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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal identificar la
relacién entre calidad del servicio y satisfaccion de los huéspedes de las empresas
hoteleras Cajamarca — 2019, investigacion de tipo aplicada, de alcance descriptiva
correlacional y de enfoque cuantitativa. El disefio de investigacion es no
experimental de corte transversal; la poblacién y muestra estuvo conformada por
70 huéspedes de los dos hoteles reconocidos de la ciudad que por lo menos
utilizaron el servicio una vez. Para la recoleccion de datos se utilizé6 como técnica
la encuesta y como instrumento el cuestionario. Se aplicaron dos encuestas cada
una para su respectiva variable. Se llegé a la conclusion que existe una relacion
directa, positiva y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019, con un indice de

correlacion de Rho de Spearman = 0,784.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion de los huéspedes, clientes,

fiabilidad, elementos tangibles.
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Abstract

The main objective of this research work was to identify the relationship between
service quality and guest satisfaction at Cajamarca hotel companies - 2019, applied
research, with a descriptive correlational scope and a quantitative approach. The
research design is non-experimental, cross-sectional; the population and sample
consisted of 70 guests from the two recognized hotels in the city who used the
service at least once. For data collection, the survey was used as a technique and
the questionnaire as an instrument. Two surveys were applied each for its
respective variable. It was concluded that there is a direct, positive and significant
relationship between the quality of the service and the satisfaction of the guests of
the Cajamarca hotel companies - 2019, with a correlation index of Rho of Spearman
=0.784.

Keywords: service quality, guest satisfaction, customers, reliability, tangible

elements.

vii



INTRODUCCION

A lo largo de los Ultimos meses se ha experimentado cambios que nunca nadie
hubiese imaginado, modificando nuestra manera de relacionarnos, de trabajar, y
por supuesto nuestros habitos de consumo. El Covid-19 ha servido para dar un
impulso sustancial, trayendo consigo la necesidad de reformular muchos modelos
de negocio. El cliente ha cambiado; empresas y organizaciones deben adaptarse
con el objetivo de identificar sus nuevas necesidades, reconstruir emociones y
renovar el vinculo entre sus clientes y su marca en este nuevo entorno. Por ello es
relevante dar mayor valor en el servicio que se ofrece en las industrias hoteleras,

sabiendo estas que satisfacer al cliente es la clave del éxito. Kosova & Sinaj (2020,
p.6).

En la industria hotelera es importante la gestion de la calidad ya que juega un papel
como un enfoque integral que sigue siendo parte inseparable del éxito y la evolucion
del turismo centrado en la construccion de la calidad en todos los aspectos del

proceso turistico. Tanase et al. (2018).

Segun Hayati & Heryanto (2020), para analizar esta problematica es necesario
mencionar que sus causas estan relacionadas, por elementos tangibles como el
aspecto de los bienes materiales y no materiales; la capacidad de respuesta,
representado por brindar un servicio dinamico para el hospedado; la empatia que
tiene que ver con el vinculo entre el cliente y los colaboradores del hotel; la
seguridad hospitalaria con énfasis en la tranquilidad y cortesia en el trato al cliente;
otra causa importante es la confiabilidad, representada por la capacidad de entregar
el servicio ofrecido a los clientes. Cabe mencionar que el grado de satisfaccion y
calidad del servicio son dos definiciones que no pueden ser desligadas, puesto que
se conoce el nexo directo que constituyen las compafias con sus clientes. El
atributo mas sobresaliente de calidad de un servicio es la satisfaccion de los
huéspedes debido a que es engorroso demarcar un nivel en el que no se deslinden

dichos conceptos.

Satisfacer a los clientes es una de las materias mas estudiadas dentro del
marketing. A lo largo de la historia se ha observado, que la satisfaccién del cliente

ha ido enfatizandose en el amparo de los derechos del consumidor. El fin u objetivo



de todas las organizaciones deberia ser conquistar la mayor cifra posible de clientes

satisfechos.

La relevancia de ofrecer bienes y servicios cumpliendo ciertos principios de calidad
y que estos a la vez satisfagan las necesidades del cliente y en algunos casos
superen expectativas es cada vez mas esencial en un mercado que actualmente
exige cada vez mas y mas. Ozimek & Koztowska (2020, p.4). La investigacion
surgi6é debido a el hecho de demostrar que ninguna empresa puede subsistir sin
clientes satisfechos; son muy pocas las entidades que identifican estos aspectos, y

por ello fallan sin concebir la razones.

