
el tes de Kolmogoérov-Smirnov por que la muestra es igual o mayor que 50

individuos.

3.7. Aspectos éticos

Por consiguiente, Cuevas & Rodriguez (2017) sefialan la ética como un
conjunto de valores que se aplican durante un trabajo se ve reflejada en moral,
valores y principios profesionales y es aplicada en la vida personal y social. Asi
mismo, se consideran 3 principios éticos que son; respeto a las personas
(resguardar los derechos) beneficencia, (en el investigador recae la responsabilidad
del bienestar mental, fisico y social del autor que hace participe en la investigacion),
justicia (prohibido exponer al participante en situaciones de riesgo). Alvarez
(2018),Primeramente, se obtuvo el consentimiento y/o autorizacién por parte del
propietario del hospedaje San Carlos, quien acepto gustosamente, ( ver anexo 10)
de la misma manera se realiz6 la encuesta a los huéspedes del hospedaje de forma
responsable y privada, Asi mismo fue desarrolla la investigacion en funcion a las
buenas practicas y principios de la investigacion segun el CONCYTEC (2019) De
la misma manera se utilizé las reglas de citacion del formato APA, séptima Edicion,
como también se desarrolld6 de acuerdo a la guia establecida parte de la
Universidad Cesar Vallejo, por otro lado, se complementé con el programa turniting,

para poder garantizar la calidad y originalidad del estudio de investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo

Tabla 2

Calidad de servicio del hospedaje San Carlos

Variable Dimensiones
: Capacida
Calidad o Elemento
Nivel de Confiabili Seguridad s d de Empatia
- dad . Respuest
Servicio Tangibles
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Alto 15 30% 15 30% 16 32% 16 32% 15 30% 15 30%
Medio 21 42% 25 50% 21 42% 27 54% 22 44% 25 50%
Bajo 14 28% 10 20% 13 26% 7 14% 13 26% 10 20%
Total 100
50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 100% 50 %

Nota: En latabla 2, se describe el 42% de clientes del Hospedaje San Carlos,

mencionan la calidad de servicio es de nivel medio, a ello sus dimensiones indican,

el 50% afirman que la confiabilidad es de nivel medio, el 42% indican que la

seguridad es de nivel medio, el 54% manifiestan el elemento tangible en un nivel

medio, el 44% opinan de la capacidad de respuesta que es de nivel medio y

finalmente el 50% indicaron la empatia es de nivel medio con una muestra total de

50 cliente.
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Tabla 3

Satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos

Variable

Dimensiones

Nivel

Satisfaccion del

Expectativa

Rendimiento

Nivel de

Cliente Percibido Satisfaccion
N° % N° % N° % N° %
Alto 15 30% 16 32% 15 30% 15 30%
Medio 20 40% 20 40% 21 42% 22 44%
Bajo 15 30% 14 28% 14 28% 13 26%
Total 50 100% 50 100% 50 100% 50 100%

Nota: En la tabla 3 de observa que el 40% de huéspedes del hospedaje San

Carlos, opinan que la satisfaccién es de nivel medio, a ellos en sus dimensiones

indican, el 40% indican que la expectativa es de nivel medio, el 42% manifiestan

que el rendimiento percibido es de nivel medio, el 44% afirmaron el nivel de

satisfaccion en un nivel medio, con una muestra de 50 clientes.

4.2 Andlisis Inferencial

Prueba de normalidad

Ho: Los datos siguen una distribucion normal, siendo paramétrica

Hi: Los datos no siguen una distribucion normal, siendo no paramétrica

Decisién: p > a: se acepta (Ho) se rechaza la hipotesis alterna (Hz)

p < a: se rechaza (Ho) se acepta la hip6tesis alterna (H1)

Célculo de la significancia: p = Sig.

Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl
Calidad de Servicio 0.210 50 0.000
Satisfaccion del Cliente 0.200 50 0.000

Nota: En la tabla 4 se apreciar la prueba de normalidad entre la calidad de

servicio y satisfaccion del cliente, se utilizé el método Kolmogorov- Smirnov con 50

clientes con una sig. (P valor=0.000 es < 0.05), viendo la toma de decisiéon se

rechaza la (Ho) y se acepta la (H1) como verdadera dicho ello se trabajé mediante

la prueba estadistica no paramétrica aplicando el coeficiente de correlacion Rho

Spearman, para probar las hipétesis de este estudio.
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4.3 Analisis por Hipotesis
Contrastacion de Hipotesis General
Tabla 5

Correlacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente del hospedaje San

Carlos
Calidad de Satisfaccion Del
Servicio Cliente
Rho de
Spearman Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion 1 .814™
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Satisfaccion del
Cliente Coeficiente de correlacién .814" 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

Nota: Se observa la tabla 5, al desarrollar el coeficiente de Rho Spearman
se obtuvo 0.814 a ello se evidencia la existencia de correlacion positiva alta (ver
anexo 7) adicionalmente, se hallé6 el nivel de sig. (P valor=0.000 es < 0.05),
siguiendo la toma de decision se rechaza la (Ho) y se acepta (H1) puesto que si
existe correlacion entre satisfaccion del cliente y calidad de servicio en el hospedaje

San Carlos.
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Contrastacion de Hipétesis Especifica 1
Tabla 6

Correlacion de confiabilidad y satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos

Confiabilidad Satisfacion del
Cliente
Rho de Coeficiente de
Spearman Confiabilidad correlacion 1 742"
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de
Cliente correlacion 742" 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

Nota: En la tabla 6 se observa el coeficiente Rho de Spearman con un valor
de 0.742, (ver anexo7) asi también el nivel de sig. (P valor=0.000 es < 0.05) es
decir, que, si existe una correlacion positiva alta entre la confiabilidad y satisfaccion
del cliente del hospedaje San Carlos, teniendo en cuenta la toma de decision se

rechaza la (Ho) y se acepta la (H1).

Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

Tabla 7

Correlaciéon de seguridad y satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos

Satisfacion del

Seguridad Cliente
Rho de Coeficiente de
Spearman Seguridad correlacion 1 .853"
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de
Cliente correlacion .853" 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

Nota: En la tabla 7 se visualiza el coeficiente Rho de Spearman de 0.853 se
observa también el nivel de sig. (P valor=0.000 es < 0.05) que denota que, si existe
una correlacion positiva alta entre la seguridad y satisfaccion del cliente del
hospedaje San Carlos, siguiendo la toma de decisién se rechaza la (Ho) y se acepta
la (H1).
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Contrastacion de Hipétesis Especifica 3

Tabla 8

Correlacion de elementos tangibles y satisfaccion del cliente del hospedaje San

Carlos
Elementos Satisfacion del
Tangibles Cliente
Rho de Coeficiente de
Spearman Elementos Tangibles  correlacién 1 794
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de
Cliente correlacion 794" 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

Nota: En la tabla 8 se muestra la estadistica Rho de Spearman 0.794, se

ratifica la correlacidn positiva alta, asi mismo se aprecia el nivel de sig. (P
valor=0.000 es < 0.05) es decir se rechaza la (Ho) y se acepta la (H1) en resumen,
si existe correlaciébn entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente del

hospedaje San Carlos.

Contrastacion de Hipoétesis Especifica 4

Tabla 9

Correlacion capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente del hospedaje San

Carlos
Capacidad de  Satisfacion del
Respuesta Cliente
Rho de Capacidad de Coeficiente de
Spearman Respuesta correlacion 1 .596"™
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de
Cliente correlacion 592" 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

Nota: En la tabla 9 describe la estadistica de Rho de Spearman de 0.596,

de la misma manera se observa que el nivel de sig. (P valor=0.000 es < 0.05) es
decir, si existe una correlacion positiva moderada entre la capacidad de respuesta
y satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos, teniendo en cuenta la toma de

decision se rechaza la (Ho) y se acepta la (H1).
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Contrastacion de Hipétesis Especificab
Tabla 10

Correlacion de empatia y satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos

Satisfacion del
Empatia Cliente

Rho de Coeficiente de
Spearman Empatia correlacion 1 .664"
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de
Cliente correlacion .664" 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

Nota: En la tabla 10 detalla el coeficiente de Rho Spearman, obteniendo un
valor de correlacion 0.664, es decir que, si existe una correlacion positiva moderada
entre la empatia y satisfaccién del cliente del hospedaje San Carlos, con un nivel

de sig. (P valor=0.000 es < 0.05) por lo tanto, se rechaza la (Ho) y se acepta la (H1)

con una muestra de 50 cliente.
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V.  DISCUSION

Conrelacién, al objetivo general de la investigacion, determinar la relacion existente
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos del
Distrito de Antauta - Puno , 2022, se estudio lo relativo a teoria de la calidad de
servicio de Parasuraman, Zeithmail y Berry (1985), quienes ratifican el servicio al
cliente es la satisfaccion del consumidor frente al servicio ofrecido por la empresa,
superando sus expectativas y deseos de percepcion y lo relacionado a la teoria de
satisfaccion del cliente de Silva et al. (2021) quienes argumentaron la satisfaccion
del cliente es la respuesta a lo que percibe, sobre un bien o servicio, siempre en
cuando cumpla con las necesidades y expectativa, finalmente el cliente pueda estar
satisfecho.

