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Resumen

La presente investigacion se desarrolld bajo el objetivo de determinar la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una empresa del sector hotelero en el
distrito de Mala, Cariete 2023. Es de considerar, que a nivel mundial la pandemia afecto
duramente al sector hotelero, la mayoria de destinos habian cerrado, en este caso el
Hotel ubicado en el distrito de Mala, Cafiete, no escapo de ser afectado disminuyendo
la clientela, pero actualmente el virus Covid-19 ha sido superado y poco a poco en este
sector fue mejorando y con el propdsito de llegar a alcanzar las metas propuestas. La
metodologia empleada fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, el nivel es correlacional y corte transversal; la muestra fue 140 huéspedes
del hotel del distrito de Mala, se utiliz6 como técnica la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Asimismo, los resultados de fiabilidad del instrumento aplicado de la
variable Calidad de servicio arrojo un resultado de 0,965 y la variable satisfaccion del
cliente arrojo un resultado de 0,983, evaluado mediante el Alpa de Cronbach. Los
resultados inferenciales mediante la correlacion de Rho Spearman respaldaron la
evidencia descriptiva previa, ya que se encontré6 una correlacion positiva fuerte y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente (r=0,929,
p=0,000<0,05). Se concluye entonces que existe una fuerte correlacioén entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente se explica por el hecho de que un servicio de
alta calidad logra consumar las expectativas de los clientes. Se recomienda llevar a
cabo una investigacion de tipo experimental a largo plazo de distintos periodos,
permitiendo capturar posibles cambios y tendencias, estas acciones contribuiran a
mejorar la Calidad de servicio y, en consecuencia, aumentaran la Satisfaccién del

cliente.

Palabras Clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, metodologia, nivel,

significancia.



Abstract

The present investigation was developed under the objective of determining the
relationship between quality of service and customer satisfaction of a company in the
hotel sector in the district of Mala, Cafiete 2023. It is to be considered that worldwide
the pandemic severely affected the hotel sector, most destinations had closed, in this
case the Hotel located in the district of Mala, Cariete, did not escape being affected by
decreasing the clientele, but currently the Covid-19 virus has been overcome and little
by little in this sector it was improving and with the purpose of reaching the proposed
goals. The methodology used was of the applied type, with a quantitative approach, non-
experimental design, the level is correlational and cross-sectional; The sample was140
guests of the hotel in the Mala district, the survey was used as the technique and the
guestionnaire was used as the instrument. Likewise, the reliability results of the applied
instrument of the Quality of service variable yielded a result of 0.965 and the customer
satisfaction variable yielded a result of 0.983, evaluated using Cronbach's Alpa. The
inferential results using Spearman's correlation supported the previous descriptive
evidence, since a strong and significant positive correlation was found between service
quality and customer satisfaction (r=0.929, p=0.000<0.05). It is concluded then that
there is a strong correlation between the quality of the service andcustomer satisfaction
is explained by the fact that a high quality service manages to fulfill the expectations of
customers. It is recommended to carry out a long-termexperimental investigation of
different periods, allowing to capture possible changes andtrends, these actions will
contribute to improving the Quality of service and, consequently, will increase customer

satisfaction.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, methodology, level, significance.
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I. INTRODUCCION

A manera global, la Organizacion Mundial de Salud (OMS), comunic6 que este virus
denominado Covid-19 a una pandemia, en los primeros dias de marzo del 2020, por su
rapido contagio y gravedad, en el Periodo del 2020, unos hoteles a nivel internacional
han iniciado a operar, su nivel de ocupacion se ha reducido a mas de la mitad. La
Organizacion Mundial del trabajo, al 15 de junio del 2020, un 22% de los destinos
mundiales han bajado sus restricciones, Europa fue lider en este gran cambio, aunque,
la gran cantidad de los destinos mantienen sus ingresos completamente cerrados al
turismo internacional (OMT, 2022).

El impacto en el Pera del Virus denominado Covid 19, como consecuencia fue el
impacto econémico negativo en el afio 2020, la caida econémica en el Sector Hotelero
buscando la reactivacion ya que es una preocupacion de los Empresarios de este sector
hotelero y la libertad de transito de las personas, inmovilizacion nacional que se dio en
Marzo 2020, afecto a los trabajadores de las diferentes Empresas tanto publicas como
privadas, el turismo descendié un 71,5%, representando una contraccion de 2 millones

si lo cotejamos con los resultados correspondientes al periodo anterior. (Mincetur, 2020)

La gran competencia de las cadenas de hoteles a nivel mundial y también en Peru es
la plataforma Airbnb, el cual ha tenido un crecimiento considerable y hoy en dia se
encuentra en mas de 91 paises, esta plataforma ofrece viviendas temporales, en Peru
estos alojamientos solo pagan un 5% de impuestos a la Sunat, en comparacion a los
Hoteles que si pagan su impuesto mas elevado, el cual es ventajoso para esta

plataforma.

Al término del siglo XX, el nivel exigido del servicio potencio la competencia, cuando la
satisfaccion del cliente se destacd sobre el resto, lo que se consideré una ventaja
competitiva para las empresas, lo cual es inevitable considerando los requerimientos
de los clientes para conseguir la lealtad y mas oportunidades de desarrollo y
oportunidades para ganar mas espacio en el mercado empresarial.

De manera general, segun la autora Moliner (2001), manifiesta que la calidad de
servicio se da sobre las evaluaciones de los consumidores el cual se observa que un

consumidor contento es un cliente leal que realiza comentarios positivos a otras



personas, de manera que el agrado mostrado por el cliente referente al servicio recibido
es importante para comprender el bienestar organizacional.

Es relevante la correlacion entre un servicio de calidad, y la percepcion de gozo o placer
gue manifieste el cliente, de la forma que se brindo el servicio, si fue adecuado o no, el
cual se vera reflejado si el cliente regresa, en el sector hotelero, a nivel turistico es
primordial ya que de esta manera el turista regresara y buscara un lugar donde logre
descansar.

En Cancun, México; Se sugirio que la calidad del servicio debe ser revisada
constantemente para elevar y mantener el nivel en sus dimensiones, también es
importante entrevistar a los consumidores para saber su punto de vista, no solo sobre
la calidad del servicio, sino también sobre los nuevos servicios que se podrian ofrecer.
(Cardenas, Et al).

La calidad de servicio se realiz6 a varias instituciones, esta institucion empresarial se
esmera para atraer mas clientes, de esta manera posicionarse en el mercado y ganar
mayor confianza en contraste con sus competidores, al esforzarse por desarrollar,
producir, fabricar y vender productos y servicios, la razén principal es que usted es el
cliente o la empresa que compra o adquiere el servicio o el producto, “El cliente es el
Rey “(Kottler, 1989).

La calidad de servicio es fundamental ya que es una de las variables clave para que
una organizacion empresarial logre una mayor rentabilidad. Los servicios prestados por
la organizacion deben mantener la prioridad de acuerdo con la prevision. Los
comentarios de los clientes también son muy importantes porque estas empresas
pueden brindarle un mejor servicio. la satisfaccién del cliente también se ve afectada
por la variable.

A su vez, otro estudio mostré que las futuras posibilidades de internacionalizaciéon
requieren intercambio cultural y tecnolégico.

Los clientes estan satisfechos y como resultado, los clientes siempre regresaran a los
lugares donde demuestran una calidad al atender sus necesidades. Ofa et al (2018).
Visitar el Valle de Mala que se encuentra situado al sur de Lima en el Km. 85, el cual
cuenta con una variedad de platos tipicos de la zona, diversas playas para visitarlas,
potencial turistico, en los ultimos tiempos, se haya empezado a desarrollar alguna
infraestructura turistica importante como restaurantes, Hoteles y centros de recreo, y

atractivos turisticos que se pueden ir a visitar.



El trabajo se realiz6 en la Hacienda Hotel Marons S.A.C, es una Empresa familiar que
cuenta con 13 habitaciones campestres tanto Matrimonial, de dos 0 mas personas, sin
embargo, los duefios del hospedaje narran que en estas épocas de pandemia, las
medidas y restricciones dictadas contra el Covid -19 ha afectado el turismo, no logrando
atraer suficientes clientes, y sobre todo una adecuada calidad de servicio, debido a ello
no ha podido explotar el negocio; de acuerdo a lo indicado, el estudio pretende estudiar
como se relaciona las variables, brindando un aporte a la empresa.

Ante esta realidad problematica se obtuvo como problema general: ¢ Cuél es la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa del sector
Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023?, y siendo de manera especifica: a) ¢ Cual
es la relacién entre la confiabilidad y la satisfaccion al cliente en una empresa del Sector
Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 20237?; b) ¢ Cémo se relaciona la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente en una empresa del Sector Hotelero en el Distrito
de Mala, Cafiete 2023?; c) ¢, Como se relaciona la seguridad y la satisfaccidn del cliente
en una empresa del Sector Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023?. d) ¢ Como
se relaciona la Empatia con la satisfaccion del cliente en una empresa del Sector
Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023? e) ¢ Como se relacionan los Aspectos
tangibles con la satisfaccion del cliente en una empresa del Sector Hotelero en el
Distrito de Mala, Carfiete 2023?

El siguiente estudio se justifico, por los criterios de Hernandez y Mendoza (2018), por
interés, se aprobo a la organizacién valorar la calidad del servicio ofrecido, ademas que
puede ser la base para un programa para elevar los estandares actuales y potenciar la
satisfaccion de los usuarios que eligen el hotel. Ademas, por su relevancia social que
ya promovio que los clientes queden satisfechos de acuerdo a sus necesidades que es
la prioridad. Esto también en términos de implicaciones practicas y de desarrollo, ya
gue su propésito fue generar informacion basica sobre la relacién causal de las
variables para las cuales otros investigadores estan considerando elaborar un
programa estructurado de mejoras que logre potenciar el grado de satisfaccion de los
clientes que se hospedan en el hotel. Finalmente, se justific6 por su utilidad
metodoldgica, pues se utilizara técnicas de investigacion, desarrollo de herramientas
de compendio de datos y metodologia para su tratamiento. La justificacion tedrica de
este estudio se fundamenta en la aplicaciéon del modelo de brechas de calidad, que

busca identificar y abordar las deficiencias que pueden comprometer la calidad en los



estandares del servicio ofrecido a los usuarios y el grado de satisfaccion que
experimenten estos.

El Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en una empresa del sector Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023,
asimismo los objetivos especificos son: a) Determinar la relacion entre la confiabilidad
y la Satisfaccion del cliente en una empresa del Sector Hotelero en el Distrito de Mala,
Cariete 2023; b) Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en una empresa del Sector Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023; c)
Determinar la relacién de la Seguridad y la Satisfaccién del cliente en una empresa del
Sector Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023. d) Determinar la relacion de la
Empatia con la satisfaccion del cliente en una empresa del Sector Hotelero en el Distrito
de Mala, Cafiete 2023 e) Determinar la relacion de los Aspectos tangibles con la
satisfaccion del cliente en una empresa del Sector Hotelero en el Distrito de Mala,
Cafiete 2023.

Hipotesis General: Existe relacion entre la calidad de servicio y Satisfaccion del cliente
en una empresa del Sector Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023. Hipotesis
especificas: 1 Existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en una
empresa del Sector Hotelero en el Distrito de Mala, Carfiete 2023. Hipotesis especificas:
2 Existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del cliente en una
empresa del Sector Hotelero en el Distrito de Mala Carfiete 2023. Hipotesis especificas:
3 Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en una empresa del
Sector Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023. Hipoétesis especificas: 4 Existe
relacion entre la Empatia con la satisfaccion del cliente en una empresa del Sector
Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023. Hipotesis especificas: 5 Existe relacion
entre los Aspectos tangibles con la satisfaccion del cliente en una empresa del Sector

Hotelero en el Distrito de Mala, Cafete 2023.



II. MARCO TEORICO

Con respecto al marco tedrico, se analizaron precedentes nacionales e internacionales.
Al respecto, Barragan (2019) efectud un estudio cuyo propésito fue evaluar los niveles
de calidad experimentados por los huéspedes del Hotel Los Portales de Chiclayo. Esta
tesis se encuadra en el contexto de una indagacion de tipo cuantitativa descriptiva. La
metodologia empled el modelo SERVQUAL para determinar el nivel de satisfaccion del
cliente con respecto al servicio recibido. Se obtuvo una muestra compuesta por 235
huéspedes que se alojaron en el Hotel durante el periodo de estudio. Los métodos de
recopilacion de datos incluyen encuestas y entrevistas. Para el tratamiento, y analisis
de cifras obtenidas, se utiliza software estadistico. Los indicadores estadisticos
obtenidos indican que los clientes distinguen los elementos tangibles de la empresa,
como la apariencia fisica de los equipos y la calidad de los encartes. Sin embargo, se
observa que algunas promociones y ofertas no son lo suficientemente visibles. En
términos de confiabilidad, la mayoria de los clientes encuestados expresaron que sus
expectativas fueron cubiertas por la empresa, aunque el servicio en el restaurante
genera opiniones mixtas. La seguridad del hotel es altamente valorada por los clientes,
con aproximadamente el 80% expresando satisfaccion. En conclusién, este estudio
sugiere que la empresa ha logrado buenos resultados en ciertos aspectos, pero también
hay areas en las que se puede trabajar lograr elevar los estandares de percepcion
favorable de los clientes.

Saldafia (2021) realizé un estudio para establecer la correlacion entre la percepcion de
la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion mostrado por el cliente que uso el Hotel
Tabu Golden, ubicado en el distrito de Nuevo Chimbote, durante el afio 2021. La
investigacion se desarroll6 bajo una optica de tipo cuantitativo, descriptivo correlacional.
Se elabor6 un esquema metodologico de modelo no experimental con recoleccion de
datos de forma transversal. Conformaron la muestra 67 huéspedes que se hospedaron
en el hotel, los cuales fueron encuestados a través de un instrumento virtual para
sistematizar los resultados, a través de 25 preguntas tipo cuestionario, evaluadas
mediante una escala de calificacion tipo Likert. Se obtuvo resultados que muestran que
la tangibilidad presentd un coeficiente de correlacién de 0.88, la fiabilidad mostr6 un r=
0.86, la garantia registro un r=0.71, la capacidad de respuesta obtuvo un r=0.90. Como
conclusion, se confirmd la existencia de correlacion significativa entre la calidad del

servicio percibida y la satisfaccion expresada por los clientes (r=0.952) que



se hospedaron el hotel estudiado.

Gamarra et al. (2021) se enfocaron en su estudio en analizar el vinculo propio entre la
calidad gustativa del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en los
establecimientos gastrondmicos situados en el distrito de Los Olivos durante el afio
2021. El estudio se enmarcé en un enfoque cuantitativo, correlacional, adoptando un
disefio transversal no experimental. Para evaluar la calidad del servicio, se manej6 el
modelo SERVQUAL, mientras que la satisfaccion del cliente se midi6 mediante una
herramienta basada en un andlisis factorial. Se realiz6 la técnica de encuesta
compuesta por 43 preguntas, utilizando una escala de Likert de 1 a 7. La muestra estuvo
constituida por 381 clientes que frecuentaron los restaurantes en Los Olivos. Los
resultados obtenidos revelaron que la tangibilidad presenta una correlacion
notablemente alta con la satisfaccion del cliente (r = 0,241), seguida de la empatia (r =
0,202), la seguridad (r = 0,074), la fiabilidad (r = 0,169), y la capacidad de respuesta (r=
0,674). Como conclusién, este estudio destacd que se ha evidenciado una relaciéon
sustancial (r=0.754) entre la percepcién del nivel del servicio recibido y la satisfaccién
mostrada por el cliente en los restaurantes estudiados del afio 2021.

Silva et al (2019) efectuaron un trabajo con la finalidad de indagar en el grado en que
se relacionan los estandares de calidad del servicio ofrecido y la conformidad revelada
por los clientes en las compafiias turisticas ubicadas en Canchaque, Perd. Se usé un
enfoque metodoldgico cuantitativo, adoptando el disefio correlacional subjetivo de tipo
transversal y no experimental. La muestra arrojo que se debia entrevistar a 196 turistas
que visitaron Canchaque durante el periodo de estudio. Los resultados se organizaron
en tablas descriptivas. Se utilizO el coeficiente de correlacion de Pearson. Los
resultados logrados revelaron que la tangibilidad presenté la correlacibn mas fuerte con
la satisfaccion del cliente (r = 0,821), capacidad de respuesta (r = 0,784), fiabilidad (r =
0,803), seqguridad (r = 0,372) y empatia (r = 0,758). En resumen, se concluye que la
percepcion de la calidad del servicio representa un papel preponderante en el grado de
satisfaccion que expresan los clientes de las empresas turisticas estudiadas, siendo las
cinco dimensiones mencionadas crucialmente importantes para lograr niveles altosde
satisfaccion de los huéspedes.

