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Resumen 

El estudio fue realizado en la Cadena Hotelera San Marino E.I.R.L., ubicada en 

Morales, provincia y departamento de San Martín, su objetivo general fue 

determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en el 

Hotel San Marino, Morales, periodo 2020. Su población fue de 85 visitantes que se 

hospedaron en el hotel, de los cuales, participaron 70 huéspedes de los meses de 

setiembre, octubre y noviembre, tomado del Libro de Registro de Huéspedes del 

Hotel, el método de investigación fue de tipo básico, de diseño no experimental, 

descriptivo correlacional, de corte transversal, los resultados mostraron el nivel de 

la calidad de servicio regular con un 62,9%, y el nivel de satisfacción del cliente del 

Hotel fue regular con un 65,7%, y se concluyó que existe relación entre calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente en el Hotel San Marino, Morales, 2020. ya que 

el coeficiente de correlación de Rho Spemann mostró un valor de 0,704, reflejando 

una correlación positiva moderada, evidenciándose relación entre las variables, 

mientras, la significativas fue de un 0,00, siendo menor al 0.01, de esta manera, se 

rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de investigación 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción del cliente, seguridad. 
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Abstract 

The study was carried out at the San Marino E.I.R.L. located in Morales, province 

and department of San Martín, its general objective was to determine the 

relationship between the quality of service and customer satisfaction at the Hotel 

San Marino, Morales, period 2020. Its population was 85 visitors who stayed at the 

hotel, of which 70 guests participated from the months of September, October and 

November, taken based on the Hotel Guest Registry Book, the research method 

was of a basic type, non-experimental design, descriptive correlational, cut cross-

sectional, the results showed the level of regular service quality with 62.9%, and the 

Hotel's customer satisfaction level was fair with 65.7%, and it was concluded that 

there is a relationship between service quality and Customer satisfaction at the Hotel 

San Marino, Morales, 2020. Since the Rho Spemann correlation coefficient showed 

a value of 0.704, reflecting a moderate positive correlation, showing a relationship 

between the v variable, being significant, because the p value was less than 0.01. 

in this way, the null hypothesis is rejected and the research hypothesis is accepted. 

Keywords: quality of service, customer satisfaction, serfic 
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