En los resultados relativos al objetivo general se encontrd, al aplicar el
estadistico de coeficiente de Rho = 0.814 evidenciando la existencia de una
correlacion positiva alta entre la variable de satisfaccion del cliente y calidad de
servicio, en cuanto al trabajo de Morocho (2019), coinciden el trabajo de
investigacién, encontrando como resultado un Rho=0.821, determinando una
correlacion positiva alta. Esta coincidencia se justifica al utilizar una misma prueba
de correlacion y una muestra similar de 50 y 69 clientes.

Como primer objetivo especifico se considerd determinar la relacion existente
entre la confiabilidad y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos, con base
a ello se estudié la teoria de la calidad de servicio del autor Bustamante et al. (2019)
quienes indican que la calidad de servicio es confiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, elementos tangibles, empatia. En esta investigacion se establece que la
confiabilidad es la capacidad de la organizacién que al instante de ofrecer un
servicio debe ser de manera segura y confiable, es decir que ofrece un servicio de
modo amable de un inicio hasta el final de atencion al cliente. Silva et al. (2021)

En los resultados relativos al primer objetivo especifico se encontré que al
aplicar la correlacién se hall6 un Rho = 0.742, y la sig. =0.000 < a =0.05, es decir,
que existe una correlacion positiva alta entre la confiabilidad y satisfaccion del
cliente del hospedaje San Carlos, este resultado se relacionay coincide ligeramente
con el trabajo realizado por Rivera (2019), quien determind, con un p valor (sig. =
.000 < 0.05), que la calidad del servicio influye en la satisfaccién de los clientes, con

un resultado de Rho = 0.457, que determind una correlacion positiva moderada en

22



las dos variables ya que aplicaron el modelo Servqual, aplicaron con una muestra
de 180 clientes, encontrando brechas significativamente negativa de -1.97 y -0.99
en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta.

En relacién al segundo objetivo especifico, determinar la relacion existente
entre la seguridad y satisfaccién del cliente del Hospedaje San Carlos, En esta
investigacion se determina que la seguridad es el conocimiento del personal y sus
habilidades para la atencion al cliente por ello, el personal del hospedaje debe
inspirar confianza. Rogel (2018) en la investigacion, al desarrollar la estadistica de
Rho = 0.853 y una (sig. =.000 < 0.05) es decir que, si existe una correlacién positiva
alta entre la seguridad y satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos.

Continuando el resultado se relaciona, pero no coincide exactamente con los
resultados obtenidos por Gancino (2020), quien encontré que las variables calidad
del servicio y satisfaccion obtuvieron una correlacion positiva moderada, con un
valor de 0.652 y un p= 0.000. puesto que aplicaron el modelo de American
Consumer Satisfaction model Index (ACSI). Como también tienen distintas
dimensiones que no coinciden.

Como tercer objetivo especifico se considerd determinar la relacion existente
entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos. Para
lo cual se estudio lo relativo a los aspectos de la infraestructura, equipos, el aspecto
personal de la empresa ya que es la imagen como marca de la organizacion y
materiales de comunicacién de la empresa en donde el cliente a simple vista
observa y percibe el agrado o desagrado con las instalaciones. Mejias et al. (2020)

En relacién con los resultados se encontré que al aplicar la estadistica de
correlacion de Rho Spearman= 0.794, ratificando una correlacion positiva alta, asi
también se aprecia el nivel (sig. = .000 < 0.05) es decir, existe correlacion entre
elementos tangibles y satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos,
confirmando lo indicado por Dris Kharroub & CothmanMansour (2019) que los
clientes empatizan con lo tangible en el sector hotelero, la estructura del ambiente
y equipos inmuebles. Este resultado coincide exactamente con los resultados
obtenidos por Aguilar (2021) quien encontré una correlacion Rho= 0.736,
determinando que existe una correlacién alta y positiva entre las variables calidad
del servicio y satisfaccion del cliente. Los resultados se diferencian al establecerse

en los resultados entre la dimension elementos tangibles ya que obtuvo un
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resultado de Rho= 0.680 que denota una correlacién positiva moderada dentro de
ellos también se hall6 la dimension de empatia con un resultado de Rho=0.496 una
correlacion positiva moderada y por ultimo la dimensién de confiabilidad con un
Rho= 0.794 que denota una correlacion positiva alta

Con relacion al cuarto objetivo especifico, determinar la relacién existente
entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente del Hospedaje San Carlos.
En esta investigacion se establece que la capacidad de respuesta es la disposicion
del personal para ayudar al cliente y brindar un servicio a tiempo, identificandose
como una de las dimensiones de la calidad del servicio. Ganga et al. (2019)

En los resultados relativos al cuarto objetivo especifico se encontré al aplicar
la estadistica de correlacion de coeficiente Rho= 0.596, también se observa que el
nivel de significancia (sig. = .000 < 0.05) indica, que existe la correlacion positiva
moderada entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del huésped del
hospedaje San Carlos. Este resultado se relaciona y se asemeja con el trabajo
realizado por Saldafia (2020), quien encontré que con una correlacion de r= 0.952
existe la correlacion positiva alta entre ambas variables. Aplico la estadistica de
Pearson con una muestra de 67clientes. Los resultados se alejan ligeramente en la
dimension de empatia con un r= 0.827, dimensién de elementos tangibles con un
r=0.880, la dimensiéon de capacidad de respuesta con un valor de r=0.901,
dimensién de seguridad con un valor de r=0.910 y por dltimo la dimensién de
fiabilidad con un valor der=0.860.

Como quinto objetivo especifico se considerd determinar la relacion existente
entre empatia y satisfacciéon del cliente del Hospedaje San Carlos, En esta
investigacién se establece que la empatia esta ligada al cuidado y atencion al
consumidor que la empresa brinda, teniendo en cuenta el aspecto de horarios de
servicio, atencion al cliente.

En los resultados relativos al quinto objetivo especifico se encontrd, a través
de la estadistica de Rho= 0.664, indicando existe una correlacion positiva moderada
entre la empatia y satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos. En contraste
la investigacion de Escalante (2020), es similar quien determind con un coeficiente
de r=0,710, que existe una correlacion positiva moderada entre las variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente. Los resultados son similares al utilizar la

estadistica Pearson con una muestra de 50 clientes, en cuanto a los resultados de
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dimension obtuvo lo siguiente; dimension de servicio que indica el coeficiente
r=0.688 una correlacién positiva alta, la dimension producto con un valor de
coeficiente r=0.730 una correlacion positiva alta finalmente la dimensién de

satisfaccion un valor de coeficiente de r=0.622 correlacion positiva alta.
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VI.  CONCLUSIONES
Primero: Se ha determinado que la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del

Segundo:

hospedaje San Carlos del Distrito de Antauta - Puno, 2022., de acuerdo
a las estadisticas aplicadas en la investigacion llegando a un resultado
de coeficiente de Rho=0.814, si existe una correlacion positiva alta entre
ambas variables, también se obtuvo una sig. =.000 < 0.05, que se ratifica
qgue se acepta la HO y se rechaza la H1. En conclusion, para tener un
servicio de calidad es fundamental la atencién al cliente, donde perciben
la empatia, interés hacia el cliente y finalmente el servicio de seguridad,
que el deber de la empresa es velar la seguridad del cliente, Ademas
satisfacer la necesidad del cliente y contribuir con la lealtad del
consumidor hacia un servicio.

Se ha determinado la relacién entre la confiabilidad y satisfaccién del
cliente del hospedaje San Carlos. Tienen Rho= 0.742 y (sig. = .000 <
0.05) por ello muestra, que existe una correlacion positiva alta. En
conclusién, la confiabilidad es reflejada atreves de sus indicadores;

cumplimiento, solucién de problemas, honestidad y confianza.

Tercero: Se ha definido la relacion entre la seguridad y satisfaccion del cliente del

Cuarto:

hospedaje San Carlos, con Rho=0.853 y la sig. =.000 < 0.05 lo cual, si
existe una correlacidbn positiva alta, finalizando la seguridad es
expresada por sus indicadores; seguridad de infraestructura,
habitaciones, limpieza y orden es decir que el hospedaje se preocupa
por la seguridad del huésped y la comodidad, enfocandose en satisfacer
su necesidad del huésped.