Para la mayoria de compafias se les hace muy sencillo referirse al enfoque o
servicio del cliente, en diversas oportunidades estas dirigen sus recursos para crear
areas destinadas especificamente al servicio de clientes, las cuales tienen como
objetivo garantizar satisfacer a los compradores. El servicio de calidad en
vinculacién a satisfaccion de los huéspedes de industrias hoteleras en Cajamarca,
es importante ya que ayuda a identificar el valor de la experiencia que tiene el
huésped en establecimientos de alojamiento y como califican la calidad del servicio,
bajo la probabilidad de recomendar y volver a utilizar los servicios. La caracteristica
principal de este tipo de servicio se refiere al proceso de alojamiento que recibe un
huésped y la experiencia vivida dentro del establecimiento hotelero; a ello
conocemos como necesidades y expectativas satisfechas de cada uno de los

huéspedes.

El cliente o consumidor al momento de arribar a una empresa de hospedaje,
claramente necesita 0 busca un servicio que sea brindado de la mejor manera; pero
sobre todo busca su comodidad, seguridad y bienestar en las habitaciones y areas
del hotel. Los establecimientos de hospedaje actores principales de este escenario,
por su parte, intentan ejecutar un servicio apropiado para cubrir con las expectativas

de los hospedados.

En la ciudad de Cajamarca, existen diferentes empresas que brindan el servicio de
hospedaje, dos de los hoteles mas grandes y céntricos que pertenecen a la ciudad

de Cajamarca han sido escogidos para esta investigacion.



A raiz de lo referido anteriormente se considero precisar como problema: ¢ Cuél es
la relacién existente entre calidad del servicio y satisfaccion de los huéspedes de

las empresas hoteleras Cajamarca - 20197

A continuacion, se determinaran apreciaciones que fueron acondicionadas por

Rogel (2018). Estos criterios respaldaran la investigacion.

Importancia social, es fundamental para la sociedad, puesto que la fuente de
ingreso mas relevante en una organizacion es el cliente externo, por consiguiente,
es vital designar recursos para enriquecer el servicio hacia el cliente logrando
acrecentar ingresos econdmicos y del mismo modo satisfacer a los clientes;

obteniendo un mejor equilibrio dentro de la organizacion.

Implicaciones practicas, existe la obligacion de aumentar los niveles de satisfaccion
y de nuevas experiencias del huésped en un establecimiento hotelero; es por eso
gue mediante la indagacion cientifica de los principios de calidad en el servicio que
prestan las empresas de hoteleria, estas deben plantear medidas para la mejora
del servicio, a efectos de originar hechos que contribuyan al incremento de valor

para los clientes, creando confianza y reconocimiento en la organizacion.

Valor tedrico, se pudo comprender que el vinculo existente respecto a las variables
de la investigacion, es relevante para conocer la importancia de la calidad del
servicio que se promete en las empresas hoteleras en relacion a la satisfaccion de

los huéspedes.

Utilidad metodoldgica, se aplicd técnicas de investigacion e instrumentos, que
permitiran medir las variables. Con ello se comprendio la relacion existente con
respecto a las variables de estudio. Asi mismo, la investigacién mostro resultados
amparados por técnicas de investigacion validas, las que luego de ser demostradas

su validez y confiabilidad, podran ser utilizadas por futuros investigadores.

De ésta manera se presenta los siguientes objetivos: El objetivo principal es
identificar la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion de los huéspedes de
las empresas hoteleras Cajamarca - 2019; por otro lado los objetivos especificos
son los siguientes: Identificar el tipo de relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los huéspedes que ofrecen las empresas hoteleras Cajamarca -

2019; Identificar el tipo de relacion entre empatia y la satisfaccion de los huéspedes



de las empresas hoteleras Cajamarca - 2019; Identificar el tipo de relacion entre
fiabilidad y la satisfaccién de los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca
- 2019; Identificar el tipo de relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019; Identificar el tipo
de relacion entre seguridad y la satisfaccion de los huéspedes de las empresas

hoteleras Cajamarca — 2019.