A nivel internacional, Bayad et al. (2021) efectuaron un estudio con la intencién de



analizar el posible impacto que ejerce la calidad del servicio en el grado de satisfaccion
mostrado por los clientes usuarios de los negocios hoteleros. Se utilizé un enfoque de
investigacion cuantitativa y de instrumento una encuesta como método metodoldgico.
La muestra consistid en 111 huéspedes de diversos hoteles en Turquia. Como
instrumento se aplicé el cuestionario estructurado y el andlisis incluy6 estadisticas
descriptivas y andlisis de correlacion. De estas dimensiones, la empatia resulto ser la
variable con la mayor valoracion positiva por parte de los clientes, con un valor de
coeficiente r= 0,812. Las otras dimensiones también mostraron relaciones positivas
significativas con la satisfacciébn del cliente: capacidad de respuesta r = 0.252,
seguridad (r = 0,789) y confiabilidad (r = 0,675) y tangibilidad (r=0,462). En definitiva,
los resultados muestran de forma concreta que la calidad del servicio genera una
percepcion positiva muy significativa en el nivel de satisfaccion (r=0.901) de los clientes

en la industria hotelera.

Mouzaek et al. (2021) efectuaron a cabo un estudio para analizar cémo las diferentes
magnitudes que miden un servicio de calidad, impactan en el grado satisfaccion de los
huéspedes en hoteles de Dubdi. Para llevar a cabo el estudio, se implementd un
enfoque cuantitativo mediante un disefio de investigacion fundamentado en encuestas.
La muestra estuvo compuesta por 3748 huéspedes que se alojaron en hoteles de
Dubdi, para el tratamiento y recopilacion de informacion se efectué un cuestionario
estructurado. El método de analisis empleado fue el analisis de correlacion. Los
resultados mostraron que todas las dimensiones evaluadas referidas a calidad del
servicio, impactaron de forma significativa y positiva en la satisfaccion de los
huéspedes. Entre estas dimensiones, la tangibilidad mostré una relacion sélida con la
satisfaccion de los huéspedes (r = 0.725, p < 0.01). Asimismo, las demas dimensiones
también presentaron relaciones positivas significativas con la satisfaccion de los
huéspedes: capacidad de respuesta (r = 0.873, p < 0.01), confiabilidad (r = 0.850, p <
0.01), garantia (r = 0.864, p < 0.01) y empatia (r = 0.913, p < 0.01). A partir de estos
hallazgos, se concluye que los gerentes y propietarios de hoteles deben enfocarse en
mejorar todas las magnitudes referidas a la calidad del servicio para potenciar la
conformidad de los huéspedes con el servicio recibido y elevar su posicionamiento el
mercado.

Vuji¢ et al. (2021) llevaron a cabo un estudio cuyo propdsito radico en evaluar el nivel



de satisfaccion que experimentan los usuarios en lo referente al nivel de calidad del
servicio hotelero en Serbia. El enfoque de investigacion se basoé en la utilizacion de
encuestas como método primordial para obtener datos relevantes. El disefio
metodoldgico incorpord un cuestionario que acomparia la experiencia de los clientes.
La muestra seleccionada abarcé a 87 huéspedes que disfrutaron de su estadia en
hoteles serbios durante la temporada estival. Los datos se recolectaron mediante un
cuestionario estructurado, y el analisis se realiz6 aplicando técnicas de estadistica
descriptiva y analisis de regresion. Con la ayuda de los dos modelos de regresion
anteriores, se puede concluir que el valor de los componentes de la oferta de los hoteles
tiene una influencia estadisticamente significativa en la satisfaccion de los huéspedes.
Las conclusiones apuntan hacia la posibilidad de incrementar los niveles de percepcion
positiva de los clientes en la industria hotelera serbia mediante mejoras en aspectos

fundamentales de calidad de servicio.

Yap (2019) exploro el impacto que genera los estandares de calidad del servicio en la
conformidad expresada por el cliente en un hotel situado en Johor Bahru, Malasia.
Empled un enfoque empirico, utilizando un modelo SERVQUAL modificado paraevaluar
la satisfaccién de los huéspedes. La muestra consistié en 33 huéspedes que se alojaron
en el hotel ABC de Nusajaya. Los datos se recogieron mediante un cuestionario y se
realizaron analisis descriptivos y correlacionales. Los resultados revelaron que la
tangibilidad estuvo significativamente relacionada (r = 0.483, p< 0.05)con la satisfaccion
del cliente, al igual que la garantia (r = 0.261, p< 0.05), seguridad (r=0.261 p<0.05) y la
empatia (r = 0.224, p< 0.05). En conclusion, este estudio subrayala forma significativa
en que la calidad del servicio condiciona la percepcién desatisfaccion que expresa el

cliente dentro del sector hotelero malasio.

Con respecto a las dimensiones para medir la calidad de servicio, los autores
Angamarca, Diaz y Martinez (2019), manifiestan que la calidad que perciben es
consecuencia del servicio que brindan, seria la diferenciacion que se percibe por parte
de los usuarios del hotel, al momento de diferenciar lo que reciben frente a lo que ellos
esperan, lo cual puede cambiar frente a las formas de los usuarios.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) en Ganga, Alarcén y Pedraja (2019), el



significado de calidad de servicio es absorbida por los usuarios y tiene que ver
netamente de ella para la toma de decisiones, entre las perspectivas de los mismos y
lo que percibe sobre el total que obtienen al solicitar un servicio. La percepcion del
usuario define lo que espera de dicha actividad o servicio, el cual se encuentran 05
dimensiones importantes: a) confiabilidad, b) Capacidad de respuesta, c)
Seguridad/competencia, d) aspectos intangibles, e) Empatia.

De igual forma se estudia la variable de satisfaccion del cliente, nos dice que para lograr
la fidelidad del cliente, la atencion del consumidor es primordial, la satisfaccion al cliente
posee 3 elementos, los cudles son los intérpretes necesarios donde se desarrolla la
mayor parte de la relacion entre el usuario y la organizacion, logrando asila fidelizacion
del mismo, cuando estan adecuadamente implementados los siguienteselementos: 1)
Entorno, en donde el cliente se direcciona para requerir el servicio o adquirir el producto
correspondiente 2) Organizacion, se refiere a todo lo intangible queposee la empresa
para satisfacer al cliente 3) Empleados, es la representacion de la empresa en persona,
ayudando al cliente en todo lo que requiera de la manera mas adecuada, el cual
deberan resolver las demandas y expectativas del cliente. Tarodo (2015), citada del
autor Saavedra (2017).

Da Silva (2020), determino que se puede mejorar el grado de satisfaccion del usuario,
de forma significativa, si el servicio brindado a los clientes satisface sus expectativas,
siendo una fuerza que impulsa a todos los logros realizados en cada ciclo de vida de la
organizacion; y encontramos las siguientes dimensiones: 1). Muestra empatia, siempre
ponernos en el lugar de la otra persona. 2) Servicio agil, si se cumple con las
necesidades primordiales de los huéspedes, estos se sentiran satisfechos.3)
Experiencia individualizada, el objetivo es que los clientes regresen y pueden
recomendarnos. 4) Servicio humanizado, la calidad humana hacia los huéspedes nos
diferenciara del resto de competidores y eso hablara bien de la empresa. 5) Anticipate
a los problemas y conviértelos en oportunidades, hay que arriesgar ante cualquier
dificultad que surge en el camino y habra oportunidades que no se dan a diario.

Para (Kotler, 1989, pags. 40-43), citado por Zavala (2021), el grado de satisfaccion
mostrado por un cliente cuando realiza un desembolso por un bien o servicio recibido,
resultante de comparar y evaluara el beneficio experimentado y las expectativas que
se haya hecho del mismo, para lo cual las dimensiones son: a) Rendimiento percibido:

Es el servicio de la prestacion brindada, y el cliente brinda su opinién y si considera que



ha satisfecho sus necesidades, es resultado de lo que percibi6. b) Expectativas, hace
referencia a las actitudes mostradas por las personas en su comportamiento, con
respecto a un servicio recibido y de acuerdo a ello, tomaran sus propias decisiones en
forma consciente si dicho producto fue de su agrado o no, los clientes esperan lo mejor
en una organizacion y de acuerdo a ello sentirse satisfechos, c) Nivel de satisfaccion:
Es el resultado de adquirir algun producto o servicio, el cual se califica mediante tres
puntos: Satisfaccion, Insatisfaccion y Complacencia. Citado Kotler (2003), citado por
Yrribarren (2022).

El autor nos dice que medir la satisfaccion del cliente significa utilizar evaluaciones
cuantitativas y cualitativas para tratar de comprender el nivel de percepcién de calidad
gue perciben entre la calidad aceptable, esta diferencia representa la no calidad, Paride
(2017).

El autor toma en cuenta la variable relevante el grado de satisfaccion del cliente (Kotler,
1989, péags. 40-43), citado por Zavala (2021), nos expresa que el grado del estado de
animo de una persona resulta de realizar un balance entre el rendimiento percibido por
el uso o disfrute de un producto o servicio y las expectativas que se haya hecho del

mismo”.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado por Ganga, Alarcén y Pedraja
(2019), los clientes precisan la calidad del servicio y confian en su percepcién para
tomar sus decisiones, y la fidelidad se consolida cuando comparan sus expectativas
con el grado de satisfaccion logrado. La opinién del consumidor y las expectativas de
los clientes determinan qué tipo de servicio se espera, dimensionandose en estos 5
aspectos: a) Confiabilidad, b) Grado de Respuesta, ¢) Seguridad/competencia, d)
Empatia, €) Rasgos Tangibles.

Segun los Autores mencionados manifiestan que ambas variables se relacionan entre

s

Sl.
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1I. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo deinvestigacion

El tipo de investigacion utilizada fue aplicada, tiene como objetivo analizar los medios,
meétodos, protocolos y técnicas que pueden satisfacer necesidades reconocidas y
especificas del investigador y que conlleven a generar el conocimiento cientifico.
(Concytec, 2018), se busca generar una respuesta al problema planteado con el fin de
mejorar y dar solucién a las necesidades de la Empresa estudiada y posteriormente se
pueda ejecutar y ponerla en marcha, de enfoque cuantitativo porque se cuenta con una
hipétesis para lo cual se efectué la recoleccion de datos que fueron estudiados

estadisticamente (Hernandez & Mendoza,2018).

3.1.2. Disefio deinvestigacion

Se elabor6 un tipo de disefio no experimental, debido a que las variables
independientes no pueden ser dirigidas, (Herndndez, 2021). De naturaleza transversal,
porque la investigacion se realizd en un determinado momento para la recoleccién de
datos y su posterior analisis, (Arias, 2005).

Es correlacional, porque busca lograr precisar la existencia de relacion causal entre las

variables que se pretenden estudiar. (Sanchez y Reyes, 2008).

El estudio sigue la forma siguiente:

M: La muestra esta constituido a los huéspedes del hotel Ox
Ox: Calidad de servicio / I

Oy: Satisfaccion del cliente r

M
R: Relaciones entre variable \ I
Oy
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3.2. Variablesy operacionalizacién
3.2.1. Variables

Variable 1: Calidad de Servicio

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado en Ganga, Alarcon & Pedraja
(2019), definen la variable como una percepcion de los consumidores y depende de
ello para tomar decisiones, entre expectativas de los consumidores y las impresiones
sobre el resultado obtenido al adquirir el servicio. Dichos autores mencionan 05
dimensiones, los cuales son: Confiabilidad, Disposicion de dar respuesta, Seguridad,
Empatia, Elementos tangibles.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Segun (Kotler, 1989, pags. 40-43), citado por Zavala (2021), lo define como el animo
mostrado por una persona, como consecuencia del estimulo que percibe cuando realiza
una compra de un bien o servicio. La cuantia de la satisfaccion va a depender de la
confrontacion los beneficios recibidos, el monto del desembolso y las expectativas
cubiertas por las acciones mencionadas anteriormente.

Dimensiones:

Kotler (2003), citado por Yrribarren (2022), menciona que existe tres aspectos que
conforman el estado de satisfaccién que puede expresar un cliente, reflejado en estos

aspectos: rendimiento percibido, expectativas y satisfaccion de satisfaccion.
3.3. Poblacion, (criterios de seleccion), muestray unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

Segun (Hernandez, et al 2014), lo define a la poblacion como un conglomerado de
elementos que presentan aspectos semejantes referentes al problema de estudio.
La poblaciéon que conforma la presente investigacion fue de 140 huéspedes, que

conforman el total perteneciente a dicho establecimiento hotelero en la referida cuidad.
3.3.2. Criterio de seleccion

- Huéspedes que acuden constantemente al hotel.

- Huéspedes que se instalaron minimo 1 dia en el hotel,

12



3.3.3. Criterios de exclusiéon

- Empleados del hotel.
- Huéspedes que no se instalan en el Hotel.

- Huéspedes que sean de sedes diferentes a la del distrito de Mala.

3.3.4 Muestra Censal

Zarcovick (2005), el autor nos dice que es la recopilacién de datos que se obtiene en
una muestra que representa el total del universo. Como la poblacion considerada en el
presente estudio es pequefia y finita, se considerd a toda la poblacion que son 140

huéspedes.

3.3.5. Unidad de Analisis

Cualquier Huésped del hotel del distrito de Mala

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
3.4.1. Técnicas

En la muestra se implemento la técnica que a continuacion se detalla:

Encuesta: Se recolectan datos y se aplican a una muestra de 140 huéspedes,
instalados en el hotel del distrito de Mala. Cuyos items han sido definidos por variables.
3.4.2. Validacién

Refiere a un instrumento el que sera usado para la medicion de resultados, que
realmente se cumpla el objetivo de medir la variable en estudio. Para la informacion sea
confiable se procedio a validar el instrumento del juicio de expertos, el cual estuvoa
cargo de 03 especialistas concernientes a la Carrera de Administracion que es materia

de estudio, el cual dio como resultado favorable para ambas variables.
3.4.3. Instrumentos

El cuestionario es un instrumento que trata de un conjunto sistematico de preguntas
disefiadas para la medicion de una variable. (Mendoza y Hernandez, 2018).
Confiabilidad

Confiabilidad del primer instrumento.

Segun Briones (2000), nos dice que el nivel de confidencia o seguridad que se acepten
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los resultados logrados por un pensador establecido en las instrucciones utilizados para
la verificacion del estudio.

Para Medir la confiabilidad de los instrumentos usados en este estudio, se elaboro
previamente una prueba piloto de 20 huéspedes, seleccionandose para dicho fin la
prueba de Alpha de Cronbach, con el objetivo de analizar la confiabilidad a través del
SPSS 26, para la revision, la viabilidad de dichos instrumentos, luego de la aplicacion,
se obtuvieron estos resultados, a continuacion, el detalle:

Confiabilidad del primer instrumento.

Confiabilidad: Calidad de Servicio
Alfa de Cronbach 0.965
items 20

Confiabilidad del segundo instrumento.

confiabilidad: Satisfaccion del cliente
Alfa de Cronbach 0.983
items 20

3.5. Procedimientos

Segun Arias (2020), revela que para recolectar informacién en base a un recurso
empleado; de acuerdo a ello se obtuvo un instrumento que es el cuestionario
conformado por 08 dimensiones y 21 indicadores, elaborandose 03 preguntas por cada
indicador, el cual fue validado por 03 expertos que dieron su V°B° para su aplicacion,
se remitié la carta del permiso y autorizacion al Gerente de la Empresa, el cual fue

aceptado.
3.6. Método de anéalisis de datos

Bernal (2010), define la importancia de poder confiar en un cuestionario en el cual nos
muestra los datos adquiridos en puntuaciones a traves de respuestas de las personas
encuestadas. Para el proceso de los datos se empled Microsoft Excel que permitid
clasificar la informacion recolectada de encuestas que se realizaron a los huéspedes
del hotel, para calcular las variables de estudio se ha utilizado la escala ordinal tipo
Likert, el cual los valores fueron: 1 = Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4 = Casi
siempre, 5= Siempre. Con el fin de obtener las frecuencias estadisticas como

respuestas de manera porcentual teniendo el 100 % como el alto puntaje total. Se
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registré de forma sistematica las respuestas en el software Excel. Después se importd
la informacién a la herramienta estadistica SPSS, donde se obtendran las tablas y
figuras del presente estudio, para después realizar sus correspondientes

interpretaciones con el fin de alcanzar los objetivos trazados.
3.7. Aspectos éticos

De acuerdo a este principio, cada expedicion debe proteger la riqueza de sus
participantes, por lo que es beneficioso tanto para los investigadores como para

quienes apoyan la investigacion, significa direccionar a un bien comun.

Tenga en cuenta que este principio se practica durante el proceso de recopilacion de

datos y no causa ningun dafio a la sociedad analizarla.

La investigacion muestra que este principio existe porque respeta la autonomia de cada
colaborador considerado para la investigacion por lo que las busquedas que

proporcione se utilizardn Unicamente con fines de sondeo.
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IV. RESULTADOS

4.1. ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Esta seccidn abarca la ordenacién, exposicidon y andlisis de las puntuaciones numéricas
obtenidas de las variables y dimensiones analizadas. Esto se lleva a cabo através del
empleo de tablas de frecuencia y graficos de barra, con el objetivo de reconocer las

caracteristicas mas importantes de dichos datos (Aguilar, 2021).