Se ha determinado la relacion entre elementos tangibles y satisfaccion
del cliente del hospedaje San Carlos. Teniendo un Rho = 0.794 y (sig. =
.000 < 0.05) lo cual indica que existe una correlacion positiva alta,
concluyendo la dimensién elemento tangible es reflejada atreves de sus
indicadores; aspecto personal, bienes, equipos e instalaciones
eléctricas. Es decir que el personal del hospedaje presenta un buen
aspecto, los bienes (camas. roperos, televisiones) instalaciones
eléctricas son las adecuadas para un buen servicio de calidad al

huésped.
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Quinto: Se ha definido la relacién entre la capacidad de respuesta y la variable

Sexto:

satisfaccion del cliente del hospedaje San Carlos. Llegando a un Rho=
0.596, una (sig. = .000 < 0.05) a ello, existe una correlacion positiva
moderada, concluyendo que la capacidad de respuesta es reflejada por
sus indicadores; informacién, comunicacion, rapidez del servicio, es
decir, que la capacidad de respuesta se debe de mejorar para brindar un
buen servicio al huésped y poder superar las expectativas del huésped.
Se ha determinado la relacion entre la empatia y satisfaccion del cliente
del Hospedaje San Carlos, aplicando la estadistica de Rho= 0.664 y la
(sig. =.000 < 0.05) por lo tanto, existe una correlacion positiva moderada,
finalizando que la dimensiébn empatia es expresada por sus indicadores
como atencion personalizada, necesidades del cliente, interés por el
cliente. se evidencia en esta dimension que la empatia se debe de mejorar
para una buena atencién al huésped ya que el cliente prefiere ser atendido

con amabilidad en cualquier organizacion.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda al gerente del Hospedaje San Carlos del Distrito de
Antauta - Puno, 2022. a seguir mejorando permanentemente la calidad
de servicio teniendo en cuenta la confiabilidad, seguridad del huésped,
elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia hacia el
huésped.

Segundo: Se recomienda seguir fortaleciendo la confiabilidad la honestidad la
solucion de problemas y cumpliendo con lo prometido hacia el cliente.
para seguir satisfaciendo sus necesidades del huésped

Tercero: Se sugiere seguir velando por la seguridad del huésped, como también
tener en cuenta la limpieza de las habitaciones en donde el huésped se
sienta a gusto, ya que esto se vera en la satisfaccion del huésped.

Cuarto: Se recomida tener en cuenta los elementos tangibles, el aspecto del
personal, bienes, equipos, instalaciones, todo ellos mencionado el
huésped observa desde el ingreso a la salida del hospedaje es decir que
el personal y los bienes del hospedaje son la imagen como empresa.

Quinto: Se sugiere brindar capacitaciones al personal del hospedaje con el
propdsito de mantener una buena comunicacion, informacion y la
rapidez de atencién. Todo ello se evidencia en el buen trato al huésped

Sexto: Se recomienda optar por nuevas estrategias para brindar una atencion
personalizada al huésped teniendo en cuenta sus necesidades como
huésped, por otro lado, como hospedaje tener en cuenta el interés hacia

el cliente ya que gracias al cliente la empresa va logrando sus objetivos.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables.

Matriz de operacionalizacion Calidad de servicio

, DEFINICION . .
DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA DE MEDICION
OPERACIONAL
Cumplimiento, solucion 12
- de problemas '
Confiabilidad Programa
Honestidad, confianza 3,4 estadistico:
. SPSSv26
La calidad de servicio es Seguridad de i
la satisfaccion del infraestructura, 5,6,7 |Instrumento Baremos por
consumidor frente al habitaciones cuestionario P
servicio ofrecido por la Escala d niveles
organizacion, superando e i i scala de
9 » SUp Se utilizara el Seguridad Limpieza, orden 8,9 _ _
Sus expectativas y . Likert Ordinal/ | Alto
deseos de percepcion. instrumento de
La calidad de servicio encuesta Senfalizaciones contra 10.11 Medio
esta conformada por 5 conformado por accidentes ' _
elemento: 50 preguntas, - Bajo
los resultados Aspecto personal 12,13 "R percentiles
a). confiabilidad, b) se procesaran - ) P P ! CN =Casi
seguridad, c) elementos | an | SPSS v26 ementos - - por rangos
tangibles, d) capacidad la cual se tangibles Bienes , Equipos 14,15 I Nunca
de respuesta, €) : ; i AV =Algunas |30y 70
empatia, que busca un mterp_;_etara y se Instalaciones atractivas | 16,17 y
progreso continuo de V?'ntl)(':l'é(ljradsu Informacion Veces
iabilidad. . ' P
Capacidad de | comunicacion 18,19 | ©S ~Cas
- ) respuesta Siempre
permitan safisfacer sus rapidez del servicio 20,21 _
necesidades del cliente. S =Siempre
Parasuraman, Zeithmail -
y Berry 1985. citado por Atencion
Bustamante 2019 (p.10) personalizada,
necesidad del cliente 2223
Interés por el cliente,
Empatia cortes 24,25
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Matriz de operacionalizacion satisfaccion del cliente

DEFINICION DEFINICION ; |
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
Compromiso 26, 27
experiencias 28,29
Expectativa Atencion, Rapidez, 30.31.32
Tiempo e Programa
Exigencias del cliente 33,34 |Instrumento: estadistico:
. . SPSSv26
Observacion cuestionario
Identificacion 35,36
La satisfaccion Escala de Baremos por
del cliente es la | La variable fue medida Likert/Ordinal .
niveles
respuesta a lo de acuerdo a las o
que percibe, dimensiones Objetivo, Resultados 37,38
expectativa  si mencionadas, pues Rendimiento N =Nunca Alto
cumple sus se obtuvo los i .
; = percibido —Caci Medio
necesidades del indicadores Cliente, servicio brindado | 39, 40 CN =Casi
cliente sobre un c_orrespondlen'tes, Nunca Bajo
producto o Aplicando los métodos
servicio, y estadisticos y el SPSS Capacidad y AV =Algunas | percentiles
finalmente queda | v26, para cumplir los Capacitacion 41,42 Veces
satisfecho. Kotler objetivo. . porrangos
y Keller, (2016) CS =Casi
Satisfaccion del cliente 43,44 | siempre 30y 70
Calidad de bienes 4546 |S =Siempre
. » Precios del servicios 47, 48
satisfaccion
Recomendacion, 49, 50

Preferencia del servicio




ANEXO 2: Matriz de consistencia

TITULO: Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente del Hospedaje San Carlos del
Distrito de Antauta - Puno, 2022

PROBLEMA DE
INVESTIGACION

OBJETIVOS DEL ESTUDIO

HIPOTESIS DE LA
INVESTIGACION

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

¢ Coémo se relaciona la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente del
Hospedaje San Carlos del Distrito de
Antauta - Puno, 20227

Determinar la relacion existente entre
la calidad de servicio y satisfaccién
del cliente del Hospedaje San Carlos
del Distrito de Antauta - Puno , 2022

Existe la relacion significativa entre la

calidad de servicio y satisfaccion del

cliente del Hospedaje San Carlos del
Distrito de Antauta - Puno , 2022

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipdtesis Especifica

¢ Como se relaciona la confiabilidad y
satisfaccion del cliente del Hospedaje
San Carlos del Distrito de Antauta -
Puno, 20227

Determinar la relacién existente entre
la confiabilidad y satisfaccion del
cliente del Hospedaje San Carlos del
Distrito de Antauta - Puno , 2022

Existe la relacion significativa entre
confiabilidad y satisfaccion del cliente
del Hospedaje San Carlos del Distrito

de Antauta - Puno , 2022

¢,Como se relaciona la seguridad y
satisfaccion del cliente del Hospedaje
San Carlos del Distrito de Antauta -
Puno, 2022?

Determinar la relacion existente entre
seguridad y satisfaccion del cliente
del Hospedaje San Carlos del Distrito
de Antauta - Puno , 2022

Existe la relacion significativa entre
seguridad y satisfaccion del cliente del
Hospedaje San Carlos del Distrito de
Antauta - Puno , 2022

¢ Cémo se relaciona el elemento
tangible y satisfaccion del cliente del
Hospedaje San Carlos del Distrito de
Antauta - Puno, 2022?

Determinar la relacién existente entre

elemento tangible y satisfaccion del

cliente del Hospedaje San Carlos del
Distrito de Antauta - Puno , 2022

Existe la relacion significativa entre
elemento tangible y satisfaccion del
cliente del Hospedaje San Carlos del
Distrito de Antauta - Puno , 2022

¢ Como se relaciona la capacidad de
respuesta y satisfaccion del cliente
del Hospedaje San Carlos del Distrito
de Antauta - Puno, 2022?