De igual modo se formulé la hipétesis principal: Existe una relacion directa, positiva
y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los huéspedes de las
empresas hoteleras Cajamarca — 2019; de forma semejante las hipoétesis
especificas son las siguientes: Los elementos tangibles tienen una relacién positiva
con la satisfaccion de los huéspedes que ofrecen las empresas hoteleras
Cajamarca - 2019; La empatia tiene una relacidn positiva con la satisfaccion de los
huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019; La fiabilidad tiene una
relacion positiva con la satisfaccion de los huéspedes de las empresas hoteleras
Cajamarca — 2019; La capacidad de respuesta tiene una relacién positiva con la
satisfaccion de los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019; La
seguridad tiene una relacion positiva con la satisfaccion de los huéspedes de las

empresas hoteleras Cajamarca - 2019.



II. MARCO TEORICO

Se recogi6 informacién de distintas bases de datos, tanto internacionales como

nacionales.

A nivel internacional, Marin et al. ( 2020, p.183), mencionan que gestionar la calidad
garantiza la consistencia del servicio o producto, prestar atenciéon al huésped y
conocer, que es lo que quiere recibir en el momento de obtener el servicio y cuanto
estaria decidido a pagar por este, ayudara a incrementar la calidad del servicio y a

su vez poder reconocer y establecer precios mas adecuados.

Toalombo (2016), "Medicién del nivel de satisfaccion de los clientes del “Almacén
Créditos Mufioz”, de la ciudad de nueva Loja, provincia de Sucumbios”, el objeto
primordial era diagnosticar el grado de satisfaccion de los clientes del almacén, con
esto el investigador busco crear datos concretos que permitieron identificar cuales
eran los factores que causaban percepciones negativas de los clientes con el
servicio recibido. Se aplico 139 encuestas enfocadas al cliente externo y una guia
de entrevista al gerente. Investigacion descriptiva - cuantitativa. Concluye que el

almaceén de créditos Mufioz no posee estrategias para mejor la atencion al cliente.

Lopez (2018), efectud una investigacion a cerca de “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”,
variables: satisfaccion del cliente y calidad del servicio; estimdé como objetivo
primordial encontrar la conexién entre sus variables, fue una investigacion de
campo con la que pudo establecer estrategias para un mejor servicio al cliente, de
enfoque mixto, poblacion 365 comensales. Conclusion: Brindar un servicio de

calidad es muy importante en cualquier compafiia.

Alban (2018), realizo la investigacion denominada “Analisis de calidad del servicio
del salén La Casita del Sabor para implementar un manual de atencion al cliente” -
Guayaquil. De tipo descriptiva, empled una encuesta, observacion y entrevista; la
poblacién fue el administrador y los comensales. La finalidad primordial de la
investigacion fue la implementaciéon de un manual enfocado en la atencién al
cliente, analizando la calidad del servicio que brindan en el salon. El investigador

especifica que el servicio de calidad es uno de los factores relevantes que logran el



éxito en los restaurantes. Concluyd: A través de su estudio se pudo corroborar que

la atencion al cliente es de suma relevancia en el entorno de los restaurantes.

Arias (2019), “Plan de mejoramiento de la calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios del gobierno auténomo descentralizado municipal de sucumbios”. De tipo
descriptivo, variables: satisfaccion de los usuarios y calidad del servicio. El objeto
es delimitar los dilemas que esta entidad tiene, para valorar su realidad actual, y
fundamentado en esa estimacion intuir el problema de observacion. Poblacion 196
usuarios. El investigador concluy6 que la calidad de los servicios entregados en las
instituciones, genera que los clientes o usuarios alcancen una percepcion de

calidad.
A nivel nacional se hallaron las siguientes investigaciones:

Escriba (2016), “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Pacientes del Centro de
Salud Ganimedes de la Red de Salud San Juan de Lurigancho”. Es un estudio de
tipo aplicada, cuantitativo y nivel descriptivo — correlacional. Como técnica empleo
la encuesta y a su vez como herramienta aplicO un cuestionario. Objetivo:
“Determinar el nexo de la calidad de servicios con la satisfaccion de los pacientes
del centro de salud”. Poblacién: 152 personas atendidas en el centro de salud.
Concluyo: que la calidad de servicio se vincula directamente con la satisfaccion de

los pacientes.