Tabla 1

Estadistica descriptiva de la variable calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Aceptable 27 19,3 19,3 19,3
Excelente 113 80,7 80,7 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura 1

Histograma descriptivo

V1=Calidad de servicio

Porcentaje

Aceptable Excelente

V1=Calidad de servicio

Nota. Resultados estadisticos descriptivos con respecto a la variable calidad deservicio.
Segun la Tabla 1 y Figura 1, indican que un 80,7% consideran que la C.S es excelente,
mientras que el 19,3% califica la calidad del servicio como aceptable. Estosporcentajes
indican un nivel satisfactorio y positivo en los niveles de C.S en el ambito comercial

hotelero del distrito de Mala, Canete.
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Tabla 2

Estadistica descriptiva de la dimension de confiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 15 10,7 10,7 10,7
Aceptable 54 38,6 38,6 49,3
Excelente 71 50,7 50,7 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura 2

Histograma descriptivo

D11=Confiabilidad

Porcentaje

Deficiente Aceptable Excelente

D11=Confiabilidad

De los resultados estadisticos descriptivos para la dimension de confiabilidad. Segun
la Tabla 2 y Figura 2, muestran que un 50,7% califica la confiabilidad como excelente,
mientras que el 38,6% lo considera la confiabilidad como aceptable. Sin embargo, hay
un 10,7% que percibe deficiencias en esta area, lo que sugiere que existe un espacio

de mejora para fortalecer la confiabilidad del servicio.
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Tabla 3
Estadistica descriptiva de la dimensién de capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 3 2,1 2,1 2,1
Aceptable 30 21,4 21,4 23,6
Excelente 107 76,4 76,4 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura 3

Histograma descriptivo

D12=Capacidad de respuesta

80

&0

40 10

Porcentaje

/
20 ¢

Deficiente Aceptable Excelente

D12=Capacidad de respuesta

Nota. Resultados estadisticos descriptivos para la dimensidn capacidad de respuesta
Segun la Tabla 3 y Figura 3, muestra un 76,4% percibe la C.R como excelente, y el
21,4% califica la Capacidad de Respuesta como aceptable. Solo un pequefio
porcentaje del 2,1% considera que hay una capacidad de respuesta deficiente lo que
demuestra un desempefio generalmente positivo en la rapidez de respuesta y atencion

a los clientes.
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Tabla 4
Estadistica descriptiva de la dimension de seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 6 43 43 43
Aceptable 18 12,9 12,9 17,1
Excelente 116 82,9 82,9 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura 4
Histograma descriptivo

D13=Seguridad

Porcentaje

Deficiente Aceptable Excelents

D13=Seguridad

Nota. Resultados estadisticos descriptivos para la dimension de seguridad. Segun la
Tabla 4 y Figura 4, indican que un 82,9% considera la seguridad del servicio como
excelente, y un 12,9% la considera aceptable. Sin embargo, un 4,3% detectd que la
seguridad era deficiente, lo que sefiala la importancia de fortalecer ain mas las

medidas de seguridad para garantizar la confianza del cliente.
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Tabla 5
Estadistica descriptiva de la dimension de empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 3 2,1 2,1 2,1
Aceptable 24 17,1 17,1 19,3
Excelente 113 80,7 80,7 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura 5

Histograma descriptivo
D14=Empatia

Porcentaje

Deficients Aceptable Excelente

D14=Empatia

De los resultados estadisticos descriptivos para la dimension de empatia. Segun la
Tabla 5 y Figura 5, muestran un 80,7% de los clientes considerd la empatia como
excelente, mientras que el 17,1% considera la empatia como aceptable. Solo un
pequefio 2,1% considera que la empatia es deficiente, lo que indica un soélido

desemperio en este aspecto clave en la SC.
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Tabla 6
Estadistica descriptiva de la dimension de aspectos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 3 2,1 2,1 2,1
Aceptable 24 17,1 17,1 19,3
Excelente 113 80,7 80,7 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura 6
Histograma descriptivo

D15=Aspectos tangibles

100 {8
80 &

&0 8

Porcentaje

40 {8

20 8

Deﬂlcwente Aceptable Excelente

D15=Aspectos tangibles

Nota. Resultados estadisticos descriptivos para la dimensién de aspectos tangibles.
Segun la Tabla 6 y Figura 6, demuestran que un 80,7% considera que en aspectos
tangibles son excelentes, y un 17,1% considera los aspectos tangibles como
aceptables. Solo un 2,1% percibe que dichos aspectos son deficientes, lo que destaca
una buena atencién a los detalles de las instalaciones y una presentacion adecuada del

servicio.
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Tabla 7
Estadistica descriptiva de la variable satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Bajo 3 2,1 2,1 2,1
Moderado 21 15,0 15,0 17,1
Alto 116 82,9 82,9 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura 7
Histograma descriptivo

V2=Satisfaccion del cliente
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Los resultados estadisticos descriptivos para la variable SC. Segun la Tabla 7 y Figura
7, muestran un 82.9% donde considera que la satisfaccion es alta, mientras que el
15.0% considera que es satisfaccion moderada y solo el 2.1% la considera como una
baja satisfaccion. Estos resultados revelan un nivel generalmente elevado de

satisfaccion entre los clientes en el hotel analizado.
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Tabla 8
Estadistica descriptiva de la dimension de rendimiento percibido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Bajo 3 2,1 2,1 2,1
Moderado 18 12,9 12,9 15,0
Alto 119 85,0 85,0 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura 8
Histograma descriptivo

D21=Rendimiento percibido
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Nota. Resultados estadisticos descriptivos para la dimensién de rendimiento percibido.
Segun la Tabla 8 y Figura 8, muestran el 85% tiene un R.P alto, 12.9% tiene un R.P
moderado y solo el 2.1% se ubicé en un rendimiento bajo. Esto indica que la mayoria

de los clientes experimenta un rendimiento percibido de calidad.
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Tabla 9
Estadistica descriptiva de la dimension de expectativas del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Bajo 3 2,1 2,1 2,1
Moderado 21 15,0 15,0 17,1
Alto 116 82,9 82,9 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura 9
Histograma descriptivo

D22=Expectativas del cliente
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Nota. Resultados estadisticos descriptivos para la dimensién de E.C. Segun la Tabla 9
y Figura 9, indican que un 82,9% considera un nivel de expectativas alto, el 15.0% tiene
expectativas moderadas y el 2.1% expectativas bajas. Esto sugiere que las
expectativas estan siendo cumplidas o incluso superadas por el servicio hotelero

proporcionado.
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Tabla 10
Estadistica descriptiva de la dimensidn de niveles de satisfaccion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 3 21 21 2,1
Moderado 30 21,4 21,4 23,6
Alto 107 76,4 76,4 100,0
Total 140 100,0 100,0
Figura 10

Histograma descriptivo

D23=Niveles de satisfaccion
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Nota. Resultados estadisticos descriptivos para la dimension niveles de satisfaccion.
Segun la Tabla 10 y Figura 10, indican un 76.4% considera que tiene un nivel de
satisfaccion alto, el 21.4% tiene percibe un nivel moderado y solo el 2.1% considera
bajo. Esto indica que la mayoria de los clientes esta4 experimentando altos niveles de

conformidad con el servicio ofrecido, lo cual es un indicador positivo en el rubro hotelero.
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4.2 Prueba de normalidad

Figura 11

Grafico de normalidad

Calidad de servicio Satisfaccion del cliente

Frecuencia
Frecuencia
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Satisfaccion del cliente

Tabla 11
Prueba de normalidad

Test de Kolmogorov-Smirnov

N Estadisti p-valor Resultado

Calidad de servicio 140 0,248 0,000° No normalidad
Satisfaccion del cliente 140 0,224 0,000° No normalidad

Al examinar detenidamente la Figura 11 y Tabla 11, se revela que ninguno de los
conjuntos de datos exhibe el patron caracteristico de una distribucion normal. Esto
gueda claramente demostrado por los resultados logrados en la prueba de normalidad
de Kolmogorov-Smirnov, donde todos los valores de p<0.05. Por lo antes expuesto, los
datos no satisfacen los preceptos de normalidad, resulta imperativo recurrir a métodos
de correlacion adecuados para variables no paramétricas. En esta situacion, la eleccion
del coeficiente de correlacion de Spearman es justificada y acertada. Este coeficiente
se emplea especificamente para evaluar la relacion entre variables ordinales o aquellas

gue no siguen una distribucién normal (Hernandez et al., 2014).
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4.3. Resultados inferenciales
Los resultados inferenciales abarcan el acto de realizar deducciones o conclusiones
acerca de una poblacion mas extensa, tomando como base los datos recopilados de
una muestra representativa. Estos resultados se adquieren a través del empleo de
métodos estadisticos que posibilitan estimar parametros poblacionales, llevar a cabo
pruebas de hipétesis y establecer intervalos de confianza (Herndndez et al., 2014). A
efectos de realizar los andlisis se utilizara el coeficiente r de Spearman el cual se

interpretara segun escala (Hernandez et al., 2014, p.305):

Niveles de correlacion:
-1.0 = Negativa perfecta.

-0.9 = Negativa muy fuerte
-0.75 = Negativa considerable.
-0.5 = Negativa media.

-0.25 = Negativa débil.

-0.10 Negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacion
+0.10 = Positiva muy débil.
+0.25 = Positiva débil.

+0.50 = Positiva media.

+0.75 = Positiva considerable.
0.90 = Positiva muy fuerte.

1.00 = Perfecta correlacion.
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Hipotesis general

Ho=No existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una

empresa del sector hotelero en el distrito de Mala, Cafete 2023.

Hi=Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa

del sector hotelero en el distrito de Mala, Cafete 2023.

Tabla 12
Prueba de hipotesis general

V2=Satisfaccion del cliente

Bajo Moderado Alto

Total Correlacion

V1=Calidad de servicio Aceptable 2,1% 15,0% 2,1%
Excelente  0,0% 0,0% 80,7%
Total 2,1% 15,0% 2,1%

19,3% Rho Spearman=0,929
p-valor=0,000

80,7%

19,3%

Cuando se realiza un analisis de los datos de la tabla, se evidencia un porcentaje de

80,7% de clientes que el servicio recibido como excelente y todos ellos manifestaron

una alta satisfaccion. Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacion (r) de Spearman

de 0,929, que confirma la existencia de una correlacién positiva muy fuerte las variables

el hotel estudiado. Por consiguiente, este resultado permite rechazar el Ho.
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Ho=No existe relacion entre la confiabilidad y la SC en una empresa del sector hotelero

en el distrito de Mala, Carfiete 2023. Hipotesis especificas:

Hi=EXxiste relacion entre la confiabilidad y la SC en una empresa del sector hotelero en

el distrito de Mala, Cafete 2023. Hipotesis especificas:

Tabla 13
Prueba de hipotesis especifica 1

V2=Satisfaccion del cliente
Bajo Moderado Alto Total Correlacion

Confiabilidad Deficiente 2,1% 8,6% 0,0% 10,7% r=0,622
Aceptable 0,0% 6,4% 32,1% 38,6% p-valor=0,000
Excelente 0,0% 0,0% 50,7% 50,7%

Total 2,1% 15,0% 82,9% 100,0%

Como muestran los datos tabulados, se evidencia que 50,7% de los clientes calificaron
la confiabilidad como excelente y todos ellos manifestaron una alta satisfaccion.
Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacion (r) de 0,622, mostrando una
correlacién positiva media entre la confiabilidad y la satisfaccion de los huéspedes. A la
luz de los resultados arrojados, se rechaza la Ho y se concluye que existe una relacion

positiva entre las variables.
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Hipotesis especificas

Ho=No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la SC en una empresa del

sector hotelero en el distrito de Mala, Cafiete 2023. Hipotesis especificas:

Hi=EXxiste relacion entre la capacidad de respuesta y la SC en una empresa del sector

hotelero en el distrito de Mala, Cafiete 2023. Hipotesis especificas:

Tabla 14
Prueba de hipétesis

V2=Satisfaccién del cliente
Bajo Moderado Alto Total Correlacion

Capacidad de Deficiente 2,1% 0,0% 0,0 2,1% r=0,828

respuesta Aceptable 0,0% 15,0% 6,4% 21,4% p-valor=0,000
Excelente 0,0% 0,0% 76,4% 76,4%

Total 2,1% 15,0% 82,9% 100,0%

Al observar los datos sintetizados en la tabla, se evidencia que 76,4% de los clientes
calificaron la capacidad de respuesta como excelente y todos ellos manifestaron una
alta satisfaccion. Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacion (r) de 0,828, lo cual
indica una correlacion positiva considerable entre la C.R y la satisfaccion mostrada por
el cliente. Por consiguiente, se rechaza Ho, por el nivel de correlacion registrado entre

las 2 variables.
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Ho=No existe relacion entre la seguridad y la SC en una empresa del sector hotelero

en el distrito de Mala, Carfiete 2023. Hipotesis especificas:

Hi=EXxiste relacion entre la seguridad y la SC en una empresa del sector hotelero en el

distrito de Mala, Carfiete 2023. Hipotesis especificas:

Tabla 15
Prueba de hipétesis

V2=Satisfaccion del cliente
Bajo Moderado Alto Total Correlacion

Seguridad Deficiente 2,1% 21% 0,0% 4,3% r=0,866
Aceptable 0,0% 10,7% 2,1% 12,9% p-valor=0,000
Excelente 0,0% 2,1% 80,7% 82,9%

Total 2,1% 15,0% 82,9% 100,0%

Los resultados arrojados en la tabla, se evidencia que una parte considerable de la
muestra, es decir, 80,7% de los clientes calificaron la seguridad como excelente y todos
ellos manifestaron una alta satisfaccion. Ademas, se obtuvo un coeficiente de
correlacioén (r) de 0,866, mostrando una correlacion positiva considerable entre la S. y
la satisfaccion de los huéspedes. Por consiguiente, se rechaza Ho, por el nivel de

correlacion registrado entre las 2 variables.
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Ho=No existe relacion entre la empatia y la SC en una empresa del sector hotelero en

el distrito de Mala, Cafiete 2023. Hipotesis especificas:

Hi=EXxiste relacion entre la empatia y la SC en una empresa del sector hotelero en el

distrito de Mala, Carfiete 2023. Hipotesis especificas:

Tabla 16
Prueba de hipétesis

V2=Satisfaccion del cliente

Bajo Moderado Alto  Total Correlacién

Empatia Deficiente 2,1% 0,0 0,0% 2,1%
Aceptable 0,0% 15,0% 2,1% 17,1%
Excelente 0,0% 0,0% 80,7% 80,7%

Total 2,1% 15,0% 82,9% 100,0%

r=0,934
p-valor=0,000

De acuerdo a los datos de la tabla, se evidencia que una gran mayoria, es decir, 80,7%

de los clientes calificaron la empatia como excelente y al mismo tiempo manifestaron

una alta satisfaccion. Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacién (r) de 0,934,

arrojando como resultado, una correlacion positiva considerable entre la empatia y la

satisfaccion de los huéspedes. Es por ello, que se rechaza la Ho y se confirma una

relacion significativa entre las 2 variables.
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Ho=No existe relacion entre los aspectos intangibles y la SC en una empresa del sector

hotelero en el distrito de Mala, Cafiete 2023. Hipotesis especificas:

Hi=EXxiste relacion entre los aspectos intangibles y la SC en una empresa del sector

hotelero en el distrito de Mala, Carfiete 2023. Hipétesis especificas:

Tabla 17
Prueba de hipétesis

V2=Satisfaccion del cliente
Bajo Moderado Alto Total Correlacién

Aspectos intangibles Deficiente 2,1% 0,0% 0,0% 2,1% r=0,929
Aceptable 0,0% 15,0% 2,1% 17,1% p-valor=0,000
Excelente 0,0% 0,0% 80,7% 80,7%

Total 2,1% 15,0% 82,9% 100,0%

Los datos expresados en la tabla, dan evidencia que una gran mayoria, es decir, 80,7%
de los clientes calificaron los aspectos intangibles como excelente coinciden con una
alta satisfaccion. Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacion (r) de 0,929,
evidenciando una correlacién positiva fuerte entre los aspectos intangibles y la
satisfaccion de los huéspedes. Por consiguiente, se rechaza la Ho y se reafirma la

correlacion entre las variables.
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V. DISCUSION

La seccion de discusion de resultados que se presenta desempefia un papel
fundamental en cualquier estudio o investigacion, ya que se encarga de examinar e
interpretar los hallazgos obtenidos. En este punto del proceso, el investigador tiene la
posibilidad de contextualizar los datos recolectados y ofrecer una interpretacion
destacada de los resultados en relacion con los objetivos y las conjeturas planteadas

en el estudio (Hernandez et al., 2014).

La investigacién se aboco en lograr el objetivo general planteado, para definir, el grado
de la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa
del sector hotelero en el distrito de Mala, Carfiete 2023. Para Angamarca et al. (2019),
la calidad que perciben los huéspedes marca diferencias en cuanto a satisfaccion. Asi,
la evidencia descriptiva de la variable C.S sefialé que 80,7% de los clientes hoteleros
calificaron esta variable como excelente, coincidieron con un nivel alto de satisfaccion,
mientras que el 19,3% califica la como aceptable. De los resultados de la segunda
variable satisfaccion del cliente (SC) muestra que el 82,9% de los clientes hoteleros la
calificaron como alta, mientras que el 15% considera que es moderaday el 2,1% califica
como baja satisfaccion, dichos resultados revelan un nivel generalmente elevado de

satisfaccion entre los huéspedes del hotel estudiado.