Determinar la relacién existente entre
capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente del Hospedaje
San Carlos del Distrito de Antauta -
Puno , 2022

Existe la relacidn significativa entre
capacidad de respuesta y satisfaccion
del cliente del Hospedaje San Carlos
del Distrito de Antauta - Puno , 2022

¢ Cbémo se relaciona la empatia y
satisfaccién del cliente del Hospedaje
San Carlos del Distrito de Antauta -
Puno, 20227

Determinar la relacion existente entre
la empatia y satisfaccion del cliente
del Hospedaje San Carlos del Distrito
de Antauta - Puno , 2022

Existe la relacidon significativa entre
empatia y satisfaccion del cliente del
Hospedaje San Carlos del Distrito de

Antauta - Puno , 2022




ANEXO 3: Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrards preguntas con respecto a la calidad de
servicio. Lee cada una con mucha atencion; luego: Marque con una (X) la alternativa que usted
considera valida de acuerdo al item.
OPCIONES DE RESPUESTA: N= Nunca, CN= Casi Nunca, AV =Algunas Veces, CS= Casi

Siempre, S=siempre

N° PREGUNTAS 1 2 3 4
Considera Usted, que el personal del Hospedaje San Carlos cumplen con su compromiso

1 pactado con el huésped

2 Ante un problema en el hospedaje, se dan respuestas inmediatas para solucionarlos

3 El personal del hospedaje le inspira confianza

4 considera usted, que el personal del hospedaje son honesto al brindar el servicio

5 considera usted, que la infraestructura del hospedaje es moderna
cree usted, que la infraestructura del hospedaje es acorde al reglamento de construccién

6 civil

7 cree usted que el huésped se siente a gusto en las habitaciones del hospedaje

8 considera usted, que el hospedaje brinda seguridad por el servicio prestado

9 al momento de realizar sus transacciones de pago es seguro

10 El hospedaje cuenta con sefializaciones de prevencion de accidentes

11 El hospedaje cuenta con sefializaciones contra incendios

12 el personal del hospedaje tiene una apariencia limpia

13 la apariencia del personal del hospedaje es apropiada

14 los bienes (ropero, mesa, silla, cama,) del hospedaje son adecuados para su comodidad

15 los equipos ( tv, calefactor, internet.) del hospedaje son atractivos

16 las habitaciones del hospedaje son atractivas visualmente

17 las instalaciones del servicio higiénico son atractivas visualmente

18 El personal del hospedaje brinda informacién sobre los servicios que Usted, solicita




19 Antes del ingreso a la habitacion le informan sobre los reglamentos internos del hospedaje
20 el personal del hospedaje brindan un servicio rapido

21 se siente conforme con la rapidez del servicio brindado por el personal del hospedaje

22 recibe usted, como huésped una atencién personalizada

23 el personal del hospedaje se preocupa por las necesidades del huésped

24 el personal del hospedaje toma interés por sus huéspedes

25 en el momento de atencién al huésped son amables




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrards preguntas con respecto a la satisfaccion del
cliente. Lee cada una con mucha atencion; luego: Margque con una (X) la alternativa que usted
considera valida de acuerdo al item.

OPCIONES DE RESPUESTA: N= Nunca, CN= Casi Nunca, AV =Algunas Veces, CS= Casi
Siempre, S=siempre

N° PREGUNTAS 1 2 3 4

1 | El hospedaje cumple con el compromiso de precios pactado

2 | El hospedaje cumple el compromiso en brindar el servicio solicitado

3 | De acuerdo a su expectativa ha tenido una buen experiencia en el hospedaje

4 | De acuerdo a la experiencia que tuvo en el hospedaje, se siente satisfecho

5 | La atencion de requerimientos del huésped, es inmediata por parte del personal del hospedaje
Considera usted, que el servicio que ofrece el hospedaje se adapta a las necesidades del

6 huésped

7 | La atencién al cliente, se desarrollan sin discriminacién de raza, sexo u otro
Considera Usted, que el servicios brindado por parte del hospedaje esta acorde a las exigencias

8 del cliente

9 | Considera Usted, el servicio brindado por el hospedaje supera sus exigencias

10 | A simple vista usted, como cliente considera volver al hospedaje, por los servicios prestados

11 | Cree Usted que el hospedaje se identifica con la atencion esmerada al cliente

12 | Considera usted, que cumple con el objetivo del buen servicio al cliente

13 | El hospedaje ayuda en el cumplimiento de los objetivos del huésped

14 | El personal del hospedaje esta capacitado para otorgar una atencién mejorada al cliente

15 | El personal del hospedaje brindé los servicios esperados hacia el huésped

16 | Considera Usted, que el personal del hospedajes esta capacitado para la atencion al huésped

17 | El personal del hospedaje es eficiente segun funciones de trabajo

18

Se siente satisfecho con la calidad de servicio hacia al cliente




19

La atencién al cliente supera sus expectativas

20 | El hospedaje tiene equipos modernos en las habitaciones

21 | Considera usted, los bienes del hospedaje son de buena calidad

22 | Esta de acuerdo con el precio de las habitaciones del hospedaje

23 | El precio de las habitaciones deberia ser econémico

24 | Recomendaria a terceras personas sobre los servicios del hospedaje
25 | El hospedaje es preferido por los demas huéspedes




ANEXO 4: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

Ne DIMENSIONES / items Pertinenci | Relevanci | Claridad?® Sugerencias
al a?
DIMENSION 1: Confiabilidad vl® ol® o S e e
Indicador: capacidad de respuesta
1 | Considera Usted, que el personal del Hospedaje San Carlos cumplen con su X X
compromiso pactado con el huésped
2 | Ante un problema en el hospedaje, se dan respuestas inmediatas para X X
solucionarlos
Indicador: Honestidad, confianza
3 | El personal del hospedaje le inspira confianza X X
4 | considera usted, que el personal del hospedaje son honesto al brindar el servicio X X
DIMENSION 2: seguridad
Indicador: seguridad de infraestructura, habitaciones
S | considera usted, que la infraestructura del hospedaje es moderna X X
6 | cree usted, que la infraestructura del hospedaje es acorde al reglamento de X X
construccion civil
7 | cree usted que el huésped se siente a gusto en las habitaciones del hospedaje X
Indicador.: Seguridad de servicio, limpieza
8 | considera usted, que el hospedaje brinda seguridad por el servicio prestado X X
9 | al momento de realizar sus transacciones de pago es seguro X X
Indicador: seguridad contra accidentes
10 | El hospedaje cuenta con sefalizaciones de prevencion de accidentes X X




11

El hospedaje cuenta con sefializaciones contra incendios

DIMENSION 3:elementos tangibles

Indicador: aspecto personal

12 | ¢ personal del hospedaje tiene una apariencia limpia

13 | |a apariencia del personal del hospedaje es apropiada
Indicador: bienes y equipos

14 | los bienes (ropero, mesa, silla, cama,) del hospedaje son adecuados para su
comodidad

15 | g hospedaje cuenta con equipos de (tv, calefactor. hervidora, etc.)
Indicador: instalaciones atractivas

16 | |as habitaciones del hospedaje son atractivas visualmente

17 | as instalaciones del servicio higiénico son atractivas visualmente

DIMENSION 4: capacidad de respuesta

Indicador: informacién, comunicacion

18 | El personal del hospedaje brinda informacion sobre los servicios que Usted,
solicita

19 | Antes del ingreso a la habitacion le informan sobre los reglamentos internos del
hospedaje
Indicador: rapidez del servicio

20 | g personal del hospedaje brindan un servicio rapido

21 | se siente conforme con la rapidez del servicio brindado por el personal del

hospedaje

DIMENSION 5: Empatia




Indicador: atencién personalizada, necesidad del cliente

22 | recibe usted, como huésped una atencion personalizada X X X

23 | g personal del hospedaje se preocupa por las necesidades del huésped X X X

Indicador: interés por el cliente

24 | ¢l personal del hospedaje toma interés por sus huéspedes X X X

25 | en el momento de atencion al huésped son amables X X X

Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg. EDINSON FERNANDEZ VEGA DNI: 10195481

Especialidad del validador: licenciado en Administracion

LIMA 10 de JULIO del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo |
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es G
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccién del cliente

N° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia?® Claridad® Sugerencias
1
DIMENSION 1: Expectativa Ao e N I B B e O A MA

Indicador: compromiso

1 El hospedaje cumple con el compromiso de precios pactado X X X

2 El hospedaje cumple el compromiso en brindar el servicio solicitado X X X
Indicador: experiencia

3 De acuerdo a su expectativa ha tenido una buen experiencia en el hospedaje X X X

4 De acuerdo a la experiencia que tuvo en el hospedaje, se siente satisfecho X X X
Indicador: rapidez tiempo, atencion, necesidad