Ruiz (2017), investigo la “Percepcidn de la calidad de los servicios que brinda Yuraq
Hotel” - Cajamarca, variable: calidad del servicio, planteo como objetivo establecer
la percepcion que tienen los turistas a nivel nacional con respecto al servicio de
calidad que brinda el Hotel Yurag. La investigacion fue de tipo aplicada, cuantitativa;
tuvo como muestra a 284 turistas nacionales que hicieron uso del servicio del hotel
en el periodo 2015. Tuvo como conclusion general: el servicio de alojamiento y
alimentacién que brinda el hotel por parte de la percepcion de turistas nacionales

encuestados fue muy buena, por ende, puede decirse que es de calidad.

Adrianzen & Herrera (2017), investigaron “El vinculo de la calidad de servicio y
satisfaccion de la polleria Chiken Dorado” - Pimentel; variables: calidad y
satisfaccion, donde resultdé primordial precisar la vinculaciéon de sus variables de

estudio de la polleria. Investigacién descriptiva de correlacion no experimental,



tuvieron como muestra a 112 clientes de la polleria. Utilizaron como instrumento el
cuestionario ya que es un instrumento muy utilizado al momento de recaudar
informacién. Con esa herramienta se analizé la relacion de las variables de la
investigacion. Concluyd la existencia de correlacion positiva media entre las

variables de estudio.

Campos (2018), “Efectos de la calidad de servicio y la satisfaccion de los turistas
en los hoteles” - Ica, consideré como objeto general para su investigacion definir
como sus variables (calidad y satisfaccion) influyen en los hoteles de su region,
estudio béasico, descriptivo no experimental. Estudio de tipo descriptiva, basica. La
poblacion fue de los 50 hoteles embleméticos de tres, cuatro y cinco estrellas de la
region. Su muestra fueron turistas de 24 hoteles. Aplic6 como técnicas la
observacion y la encuesta. Campos en su conclusion indica que la buena calidad

de servicio que se brinda genera satisfaccion en los turistas.

Chugnas & Nuiiez (2018), luego de investigar “Relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente del complejo Bafios del Inca”, precisaron como objeto
identificar cual es el vinculo referente a sus variables de estudio. La poblacion la
conformaron clientes atendidos en el complejo, la muestra fue de 135. Por otro lado,
corresponde a un estudio descriptivo de correlacion con un disefio no transversal.
La herramienta utilizada fue la encuesta. Concluyeron que los niveles con respecto

a un servicio de calidad tienen alto énfasis en la dimension de seguridad.

Vicente (2019), investigd “Calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la
MYPE, estudio de caso: Panquita juniors del distrito de Lunahuana - Cairiete,
investigacion cualitativa descriptiva, no experimental — transversal. Objeto de
estudio: establecer las particularidades de la calidad del servicio del hotel. Su
poblacién fue una MYPE hotelera denominada del distrito de Lunahuana. La técnica
aplicada fue la entrevista, como instrumento aplicé una guia de entrevista. Concluyo
gue una compafia debe enfocarse en su imagen que es lo primero que el cliente
observa, asi también mantener a sus colaboradores capacitados para que puedan

ofrecer una buena atencion.

Chavez & Torres (2020), investigaron “Calidad en el servicio y satisfaccion del

cliente del Hostal Acuario” - distrito de Casa Grande; la finalidad del estudio fue



definir la relacidon existente entre sus variables referentes al hostal estudiado.
Estudio de tipo no experimental, aplicada. Su poblacién y muestra la conformaron
30 huéspedes que se alojaron en el hostal. La técnica que se utilizd se dio por
medio de observacién y encuesta. La técnica empleada fue encuestas para ambas
variables y cuestionarios respectivamente. Concluyeron la existencia del vinculo de

calidad del servicio y satisfaccion del cliente del Hostal Acuario.

Con respecto a las teorias y enfoques conceptuales que defienden la investigacion,
se hallé que “Calidad del Servicio” tiene aspectos fundamentales que garantizan la
continuidad de las compainiias en el mercado. “En la actualidad los clientes, buscan
calidad en los productos que adquieren, uno como consumidor o cliente quiere
satisfacer sus necesidades con los productos obtenidos, a un costo justo y
encontrar diversidad de opciones en el mercado”. Natalia de Almeida (2018, p. 2).
Desde otra perspectiva, los consumidores esperan servicios enfocados a satisfacer
sus necesidades, los cuales se brinden con la atencion adecuada en términos de
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad. Hayati & Heryanto (2020,
p. 540).