Los resultados inferenciales respaldaron la evidencia descriptiva previa, ya que se
encontrd una correlacion positiva fuerte de r=0,929 mediante el estadigrafo Rho de
Spearman y sig. (bilateral) p=0,000<0,05, entre la calidad de servicio y la SC. Lo
anteriormente expuesto implica que un nivel mas solido de practicas referidas a la C.S

conducira a un mayor nivel de S.C en los huéspedes.

Estos resultados se alinean con los hallazgos de Barragan (2019), Saldafia (2021),
Gamarra et al. (2021), Silva et al. (2019), Bayad et al. (2021), Mouzaek et al. (2021),
Vuji¢ et al. (2021) y Yap (2019), quienes también reportaron relaciones positivas
significativas entre la calidad de servicio y la S.C en diferentes contextos, como hoteles,
restaurantes y empresas turisticas. Estos estudios respaldan la importancia de ofrecer
un servicio con estandartes de calidad adecuados a las exigencias y expectativas de

los clientes.

Para Yap (2019) en la industria hotelera, la satisfaccion del cliente se usa como una
guia para analizar si los huéspedes tienen tendencia a regresar y visitar de nuevo un
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hotel en particular cuando han experimentado un servicio satisfactorio o insatisfactorio.
Por tanto, los hoteleros pueden evaluar la calidad de su servicio para determinar si los
clientes perciben que los servicios en general son buenos o malos, lo cual es crucial
para determinar si los clientes estan satisfechos o insatisfechos. De los resultados
obtenidos arrojo que el 30,3% eran hombres y el 69,70% eran mujeres, el motivo de la
visita al hotel fue por vacaciones y un 88% de los encuestados visitaban por primera
vez. De hecho, la calidad de los servicios revela los beneficios y el valor que se ofrecen
para satisfacer a los clientes potenciales, lo que representa una sensacion significativa

en el nivel de S.C.

Se concuerda con Bayad et al. (2021) quienes afirman que todo lo que la empresa
realiza para elevar la calidad del servicio no sera aceptable si el cliente deja el hotel
insatisfecho. Satisfacer las demandas de los consumidores sigue siendo el mayor

desafio en la actualidad.

En un sentido similar, el estudio se abocé en lograr, en primera instancia, determinar la
relacion entre la confiabilidad y la S.C por el cliente en una empresa del sector hotelero
en el distrito de Mala, Cafiete 2023. Para Ganga et al. (2019) la confiabilidad es vital en
la satisfaccion hotelera pues implica cumplir lo prometido. Precisamente, laevidencia
descriptiva revel6 que 50,7% de los clientes que calificaron la confiabilidad como
excelente coincidieron con una alta satisfaccion. En efecto, los resultadosinferenciales
defienden la evidencia descriptiva anterior, ya que se encontré una correlacion positiva
media y significativa entre la confiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente
(r=0,622, p=0,000<0,05). Esta evidencia apunta a que existe una influenciaconsiderable
de la confiabilidad en la satisfaccion del cliente, por tanto, al establecer practicas que
mejoran la confiabilidad provocan una mayor cuantia de lasatisfaccion del cliente

hotelero.

Estos hallazgos son consistentes con el estudio de Bayad et al. (2021) quienes
revelaron una correlacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente
en la industria hotelera en general. Ademas, el estudio de Mouzaek et al. (2021)
encontré una relacion soélida entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en hoteles
de Dubai. Estos estudios reafirman que cuando los clientes perciben que un servicio se
proporciona de manera formal y exacta, esto aumenta su confianza y satisfaccion

general.
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Estos hallazgos reafirman lo referido por Yap (2019) el cual sefiala que, en la I.H, la
confiabilidad juega un papel crucial para garantizar la conformidad del cliente. Por ello,
es fundamental que los empresarios hoteleros refuercen sus politicas y aseguren que
los proveedores de servicios cumplan consistentemente con lo prometido a los
huéspedes potenciales. Asi, la confiabilidad y la satisfaccion del cliente estan
estrechamente relacionadas, ya que la confiabilidad se convierte en una forma efectiva
de aumentar la satisfaccion cuando los proveedores de servicios responden de manera

confiable y coherente a las necesidades del cliente.

De igual forma, Bayad et al. (2021) ratifica que la confiabilidad en el sector hotelero se
trata en satisfacer de manera oportuna las solicitudes del huésped. Implica que la
organizacion cumpla con sus promesas en cuanto a la entrega de servicios, suministro,
resolucién de problemas y politica de precios. Los clientes prefieren trabajar con
empresas que cumplen sus promesas en cuanto a los resultados del servicio. Por tanto,

la confiabilidad es un factor decisivo para establecer la confianza y la SC.

Del mismo modo, la investigacion se concentré en el segundo objetivo especifico a
determinar; la posible correlacion entre la capacidad de respuesta y la S.C. Para Ganga
et al. (2019) atender con prontitud los requerimientos de los usuarios ayuda a elevar la
satisfaccion. Sobre ello, la evidencia descriptiva indicé que el 76,4% de los huéspedes
que calificaron la C.R. como excelente, igualmente manifestaron una alta satisfaccion.
De hecho, los hallazgos inferenciales corroboraron dicha relacién a nivel descriptivo,
pues la correlacién de Spearman entre la capacidad de respuesta y la SC es de r=0,828
(p=0,000<0,05) lo cual demuestra una correlacion positiva considerable y significativa.
Este resultado implica que al realizar actividades en pro de una mejor capacidad de

respuesta, se estaria logran una mayor SC en el ambito hotelero.

Los hallazgos coinciden con estudios anteriores como el de Saldana (2021) quien
observd una correlacién positiva cuando se cruzan las variables capacidad de
respuesta y la S.C en un hotel especifico en Nuevo Chimbote, especificamente el
coeficiente Pearson, arrojo un nivel de significancia alta 0.00 < 0.01 y una correlacion
muy alta positiva de 0.952, el cual indica que a mayor capacidad de respuesta mayor

satisfaccion.
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Asimismo, Mouzaek et al. (2021), revelaron una relacion sélida entre la capacidad
mostrada para brindar una respuesta y la S.C en hoteles de Dubai, por tanto, estos
resultados subrayan la importancia de ofrecer una accion de manera rapida y oportuna
cuando los clientes expresen alguna necesidad o solicitud, como resultados obtenidos
indica un coeficiente r= 0.873, p < 0.01 entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente.

Estos hallazgos reafirman lo planteado por Bayad et al. (2021), quienes destacan que
en el ambito hotelero la importancia de la atencion y la prontitud al abordar las quejas,
inquietudes, solicitudes, preguntas, y otros problemas de los huéspedes. En efecto, la
C.R se refleja en el tiempo de espera del huésped para recibir respuestas a las
consultas y también implica flexibilidad y adaptacion del servicio a las necesidades del
cliente. Por lo tanto, es decisivo que el personal de primera linea, como recepcionistas,
camareros, anfitrionas y personal de relaciones con los huéspedes en hoteles, esté
debidamente capacitado y sea receptivo hacia los clientes para poder mejorar su

satisfaccion.

De modo contrario, Yap (2019) no encontré una relacion significativa entre las variables
de capacidad de respuesta y SC (r=0.058 p>0.05) sin embargo, indica que, en la
industria hotelera, es imprescindible que los proveedores de servicios estén siempre
disponibles para brindar una atencién personalizada a cada huésped, refiriendo con los
conocimientos y habilidades necesarios para ofrecer informacion relevante cuando sea
requerida. Los Empresarios Hoteleros deben brindar una capacitacion adecuada a su
personal, motivandolos a trabajar de manera constante y proporcionar un servicio de
alta calidad a todos los huéspedes. Por tanto, la capacidad de respuesta se posiciona
como una de las primordiales variables para potenciar la calidad del servicio, estando
estrechamente ligada a los proveedores de servicios, ya que su capacidad para dar
soluciones a los problemas y responder las preguntas de los clientes determina el éxito

o fracaso en la percepcion de un servicio de calidad por parte de huéspedes.

En una perspectiva similar, el estudio se centré en su tercer objetivo especifico en
determinar la relacion de la seguridad y S.C. Para Ganga et al. (2019) sentirse seguro
y protegido es un requisito que todo usuario busca en los servicios. Al respecto, la
evidencia descriptiva apunté que el 80,7% de los clientes hoteleros calificaron la
seguridad como excelente, también manifestaron una alta satisfaccion. En este

contexto, la prueba de Spearman entre la seguridad y la SC es de r=0,828
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(p=0,000<0,05), lo cual corrobora la tendencia de los resultados descriptivos. Por tanto,
se infiere que los elementos que le dan mayor nivel de seguridad en el servicio hotelero

redundaran en un nivel mas alto de SC.

Estos resultados difieren de algunos de los estudios previos mencionados. Por ejemplo,
Gamarra et al. (2021) encontraron que la seguridad tuvo una correlacion baja con la SC
en los restaurantes de Los Olivos (r=0,074). Silva et al. (2019) también encontraron una
correlacion relativamente mas baja entre la seguridad y la SC en empresas turisticas
de Canchaque (r=0,372). Sin embargo, es importante tener en cuenta que otros
estudios si respaldan los hallazgos. Bayad et al. (2021) encontraron una relacion
positiva cuando cruzaban las variables seguridad y la percepcion de conformidad del
cliente en la industria hotelera a nivel internacional (r = 0,789). Estos resultados
sugieren que los clientes valoran sentirse seguros y protegidos durante su estadia, lo

gue contribuye a su satisfaccion general.

Esto implica que el consumidor debe sentirse seguro al utilizar los diversos servicios
del hotel y desearia sentirse protegido durante su estancia. Por ello, esta dimensién es
especialmente critica para los servicios que los consumidores consideran de alto riesgo
o aquellos en los que el resultado puede ser incierto para el cliente. Originalmente, la
seguridad se compone de siete dimensiones desarrolladas, que incluyen la
comunicacion, la  seguridad, la  credibilidad, la  competencia, la
comprensién/conocimiento de los clientes, la amabilidad y el acceso.

Para Yap (2019), la seguridad tiene un impacto significativo en la SC (r=0,261 p<0.05),
por lo que es necesario que los empresarios hoteleros se preocupen constantemente
por esta dimensién para captar las necesidades y expectativas de los huéspedes. En
la industria hotelera, los proveedores de servicios deben poseer diversos conocimientos
para aumentar la satisfaccion general de los clientes, como brindar una actitud de
servicio cortés, tener un amplio conocimiento relevante sobre el hotel y la capacidad de
hacer que los huéspedes se sientan seguros durante su estadia. Si un proveedor de
servicios puede resolver y manejar de manera efectiva las quejas y problemas de los
huéspedes, el hotel podra lograr un alto nivel de calidad y satisfaccion de los usuarios.
Por lo tanto, los empresarios hoteleros deben brindar capacitacion a todos sus

proveedores acorde a los mas altos estandares de calidad, para garantizar
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de que sean confiables y creibles para atraer a los huéspedes a repetir su visita en el

futuro.

Por otra parte, la investigacion buscaba en su cuarto objetivo especifico determinar la
relacion de la empatia con la SC en una empresa del sector hotelero en el distrito de
Mala, Cafete 2023. Para Ganga et al. (2019) los empleados deben mostrarse atentos
emocionalmente a los requerimientos de los clientes y comprender sus demandas para
poder sentirse satisfechos. En ese sentido, los resultados descriptivos muestran que,
una gran mayoria, indica que un 80,7% de los clientes que calificaron la empatia como
excelente, al mismo tiempo manifestaron una alta satisfaccion. Ademas, dichos
hallazgos descriptivos fueron confirmados por prueba de correlacion de Spearman
entre la empatia y la SC la cual reporté un valor de r=0,934 (p=0,000<0,05), lo cual
muestra una correlacion positiva fuerte y significativa. Este hallazgo implica que en la
medida en que los empleados se esfuercen por desarrollar comportamientos empaticos

se veran traducidos en mejores niveles de SC.

Los resultados estan respaldados por otros estudios. Bayad et al. (2021) encontraron
una relacion significativa y fuerte entre la empatia y la SC en la industria hotelera a nivel
internacional (r=0,812 p<0.05). Mouzaek et al. (2021) también encontraron una
correlacion positiva significativa entre la empatia y la satisfaccién de los huéspedes en
hoteles de Dubdi (r=0,913 p<0,01). Estos aportes valoran la capacidad del personal
para comprender y satisfacer sus necesidades emocionales, lo que contribuye a su

satisfaccion general.

Se reafirma lo indicado por Yap (2021) quien afirma que en los servicios hoteleros, la
empatia implica garantizar que los clientes puedan contactar facilmente a los
proveedores de servicios a través de teléfono y correo electrénico. Por otro lado, la
comunicacion se enfoca en la capacidad de los empresarios hoteleros para entender
los problemas de los clientes y expresar una genuina preocupacion para ofrecer
soluciones y resolver los inconvenientes. Por tanto, existe una fuerte relacion entre la
empatia mostrada cuando se presta el servicio y el nivel de satisfaccion expresada por
el cliente de la industria hotelera. En consecuencia, es fundamental que en los hoteles
organicen cursos especificos para sus proveedores de servicios con el fin de fortalecer

sus habilidades de comunicacién al interactuar con los huéspedes.
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Ademas, para lograr altos niveles de satisfaccion del cliente, es esencial que cada hotel
elija estratégicamente su ubicacién, brinde capacitacion a sus proveedores de servicios
para llevar a cabo un proceso de comunicacion efectivo y se asegure que estén
excelentemente entrenados para comprender y dar prioridad a los deseos y demandas

de los clientes.

Finalmente, la investigacion se aboco a en su quinto objetivo especifico a determinar la
relacion de los aspectos tangibles con la SC. Para Ganga et al. (2019) los aspectos
visuales y la limpieza forman parte de los elementos tangibles que busca todo usuario

para sentirse satisfecho.

En efecto, los resultados descriptivos denotan que, una gran mayoria, es decir, que el
80,7% de los clientes que calificaron los aspectos intangibles como excelente
concuerdan con una alta satisfaccidn. Dicha tendencia a nivel descriptivo se comprob6
con la prueba de correlacion de Spearman entre los aspectos intangibles y la SC la cual
arroj6 un valor de r=0,929 (p=0,000<0,05), evidenciando una correlacién positiva fuerte
y significativa. Por tanto, al trabajar en los elementos que refuerzan la tangibilidaden los
hoteles como una buena presencia, limpieza y presentacion se pudieran lograr mejores

niveles de satisfaccion del cliente.

Esto concuerda con los hallazgos de Saldafia (2021) (r=0,880), Silva et al. (2019)
(r=0,784), Mouzaek et al. (2021) (r=0,725 p<0,01) quienes también encontraron una
relacion positiva entre los aspectos tangibles y la SC en el contexto de la industria
hotelera. De esta forma, los aportes consultados refieren que los clientes valoran la
apariencia fisica de los equipos y otros elementos tangibles, lo que contribuye a su

satisfaccion general.

Segun Bayad et al. (2021) los aspectos tangibles se relacionan de forma positiva con
la SC (r=0,462) se refieren a la limpieza de las habitaciones, restaurantes y otras areas,
asi como al uniforme limpio y apropiado utilizado por los empleados, al uso de guantes
desechables, y otros aspectos similares. Asi, entre todas las dimensiones, los aspectos
tangibles destacan como el factor mas relevante para los consumidores. Representan
visualmente los servicios gque los clientes, especialmente los nuevos, y los utilizan para
evaluar la calidad, por ello, para fortalecer la reputacién hotelera, es necesario

mantener la coherencia y transmitir calidad a los clientes, la mayoria de las
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organizaciones combinan los afectos tangibles con otros elementos para establecer

una estrategia integral de C.S para la empresa con el fin de incrementar la satisfaccion.

Por ello, es necesario que los empresarios hoteleros se enfoquen en mejorar los
aspectos fisicos y garantizar instalaciones bien mantenidas, como habitaciones
modernas y disponibilidad de canales de televisién preferidos para los potenciales
huéspedes. Esta dimensién crea una brecha negativa entre las perspectivas y
apreciaciones de los huéspedes, lo cual se relaciona con la satisfaccion general y las
experiencias del cliente. Por ello, es crucial que la industria hotelera mantenga su

apariencia fisica, ya que esto siempre impacta de manera importante en la SC.

En cuanto a los resultados son altamente relevantes tanto para los investigadores como
para los profesionales de la I.H. Estos hallazgos brindan una valiosa informaciéon que
ayuda a comprender de manera mas profunda la importancia de los elementos
tangibles y la empatia en la SC. Ademas, ofrecen orientacion clara sobre como mejorar

la C.S en el servicio brindado.
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VI. CONCLUSIONES

En este presente capitulo, se desarrolla a partir del analisis de resultados, por lo que
se realiza una sintesis especificando los aspectos mas significativos de la indagacion

estudiada.

Las conclusiones representan la etapa en la cual se sintetizan y exponen los
descubrimientos mas significativos y las repercusiones surgidas del estudio. Estas
conclusiones se derivan de un analisis objetivo de las evidencias recolectadas y sirven
para dar respuesta a las interrogantes de indagacion planteadas (Hernandez et al.,
2014).