5 La atencién de requerimientos del huésped, es inmediata por parte del personal X X X
del hospedaje

6 Considera usted, que el servicio que ofrece el hospedaje se adapta a las X X X
necesidades del huésped

7 La atencién al cliente, se desarrollan sin discriminacion de raza, sexo u otro X X X
Indicador: Exigencias del cliente

8 Considera Usted, que el servicios brindado por parte del hospedaje esta acorde a X X X
las exigencias del cliente

9 Considera Usted, el servicio brindado por el hospedaje supera sus exigencias X X X

DIMENSION 2: Rendimiento percibido




Indicador: observacién, identificacion

10 A simple vista usted, como cliente considera volver al hospedaje, por los servicios
prestados

11 Cree Usted que el hospedaje se identifica con la atencién esmerada al cliente
Indicador: objetivo, resultados

12 Considera usted, que cumple con el objetivo del buen servicio al cliente

13 El hospedaje ayuda en el cumplimiento de los objetivos del huésped
Indicador: cliente, servicio brindado

14 El personal del hospedaje esta capacitado para otorgar una atencion mejorada al
cliente

15 El personal del hospedaje brind6 los servicios esperados hacia el huésped
Indicador: eficiencia, capacitacion

16 Considera Usted, que el personal del hospedajes esta capacitado para la atencién
al huésped

17 El personal del hospedaje es eficiente segin funciones de trabajo

DIMENSION 3: satisfaccion

Indicador: nivel de satisfaccion

18 Se siente satisfecho con la calidad de servicio hacia al cliente

19 La atencién al cliente supera sus expectativas

Indicador: Calidad de bienes

20 El hospedaje tiene equipos modernos en las habitaciones

21

Considera usted, los bienes del hospedaje son de buena calidad




Indicador: precios de servicios
22 | Esta de acuerdo con el precio de las habitaciones del hospedaje X X X
23 | El precio de las habitaciones deberia ser econémico X X X
Indicador: nivel de preferencia y recomendaciéon
24 Recomendaria a terceras personas sobre los servicios del hospedaje X X X
25 El hospedaje es preferido por los demés huéspedes X X X

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador Mg. : EDINSON ANTONIO FERNANDEZ VEGA

Especialidad del validador: licenciado en Administracion

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 10195481

LIMA 10 de JULIO del 2022

G“ |

Firma del Experto



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabilidad MDD A MA MDD A ] MA MDD A A

Indicador: capacidad de respuesta

1 | Considera Usted, que el personal del Hospedaje San Carlos cumplen con su compromiso X X X
pactado con el huésped

2 | Anteun problema en el hospedaje, se dan respuestas inmediatas para solucionarlos X X X
Indicador: Honestidad, confianza

3 || personal del hospedaje le inspira confianza X X X

4 | considera usted, que el personal del hospedaje son honesto al brindar el servicio X X X

DIMENSION 2: seguridad

Indicador: seguridad de infraestructura, habitaciones

5 | Considera usted, que la infraestructura del hospedaje es moderna X X X

6 | Cree usted, que la infraestructura del hospedaje es acorde al reglamento de construccion civil X X X

7 | cree usted, que el huésped se siente a gusto en las habitaciones del hospedaje X X X
Indicador: limpieza, orden

8 | Realizan a diario la limpieza de las habitaciones del hospedaje X X X

9 | Asimple vista el hospedaje se encuentra en orden X X X
Indicador: seguridad contra accidentes

10 | El hospedaje cuenta con sefializaciones de prevencion de accidentes X X X




11

El hospedaje cuenta con sefializaciones contra incendios

DIMENSION 3:elementos tangibles

Indicador: aspecto personal

12

El personal del hospedaje tiene una apariencia limpia

13

La apariencia del personal del hospedaje es apropiada

Indicador: bienes y equipos

14

Los bienes (ropero, mesa, silla, cama,) del hospedaje son adecuados para su comodidad

15

El hospedaje cuenta con equipos de (tv, calefactor. hervidora, etc.)

Indicador: instalaciones atractivas

16

Las habitaciones del hospedaje son atractivas visualmente

17

Las instalaciones del servicio higiénico son atractivas visualmente

DIMENSION 4: capacidad de respuesta

Indicador: informacién, comunicacion

18

El personal del hospedaje brinda informacién sobre los servicios que Usted, solicita

19

Antes del ingreso a la habitacion le informan sobre los reglamentos internos del hospedaje

Indicador: rapidez del servicio

20

El personal del hospedaje brindan un servicio rapido

21

Se siente conforme con la rapidez del servicio brindado por el personal del hospedaje

DIMENSION 5: Empatia

Indicador: atencion personalizada, necesidad del cliente




22 | Recibe usted, como huésped una atencion personalizada X X X

23 | g personal del hospedaje se preocupa por las necesidades del huésped X X X

Indicador: interés por el cliente

24 | g personal del hospedaje toma interés por sus huéspedes X X X

25 | En el momento de atencion al huésped son amables X X X

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mgtr: Erika Loa Navarro DNI: 44170385

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion de empresas

LIMA 10 de JULIO del 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o }oa. Nﬁ Vg ria

dimensién especifica del constructo _2__ — e

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del itemes -

conciso, exacto y directo Me. Lic. A%. ErIKA LoA NAVARRC
/ DOCENTE

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son CLAD N° 10240

suficientes para medir la dimension

Firma del Experto



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccion del cliente

DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia? Claridad® Sugerencias
1
DIMENSION 1: Expectativa A O o I I O B B A MA

Indicador: compromiso X X X
El hospedaje cumple con el compromiso de precios pactado X X X
El hospedaje cumple el compromiso en brindar el servicio solicitado X X X
Indicador: experiencia

De acuerdo a su expectativa ha tenido una buen experiencia en el hospedaje X X X
De acuerdo a la experiencia que tuvo en el hospedaje, se siente satisfecho X X X

Indicador: rapidez tiempo, atencion, necesidad

La atencién de requerimientos del huésped, es inmediata por parte del personal X X X
del hospedaje

Considera usted, que el servicio que ofrece el hospedaje se adapta a las X X X
necesidades del huésped

La atencién al cliente, se desarrollan sin discriminacion de raza, sexo u otro X X X

Indicador: Exigencias del cliente

Considera Usted, que el servicios brindado por parte del hospedaje esta acorde a X X X
las exigencias del cliente

Considera Usted, el servicio brindado por el hospedaje supera sus exigencias X X X

DIMENSION 2: Rendimiento percibido




Indicador: observacién, identificacion

10 A simple vista usted, como cliente considera volver al hospedaje, por los servicios
prestados

11 Cree Usted que el hospedaje se identifica con la atencién esmerada al cliente
Indicador: objetivo, resultados

12 Considera usted, que cumple con el objetivo del buen servicio al cliente

13 El hospedaje ayuda en el cumplimiento de los objetivos del huésped
Indicador: cliente, servicio brindado

14 El personal del hospedaje esta capacitado para otorgar una atencion mejorada al
cliente

15 El personal del hospedaje brind6 los servicios esperados hacia el huésped
Indicador: eficiencia, capacitacion

16 Considera Usted, que el personal del hospedajes esta capacitado para la atencién
al huésped

17 El personal del hospedaje es eficiente segin funciones de trabajo

DIMENSION 3: satisfaccion

Indicador: nivel de satisfaccion

18 Se siente satisfecho con la calidad de servicio hacia al cliente

19 La atencién al cliente supera sus expectativas

Indicador: Calidad de bienes

20 El hospedaje tiene equipos modernos en las habitaciones

21

Considera usted, los bienes del hospedaje son de buena calidad




Indicador: precios de servicios
22 | Esta de acuerdo con el precio de las habitaciones del hospedaje X X X
23 | El precio de las habitaciones deberia ser econémico X X X
Indicador: nivel de preferencia y recomendaciéon
24 Recomendaria a terceras personas sobre los servicios del hospedaje X X X
25 El hospedaje es preferido por los demés huéspedes X X X

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador Mgtr. Erika Loa Navarro DNI: 44170385
Especialidad del validador: Licenciada en Administracion de Empresas

LIMA 26 de Julio del 2022

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo 2 ;’oq Mavaria

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
. . ; I P Mea. Lic. ADM. ERIKA LoA NAVARRO
suficientes para medir la dimension

/ DOCENTE
CLAD N° 10240

Firma del Experto



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanci Claridad?® Sugerencias
1 a2
DIMENSION 1: Confiabilidad O L I I IO L ol I B L Bl B¢

Indicador: capacidad de respuesta

1 | Considera Usted, que el personal del Hospedaje San Carlos cumplen con su X X X
compromiso pactado con el huésped

2 | Ante un problema en el hospedaje, se dan respuestas inmediatas para X X X
solucionarlos
Indicador: Honestidad, confianza