Uno de los aspectos fundamentales dentro de una organizacion es brindar u
entregar un servicio de calidad a los consumidores o clientes, lo cual genera un
vinculo importante entre el cliente y la empresa, permitiendo asi crear distincion

ante las demas organizaciones. Sanchez et al. (2018, p. 153).

Existe una norma llamada ISO 9001 la cual fija los requerimientos minimos que
debe ejecutar el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion. Esta norma
sirve para que la empresa pueda adquirir y sostener niveles altos de calidad,
apoyan que el cliente satisfaga sus necesidades, que por lo general es mas
exigente con lo que pide. Proporciona a las organizaciones costos reducidos e

incrementar rentabilidad y niveles de productividad. Natarajan (2017, p. 5)

Asi mismo podemos sefialar que la calidad del servicio estd estrechamente
enlazada con la satisfaccion y mejora de las experiencias en el cliente. “Al brindar
u ofrecer dicho servicio de calidad, obtendremos una ventaja competitiva y

diferenciadora ante las demas organizaciones”. Arellano (2017, p. 79).



Calculo de la calidad del servicio, la disciplina mas conocida para evaluar los
componentes de la calidad del servicio es el modelo SERVQUAL desarrollada y
propuesta por sus autores Zeithaml, Parasuraman y Berry entre los afios 1985 —
1988; este modelo utiliza un instrumento que es el cuestionario que consta de
interrogantes de cinco dimensiones sobresalientes y éstas se reparten de acuerdo
con la relevancia de cada dimension para la empresa; dicho cuestionario cuenta
con escalas de diversas interrogantes disefiadas para inferir en las perspectivas de

los compradores relacionadas a un servicio determinado.

En términos resumidos el modelo SERVQUAL mide lo que el consumidor espera
de la empresa por medio de una encuesta en la cual los clientes deben calificar el
servicio entregado en semejanza con sus expectativas. “Sus interrogantes hacen
mencion a los cinco elementos: confiabilidad, seguridad, tangibilidad, empatia,
capacidad de respuesta’. Vasco & Veloz (2016, p. 22). Cuantificar la evaluacion
sobre el servicio de calidad recibido por parte del consumidor que perciben de un
servicio no es sencillo; es obligatorio emplear un instrumento o herramienta que
contribuya a las empresas a percibir la calificacion del valor para el consumidor y
determinar si las acciones cumplidas estan correctamente alineadas con las

expectativas y satisfaccion de sus necesidades. Bustamante et al. (2019, p. 9).

Relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente o huésped. Para Silva
et al. (2021, p. 86), “Los términos (calidad y satisfaccién) son definiciones
intimamente vinculadas y fundamentales para cualquier especialista en
mercadotecnia que este analizando desarrollar marketing de servicios”. “La calidad
del servicio percibida tiene factores que afectan la satisfaccion del cliente”. llieska
(2016, p. 5).

La importancia de los juicios con respecto a un servicio de calidad es obvia, ya que
la calidad del servicio es ampliamente reconocida como un elemento clave en la
formacion de las intenciones de compra u obtencién de un servicio y lealtad por

parte del cliente. Jung et al. (2017, p. 6).

La calidad que se ofrece en un servicio se centra principalmente en las dimensiones

del servicio. Por otro lado, “la satisfaccidn tiene una definicibn mas extensa que se



ve comprometida por factores situacionales y personales las cuales el prestador de

servicios no puede controlar”. Lee et al. (2016).

Con lo mencionado se desprende que el un servicio de calidad esta directamente

relacionado con satisfacer a sus clientes.

En torno alas dimensiones de calidad del servicio se tiene las siguientes: Fiabilidad,
trata de la destreza para entregar el servicio ofrecido de manera fiable y pulcra, en
otros términos la organizacion debera cumplir con lo prometido respecto a
suministro del servicio, fijacion de precios, solucién de problemas, entre otros;
Elementos tangibles, son todos aquellos elementos fisicos que se encuentran en la
organizacion, y asi mismo es la imagen que dan los colaboradores; Seguridad, son
las competencias y destrezas de los colaboradores las que tienen que inspirar
confianzay credibilidad; Empatia, es el grado de personalizacion en el servicio, que
las organizaciones entregan a sus consumidores. Esta debe ser entregada de
forma personal y acondicionada al gusto del cliente; Capacidad de Respuesta,
resuelve de manera precisa y veraz las necesidades del cliente. Kosova & Sinaj
(2020, p. 6).