1. Enrelacién al objetivo general, que plantea determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa del sector hotelero en el
distrito de Mala, Cafiete 2023, los datos descriptivos mostraron que un 80,7% de
los clientes del sector hotelero en el distrito de Mala que evaluaron la C.S como
excelente expresaron un nivel elevado de satisfaccion. Esto respalda la idea de
que la satisfaccion del cliente, nos indica la clave brindarun excelente servicio de
hospedaje para determinar su propensién a regresar yvisitar nuevamente un
hotel en particular. Los gerentes pueden utilizar la apreciacion de la calidad del
servicio para comprender si los huéspedes perciben los servicios como buenos
o malos, lo que es crucial para su nivel de satisfaccion. Esto también se alinea
con la idea de que todas las mejoras realizadas en la calidad del servicio en
hoteles, no tendran impacto si los clientesterminan insatisfechos. Por lo tanto,
satisfacer las demandas de los consumidores sigue siendo el principal desafio
en la actualidad en Pera. Asimismo, los resultados inferenciales respaldaron la
evidencia descriptiva previa al encontrar una fuerte y significativa correlacion
positiva entre la C.Sy la
S.C (r=0,929, p=0,000<0,05). Estos resultados sugieren que a medida que la
calidad del servicio aumenta, también aumenta de manera consistente. La fuerte
correlacion entre la CS y la SC se explica por el hecho de que un servicio de
calidad logra consumar las perspectivas de los huéspedes, satisfacer sus
necesidades, ofrecer una atencidn personalizada, generar confianza y
confiabilidad, y construir una reputacion positiva. Por otro lado, el 82,9% de los

clientes hoteleros calificaron la satisfaccion del cliente como alta, dichos
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resultados revelan un nivel elevado de satisfaccion entre los huéspedes. Todos
estos elementos influyen en la satisfaccion global de los clientes y en su
evaluacion positiva del servicio proporcionado en un hotel. Cuando los clientes
experimentan una satisfaccion completa con el servicio brindado, se
desencadena una transformacion radical en su actitud hacia el hotel, lo que los
lleva a estar ansiosos por regresar en futuras visitas. Ademas, su entusiasmo es
tan inmenso que no pueden contenerse y se sienten impulsados a recomendar
el hotel a todos los potenciales clientes que encuentren. Esta recomendacion
fervorosa tiene un impacto avasallador en la reputacion y el éxito del hotel. Es
importante destacar que un servicio de calidad no solo aborda las necesidades
generales de los clientes, sino que también es capaz de atender de manera
espectacular todas sus exigencias personalizadas y resolver cualquier problema
o solicitud de manera inmediata. El resultado de esta proeza es una experiencia
sobrecogedora y extremadamente gratificante para el cliente, lo cual genera un

nivel de satisfaccion desmedido.

En relacién al primer objetivo especifico, que busca establecer la relaciéon entre
la confiabilidad y la S.C en una empresa del sector hotelero en el distrito de Mala,
Cariete 2023, los datos descriptivos revelaron que el 50,7%, de los clientes del
sector hotelero en el distrito de Mala que calificaron la confiabilidad del servicio
como excelente manifestaron un nivel alto de satisfaccion. Estos hallazgos
respaldan la afirmacién que, en los servicios de hospedaje, la confiabilidad es
esencial para garantizar que el cliente muestre lealtad al hotel. Es importante
que en el hotel analizado se refuercen sus politicas y se certifique que los
operadores de servicios cumplan consistentemente con lo prometido a los
huéspedes potenciales. Asi, la confiabilidad se convierte en un medio efectivo
para aumentar la satisfaccion cuando los proveedores de servicios responden
de manera confiable y coherente a las necesidades del cliente. Conjuntamente,
la confiabilidad implica que la organizacion cumpla con sus promesas en cuanto
a la entrega de servicios, suministro, resolucion de problemas y politica de
precios. Los clientes prefieren trabajar con empresas que cumplen sus promesas
en términos de los resultados del servicio. Ademas, los resultados inferenciales

confirmaron la evidencia descriptiva anterior al encontrar una
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correlacion media y significativa entre la confiabilidad del servicio y la
satisfaccion del cliente (r=0,622, p=0,000<0,05). Esta correlacion muestra una
relacion positiva entre las variables antes mencionadas. En otras palabras, a
medida que la confiabilidad del servicio se incrementa, también lo hace la
satisfaccion del cliente. La confiabilidad del servicio se refiere a la capacidad de
los proveedores de servicios hoteleros para cumplir de manera constante y
confiable con las promesas y expectativas que han establecido con los clientes.
Esto abarca aspectos como cumplir con los servicios acordados, resolver
rapidamente los problemas, atender las solicitudes de manera oportuna y
mantener una conexion en el cumplimiento de las politicas determinadas. Por
otro lado, la S.C esta directamente relacionada con la apreciacion que el cliente
tiene sobre la calidad y el valor del servicio recibido durante su estadia en el
hotel. La correlacion media y significativa encontrada sugiere que cuando los
clientes perciben que el servicio ofrecido es confiable y consistente, esto tiene
un impacto positivo en su satisfaccion. Cuando los hoteles cumplen de manera
confiable con las promesas y responden consistentemente a la necesidad y
expectativa que tiene el huésped, se genera un sentimiento de confianza y
seguridad, lo que a su vez se traduce en un nivel mas alto de conformidad por

parte del huésped.

En relacién al segundo objetivo especifico, determinar la relacién entre la
capacidad de respuesta y SC, los resultados descriptivos revelan que un 76,4%
de los clientes del sector hotelero en el distrito de Mala que evaluaron
positivamente la C.R. también expresaron un alto nivel de satisfaccion. Este
resultado sugiere que cuando los clientes perciben que sus solicitudes y
requerimientos son atendidos de manera rapida y efectiva, esto influye
positivamente en su nivel de satisfaccion. Existen varias razones por las que la
capacidad de respuesta esta estrechamente relacionada con la SC. En primer
lugar, una respuesta rapida demuestra que el hotel valora y se preocupe por las
necesidades de sus huéspedes, lo que genera una sensacién de atencién y
cuidado. Esto puede generar confianza y fortalecer la relacién entre el hotel y el
cliente. A la par, una respuesta efectiva a las solicitudes de los clientes

contribuye a una experiencia mas fluida y satisfactoria durante su estadia.
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Cuando los problemas o solicitudes se resuelven de manera oportuna, los
clientes se sienten mas comodos y satisfechos con su experiencia general en el
hotel. Se tiene entonces que, la C.R también puede tener un impacto en la
percepcion de la C.S. Cuando los clientes experimentan respuestas rapidas y
eficientes, es mas probable que perciban al hotel como un proveedor deservicios
de alta calidad y estén mas inclinados a recomendarlo a otros. De manera
similar, los resultados inferenciales reafirman la evidencia descriptiva previa al
encontrar una correlacion positiva considerable y significativa entre la

C.R y la SC, (r=0,828 p=0,000<0,05). Este resultado se explica mediante, la
atencion personalizada, la sensacion de ser escuchado, la formacion de
confianza y la creacion de una experiencia personalizada y memorable
desempeiian un papel fundamental en la S.C y defienden lo importante de una
capacidad de respuesta efectiva en el contexto hotelero. La C.R al cliente
también se trata de percibir y responder a tiempo necesidades y perspectivas

cambiantes de los huéspedes, de alli su relacion con la satisfaccion.

En relacidn al tercer objetivo especifico, determinar la relacién entre la seguridad
y SC, los datos descriptivos indicaron que un 80,7% de los clientes del sector
Hotelero en el distrito de Mala que evaluaron positivamente la seguridad también
expresaron un alto nivel de satisfaccién. Se reafirman entonces que, la seguridad
es una inquietud principal para los clientes al elegir un hotel, especialmente
cuando se trata de servicios que pueden implicar riesgos o incertidumbre. Los
huéspedes desean sentirse protegidos y seguros durante su estancia, y
consideran que esta dimension es crucial para su satisfaccion. Por tanto, los
resultados descriptivos respaldan la idea de que la seguridad tiene un impacto
significativo en la SC. Los E.H deben prestar atencidon constante a esta
dimensién y entender las necesidades esenciales de los huéspedes en términos
de seguridad. Es esencial que los colaboradores en el hotel sean competentes
y estén capacitados para brindar un servicio cordial y amable, asi como para
tener un amplio conocimiento relevante sobre el hotel y su entorno. Ademas, la
prueba de correlacion de Spearman confirmd la tendencia observada en los
resultados descriptivos entre la seguridad y la SC (r=0,828 p=0,000<0,05). El

resultado de la prueba de correlacion respalda la relevancia de la seguridad en
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la S.C en la I.H. La percepcion de seguridad por parte de los clientes tiene un
impacto directo en su nivel de satisfaccion, por lo tanto, los hoteles deben dedicar
atencion especial a implementar medidas efectivas de seguridad que generen
confianza y satisfaccion en sus huéspedes. Esta conclusion se basa en el hecho
de que el bienestar y la confianza proporcionados por el servicio, la reduccion de
preocupaciones y el cumplimiento de estandares de seguridad desempefian un
papel fundamental en la satisfaccion del huésped, reafirmando asi lo importante
de la seguridad en un ambito hotelero. Contar con un sistema de seguridad
adecuado permite a los E.H proteger a sus clientes de robos y delitos
injustificados, asi como salvaguardar a su personal, recursos fisicos y activos
contra posibles dafios. Por tanto, resulta de vital importancia equipar las
propiedades hoteleras con las ultimas normas de seguridad con el fin de brindar

una satisfaccion éptima a los huéspedes.

En lo que se refiere al cuarto objetivo especifico, determinar la relacién entre la
empatia y SC, se observo en los resultados descriptivos que el 80,7% de los
huéspedes del sector hotelero en el distrito de Mala que evaluaron positivamente
la empatia también expresaron un alto nivel de satisfaccion. La conexién entre
la empatia y el alto nivel de satisfaccion de los huéspedes es un resultado
importante. En un entorno hotelero, donde los huéspedes estan lejos de su hogar
y pueden enfrentar desafios o necesidades especificas, la empatia juega un
papel vital. Los empleados que muestran empatia pueden comprender y
responder de manera adecuada a las necesidades y preocupaciones de los
huéspedes, creando un ambiente acogedor y reconfortante. Los resultados dan
cuenta que, la empatia crea un vinculo emocional entre el cliente y el hotel, lo
que lleva a una experiencia positiva y memorable. Del mismo modo, los
trabajadores empaticos son capaces de adaptarse a las preferencias y
necesidades individuales de los huéspedes, creando experiencias
personalizadas y Unicas. Esto puede incluir desde recomendaciones de lugares
para visitar hasta la resolucion de problemas o preocupaciones especificas.
Ademas, los hallazgos descriptivos fueron respaldados por la prueba de
correlacion de Spearman entre la empatia y la SC, la cual arrojé un coeficiente
de r=0,934 (p=0,000<0,05), indicando una correlacién positiva fuerte y
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significativa. La evidencia se explica pues elementos como la conexiéon
emocional establecida, la sensacion de aprecio y la creacion de una experiencia
emocionalmente positiva desempefian un papel decisivo en la SC. y recalcan lo
importante de la empatia en el ambito hotelero. La correlacion positiva se explica
por la habilidad de los empleados del hotel para comprender y atender las
necesidades emocionales y practicas de los clientes. La empatia establece una
conexion especial y genera confianza, lo cual contribuye a una experiencia
gratificante y memorable en el ambito hotelero. Los empleados empaticos
marcan la diferencia al hacer que los huéspedes se sientan valorados y
comprendidos durante su estadia, fortaleciendo asi su satisfaccion y su deseo
de volver en el futuro. Para brindar un servicio al cliente excepcional, es
fundamental tratar a los clientes como individuos. Mientras que la simpatia
implica reconocer la existencia de un problema, la empatia asegura al cliente

que usted aprecia el valor del problema para €l de manera personal.

En cuanto al quinto objetivo especifico, determinar la relacion de los aspectos
tangibles y SC, se encontr6 que el 80,7% de los clientes del sector hotelero en
el distrito de Mala que evaluaron de manera destacada los aspectos intangibles
también experimentaron un alto nivel de satisfaccion. El descubrimiento de que
los huéspedes que evaluaron positivamente los aspectos intangibles también
expresaron un alto nivel de satisfaccion en el sector hotelero del Distrito de Mala
es una prueba del impacto significativo que estos aspectos tienen en la
experiencia del cliente. La razon detras de este resultado radica en que los
aspectos intangibles crean una experiencia Unica y memorable para los clientes.
Cuando se cuida cada detalle y se crea una atmosfera agradable y acogedora,
los clientes se sienten inmediatamente atraidos y conectados con el hotel. Los
aspectos intangibles también contribuyen a generar una sensacién de
exclusividad y distincion. Los clientes valoran la atencién al detalle y aprecian
cuando un hotel se esfuerza por crear un ambiente especial. Esto les brinda una
experiencia que va mas alla de lo ordinario y los hace sentir especiales y
mimados. Ademas, los aspectos intangibles ayudan a generar emociones
positivas en los clientes. La musica adecuada, la iluminacién adecuada o los
aromas agradables pueden evocar sentimientos de relajacion, confort y
bienestar. Esta tendencia, respaldada por los resultados descriptivos, se
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confirmd mediante la prueba de correlacion de Spearman entre los aspectos
intangibles y la S.C, que revel6 un coeficiente de r=0,929 (p=0,000<0,05),
demostrando una correlacion positiva solida y significativa. La correlacion entre
los aspectos intangibles y la SC, se basa en la creacidn de experiencias
distintivas, la percepcion de calidad, el impacto emocional, la formacioén de
recuerdos positivos y la diferenciacion competitiva. Estos factores desempefian
un papel fundamental en la SC, resaltando la importancia de los A.T en la
industria hotelera. Este resultado se atribuye a la capacidad de los elementos
intangibles para generar una experiencia Gnica y memorable, estableciendo una
conexion emocional con los clientes y brindandoles una sensacion de
exclusividad. Estos aspectos contribuyen a una experiencia satisfactoria y a un

mayor nivel de satisfaccion en el sector hotelero del distrito de Mala.

La principal limitacion de esta investigacion al basarse en datos descriptivos y
correlacionales, no se pueden establecer relaciones causales definitivas entre
las variables estudiadas. Seria necesario llevar a cabo estudios adicionales,
como experimentos controlados, para ahondar en la comprensién de las
relaciones de causa y efecto entre la calidad del servicio y la SC en el sector

hotelero.
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VII.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones surgen de un exhaustivo analisis y reflexién de los hallazgos,

y se dirigen a diversas partes interesadas, como empresas, instituciones, expertos

o individuos involucrados en el campo de estudio. Estas recomendaciones deben

ser transparentes, detalladas, practicas y alcanzables, considerando las limitaciones

y el contexto en el cual se llevo a cabo la indagacién (Hernandez et al., 2014).

1.

Para enriquecer el objetivo general, determinar la relacion entre Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, seria recomendable llevar a cabo una
exploracion de tipo experimental a largo plazo de distintos periodos, permitiendo
capturar posibles cambios y tendencias. Se recomienda a los empresarios
hoteleros enfocar sus esfuerzos en el entrenamiento y desarrollo del personal,
centrandose en habilidades como la atencién al cliente, la comunicacion fluida,
la resolucion de conflictos y la empatia. Estas acciones favoreceran a mejorar la
CS y, en consecuencia, aumentaran la SC. Ademas, se sugiere establecer un
sistema de recopilacion periodica de sugerencias y observaciones expresadas
por los huéspedes, por medio de encuestas, resefias en linea o interacciones
directas. El andlisis de estos comentarios permitira identificar areas de mejora 'y
realizar los ajustes necesarios en el servicio.

En relacion al primer objetivo, seria pertinente realizar un estudio
complementario que analice variables como la ubicacién geogréfica, el tipo de
establecimiento hotelero o el segmento de mercado influyen en dicha relacion,
brindando una comprensibn méas completa de los elementos contextuales
involucrados. Se recomienda a los E.H, fomentar una comunicacién transparente
y abierta, dentro del equipo del hotel y con los clientes, proporcionando
informacion clara y precisa sobre los servicios, tiempos de espera y cualquier
eventualidad que pueda afectar la experiencia del cliente. Ademas, seria
apropiado implementar programas de reconocimiento y recompensa para
motivar al personal a mantener altos estandares de confiabilidad en el servicio,
lo cual impulsara su compromiso y contribuira a brindar una experienciaconfiable

y satisfactoria a los clientes. Se sugiere
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indagar en la influencia de los factores contextuales en la relacion entre la

confiabilidad del servicio y la satisfaccion de los huéspedes.