3 | El personal del hospedaje le inspira confianza X X X

4 | considera usted, gue el personal del hospedaje son honesto al brindar el servicio X X X

DIMENSION 2: seguridad

Indicador: seguridad de infraestructura, habitaciones

S | considera usted, que la infraestructura del hospedaje es moderna X X X

6 | cree usted, que la infraestructura del hospedaje es acorde al reglamento de X X X
construccion civil

7 | cree usted que el huésped se siente a gusto en las habitaciones del hospedaje X X X
Seguridad de servicio, limpieza

8 | considera usted, gue el hospedaje brinda seguridad por el servicio prestado X X X

9 | al momento de realizar sus transacciones de pago es seguro X X X




Indicador: seguridad contra accidentes

10 | g hospedaje cuenta con sefializaciones de prevencién de accidentes
11| g hospedaje cuenta con sefializaciones contra incendios
DIMENSION 3:elementos tangibles
Indicador: aspecto personal
12 | ¢ personal del hospedaje tiene una apariencia limpia
13 | ja apariencia del personal del hospedaje es apropiada
Indicador: bienes y equipos
14 | los bienes (ropero, mesa, silla, cama,) del hospedaje son adecuados para su
comodidad
15 | |os equipos ( tv, calefactor, internet.) del hospedaje son atractivos
Indicador: instalaciones atractivas
16 | |as habitaciones del hospedaje son atractivas visualmente
17 | |as instalaciones del servicio higiénico son atractivas visualmente
DIMENSION 4: capacidad de respuesta
Indicador: informacién, comunicacién
18 | g personal del hospedaje brinda informacion sobre los servicios que Usted, solicita
19 | Antes del ingreso a la habitacion le informan sobre los reglamentos internos del
hospedaje
Indicador: rapidez del servicio
20

el personal del hospedaje brindan un servicio rapido




21 | se siente conforme con la rapidez del servicio brindado por el personal del X X
hospedaje
DIMENSION 5: Empatia
Indicador: atenciéon personalizada, necesidad del cliente
22 | recibe usted, como huésped una atencion personalizada X X
23 | @l personal del hospedaje se preocupa por las necesidades del huésped X X
Indicador: interés por el cliente
24 | el personal del hospedaje toma interés por sus huéspedes X X
25 | en el momento de atencion al huésped son amables X X

Observaciones: si aplica

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Edwin Arce Alvarez

Especialidad del validador: investigador

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 23833025

LIMA 10 de JULIO del 2022
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FEdin Ace| Alvarez

Firma del Experto



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccion del cliente

N° DIMENSIONES / items Pertinenci Relevancia? Claridad® Sugerencias
al
DIMENSION 1: Expectativa m A M D [alMAfME D AT MA

Indicador: compromiso

1 El hospedaje cumple con el compromiso de precios pactado X X X

2 El hospedaje cumple el compromiso en brindar el servicio solicitado X X X
Indicador: experiencia

3 De acuerdo a su expectativa ha tenido una buen experiencia en el hospedaje X X X

4 De acuerdo a la experiencia que tuvo en el hospedaje, se siente satisfecho X X X
Indicador: rapidez tiempo, atencion, necesidad

5 La atencién de requerimientos del huésped, es inmediata por parte del X X X
personal del hospedaje

6 Considera usted, que el servicio que ofrece el hospedaje se adapta a las X X X
necesidades del huésped

7 La atencién al cliente, se desarrollan sin discriminacion de raza, sexo u otro X X X
Indicador: Exigencias del cliente

8 Considera Usted, que el servicios brindado por parte del hospedaje esta X X X
acorde a las exigencias del cliente

9 Considera Usted, el servicio brindado por el hospedaje supera sus exigencias X X X

DIMENSION 2: Rendimiento percibido




Indicador: observacién, identificacion

10 A simple vista usted, como cliente considera volver al hospedaje, por los
servicios prestados
11 | cree Usted que el hospedaje se identifica con la atencion esmerada al cliente
Indicador: objetivo, resultados
12 | considera usted, que cumple con el objetivo del buen servicio al cliente
13 | g hospedaje ayuda en el cumplimiento de los objetivos del huésped
Indicador: cliente, servicio brindado
14 El personal del hospedaje esta capacitado para otorgar una atencién
mejorada al cliente
15 | g personal del hospedaje brindd los servicios esperados hacia el huésped
Indicador: eficiencia, capacitacion
16 | Considera Usted, que el personal del hospedajes esta capacitado para la
atencion al huésped
17 El personal del hospedaje es eficiente segin funciones de trabajo
DIMENSION 3: satisfaccion
Indicador: nivel de satisfaccion
18 | se siente satisfecho con la calidad de servicio hacia al cliente
19 La atencion al cliente supera sus expectativas
Indicador: Calidad de bienes
20 El hospedaje tiene equipos modernos en las habitaciones
21

Considera usted, los bienes del hospedaje son de buena calidad




Indicador: precios de servicios
22 | Esta de acuerdo con el precio de las habitaciones del hospedaje X X X
23 | El precio de las habitaciones deberia ser econémico X X X
Indicador: nivel de preferencia y recomendacién
24 Recomendaria a terceras personas sobre los servicios del hospedaje X X X
25 El hospedaje es preferido por los demés huéspedes X X X

Observaciones: si aplica

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador Dr. : Edwin Arce Alvarez DNI: 23833025

Especialidad del validador: investigador

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]
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ANEXO 5: Escala likert

Las cinco categorias de escala de Likert

Puntuacién Denominacion Inicial
1 Nunca N
2 Casi nunca CN
3 Algunas veces AV
4 Casi siempre CS
5 Siempre S
ANEXO 6:

Estadistica de fiabilidad para la variable calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
0,961 ‘ 25

Se muestra la tabla los datos procesados en el programa SPSS v26 con una
muestra de 50 clientes del hospedaje San Carlos, como también se puede observar
las 25 afirmaciones aplicadas en la encuesta que se desarroll6 a través de la
estadistica de Alpha de Cronbach con un valor de 0.961 > 0.9, por lo tanto, se contrasta

con la escala de medidas que presenta con un nivel de fiabilidad excelente.

Estadistica de fiabilidad para la variable satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

0,945 25

Se aprecia la tabla los datos procesados en el programa SPSS v26 con una
muestra de 50 usuarios del hospedaje San Carlos, como también se puede observar
las 25 afirmaciones aplicadas en la encuesta que se desarroll6 a través de la
estadistica de Alpha de Cronbach con un valor de 0.945 > 0.9, de tal manera se

contrasta con la escala de medidas que muestra un nivel de fiabilidad excelente.



Valoracion de la fiabilidad de items segun el coeficiente alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los items
coeficiente alfa de Cronbach analizados

[0;0,5] Inaceptable

[0,5; 0,6] Pobre

[0,6 ;0,7] Débil

[0,7;0,8] Aceptable

[0,8;0,9] Bueno

[0,9; 1] Excelente

Fuente: Adaptado de la Revista Ensayos Pedagoégicos Vol. Xlll, N°.1Chaves & Rodriguez
(2018)

ANEXO 7: Coeficiente de correlacion por Rangos de Spearman

Coeficiente de Correlacion por Rangos de Spearman

Valor del Coeficiente r (positivo o negativo) Significado
-0.7a-0.99 Correlacién negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7 a0.990 Correlacién positiva alta

Fuente: Montes et al. (2021)



)

+ %

Buscary
2043
13/08/2022

Buscary
seleccionar -

zT
Ordenary
filtrar = seleccionar -
r PO
Ordenary

Modificar

AC

A

7

filfrar -
Maodificar

AW

m =@

O -—F—+ #%

AV

T Autosuma - A
& Borrar -

]

Batrar~

[¥] Rellenar =

4| Rellenar =
&

¢

£
]
N

Nivel de
P4 P45 |P4e P47 P48 (P43 |PSO

AT

Celdas
=

el

10°C Despejada ~ & B O & a0

G

Insertar Eliminar Formato

Insertar Eliminar Formato

AQ

DIMENSIONES DE LA VARIABLE SATISFACION DEL CLIENTE

Bueno
Neutral

Bueno
Neutral

AN MO

Estios

Normal

Estilos

Normal
Incorrecto

P18

AM

o
g
g
&
g
B
15
&

5
|
o
g
8
3
8
2
g

™
0y

AL

E =
Formata

Formato  Dar formato
condicional ~ como tabla -

o s,

&

2

9% oo
Nimero

General
& -9 e
General

[

P10

DIMENSIONES DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

E
S

P Ajustar texta
Combinar y centrar

de datos ambas variables

E‘PAjmrtexm
=]