Satisfaccion del cliente o huésped, Laurentiu (2015, p. 3), menciona que es un
sentimiento de complacencia o desilusion que aparece luego de examinar la
experiencia del servicio o producto, con las expectativas que se tiene del producto
0 servicio; se puede evidenciar tres momentos para los resultados que ayudan a
identificar las brechas de satisfaccion del cliente, el primer momento se da cuando
los resultados se encuentran por debajo de las expectativas que trae el consumidor;
el resultado es consumidor insatisfecho; segundo momento si cumple con las
expectativas; el consumidor esta complacido; y, el tercer momento si las
expectativas exceden los resultados; el consumidor estd muy satisfecho y no duda

en recomendarte dando discursos positivos.

Para Cardoso (2019, p. 3) “la satisfaccion del cliente es un factor esencial para
crear rentabilidad futura en la empresa, ya que favorece a la fidelizacion de los

clientes”.

El calculo de la satisfaccion del cliente o huésped, segun Pérez et al. (2018, p. 3),

indica que para calcular la satisfaccion del cliente de forma util; deben ser
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considerados dos aspectos: Las preferencias y expectativas de los clientes; las
mismas que estan relacionadas con las dimensiones de un servicio de calidad que
entrega la compafiia y las percepciones de los clientes; que se relaciona al nivel de

cumplimiento de la empresa respecto con esas expectativas.

Segun Bonilla et al. (2018, p. 168), la calidad y su medicién a partir de la satisfaccion
del huésped; resalta lo esencial de calcular tres aspectos: Las expectativas de
desempefio respecto a la calidad, la percepcién de desempefio respecto a la

calidad y el margen existente entre el desempefio y expectativas.

En cuanto a las dimensiones de la satisfaccion del huésped se encontraron las
siguientes: Calidad percibida de un servicio, Angamarca et al. (2020, p. 387) definen
gue la calidad percibida de lo que el consumidor asume sobre el producto o servicio
puede o0 no ser semejante a la calidad existente del producto, ya que es una
percepcion subjetiva del cliente. Sin embargo, puede haber una influencia por parte
de aspectos fisicos del servicio, lo cual ademas se ve afectado por los intangibles;
Valor percibido, “Es el analisis de los clientes con referencia a el valor de un servicio
0 producto, y la capacidad con la que cuentan para satisfacer necesidades y
expectativas, principalmente comparandolo con diferentes servicios similares”.
Adirestuty (2019, p. 5); Confianza, “en una organizacién este aspecto se genera
como resultado de comportamientos sostenidos y evidencias que admitan inferir
comprensivamente que la compafia es fiable en todo momento con sus clientes”.
Voorhees et al. (2020, p. 6); Expectativas, “son aquellos anhelos que el cliente,
nuevo o habitual, espera satisfacer después de haber obtenido productos o
servicios”. Habel et al. (2016, p. 4).

Eso incluye también la experiencia que espera tener en el proceso de compra o
utilizacion de un servicio, “proporcionar una experiencia de calidad superior a los

clientes es clave”. Gao et al. (2019, p. 8).

Vale decir que cada cliente tiene sus propias expectativas, al conquistar a un cliente
satisfecho, la organizacion gana su lealtad y estabilidad en el mercado. Por ello, es
significativo que la organizacién o empresa reconozca cuales son las expectativas

mas importantes del cliente. Bonilla et al. (2018, p. 168).

11



Segun Vasco & Veloz (2016), indicaron que las industrias hoteleras fueron
moldeadas para recibir a los huéspedes que por diversas razones viajan y
necesitan descansar, por ser un servicio las inspecciones son permanentes en las
areas de trabajo transformandose en una actividad agobiante y muy complicada de

evaluar. El cliente es fundamental, cada ser humano es Unico y diferente.

La empatia es la raiz para dar el valor adecuado al cliente; “el motivo de existir de

las industrias hoteleras son sus huéspedes”. Goeltom et al. (2020, p. 2).