Para expandir los hallazgos del segundo objetivo, se podria llevar a cabo un
analisis cualitativo mas detallado sobre el impacto de las interacciones del
personal en la relacion entre la capacidad de respuesta y la SC. Se sugiere a los
gerentes adoptar estrategias, como satisfacer las necesidades y perspectivas
del huésped, apdyate de tus empleados para ofrecer el mejor servicio, que
permitan al personal del hotel responder de manera efectiva a las necesidades
y solicitudes de los huéspedes. Esto implica implementar canales de
comunicacion agiles y eficientes para facilitar la interaccion con los clientes,
como sistemas de chat en linea, lineas telefonicas de asistencia 24/7 o
aplicaciones moéviles interactivas. Ademas, es importante establecer
procedimientos claros para la gestiébn de quejas y problemas, garantizando
respuestas oportunas y soluciones efectivas. Al priorizar la mejora de la
capacidad de respuesta, los hoteles podran demostrar su compromiso con la
satisfaccion del cliente, creando experiencias positivas y memorables que
fomenten la fidelidad y el reconocimiento positivo de boca en boca.

De acuerdo al tercer objetivo, la relacién entre la Seguridad y SC, se recomienda
evaluar el efecto de las tecnologias emergentes en la relacién entre la seguridad
y la SC. Un estudio complementario podria explorar cobmo los sistemas de
seguridad avanzados o la automatizacion impacta en la percepcion de seguridad
y, a su vez, en la satisfaccion del cliente. En un enfoque distinto, se propone
brindar entrenamiento al personal en los protocolos de seguridad y en como
manejar de manera adecuada situaciones de emergencia. Asimismo, se sugiere
establecer alianzas estratégicas con empresas de seguridad confiables para
anadir un respaldo adicional. Por ultimo, se recomienda recopilar de manera
regular la retroalimentacion de los clientes respecto a la seguridad, ya sea a
través de encuestas o comentarios en linea, y utilizar esta informacién para
mejorar constantemente los sistemas y procedimientos de seguridad. Al
implementar estas medidas practicas, los hoteles podran reforzar la percepcion
de seguridad por parte de sus clientes, incrementando asi su satisfaccion y

lealtad.
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5. Para ampliar los resultados del cuarto objetivo, seria pertinente investigar la
relacion entre la empatia con la satisfaccion del cliente, en distintos grupos
demograficos, buscando analizar como estas variables se relacionan con la S.C
en segmentos especificos de edad, género o nacionalidad, proporcionando una
comprension mas precisa de la necesidad y preferencia de cada grupo de
huéspedes. Se propone la implementacion de programas disruptivos de
capacitacion y desarrollo que estimulen habilidades de empatia, comunicacion
eficaz y resolucion de problemas. Estas sesiones de formacién podrian
involucrar dindmicas impactantes, como simulaciones de roles, para permitir que
el equipo se sumerja en situaciones de interaccion con los clientes y aprenda a
comprender y responder a sus necesidades emocionales de manera efectiva.
Paralelamente, se recomienda fomentar una cultura innovadora de empatia en
todos los rincones del hotel, donde se enaltezca y premie a los empleados por
su habilidad para ponerse en el lugar de los clientes y brindarles un trato cordial
y personalizado. Por otro lado, es imperativo establecer canales de
comunicacién abiertos y de facil acceso para que los huéspedes puedan
expresar sus necesidades, inquietudes y sugerencias. Estos canales pueden
incluir una variedad de opciones disruptivas, como buzones de sugerencias
interactivos, formularios en linea intuitivos o incluso un servicio de atencion al
cliente revolucionario y dedicado a escuchar y responder de manera inmediata
a las preocupaciones de los huéspedes de manera proactiva. Implementar estas
recomendaciones radicales permitira a los hoteles potenciar la satisfaccion del
cliente y crear experiencias memorables y vanguardistas que los huéspedes
valoraran y recordaran de manera extraordinaria.

6. Para complementar los resultados del quinto objetivo, de realizar un estudio
complementario que examine coOmo se relaciona los aspectos tangibles y la SC.
se vincula con la fidelidad del huésped, los ingresos o la rentabilidad del hotel,
que brinde una informacion adecuada para que se tome la mejor decision
empresarial. De igual manera, se recomienda la personalizacion de los servicios,
adaptandolos a las preferencias individuales de cada cliente. Esto se puede
lograr mediante la recaudacion de informacion detallada durante el proceso de
reserva y estancia, incluyendo preferencias de habitacion, necesidades

especiales y gustos personales. Ademas, se sugiere la creacion de espacios y
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ambientes Unicos que reflejen la identidad y cultura local, ofreciendo una
experiencia auténtica y distintiva. Esto puede implicar la introduccion de
elementos de disefio innovadores, exhibicion de arte local, musica ambiental y
colaboraciones con artistas y creadores locales. Asimismo, se recomienda la
utilizacion creativa de la tecnologia para mejorar la interaccion y comodidad de
los huéspedes, considerando la implementacion de aplicaciones moviles para
realizar reservas, acceder a servicios del hotel y obtener recomendaciones

personalizadas sobre actividades locales.
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ANEXO : Validacién de Juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de una empresa del sector hotelero en el distrito de Mala, Cafiete 2023. La evaluacién del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicol6gico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Carlos Enrique Anderson Puyen
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia | Gestion Publica, Docente Tiempo parcial de la Escuela

profesional: Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Katty Adelaida Valle Bravo
Procedencia: autora
Administracion: virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Huéspedes que se instalan en el Hotel
Esta compuesta por dos variables:
. |- Laprimeravariable contiene 5 dimensiones, de 20 indicadores y 20
Significacion: ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
— La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
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4. Soporte tedrico

Variable 1: Calidad de Servicio

Los autores definen la variable como segun los clientes ven la definicion de calidad del
servicio y confian en ella cuando toman decisiones entre las expectativas del
consumidor y la percepcion del resultado final del servicio. La opinién del consumidor
y la expectativa de los clientes determinan qué tipo de servicio se espera,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado por Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Para (Kotler, 1989, pags. 40-43), citado por Zavala (2021), "El nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”.

Definiciéon

Confiabilidad: Se define como Capacidad para llevar a cabo e
servicio prometido de manera confiable y precisa. Parasuraman
Zeithaml y Berry (1991) citado por Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).

Capacidad de respuesta: Se define como disposicién de atende
a las necesidades de la persona usuaria y de proporcionar ur
servicio pronto y oportuno. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991
citado por Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).

Seguridad/competencia: Se define como el conocimiento po
parte de los/as servidores/as y su habilidad de inspirar confianzg
sobre lo que estan realizando. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1991) citado por Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).

Empatia: La capacidad de percibir y comprender log
requerimientos, mediante la identificacion de los mismos y Ig
atenciéon individualizada a la persona usuaria. Parasuraman
Zeithamly Berry (1991) citado por Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).

Aspectos tangibles: Apariencia y condiciones de las instalaciones
fisicas, equipos y apariencia del personal. Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1991) citado por Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).

Variable Dimensiones

Confiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad/co

Calidad de  mpetencia

Servicio Empatia
Aspectos
tangibles
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Rendimiento percibido: Es el desempefio del servicig
cuando el cliente considera que ha satisfecho sug
necesidades, esdecir, es el resultado del servicio que percibg

Rendimiento . .
* m que fue. Kotler (2003), citado por Yrribarren (2022).

percibido
Expectativas: La expectativa se refiere de que los clienteq
tengan algo. Por el lado comercial, la empresa debe cuida
para precisar el nivel correcto de expectativas. Kotler (2003
citado por Yrribarren (2022).

Satisfaccion del Expectativas

cliente e Niveles de

Satisfaccion

Niveles de satisfaccion: Después de efectuada I3
adquisicion de un bien o prestacién, los consumidoreg
perciben uno de éstos tres niveles de satisfaccion
Satisfaccion, Insatisfaccion y complacencia. Kotler (2003)
citado por Yrribarren (2022).

5. Presentacion deinstrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una empresa
del sector hotelero en el distrito de Mala, Cafiete 2023 elaborado por Katty Adelaida Valle Bravo en el afio 2023
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente, es decir, | 2 Bajo Nivel ordenacion de estas.

su sintactica y
semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

acuerdo) la dimension.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

El item tiene una relacién moderada con la

. Acuerdo (moderado nivel)

dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de Servicio

e Primera dimension: Confiabilidad

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Indicador: Integridad del personal

Confia Usted en la integridad del 1 4 4 4
personal del Hotel

Indicador: Confianza alos clientes

La seguridad del Hotel es confiable. 2 4 4 4

e Segunda dimensién: Capacidad de respuesta

Indicadores item Observaciones

Claridad

Coherenc
ia

Relevanci
a

Servicio eficaz

Cree usted que los empleados
ofrecen un servicio eficaz a los
clientes durante su estadia en el
Hotel.

Amabilidad alos clientes

Los empleados son amables con los
clientes hospedados en el Hotel.

Buena atencioén

Los trabajadores le han ofrecido
ayuda aun sin haberla solicitado
durante su estadia en el Hotel.

Facilidad de palabra
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El personal del Hotel posee un nivel
de convencimiento con los
huéspedes.

e Tercera dimension: Seguridad

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coheren
cia
Relevanci
a

Transmitir seguridad alos clientes

Se siente tranquila durante la
permanencia en el Hotel.

Brindar rapidez en el servicio

Los empleados brindan un servicio
rapido y adecuado en el Hotel.

Honestidad en lainformacién
brindada

Considera usted que los Empleados
del hotel son transparentes en la 9 4 4 4
informacién proporcionada del Hotel.

e Cuartadimension: Empatia

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coheren
cia
Relevanci
a

Cordialidad

Cree usted que los empleados

brindan un servicio gentil en el Hotel. 10 4 4 4

Respeto alos clientes

Los empleados son corteses con los

huéspedes del hotel. 11 4 4 4

Inquietudes de los clientes

Se solucioné a tiempo las dudas 121 4| 4| 4
durante su permanencia en el Hotel.

Amabilidad

Cree usted que el servicio brindado 13| 4 4 4
en el Hotel se realiza por voluntad

Recomendaciones

Recomendaria el servicio brindado 14 | 4 4 4
en el hotel a un amigo, familiar o

o 0.0 INVESTIGA

oo UCV



EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢ Quintadimension: Aspectos tangibles

ERERE
Indicadores item| o |o 8|S Observaciones

g |5 |2
o |© (&

Infraestructura adecuada

El hotel cuenta con infraestructura

moderna en comparacion de la 15| 4 4 4

competencia.

Instalaciones

Las Instalaciones del Hotel son 16 | 4 4 4

apropiadas.

Presentacién del Hotel

Considera usted que la presentacion | 17 | 4 | 4 4

del hotel es buena.

Ambiente adecuado

Cree usted que el ambiente del hotel

es conveniente para disfrutar un fin 18 | 4 4 4

de semana familiar.

Ubicacion adecuada

Estéa conforme con la ubicacion del 19| 4 4 4

Hotel.

Tecnologia adecuada

Considera usted que la tecnologia en

las instalaciones es satisfactoria a 20 4 | 4| 4

sus necesidades.

Variable del instrumento: Satisfacciéndel cliente

® Primera dimension: Rendimiento percibido
iC ©
: , T |2 |% :
Indicadores ltem| 5 | @ | & Observaciones

8 |2 |3
© |38 | &

Opinioén del cliente
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Se encuentra satisfecho con el

L 21| 4 4 4
servicio brindado del Hotel.
Esta conforme con el precio que 22 4 4 4
ofrece el Hotel.
Percepcion del cliente
Considera usted que el Hotelcumplio | 53 | 4 | 4 | 4
sus expectativas como cliente.
Qué calificacion daria a este hotel, de
. . 24 4 4 4
acuerdo al servicio brindado.
Resultado obtenido del cliente
Las experien_cias achuiridas en el 25 4 4 4
hotel son satisfactorias.
Considerando su experiencia corj
nuestros servicios, qué probabilidades| 26 | 4 4 4
existe de que nos recomiendes a un
amigo o familiar.
e Segunda dimension; Expectativas
S «©
. - 3 s | © :
Indicadores ltem| 5 ) = Observaciones
8 | |3
© |3 | &
Promesas explicitas
Cree usted, que la atencién brindada
del personal del Hotel fue la 27 | 4 4 4
adecuada.
Esta conforme con el desarrollo de
o : 28 | 4 4 4
las actividades dentro del hospedaje.
Los trabajadores cumplieron sus
expectativas durante su estadia en
el Hotel.
Promesaimplicita
Considera las opiniones de familiares
acerca de los servicios que se 29| 4| 4| 4
brindan en el hotel.
Le gusto Iz_:l,estadla en el Hotel, en 30| a 4 4
comparacion de otros.
Experiencias pasadas
Las experiencias adquiridas en el 31| 4 4 4

hotel son satisfactorias.
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Usted como cliente, recomendariaal | 320 | 4 | 4 4
Hotel.
e Tercera dimension: Nivel de satisfaccion
o «©
. " 3 2 S ,
Indicadores ltem| o g Observaciones
8 |2 |3
© |8 | &
Satisfaccién
Cree usted que los empleados del
Hotel, le han orientado de manera 34 4 4 4
adecuada.
La atencion del personal es 35 4 4 4
recomendable.
El personal se muestra dispuesto a 36| 4 4 4
ayudar a los huéspedes.
Insatisfaccion
Considera usted, que los Empleados
37| 4 4 4
no han resuelto sus dudas.
Esté& en desacuerdo con la 38| 4 4 4
organizacion del Hotel.
Complacencia
En general, le gusto las instalaciones, 39 4 4 4
ambiente y atencién del Hotel.
Segun su experiencia, 20| a 4 4
recomendarias el Hotel

Dr. Carlos Enrigue Anderson Puyen
DNI N°16498130

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
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instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://mww.revistaespacioSCom/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

Anexo 2: Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de una empresa del sector hotelero en el distrito de Mala, Cafiete 2023. La evaluacién del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicol6gico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Jorge Arturo Zapana Ruiz

Grado profesional:

Maestria ( X ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica  ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Administracion de Negocios, Docente Tiempo Completo
de la Escuela Profesional de Administracién

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
el area:

2 a4 afios (
Mas de 5 afios (

)
X )

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Tiempo de aplicacion:

Autor(es): Katty Adelaida Valle Bravo
Procedencia: autora
Administracion: virtual
15 minutos

Ambito de aplicacion:

Huéspedes que se instalan en el Hotel Mala - Cafiete
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Esta compuesta por dos variables:

- Laprimera variable contiene 5 dimensiones, de 20 indicadores y 20

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
— La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de Servicio

Los autores definen la variable como segun los clientes ven la definicion de calidad del
servicio y confian en ella cuando toman decisiones entre las expectativas del
consumidor y la percepcién del resultado final del servicio. La opinién del consumidor
y la expectativa de los clientes determinan qué tipo de servicio se espera,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado por Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Para (Kotler, 1989, pags. 40-43), citado por Zavala (2021), "El nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”.

. Dimensio L
Variable nes Definicion

Confiabilidad: Se define como Capacidad para llevar a cabo el servicig
prometido de manera confiable y precisa. Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1991) citado por Ganga, Alarcon y Pedraja (2019).

e Confiabilidad|Caracidad de respuesta: Se define como disposicion de atender a las
_ necesidades de la persona usuaria y de proporcionar un servicio prontg
e Capacidad |y oportuno. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado por Gangal

e Seguridad/co [Seguridad/competencia: Se define como el conocimiento por parte de
los/as servidores/as y su habilidad de inspirar confianza sobre lo que

Calidad  de mpetencia estan realizando. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado pol|

Servicio Empatia Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).
e Aspectos Empatia: La capacidad de percibir y comprender los requerimientos,
¢ iol mediante la identificacién de los mismos y la atencién individualizada
angibles a la persona usuaria. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado pol}

Ganga, Alarcon y Pedraja (2019).
Aspectos tangibles: Apariencia y condiciones de las instalaciones
fisicas, equipos y apariencia del personal. Parasuraman, Zeithaml y

Berry (1991) citado por Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).
o 0.0 INVESTIGA
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Rendimiento percibido: Es el desempefio del servicio cuandd
el cliente considera que ha satisfecho sus necesidades, esdecir
es el resultado del servicio que percibe que fue. Kotler (2003)
¢ Rendimiento [citado por Yrribarren (2022).

percibido.  |Expectativas: La expectativa se refiere de que los clientes
tengan algo. Por el lado comercial, la empresa debe cuidar parg

o Expectativas. _ _ ) :
precisar el nivel correcto de expectativas. Kotler (2003), citadc

Satisfaccion

Niveles de i
del cliente . - por Yrribarren (2022).
satisfaccion. Niveles de satisfaccion: Después de efectuada la adquisicior|
de un bien o prestacion, los consumidores perciben uno de éstoy
tres niveles de satisfaccion: Satisfaccion, Insatisfaccion
complacencia. Kotler (2003), citado por Yrribarren (2022).
5. Presentacion deinstrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una empresa
del sector hotelero en el distrito de Mala, Cafiete 2023 elaborado por Katty Adelaida Valle Bravo en el afio 2023
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacibn muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente, es decir, | 2- B&jo Nivel ordenacion de estas.

su sintactica 'y
semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

acuerdo) la dimension.

relacién légica con
la dimensién o
indicador que esta

El item tiene una relacién moderada con la

. Acuerdo (moderado nivel)

dimensidn que se estd midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensidn que esti midiendo.
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA : P afectada la medicién de la dimensién.

