i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN
TURISMO Y HOTELERIA

Calidad de servicio al cliente segun Cronin y Taylor en el Hotel EI Brujo S.A.C.
Trujillo, 2019

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion en Turismo y Hoteleria

AUTOR:

Tapia Villacorta, José Antonio (ORCID: 0000-0002-6700-7384)

ASESORA:

Mg. Rodriguez Chamorro, Shirley Lilette (ORCID: 0000-0002-4856-5022)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Empresas Turisticas y Centro de Esparcimientos

TRUJILLO - PERU

2019



Dedicatoria

A Dios, quien constantemente me da las
fuerzas necesarias, para seguir adelante,
fortaleciéndome para superar las dificultades
y no desmayar en los problemas que se

presentaban.

A mi madre Maria Villacorta Sifuentes
quien me ha dado la existencia; el apoyo
incondicional para superarme y desear lo
mejor en cada paso por este camino dificil y

arduo de la vida.

A mi hermana Luciana Chumpitaz
Villacorta, por la fortaleza que me suscita.
Cada vez que lo contemplo encuentro mas
ganas de trajinar vigorosamente y seguir con

mis propositos.



Agradecimiento

A mi familia por su sostén absoluto y

custodiarme en el tiempo de mi aprendizaje

profesional y desarrollo como persona.

A la Universidad César Vallejo por formar
parte de mi etapa profesional; y a todos los
educadores que, en este ir y venir por la vida,
incidieron con sus saberes y habilidades en

educarme en una persona de bien.

A mi asesora Mg. Shirley Rodriguez
Chamorro que, con sus recomendaciones,
calma y apoyo; me facilité progresar y

cumplir este estudio de investigacion.



Pagina del Jurado

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE LA TESIS

Version
Fecha
Pagina

Codigo :

FO7-PP-PR-02.02
;10

¢ 10-06-2019
:ldel

El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por don (a) Tapia Villacorta
José Antfonio, cuyo titulo es: Calidad de servicio al cliente segin Cronin y Taylor
en el Hotel B Brujo S.A.C. Trujillo, 2019.

Reunido en la fecha, escucho la sustentacion y la resolucion de preguntas por
el estudiante, otorgandole el calificativo de: 12 (nimero) doce (lefras).

Trujillo 12 de Diciembre del 2019

./a’/m

Mg. Rodriguez Chamorro, Shirey

Mg. Jenny Alva Morales

Lilette SECRETARIO
PRESIDENTE
LS - >
o
Mag. Rodriguez Kong, Patricia
VOCAL
2 2 s Representante de la Direccion /
Elaboro SR Reviso Vicerrectorado de Aprobd | Rectorado

Investigacion

Invesfigacion y Calidad




Declaratoria de autenticidad

Yo, José Antonio Tapia Villacorta con DNI N° 43609073, a efecto de cumplir con las
disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Académico
Profesional de Administracion en Turismo y Hoteleria, declaro bajo juramento que toda

la documentacion que acompaiio es veraz y auténtica.

Asi mismo, declaro también bajo juramento que toda la informacion que se presenta en
la tesis es legitima autenticidad. Igualmente se muestra que los autores tomados para esta

investigacion han sido citados y referenciados correctamente en la tesis.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier plagio,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad César Vallejo.

Asi mismo autorizo a la Universidad César Vallejo publicar la presente investigacion, si

asi lo cree conveniente.