Alinezadn

AD

7
Seguridad

1on

AB

Formulas

Tabulac

Fuerte
pagina

Fuente

il

w
]
z

Calit

®

7

N k
o

Calibri
P

3

B

ALFA

ALFA

13 Copiar -
¥ Copiar formato
Copiar -

21
22
23
28
37
39/
41
a7

¥ Copiar formato

Portagapeles

B | O escribe aqui para buscar

Portapapeles

ANEXO 8

Pegar
149
= X Cortar

§i

3
%
27
28
29
30
3
40
a
a2
8
a9
Listo

149
Listo

<

o
B
)
g
3
&
=
=

puy

| O Escribe aqui para buscar



Base estadistica del SPSS de las dos variables

ANEXO 9

Ajuda

SHOM e~ BLAR A BE J9ld

Achivo  Editar  Ver Datos

%3 EVA LUZ QUISPE QUISPE 21-08-22 (1)sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

|Visible: 71 de 71 variables

3 3
1 1
3 3
3 3
5 4
4 1
2 4
5 5
3 2

5
1
3
3
5
5
5
5
3

5 4
2 1
2 1
3 1
5 5
4 4
4 5
5 5
4 3

4
3
2
3
5|
4
5
5
3

P20 gllP21 allp2 [ allP2a llPaa] allPs| il P2s|
5
1
1
1
5
4
4
5
2

a1 ez gles | lirs | ales [ ales [ aller [ dles [ ddlre (e[ den deiz[des] deul des des dev dee e

10

12
12

15
16
17
18
19

21

24

I¥

|IBM SPSS Stalistics Processor estd listo

H
&
H
i

"

2255
0/09/2022

. 10°C Despejada ~ O W 7 Q) |

B8  .© Escribe aqui para buscar

AHE M~ BhLEAR A BE 40

3 EvA LUZ QUISPE QUISPE 21-08-22 {1).sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Visible: 71 de 71 vaniables

pat| llpaz| llpaa |l pas allpas llpss| allpa7 | ulpaa gllpas] allPeo

Pan.

P3| llpss llpy | llpas P

[ O A I B

P26 | 4l P27

‘s-mi
5 6

5

5

10

16

22
23

2%

i

It

Vista de datos

[
=

[Unicode:on [
2256
= & om0z

&

[18M SPSS Statistics Processor esté listo |
) 10°C Despejade

B O Escribe aqui para buscar




a EVA LUZ QUISPE QUISPE 21-08-22 (1).5av [ConjuntoDatos1) - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a x
Archwo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Ublidades  Ampliaciones  Ventana  Ayda

ORE e BLl R EE Ao

Visible: 71 de 71 variables

pas| gl par qllpas  allpao llpso| il suma | ol sumvars | ll sumconr | o sumsec | il suveem | gl sumcap | gl sumemp | ll sumvarz |l SUMEXPE | il SUMREND | ol SUMNVEL | & VAR1AGH
5 5 5 5 5 205 101 17 2 23 19 17 104 35 2 40
1 3 2 1 1 94 48 8 16 12 8 4 46 19 14 13
3 2 2 1 1 123 61 Rl 20 13 9 8 62 2% 17 19
2 3 3 1 1 130 66 13 Fal 1 13 8 64 7 17 20
5 2 4 5 3 1 19 98 12 n 24 15 20 93 34 34 25
(] 3 5 4 3 1 178 92 12/ 24 23 16 17 85 27 32 Fay
7 4 5 5 5 1 215 108 15 35 25 17 16 107 3r 36 34
8 5 4 4 4 1 217 110 16 29 2 18 20 107 39 k1 kil
9 3 3 5 5 3 164 82 12 2 2 13 1 82 28 28 26
10 4 5 4 4 2 204 103 17 28 26 18 14 0 kil 36 34
2 2 5 3 3 126 64 2 14 10 1 62 19 20 23
2 3 3 2 2 97 49 7 12/ 12/ 10 8 48 14 14 20
5 5 4 3 3 165 80 " 2 2 16 8 85 29 ] el
2 2 4 2 2 105 L3 6 18 12 10 9 50 14 17 19
2 3 2 2 3 9 45 T 14 10 8 6 49 7 7 15
1% 2 3 2 2 3 9% 51 7 14 10 9 1" 44 15 12 7
17 3 3 3 3 2 110 54 8 18 " 8 9 56 20 16 20
1 3 3 3 3 13 55 8 17 1 8 1 58 24 15 19
4 5 5 3 3 173 86 13 al 26 16 10 87 2% 32 2
3 3 3 3 3 129 65 13 17 13 12 10 64 2 18 24
5 4 3 5 3 207 10 17 29 26 16 13 106 35 37 34
22 3 5 5 4 3 209 103 18 30 24 16 15 106 38 36 32
s 4 4 5 5 3 194 96 20 25 s 16 12 98 34 32 32
2 3 5 5 4 3 7 m 20 30 27 15 19 106 34 37 3
25 2 4 2 4 4 93 45 4 0 10 10 11 48 14 10 24
26 3 4 5 3 4 140 70 13 20 " 11" 15 70 2 17 24
27 3 3 3 3 4 182 9 17 26 18 14 16 91 a7 28 26
-
—— SN SO——" m

o

[ |BM SPSS Stalistics Processor estalisto | | |

T |
B O Escribe aquf para buscar ® =)t e 6 " ﬁ @ o e . 10°C Despejado A 3 7 @) 1W351;022 !)‘

R EVA LUZ QUISPE QUISPE 21-08-22 (1).5av [ConjuntoDatosT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a X

Archwo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Ublidades  Ampliaciones  Ventana  Ayda

DR L e~ Sl i BE 49

I Visible: 71 de 71 variables

sumcap | gl SUMEMP | il SuMvaR2 | il SUMEXPE | ll SUMREND |l SUMNIVEL | & VARIAGRUPADA | &, VARZAGRUPADA &) CONFAGRUPADA &, SEGAGRUPADA | &) ELEMAGRUPADA. &, CAPAGRUPADA ¢ EN
1 17 104 35 29 40

9 1 1 1 1 1 1

8 4 46 19 14 13 3 3 2 2 2 3

9 8 62 26 17 19 2 2 2 2 2 2

4 13 8 B4 27 17 20 2 2 2 2 2 2
15 20 93 34 34 25 1 1 2 1 1 2

16 17 86 27 32 27 1 2 2 2 1 1

17 16 107 37 36/ 34 1 1 1 1 1 1

18 20 107 39 37 ki 1 1 1 1 1 1

13 1" 82 28 28 26 2 2 2 2 1 2

10 18 4 101 3 36 34 1 1 1 1 1 1
10 1" 62 19 20 23 2 2 2 2 2 2

10 8 48 14 14 20 3 3 3 3 2 2

16 8 85 29 28 28 2 2 1 2 2 1

10 9 50 14 17 19 2 3 3 2 2 2

15 8 6 49 17 17 15/ 3 3 3 3 3 3
16 9 " 44 15 12 17 3 3 3 3 3 2
8 9 56 20 16 20 2 2 2 2 2 3

8 1 58 24 15 19 2 2 2 2 2 3

16 10 87 26 £ 29 2 2 2 2 1 1

12 10 B4 22 18 24 2 2 2 2 2 2

16 13 106 35 El EX) 1 1 1 1 1 1

2 16 15 106 38 36 32 1 1 1 1 1 1
23 16 12 98 M 32 32 1 1 1 1 1 1
24 15 19 106 kS El 35 1 1 1 1 1 2
% 1n 48 1 10 2 3 3 3 3 3 2
15 70 29 17 24 2 2 2 2 2 2

16 9 37 28 26 2 1 1 1 2 2

e e e ﬂ

[ [1BM SPSS Staistics Processor estéisto | | | [T

B O Escribe aqui para buscar O °H @ @ = M B O . 10°C Despejado <~ G W 7 ¢ w:;sj;oaz !)‘




3 EvA LUZ QUISPE QUISPE 21-08-22 {1).sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

ELELTEET ] XY EFET]

Visible: 71 de 71 vanables

P23 illPas | il P2

=

pis| dlpts e dlp gl dlexo| ez ez

rs | glps | gllipto dle | gleiz] P13 allpis]

P3| lles | lles | alles | aller |

| alp1 P2 |

3
4
4

1
4
4

3
4
4

4
4
4

1
3
4

2%
26
pig

47

[
=

[Unicode:on [
258
= & om0z

&

[18M SPSS Statistics Processor esté listo |
) 10°C Despejade

B O Escribe aqui para buscar

3 EvA LUZ QUISPE QUISPE 21-08-22 (1).sav [ConjuntoDatost] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Analizar  Grificos  Utilidades