En el articulo de Morocho & Burgos (2020, p. 23) para la revista de investigacion
valor agregado detallaron que las industrias hoteleras han redireccionado sus
funciones o0 actividades ya sean administrativas o productivas hacia el
desenvolvimiento de una correcta calidad de servicio entregada a los clientes, esto
se debe a el origen de que la calidad de servicio no solamente es una cualidad del
producto o servicio, Sino que es un instrumento estratégico para la administracion
de la compafia, puesto que la calidad es un indicador principal dentro de las

competencias empresariales.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion: Por su tipologia es aplicada: se utiliza con el objeto
de calibrar variables especificas para pronosticar un comportamiento; de
alcance descriptiva: busca definir peculiaridades fundamentales de diversos
fendmenos examinados, especifica tendencias de una asamblea; es
correlacional: consiste en cronometrar dos variables e identificar la lista

estadistica que existe entre ellas. Hernandez et al. (2014, p. 92 - 95).

Con respecto al enfoque es cuantitativa: emplea la recoleccion de datos para
enfatizar suposiciones basadas en la perforacion numérica y la explicacion
estadistica, para abordar las pautas y teorias de las pruebas. Hernandez et
al. (2014, p.4).

Disefio de investigacion: corresponde al disefio no experimental: las
variables no fueron manipuladas ni alteradas, se basan en la interpretacion,
la observacion para llegar a un fin, por lo que se debe confiar en las
correlaciones, encuestas y no puede sefialar una verdadera relacion de causa
y efecto; de corte transversal: se comparan las caracteristicas de diferentes
sujetos y los datos se recolectaron en un solo momento. Carhuancho, et al.
(2019, p. 19 - 20).

Se esquematiza de la siguiente forma:

M

L — =

Dénde:

M: Muestra.

X: variable: calidad del servicio.

Y. variable: satisfaccién de los huéspedes.

r: relacién entre calidad del servicio y satisfaccion de los huéspedes.
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3.1.

3.2.

Variables y operacionalizacion

Variables:

Calidad del servicio (X): “Funciones enfocadas a respaldar una atencion
insuperable, alcanzando la aprobacién y satisfaccion del consumidor o cliente

con la atencion obtenida”. Zarraga & Victor Molina (2018, p.52).

Satisfaccion de los huéspedes (Y): “El cliente o consumidor siente
satisfaccion cuando el servicio adquirido es igual o mejor al que él habia

esperado”. Zarraga & Victor Molina (2018, p.50).

Poblacién, muestra, muestreo, unidad de andlisis

Poblacién: “Alude a la agrupacion de componentes que se estima investigar,
se constituye por personas o por objetos de diversos tipos de naturaleza”.
Hernandez & Carpio (2019, p.76). La constituyen 70 huéspedes que
obtuvieron el servicio al menos una vez, en las unidades hoteleras estudiadas

en la ciudad de Cajamarca.

Muestra: “Es el subgrupo o una parte peculiar que pertenece a una
poblacién”. Hernandez & Carpio (2019, p.76). La muestra fueron 70

huéspedes de dos hoteles reconocidos en la ciudad de Cajamarca.

Muestreo: Segun Hernandez & Carpio (2019, p.78), “El muestreo
probabilistico es aquel que se realiza por medio de una seleccién aleatoria
donde lo fundamental es que todos los participantes tengan la misma
oportunidad de ser escogidos”. De modo que se establecié una muestra a
partir del muestreo probabilistico, considerandose un total de 70 huéspedes

de los dos hoteles.

Unidad de analisis: “Son los fundamentos de planes de investigacion, se
apoyan del muestreo como mecanismos de investigacion cientifica que tiene
como finalidad primordial, describir una porcion de la poblacion que se debe
analizar”. Hernandez & Carpio (2019, p.76). Se consideré para la unidad de
analisis a los 70 huéspedes de los dos hoteles reconocidos ubicados en

Cajamarca.
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se muestran de la siguiente manera

Tabla 1. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Variable Técnica Instrumento

Calidad del Servicio Encuesta Cuestionario

Satisfaccion de los _ .
Encuesta Cuestionario
Huéspedes

Fuente: Elaboracion propia
La técnica que se aplicd para el trabajo fue la

encuesta, la misma que concedid recoger informacion mediante un
instrumento previamente esquematizado, sin alterar el ambito de estudio ni
dominar el desarrollo que fue examinado en los dos hoteles reconocidos de la
ciudad de Cajamarca. “Sirve para recoger informacion cualitativa y/o

cuantitativa de una poblacion estadistica”. Carhuancho, et al. (2019, p. 66).