Trujillo, diciembre del 2019.




indice

D To [0t L0 T - WO OO PRR PO PSPPSRI i
AGIadECIMIBMTO ...c..eeeeteteeie ettt b ettt sbe et e e ae e b e s e s et e e beeseenseneenaeas iii
PAGING eI JUFBAO ...ttt bttt e b ettt iv
Declaratoria de aUteNtICIOAU ........oo.eeiieiiee ettt et et e esaeesaee v
INAICE ettt b e bttt a et et b et e b e b b et et e besaeenean Vi
RESUMEN. ...ttt et e s b e s esab e sabe e e b e e sabeesaneesneesaneesanes vii
e 03 1 o P viii
R 1110 T [0 oo oo ISR 1
LI 1Y/ (oo [0 OO RR RS ORPRROSRPRPI 9
2.1. Tipo y disefio de INVESHIGACION .......ccueeieeeiieriiesieesie ettt re e s e teeaeenes 9
2.2. Operacionalizacion de variables ............cceiriiiriiiriiee e 9
2.3. PobIacion, MUESLIa Y MUESLIEO ......ccuevveeeeeieiesieeieeiesie e st eee e ste e eneeseeste e e eneenseseesseeneenes 12
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad....................... 12
2.5, PrOCEAIMIBNTO ...ttt sttt sttt sttt sb e bt bt et enbesae e et nee 12
2.6. Método de analisis A& JAOS........c.eevuerieririeierie et 13
2.7, ASPECLOS BLICOS ....e.veueeuietiteteieeteete sttt ettt sttt b ettt b et s bt et b e bt e et be st st e e enas 13
1. TSI ] - Vo [0 1RO 14
(\VA DISCUSION ...ttt ettt ettt sttt ettt et et e s b e e bt e s e naesbe s bt et e nbesbesseententesseeneeneens 20
V. CONCIUSTONES. ...ttt sttt sttt b et e b b sb et e b e sbesae e e 23
VI. RECOMEBNUACIONES ......eeeieeieieeieeie ettt e st e e s e st e e teeseenteensesnsesnteeneennees 24
AV L PO o (0] o101 TP T PR PROPPTOPPTO 25
=] (5] (=] T T SO ORO USRS 31
AANEXOS ..ttt ettt sh e b e hr e e b et e b et e e R b e e she e e anb e e enteenbeeenreenaneen 33

Vi



RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo principal evaluar la calidad de servicio al cliente
segun Cronin y Taylor en el hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019. El estudio se baso en el
modelo SERVPEREF, el cual se sustenta exclusivamente en las percepciones, eliminando
las expectativas de los clientes. EI método empleado esta basado en una investigacion
aplicada, descriptivo simple con disefio no experimental; la poblacion objeto de estudio
fue de 120 clientes habituales que se hospedan en el hotel EI Brujo S.A.C. Trujillo durante
un mes, y para la recoleccion de datos se emple6 como instrumento el cuestionario que
consta de 30 items y validada por juicio de expertos. Los datos fueron procesados
mediante el paquete estadistico SPSS version 25. Los resultados obtenidos sefialan que,
en todas las dimensiones de la calidad de servicio, los clientes encuestados presentan nivel
medio: en tangibilidad con un 50%, en fiabilidad con un 57.50%, en capacidad de
respuesta con el 51.767%, en seguridad con un 43.33% y en empatia est representado
con el 55.83%, es decir, se puede concluir que la calidad de servicio al cliente del hotel
El Brujo S.A.C. es regular con 55.83%.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad, Empatia.
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ABSTRACT

The main objective of the research is to evaluate the quality of customer service according
to Cronin and Taylor at the El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019. The study was based on the
SERVPERF model, which is based exclusively on perceptions, eliminating customer
expectations. The method used is based on an applied, simple descriptive investigation
with non-experimental design; The population under study was 120 regular clients
staying at the El Brujo S.A.C. Trujillo for a month, and for the data collection the
questionnaire consisting of 30 items and validated by expert judgment was used as an
instrument. The data were processed through the statistical package SPSS version 25. The
results obtained indicate that, in all dimensions of the quality of service, the customers
surveyed have a medium level: in tangibility with 50%, in reliability with 57.50%, in
Responsiveness with 51,767%, in security with 43.33% and in empathy is represented
with 55.83%, that is, it can be concluded that the quality of customer service of the El
Brujo SAC hotel It is regular with 55.83%.

Keywords: Quality of service, Tangibility, Reliability, Responsiveness, Security,
Empathy.
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