Visible: 71 de 71 variables

SREN e~ BhE 0 BE W 9ld

ﬂ

4
4
4
4
5
1
1
1
1
1
1
1
3
2
3
4
5
4
3
4
3
3
3
5
1
1

2
5
3
4
3
2
5
2
2
1
4
5
4
2
1
4
5
5
3
5
1
1
1
5
1
4

pas| gl Pas | gllPso.
4 4
4 3
3 3
5 5
5 2
1 1
2 1
2 3
4 4
1 1
2 1
5 5
5 4
1 4
1 4
2 2
1 5
1 5
1 3
2 3
2 2
2 2
2 2
B I
1 1
2 1

2
2
3
4
5
2
3
1
4
3
2
5
3
3
3
2
1
2
2
3
5
1
2
4
3
2

pas | dllpas gllpar.
3 2
2 3
2 3
4 5
B 5
1 1
3 2
2 2
2 4
2 4
2 1
s 3
B s
3 1
1 3
3 3
1 3
1 3
1 3
1 3
1 1
2 1
2 3
5 4
2 4
2 1

2
1
1
5
5
2
2
4
2
1
1
4
4
1
2
1
1
3
3
1
1
2
1
5
1
1

paz| gllpas gllpas
1 3
1 1
3 5
5 3
3 3
1 2
3 3
1 3
1 3
3 3
3 2
B 4
3 5
1 1
1 1
4 2
2 2
2 2
3 3
1 5
2 5
2 2
4 1
5 5
3 3
3 2

1
3
5
5
3
1
1
3
3
1
2
4
5
2
3
3
5
4
3
5
1
1
1
3
5
2

P39| gl Pao |l Paa
1
5
3
5
3
1
1
4
1
4
1
3
3
1
3
3
5
5
5
5
1
1
1
1
5
1

um21153|21|12441!1453‘11!152
m11n_432112!2544235..31111251
m1]532123152432134343111352

2
5
4
4
3
1
1
4
3
3
1
3
4
1
1
2
5
4
3|
4
3
3
4
3
3
1

P3s| gllPas.
1
2
3
5
3
1
1
1
1
2
1
3
4
1
1
2
5
5
5
4
1
2
1
1
2
1

W1133212323]44132433:111233
Mzzsﬁaw13212443245134333212
W145552222233]2245144331223
mlza511!313|2221241341|||3|

1
3
4
4
5
1
2
2
1
2
2
3
3
2
2
2
5
4
3
4
1
1
1
1
2
2

1
2
4
4
5
1
1
5
1
2
3
2
2
2
2
2
5
4
3
4
3
3
3
1
2
3

3
4
4
5
4
1
4
4
4
1
1
4
1
1
1
3
5
4
4
5
1
1
4
4
4
4

1
4
4
5
3
4
3
1
1
1
1
3
2
2
1
4
5
5
3
5
3
1
3
1
2
1

ZF O B EF B0
2
4
4
1
4
2
1
4
4
2
1
4
4
2
4
3
4
4
5
4
4
5
4
1
1
5

2258
0/09/2022

-}fﬁd'ﬂ1

=

|BM SPSS Statistics Processor esta listo |

. 10°C Despejada ~

B O Escribe aqul para buscar




a EVA LUZ QUISPE QUISPE 21-08-22 (1)sav [ConjuntoDatog1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - =} x
Archiwo  Ediar  Yer Datos  Iransformar  Analizar  Grificos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayda

AHE M~ BhLEAR A BE 40

Visible: 71 de 71 vanables

Uj il su d All1 fl sumconF dSLIEG ofl SUMELEM d d d \d \d d Qw&mmﬂm | & VARPAGRUPADA ¢
25 4 3 3
% 3 4 140 0 13 20 1 1" 15 0 2 17 2 2 2
] 4 182 91 17 % 8 u 16 91 Ell 28 2 2 1
B 4 220 113 20 % ) 16 20 107 36 37 " 1 1
9 2 5 178 85 15 20 21 16 13 91 3 2 3 2 1
| 1 6 3 5 8 8 6 7 2 11 10 11 3 3
| 1 103 55 6 1 15 [N 6 48 15 13 20 2 3
2 3 1 122 58 9 i " 7 1 54 30 18 16 2 2
3 1 106 50 5 u 1 u 6 56 20 12 2 3 2
TR 1 107 53 3 17 " 9 4 54 19 19 16 3 3
| 1 % 50 9 5 13 9 4 6 17 14 15 3 3
5 1 187 95 10 26 24 17 18 92 29 3 32 1 1
} 3 180 89 10 26 24 17 12 91 27 30 34 2 1
' 2 23 47 8 5 10 7 7 I 16 13 1 3 3
] 3 101 8 8 N 10 8 8 53 19 1 17 3 3
: 4 142 i3 10 19 % [ 17 66 2 2 2 2 2
] 5 206 110 20 3 2 12 2 % 42 Ell 3 1 1
3 4 182 93/ 16 27 7 13 20 89 35 n 23 1 2
3 3 149 70 13 22 15 7| 13 79 N 29 19 2 2
3 4 184 9% 16 % 20 17 16 89 E 7 2 1 2
: 3 103 54 8 15 1 9 1 49 20 20 2 3
% 3 % 48 8 16 10 5 9 6 2 11 14 3 3
a0 3 118 56 9 17 13 6 1 58 2 17 16 2 2
8 5 116 4 6 12 1 8 4 7 17 21 il 3 2
49 1 1 127 59 9 18 15 7| 10 68 2 3 16 2 2
R 1 98 45 5 " " 1" 4 53 2 14 15 3 3
S —

[1IBM SPSS Statistics Processorestdlisto | | |Unicode:ON

B | P escribe aqui para buscar o 3 @ @ n M B I D . 10°C Despejado @mb‘

R EVA LUZ QUISPE QUISPE 21-08-22 (1).sav [ConjuntoDatasT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a x
Archivo  Editar  Ver Datos Analizar  Grificos  Utilidades

‘@l%@bd@&%lﬂﬁ%ﬂ@ T

VAR1AGRUPADA | & VARZAGRUPADA g CONFAGRUPADA ¢ SEGAGRUPADA. & ELEMAGRUPADA & CAPAGRUPADA & EMPAGRUPADA| &) EXPEAGRUPADA ¢ RENDAGRUPADA ) NIVELAGRUPADA  var

F3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2
26 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2
27 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
29 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 3 3 3 2 2 3 3 3 2
312 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3
3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2
M 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3
35 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3
36 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1
3 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1
38 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
33 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3
40 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2
1 1 1 1 1 2 1 1 1 2
1 2 1 1 2 2 1 1 1 2
2 2 2 2 2 3 2 1 2 2
1 2 1 1 2 1 1 1 2 2
2 3 2 3 2 2 2 2 3 2
3 3 2 2 3 3 2 2 3 3
2 2 2 2 2 3 2 2 2 3
3 2 3 3 2 3 3 3 2 1
2 2 2 2 2 3 2 2 1 3
3 3 3 3 2 2 3 2 3 3

0 1BM SPSS Statistics Processar sstéisto | | | [
B O Fscribe agui para buscar o &8 @ ‘ IO | 10°C Despejado ~ 3 W 7 ) WWZDEZ !)‘




Anexo 10: Autorizacion del Hospedaje

Antauta,13 de junio de 2022

Estimada Sra.
Fidela Turpo Jacho
Propietario del hospedaje San Carlos

Asunto: solicito permiso para realizar trabajo de investigacion

Yo, Eva luz Quispe Quispe, estando cursando el curso de taller de tesis de la
carrera profesional de Administracién en la universidad Cesar vallejo, solicito a
Usted. el permiso para realizar es estudio de investigacion de su hospedaje
teniendo como titulo “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del hospedaje
San Carlos del Distrito de Antauta, Puno, 2022” para optar el titulo profesional de

licenciada en administracion.

Por lo expuesto, ruego acceder a mi solicitud.

Atentamente

4
Eiss

éva L. Quispe Quispe




CARTA N* 001- HOSPEDAJE SAN CARLOS-2022

Srta. Eva Luz, Quispe Quispe
Presente:
Asunto: Autorizacion para realizar trabajo de investigacion

Por medio del presente yo, Fidela Turpo Jacho, en mi condicién de
propietario del hospedaje San Carlos ubicado en el Melgar s/n del distrito de
Antauta-Melgar-Puno. Otorgo el permiso necesario para que la Srta. Eva Luz
Quispe Quispe, en calidad de estudiante de la carrera admiracién de la
universidad cesar Vallejo- realice el desarrollo de su investigacion titulada
“Calidad de servicio y satisfaccién del cliente del hospedaje San Carlos del
Distrito de Antauta, Puno, 2022" asi mismo instamos brindarle los permisos y la
informacion necesaria, sin llegar a faltar los cédigos de ética estipulado por el

hospedaje que represento.

Antauta,15 de junio del 2022

) ‘ d o
"g;‘"{’c/f cupss,

" Sra. Fidele Turpo Jacho