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.
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4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

o

No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel
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Variable del instrumento: Calidad de Servicio

e Primera dimension: Confiabilidad

@
. R .
Indicadores Item| 5 o & Observaciones
8 |2 |3
©c |8 | &
Indicador: Integridad del personal
Confia Usted en la integridad del 1 4 4 4
personal del Hotel
Indicador: Confianza alos clientes
La seguridad del Hotel es confiable. 2 4 4 4
e Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
(&) —
. | B | |2 .
Indicadores ltem| o |5 <|S Observaciones
3 |S |2
o |0 |&
Servicio eficaz
Cree usted que los empleados
ofrecen un servicio eficaz a los
. . 3 4 4 4
clientes durante su estadia en el
Hotel.
Amabilidad alos clientes
Los empleados son amables con los
. 4 4 4 4
clientes hospedados en el Hotel.
Buena atencion
Los trabajadores le han ofrecido
ayuda aun sin haberla solicitado S 4 4 4
durante su estadia en el Hotel.
Facilidad de palabra
El personal del Hotel posee un nivel
de convencimiento con los 6|1 4| 4| 4

huéspedes.

e Tercera dimension: Seguridad
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Indicadores item Observaciones

Claridad
Coheren
cia
Relevanci
a

Transmitir seguridad alos clientes

Se siente tranquila durante la
permanencia en el Hotel.

Brindar rapidez en el servicio

Los empleados brindan un servicio
rapido y adecuado en el Hotel.

Honestidad en lainformacién
brindada

Considera usted que los Empleados
del hotel son transparentes en la 9 4 4 4
informacion proporcionada del Hotel.

¢ Cuarta dimension: Empatia

Indicadores item Observaciones

cia
Relevanci
a

Claridad
Coheren

Cordialidad

Cree usted que los empleados

brindan un servicio gentil en el Hotel. 10 4 4 4

Respeto alos clientes

Los empleados son corteses con los

huéspedes del hotel. Hpa 4] 4

Inquietudes de los clientes

Se solucion6 a tiempo las dudas 12| 4| 4| a
durante su permanencia en el Hotel.

Amabilidad

Cree usted que el servicio brindado 13| 4 4 4
en el Hotel se realiza por voluntad

Recomendaciones

Recomendaria el servicio brindado 14| 4 4 4
en el hotel a un amigo, familiar o
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¢ Quinta dimensién: Aspectos tangibles

EREE
Indicadores ltem| o |3 8|S Observaciones

8 |6 °|2
o |0 |

Infraestructura adecuada

El hotel cuenta con infraestructurg

moderna en comparacion de Il 15| 4 4 4

competencia.

Instalaciones

Las Instalaciones del Hotel son 15| 4 4 4

apropiadas.

Presentacion del Hotel

Considera usted que la presentacion | 17 | 4 | 4 4

del hotel es buena.

Ambiente adecuado

Cree usted que el ambiente del hote

es conveniente para disfrutar un fin d¢ 18| 4 4 4

semana familiar.

Ubicacién adecuada

Esta conforme con la ubicacion del| 19 | 4 4 4

Hotel.

Tecnologia adecuada

Considera usted que la tecnologia er

las instalaciones es satisfactoriaasuy 20 | 4 4 4

necesidades.

Variable del instrumento: Satisfacciondel cliente

® Primera dimension: Rendimiento percibido
1© ©
: , 3 s | ®© :
Indicadores ltem| < o 8 Observaciones

g |2 |3
©c |8 | &

Opinion del cliente
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Se encuentra satisfecho con e

servicio brindado del Hotel. 21 4 4 4

Esta conforme con el precio que

22 4 4 4
ofrece el Hotel.

Percepcion del cliente

Considera usted que el Hotel cumplié| ;3 | 4 4 a
sus expectativas como cliente.

Que calificacién_ o_Iarl'a_aeste hotel, de| 74 | 4 4 4
acuerdo al servicio brindado.

Resultado obtenido del cliente

Las experiencias adquiridas en el

. . 25 4 4 4
hotel son satisfactorias.

Considerando su experiencia cor
nu_estros servicios, qué pr(_)babllldades 26 4 4 a
existe de que nos recomiendes a ur
amigo o familiar.

e Segunda dimension: Expectativas

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Promesas explicitas

Cree usted, que la atencién brindadg
del personal del Hotel fue la adecuada| 27 4 4 4

Esta conforme con el desarrollo de las

actividades dentro del hospedaje. 28 4 4 4

Los trabajadores cumplieron sus
expectativas durante su estadia en ¢
Hotel.

Promesaimplicita

Considera las opiniones de familiares
acerca de los servicios que se brindan
en el hotel.

29| 4| 4| a4

Le gusto la estadia en el Hotel, en

- 30 4 4 4
comparacion de otros.

Experiencias pasadas
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Las experiencias adquiridas en el

. . 31 4 4 4
hotel son satisfactorias.
Usted como cliente, recomendaria al| 32 4 4 4
Hotel.
e Tercera dimension: Nivel de satisfaccién
< ©
. . 3 S S ,
Indicadores Item g o = Observaciones
5 |2 |3
© |8 | &
Satisfaccién
Cree usted que los empleados dg
Hotel, le han orientado de manerd 34 4 4 4
adecuada.
La atencion del personal es 35 4 4 4
recomendable.
El personal se muestra dispuesto a| 36 4 4 4
ayudar a los huéspedes.
Insatisfaccion
Considera usted, que los Empleados
37| 4 4 4
no han resuelto sus dudas.
Esta en desacuerdo con la 3g 4 4 4
organizacién del Hotel.
Complacencia
En general, le gusto las instalaciones,| 3q 4 4 4
ambiente y atencion del Hotel.
Seguln su experiencia, recomendarias w0 | 4 4 4

el Hotel

Mag. Jorge Arturo Zapana Ruiz

DNI N°44078388

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:
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Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de ladiversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertosbrindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacioSCom/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente de una empresa del sector hotelero en el distrito de Mala, Cafiete 2023. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del
juez

Nombres y Apellidos del juez:

Luis Alberto Flores Bolivar

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( X)

Clinica  ( ) Social ()
Areade formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Gestion Publica, Docente Tiempo Parcial de la Escuela
Profesional de Administraciéon

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X)
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Katty Adelaida Valle Bravo
Procedencia: autora
Administracién: virtual
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Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Huéspedes que se instalan en el Hotel Mala-Cafiete

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 5 dimensiones, de 20 indicadores y 20

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
— La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de Servicio

Los autores definen la variable como segun los clientes ven la definicion de
calidad del servicio y confian en ella cuando toman decisiones entre las
expectativas del consumidor y la percepcion del resultado final del servicio. La
opinién del consumidor y la expectativa de los clientes determinan qué tipo de
servicio se espera, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) citado por Ganga,
Alarcon y Pedraja (2019).

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Para (Kotler, 1989, pags. 40-43), citado por Zavala (2021), "El nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar elrendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas”.

Variable

Dimensione
S

Definiciéon
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Calidad
Servicio

de

Confiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad/comp
etencia

Empatia
Aspectos
tangibles

Confiabilidad: Se define como Capacidad para llevar a cabo €
servicio prometido de manera confiable y precisa. Parasuraman
Zeithaml y Berry (1991) citado por Ganga, Alarcon y Pedrajg
(2019).

Capacidad de respuesta: Se define como disposicion de
atender a las necesidades de la persona usuaria y de
proporcionar un servicio pronto y oportuno. Parasuraman
Zeithaml y Berry (1991) citado por Ganga, Alarcon y Pedrajg
(2019).

Seguridad/competencia: Se define como el conocimiento pot
parte de los/as servidores/as y su habilidad de inspirar confianzg
sobre lo que estan realizando. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1991) citado por Ganga, Alarcén y Pedraja (2019).

Empatia: La capacidad de percibir y comprender log
requerimientos, mediante la identificacion de los mismos vy la
atencién individualizada a la persona usuaria. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1991) citado por Ganga, Alarcon y Pedraja
(2019).
Aspectos tangibles: Apariencia y condiciones de lag
instalaciones fisicas, equipos y apariencia del personal
Parasuraman, Zeithamly Berry (1991) citado por Ganga, Alarcor|
y Pedraja (2019).

Satisfaccion
del cliente

Rendimiento
percibido.
Expectativas

Niveles de
satisfaccion

Rendimiento percibido: Es el desempefio del servicic
cuando el cliente considera que ha satisfecho sug
necesidades, esdecir, es el resultado del servicio que
percibe que fue. Kotler (2003), citado por Yrribarren (2022)

Expectativas: La expectativa se refiere de que los clientes
tengan algo. Por el lado comercial, la empresa debe cuida
para precisar el nivel correcto de expectativas. Kotle
(2003), citado por Yrribarren (2022).

Niveles de satisfaccion: Después de efectuada Ig
adquisicion de un bien o prestacion, los consumidores
perciben uno de éstos tres niveles de satisfaccion
Satisfaccion, Insatisfaccion y complacencia. Kotler (2003)
citado por Yrribarren (2022).

5. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una
empresa del sector hotelero en el distrito de Mala, Cafiete 2023 elaborado por Katty Adelaida Valle Bravo
en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.




El item se
comprende
facilmente, es decir,
su sintactica 'y
semantica son
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. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o unal
modificacibn muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas. Se requiere una modificacion muy especifica de
“Moderado nivel algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion loégica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
. ; . Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene ) o
acuerdo) la dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensioén que esta midiendo.
No cumble con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde

sus observaciones que considere pertinente

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de Servicio

e Primera dimension: Confiabilidad

(]
. . g |2 |2 :
Indicadores ltem| < o G Observaciones

g |2 |3
© 138 |&

Indicador: Integridad del personal

Confia Usted en la integridad del 1 4 4 4

personal del Hotel
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Indicador: Confianza alos clientes

La seguridad del Hotel es confiable. 2 4 4 4

e Segunda dimensién: Capacidad de respuesta

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherenc
ia
Relevanci
a

Servicio eficaz

Cree usted que los empleados
ofrecen un servicio eficaz a los clientes
durante su estadia en el Hotel

Amabilidad alos clientes

Los empleados son amables con los
clientes hospedados en el Hotel.

Buena atencion

Los trabajadores le han ofrecidd
ayuda aun sin haberla solicitadq > | 4 | 4 | 4
durante su estadia en el Hotel.

Facilidad de palabra

El personal del Hotel posee un nive ded
convencimiento con log 6 | 4| 4| 4
huéspedes.

e Tercera dimension: Seguridad

Indicadores item Observaciones

cia
Relevanci
a

Claridad
Coheren

Transmitir seguridad alos clientes

Se siente tranquila durante la
permanencia en el Hotel.

Brindar rapidez en el servicio

Los empleados brindan un servicio
rapido y adecuado en el Hotel.

Honestidad en la informacion
brindada
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Considera usted que los Empleados
del hotel son transparentes en lg 9 4 4 4
informacién proporcionada del Hotel.

¢ Cuarta dimension: Empatia

Indicadores item Observaciones

cia
Relevanci
a

Claridad
Coheren

Cordialidad

Cree wusted que los empleados

brindan un servicio gentil en el Hotel. 10 4 4 4

Respeto alos clientes

Los empleados son corteses con los

huéspedes del hotel. 4 4 4

Inquietudes de los clientes

Se solucioné a tiempo las dudas 12| 4| 4| a
durante su permanencia en el Hotel.

Amabilidad

Cree usted que el servicio brindado| 13 | 4 4 4
en el Hotel se realiza por voluntad

Recomendaciones

Recomendaria el servicio brindado er
el hotel a un amigo, familiar d 14 | 4 4 4
conocido.

e Quintadimension: Aspectos tangibles

Indicadores item Observaciones

cia
Relevanci
a

Claridad
Coheren

Infraestructura adecuada

El hotel cuenta con infraestructura
moderna en comparacion de Ig 15| 4 4 4
competencia.

Instalaciones

Las .Instalaciones del Hotel son 16 4 4 4
apropiadas.
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Presentacién del Hotel

Considera usted que la presentacion| 17 | 4 4 4
del hotel es buena.
Ambiente adecuado
Cree usted que el ambiente del hote
es conveniente para disfrutar unfindg 18 | 4 | 4 | 4
semana familiar.
Ubicacion adecuada
Esta conforme con la ubicacion del| 19 | 4 4 4
Hotel.
Tecnologia adecuada
Considera usted que la tecnologia en
las instalaciones es satisfactoria asus| 20 | 4 4 4
necesidades.
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
® Primera dimension: Rendimiento percibido
< ©
. ) 3= S |G _
Indicadores Item ftf o s Observaciones
5 |2 |3
O | S | &
Opinién del cliente
Se encuentra satisfecho con e 51 4 4 4
servicio brindado del Hotel.
Esta conforme con el precio que 29 4 4 4
ofrece el Hotel.
Percepcion del cliente
Considera usted que el Hotel cumplié 53 4 4 4
sus expectativas como cliente.
Qué calificacion daria a este hotel, de 24 4 4 4
acuerdo al servicio brindado.
Resultado obtenido del cliente
Las experiencias adquiridas en el 25 4 4 4
hotel son satisfactorias.
Considerando su experiencia cor
nuestros servicios, qué probabilidadey 26 4 4 4

existe de que nos recomiendes a ur
amigo o familiar.
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e Segunda dimension: Expectativas

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Promesas explicitas

Cree usted, que la atencién brindadg
del personal del Hotel fue la adecuada| 27 4 4 4

Esta conforme con el desarrollo de las

actividades dentro del hospedaje. 28 4 4 4

Los trabajadores cumplieron sus
expectativas durante su estadia en ¢
Hotel.

Promesaimplicita

Considera las opiniones de familiares
acerca de los servicios que se brindar] 29 4 4 4
en el hotel.

Le gusto la estadia en el Hotel, en

. 30 | 4 4 4
comparacion de otros.

Experiencias pasadas

Las experiencias adquiridas en el

. . 31 4 4 4
hotel son satisfactorias.

Usted como cliente, recomendaria al| 3> 4 4 4
Hotel.

e Tercera dimension: Nivel de satisfaccion

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Satisfaccion

Cree usted que los empleados d¢
Hotel, le han orientado de manergd 34 4 4 4
adecuada.

La atencion del personal es

35 4 4 4
recomendable.

El personal se muestra dispuesto a| 36 4 4 4
ayudar a los huéspedes.
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Insatisfaccion

Considera usted, que los Empleados

37 4 4 4
no han resuelto sus dudas.

EstA en desacuerdo con la 38 4 4 4
organizacién del Hotel.

Complacencia

En general, le gusto las instalaciones,| 3q 4 4 4
ambiente y atencion del Hotel.

Segun su experiencia, recomendarias

40 | 4 4 4
el Hotel

Dr. Luis Alberto Flores Bolivar
DNI N° 10352413

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nUmero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de ladiversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertosbrindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacioSCom/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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ANEXO 03: Consentimiento informado

: imiento Inf o %)

Titulz de la investigacion: Calidad de Servicio v Satisfaccion del clients de una empresa
del secior Hotelero en el Distrito de Mala, Canets 2023

Irvestigadaor (&) {es): Kailly Adelaids Valle Brawvo

Froposito del estudio

Le invitamos a participar 2n la investigacion titulada “Calidad de Servicio v Satisfaccion
del cliente de una empresa del sector Hotelero en el Distrito de Mala, Canete 20237
cuyo ohjstive es: Dar solucidén a2l problema planteado de la investigacidn.

E=ta investigacion es desarrollada por estudiantes pregrado. de lacarrera profesional
de Administracidén programa Formacion para Adultos, de la Universidad César Wallejo
d=| campus Lima Este, aprobado por la sutoridad comespondients de Ia
Universidad v con =l permiso de la  institucidn empresa HOTEL MARCMNS
5AC — LA HACIEMDA HOTEL

Cescribir 2l impacto dal problema de la investigacian.

A nivel mundial la pandemia afecto duramente al secior hotelero. Actualmente el virus
ha sido superado, sin embargo, guedsron slgunas consecusncias, en el Distrito de
kals - Canste, se empezd a desarrcllar una infreestructurs turisfica en el sector
hotelero, los duefcs del hospedaje manifestaron que, en estas épocas de pandemia,
la=s medidas v restricciones dictadas contra =l Covid -18 han asfectsdo el turismo, no
logrando atreer suficientes clientes, v sobre todo una adecusda calidad da =ervicio,
debido a ello no se ha podido explotar el negocio.

Procedimiento
Zi ustad decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente [enumerar los
procedimienios del estudic):

1. Se realizard una encuests donde se recogera datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada:™ Calidad de Sarvicic v Satisfaccion
del cliente de una empresa del sector Hotelers en el Distrito de Mala, Canete
20237,

2. Esta encuests tendra un iempo aproximade de 10 minutos
v se realizaréd mediante Soogle Form v se enviars a los clientes del HOTEL
MARONS SAC — LA HACIEMDA HOTEL. Las respuestzs al cuestionario
seran codificadas wsando Microsoft Excel v, por lo tants, serén andnimas.

* Doligatona a partie de los 18 afos - =

= Fatty Adelaida Valle Bravo
. CHIMP 22335772

INVESTIG=A

.
ULy
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ANEXO 04: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia
Titulo: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente de una empresa del sector Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023
Autor: Katty Adelaida Valle Bravo

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES

Problema General Objetivo General Hipétesis general Variable(X): CALIDAD DE SERVICIO

Problema general: ¢Cuél es | El Objetivo general: | Hipétesis General:  Existe | Dimensiones Indicadores Items Escalay valores Niveles y

la relacion entre la calidad de | Determinar la relaciéon entre | relacion entre la calidad de rangos

servicio y la satisfaccion del | la calidad de servicio y la | servicio y Satisfaccién del Integridad del

cliente en una empresa del | satisfaccion del cliente en | cliente en una empresa del Confiabilidad personal. 1-2 Escala: Tipo Likert

sector Hotelero en el Distrito | una empresa del sector | Sector Hotelero en el Distrito onfiabilica Confianza a los

de Mala, Caflete 2023?, y | Hotelero en el Distrito de | de Mala, Cafete 2023. clientes.

siendo de manera especifica: | Mala, Cafiete 2023,asimismo | Hipétesis especificas: 1 Existe Servicio eficaz Siempre 5) Excelente

a) ¢ Cudl es larelacion entre la | los objetivosespecificos son: | relacion entre la confiabilidad y Amabilidad a los 3.6 Casi siempre (4) <83-110>

confiabilidad y la satisfaccion | a) Determinar la relacion | la satisfaccion del cliente en | Capacidad de clientes. A veces 3) Muy bueno

al cliente en una empresa del | entre la confiabilidad y la| una empresa del Sector respuesta Buena atencion. Casinunca (2) <53 -82>

Sector Hotelero en el Distrito | Satisfaccion del cliente en | Hotelero en el Distrito de Mala, - Facilidad de Nunca @) Bueno

de Mala, Cafiete 2023?; | una empresa del Sector | Cariete 2023. palabra. <23-52>

b)¢,Como se relaciona la| Hotelero en el Distrito de | Hipdtesis especificas: 2 Existe Transmitir seguridad a 7-9 Regular

capacidad de respuestay LA | Mala, Cafiete 2023; b) | relacién entre la capacidad de los clientes. <0-22>

satisfaccion del cliente en | Determinar la relacion entre | respuesta y la satisfaccion del . Brindar rapidez en el

una empresa del Sector | la capacidad de respuestay | cliente en una empresa del Seguridad servicio.

Hotelero en el Distrito de | la satisfaccion del cliente en | Sector Hotelero en el Distrito Honestidad en

Mala, Cafete 20237?; c) una empresa del Sector | de Mala Cafete 2023. Informacién brindada

¢Como se relaciona la| Hotelero en el Distrito de | Hipotesis especificas: 3 Existe Cordialidad 10-14

seguridad y la satisfaccion del | Mala, Cafiete 2023; c)| relacion entre la seguridad y la Respeto a los clientes.

cliente en una empresa del | Determinar la relacion de la | satisfaccion del cliente en una , Inquietudes de los

Sector Hotelero en el Distrito | Seguridad y la Satisfaccion | empresa del Sector Hoteleroen Empatia clientes.

de Mala, Cariete 2023?. d) | del cliente en una empresa | el Distrito de Mala, Cariete Amabilidad

¢,Cémo se relaciona la| del Sector Hotelero en el | 2023. Recomendaciones

Empatia con la satisfaccion | Distrito de Mala, Cafiete | Hip6tesis especificas: 4 Existe Infraestructura

del cliente en una empresa | 2023. d) Determinar la| relacién entre la Empatia con la adecuada. 15-20

del Sector Hotelero en el | relacion de la Empatia con la | satisfaccion del cliente enuna Instalaciones

Distrito de Mala, Cafete | satisfaccion del cliente en | empresa del Sector Hoteleroen Aspectos Presentacion del hotel

20237 €) una empresa del Sector | el Distrito de Mala, Cafete tangibles Ambiente adecuado

¢,Cémo se relacionan los | Hotelero en el Distrito de | 2023 Ubicacion adecuada

Aspectos tangibles con la| Mala, Cafiete 2023 e)| Hipétesis especificas: 5 Existe Tecnologia adecuada

satisfaccion del cliente en una | Determinar la relacién de los | relacion entre los Aspectos ["y/ariaple(Y): SATISFACCION DEL CLIENT

empresa del Sector Hotelero | Aspectos tangibles con la | tangibles con la satisfaccion Dimensiones Indicadores ftems Escalay valores Niveles

en el Distrito de Mala, Carfiete | satisfaccion del cliente en | del cliente en una empresa del y rangos y

2023? una empresa del Sector | Sector Hotelero en el Distrito 9
Hotelero en el Distrito de | de Mala, Cafiete 2023. Rendimiento Opinion del cliente 2126 | Escala: Likert Destacado

percibido

Percepcion del cliente
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Mala, Cafiete 2023.

Resultado obtenido

Expectativas del

Promesa explicita

dliente Promfesa |.mp||C|ta 27-32
Experiencias pasadas
Satisfaccion
Niveles de Insatisfaccion 33-40
satisfaccion Complacencia

TIPO: Aplicada.

DISENO: No experimental,
transversal, Descriptivo,
Correlacional.

METODO: Hipotético,
Deductivo

DISENO: No experimental,
transversal, Descriptivo,
Correlacional.

%
M__ r
N\ o,
M=muestra
O,y O,= observaciones en
cada variable

r= correlaciones en cada
variable

METODO: Hipotético,
Cuantitativo, estadistico,
Deductivo.

POBLACION: 140
Huéspedes del Hotel.

TIPO DE MUESTRA:
muestra no probabilistica,
por conveniencia.

TAMARNO DE MUESTRA: 50
huéspedes del hotel.

Variable X: CALIDAD DE
SERVICIO

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario -
Encuesta de calidad de
servicio

Autor: Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1991) citado por el
autor Ganga, Alarcon &
Pedraja (2019)

Procedencia: México

Afo: 2017

Estructura. Esta conformada
por 20 items. Las dimensiones
que se mide son:

Entorno

Organizacién

Empleados

Variable Y: SATISFACCION
DEL CLIENTE

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario -
Encuesta de Satisfaccion del
cliente

Autor: Kotler(1989), citada del
autor Zavala (2021)

Procedencia: Espafia

Afio: 1989

Estructura. Esta conformada
por 20 items. Las dimensiones
que se mide son:

Entorno

Organizacién

Empleados

Siempre

(%)

Casi siempre (4)

A veces

(3)

Casinunca (2)

Nunca

)

(83-100)
Adecuado
(62-82)
Medio
(41-61)
Inadecuado
(20-40)
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ANEXO 05: Matriz de operacionalizacién

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
N Integridad del l.
Confiabilidad n egrl 2 e. persona
Confianza a los clientes.
Servicio eficaz
La variable tiene,como Capacidad  de| Amabilidad a los clientes.
muestra a 50 huéspedes. respuesta »
. . Se considerard las Buena atencion.
Define que la calidad de dimensiones i |
servicio es percibida por - . Facilidad de palabra.
. Confiabilidad, Capacidad — - .
los clientes y depende de - Transmitir seguridad a los Ordinal
de respuesta, Seguridad, . .
ella para tomar , clientes. Tipo Likert
decisi t Empatia, Aspectos
ecmon(?s, entre tangibles de | Seguridad Brindar rapidez en el servicio.
expectativas  de  los Parasuraman, Zeithaml ; ;
consumidores vy las r 8 y Honestidad en Informacién Siempre  (5)
. Berry (1991) citado en brindada P
percepciones sobre el . .
. . citado en Ganga, Alarcén
Variable resultado obtenido al . - .
. . L .. | & Pedraja (2019), para Cordialidad Casi siempre (4)
independiente: | adquirir el  servicio. ) e
. ., . medirla se aplicard la
Calidad de Percepcion del cliente es técnica de la encuesta
servicio decir el valor del servicio i y Respeto a los clientes. Aveces  (3)
. el instrumento el
ofrecido y las . . ,
. . cuestionario de 20 | Empatia . i X
expectativas del cliente . Inquietudes de los clientes. Casinunca (2)
) preguntas, se usé la
define lo que se espera ) .
sea ol servicio escala tipo Likert. Para el y
; ’| anélisis de los resultados Amabilidad Nunca (1)
Parasuraman, Zeithaml y saremos | stadistica
Berry (1991) citadoen | ‘Lo cmos @ € Stic Recomendaciones
itado en Ganea. Alarcén descriptiva cuyos datos
citado en Langa, se ingresaran al sistema Infraestructura adecuada.
& Pedraja (2019)
SPSS V26; para ser Instalaciones
constatados con teorias y »
trabajos previos. Aspectos Presentacion del hotel
tangibles Ambiente adecuado

Ubicacion adecuada

Tecnologia adecuada

o-o-e INVESTIGA
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Matriz de operacionalizacion

. Definicion L, . . . . Escala de
Variable Definicidn operacional Dimensiones Indicadores .
conceptual medicion
Ordinal
tipo Likert
La variable tiene como Opinién del cliente
muestra a 50 huéspedes.Se | Rendimiento Percepcion del cliente
considero las | percibido Resultados obtenidos
) dimensiones Rendimiento del cliente
S defi | - . ) i
€ . etne " 2 percibido, Expectativas del Siempre  (5)
variable como "El| 7. .
. cliente, Niveles de
nivel del estado de Satisfacciéon de  (Kotler
animo de na , . Casi siempre (4
e'rsona “ue 1989, pags. 40-43), citado pre (4)
P q por Zavala (2021), para Aveces (3)
R resulta de . o
Variable medirla se aplicarda |la
d diente: comparar el técnica de la en t | N
eprn ien e.I rendimiento 'ec ica de la encuesta y eI Promesa explicita
Satisfaccién de percibido de un instrumento €l [ Expectativas Promesa implicita Casinunca (2)
cliente cuestionario de 20

producto o servicio
con sus
expectativas
(Kotler, 1989, pags.
40-43), citado por
Zavala (2021).

preguntas, se wusara la
escala tipo Likert. Para el
andlisis de los resultados
usaremos la estadistica
descriptiva cuyos datos se
ingresaran al sistema SPSS
V26; para ser constatados
con teorias y trabajos
previos.

Experiencias pasadas

Niveles de
satisfaccion

Satisfacciéon
Insatisfaccién
Complacencia

Nunca (1)

o-o-e INVESTIGA

[ o o
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ANEXO N°06: Prueba de Confiabilidad

Confiabilidad de los instrumentos Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Variable 01 Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,965 20

En esta tabla se indica que el Coeficiente de Alfa de Cronbach fue de 0,965, el cual que
es altamente confiable.

Variable 02 Satisfaccion de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,983 20

En esta tabla se indica que el Coeficiente de Alfa de Cronbach fue de 0,983, el cual es
altamente confiable.

Segun Mateo (2012), las correlaciones situadas entre el intervalo 0,8 y 1 podriamos
considerarlas de muy altas y, en consecuencia, denotarian altos niveles de fiabilidad de

los diferentes instrumentos elaborados.

o 0.0 INVESTIGA

e UCV
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PRUEBA PILOTO

Primera Variable Calidad de Servicio

4

4
4

4
4

5
4

5
5

4

5
5

4

5
5

4

3

4

5

41 5|5

5

5/4|5|5| 4

414|14] 4| 4

1

515145

51455

5

213|143

5

5

5

4

5/4|5|5

5

5

5/5/5/4(5]4]|5
4, 5/4|5,5|4]|5

41 4|s|4a|a|lalala

5

41415

5

5/4,4|5|5]4]5

3

4|15(4(5/4|5|4]|5

4| 5|4|5|4|5|4]4
4|5/4|5|4|5|4|4

5

4|15(4(5/4|5|4]|5

4|55
4| 413

5
5

3
5

3

4

3

5

5
5

5
3
5
2

5
3

Caso|pl|p2|p3|pd|p5|p6|p7|p8|p9| pl0| pll| pl2| pl3| pl4d| pl5| pl6| pl7| pl8| pl9l p20

1
2

3

54|5|5|4|5|5|5|4|5

6

7

8| 4

9| 4| 4| 4|5

10

11

12
13

14

15

16

17

18
19

20
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UCv

mll
[ o o



ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Segunda Variable: Satisfaccion del cliente

P2 | p2 | p2 | p2 | P2 | p2 | P2 [ p2 | P2 | P3

,9%¢ INVESTIGA

e UCV
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BAREMO
Bajo Medio Alto
N# de
Items Li Ls Li Ls Li Ls
vl Calidad de servicio 20 20| 47 48| 74 75| 100
di Confiabilidad 2 2 5 6 8 9 10
Capacidad de 4
d2 respuesta 4/ 9 10| 14 15| 20
d3 Seguridad 3 3| 7 8| 11 12| 15
d4 Empatia > 5 12 13| 19 20| 25
ds Aspectos tangibles 6 6l 14 15| 22 23| 30
Bajo Medio Alto
N# de
Items Li Ls Li Ls Li Ls
v2 | Satisfaccion del cliente 20 20! 47 48| 74 75| 100
de Rendimiento percibido 6 6l 14 15| 22 23 30
Expectativas del 6
d7 cliente 6| 14 15( 22 23| 30
dg| Nivelesde satisfaccion 8 8| 19 20! 30 31| 40

o-o-e INVESTIGA
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Anexo N°06: Del protocolo paralarevision de los proyectos de investigacionpor parte del

comité de ética en investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente de una

Ficha de evaluacién de los proyectos de investigacion

empresa del sector Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023
Autor/es: Katty Adelaida Valle Bravo
Escuela profesional: Administracion

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Peru

Criterios de evaluacion | Alto | Medio | Bajo | No precisa
I. Criterios metodolégicos
1. ElI proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple
. Nocumple | -----
guia de productos de | totalmente
investigacion.
. La poblacion/
2. Establece claramente la| L@ i pothaC|on/ participantes
- o participantes T
i;?:/t::sit?;:lrl/i%irtlupantes de la estan claramente EI(:;\ ramentistan
' establecidos establecidos
II. Criterios éticos
1. Establece claramente los | LOS ~ aspectos Los aspectos
aspectos éticos a seguir en la éticos estan éticosnoestan |
. o claramente claramente
investigacion. establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
autorizacién de la empresa o dCuenta con S'o cuenta con
institucion (Anexo 3 Directivade ocumento ocumento Noes
| iacion N° 001-2022 debidamente debidamente necesario
nvestigacion Tebees suscito suscito
VI-UCV).
3. Ha incluido el item del o o
consentimiento informado en el !—|a incluido el | __ NO, haincluido |
. : item el item
instrumento de recojo de datos.
Mgtr. Macha Huaman Dr. Fernandez Bedoya Victor
Roberto ~ Hugo
Presidente Vicepresidente
Dra. Ramos Farrofian Mgtr. Huamani Paliza Frank
Emma Veronica David
Vocal 1 Vocal 2 (opcional)
o 0.0 INVESTIGA

e UCV
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Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de
Ciencias Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente de una empresa del sector Hotelero en
el Distrito de Mala, Carete 2023”, presentado por la autora Katty Adelaida Valle Bravo
Ledn Luna, ha sido evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto de

investigacion cuenta con un dictamen: favorable () observado () desfavorable( ).

Lima, 23 de junio de 2023

Mgtr. Macha Huaman Roberto
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Facultad de Ciencias Empresariales

Clc
+ Sra. Katty Adelaida Valle Bravo investigador principal.

o 0.0 INVESTIGA

e UCV
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Mala 04 de mayo de 2023

Sefior (a):

MORON VARELA ARMANDO EUGENIO
GERENTE GENERAL

HOTEL MARONS SAC - LA HACIENDA HOTEL
Presente. -

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro de mi
formacion académica en la experiencia curricular de investigacion del X ciclo, se contempla la
realizacién de una investigacion con fines netamente académicos de obtenciéon de mi titulo
profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacién, solicito su colaboracion,
para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener la informacién necesaria
para poder desarrollar la investigacion titulada: "Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente de
una empresa del sector Hotelero en el Distrito de Mala, Cafiete 2023". En dicha investigacion me
comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa, salvo que se
crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacién de uso de informacion y publicacidon, en caso que se
considere la aceptacién de esta solicitud para ser llenada por el representante de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion profesional,
hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial consideracioén.

Atentamente,

DNI N°42389772

o 0.0 INVESTIGA

e UCV
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LA HACIENDA
HOTEL AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo, Armando Eugenio Mor6n Varela, identificado con DNI 21886375 en mi calidad de Gerente
General y Duefio de la empresa HOTEL MARONS SAC — LA HACIENDA HOTEL, con R.U.C N°
20601250889, ubicado en el distrito de Mala-Cafiete.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la sefior(aita,) Katty Adelaida Valle Bravo, Identificado(s) con DNI N°42389772, de la (X) Carrera
profesional Administracion, para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

- Datos de la empresa

- Datos de trabajadores

- Cuestionario a los huéspedes
- Fotografias del Hotel

- Otros

Con lafinalidad de que pueda desarrollar su
() Informe estadistico, ( )Trabajo de Investigacion, ( X)Tesis para optar el Titulo Profesional.

() Publigue los resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la UCV.
( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( ) Mencionar el nombre de la empresa.
)

Armando ugenio Moron\Vilela

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la
Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al
inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad
ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

DNI: 42389772
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