El instrumento empleado para el proceso de acopio de datos para las dos
variables estudiadas fue el cuestionario, este proceso permitio recaudar la
informacion para la investigacion. “Grupo de interrogantes referidas de una o

varias variables que seran evaluadas”. Hernandez et al. (2014, p. 217).

Estas encuestas se aplicaron a través de un listado de 20 items, con
alternativas de contestacion que alternan entre Totalmente en desacuerdo (1)
hasta Totalmente de acuerdo (5), las cuales fueron aplicadas a los huéspedes

de dos hoteles de la ciudad de Cajamarca.

Validacién: “Nivel de un instrumento que realmente evalUa la variable que se
desea analizar’. Hernandez et al. (2014, p. 201). El instrumento fue validado
mediante juicio de expertos para cada instrumento, los cuales dieron su
aprobacion referente a su suficiencia, sefialando que los items disefiados en

el cuestionario son oportunos para el desarrollo de la investigacion.

Confiabilidad: “Nivel en que un instrumento genera resultados congruentes”.
Hernandez et al. (2014, p. 200). Se calcul6 por medio del estadistico de Alfa

de Cronbach donde arrojé un indice de 0,947 para calidad del servicio y 0,953
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3.4.

3.5.

3.6.

para satisfaccion de los huéspedes. De lo que se deriva un instrumento

confiable y de esa manera aplicable.

Procedimientos

En lo que respecta al procedimiento para la utilizacion de los instrumentos de
calculo se emplearon dos cuestionarios respectivamente disefiados para cada
variable, los cuales fueron debidamente llenados por los huéspedes de los

dos hoteles en estudio.

La aplicacion de las encuestas dur6 aproximadamente un mes, llegando a
recolectar el total de la muestra seleccionada. El periodo seleccionado fue el
mes de noviembre del afio 2019. Posteriormente se traspasaron los datos a

Excel para su correspondiente analisis.

Método de anélisis de datos

Se realizo el andlisis a partir de las respuestas remitidas por los huéspedes
de los dos hoteles en estudio, las cuales posteriormente fueron sometidas
para su analisis al programa estadistico SPSS; de esta manera se pudo
mostrar la confiabilidad del instrumento, dando como valor de Alfa de
Cronbach de 0,947 para calidad de servicio y 0,953 para la satisfaccion de los
clientes; asi pues, se logro elaborar tablas de correlacional con el estadistico

de Rho Spearman.

Aspectos éticos

Inicialmente se consideraron las indicaciones propuestas por el reglamento de
la Universidad César Vallejo, del mismo modo se consideraron emplear para
las referencias las normas APA séptima edicion. De este modo se citd
respectivamente a los autores referidos en el contenido y desarrollo de la
investigacion. Finalmente se pudo prevenir cualquier iniciativa de plagio dado

gue la informacién de la investigacion fue procesada por el programa Turnitin.
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IV. RESULTADOS

Tabla 2. Relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los huéspedes que ofrecen
las empresas hoteleras Cajamarca — 2019.

Elementos ) -
) Satisfaccion
tangibles
Rho de Spearman Elementos Coeficiente de correlacion 1,000 7267
tangibles
Sig. (bilateral) 000
N 70 70
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 7268™ 1,000
Sig. (bilateral) 000
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Hi: Los elementos tangibles tienen una relacion positiva con la satisfaccion de

los huéspedes que ofrecen las empresas hoteleras Cajamarca — 2019.

Ho: Los elementos tangibles no tienen una relacion positiva con la satisfaccion

de los huéspedes que ofrecen las empresas hoteleras Cajamarca — 2019.

Andlisis: De lo referido en la tabla 3 se deduce una relacion positiva de los
elementos tangibles con satisfaccion de los huéspedes, con Rho de Spearman
= 0,726 (positiva alta).

En consecuencia, se corrobora la hipétesis de investigacion y se impugna la
hipétesis nula, puesto que estadisticamente se demostro la existencia de una

relacion positiva.
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Tabla 3. Relacion entre la empatia y la satisfaccion de los huéspedes de las empresas

hoteleras Cajamarca — 2019

Empatia Satisfaccion
Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 690
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Satisfaccion Coeficiente de cormrelacion 6907 1,000
Sig. (bilateral) .000
N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Hi: La empatia tiene una relacidn positiva con la satisfaccion de los huéspedes

de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019.

Ho: La empatia no tiene una relacion positiva y con la satisfaccion de los

huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019.

Andlisis: De lo referido en la tabla 4 se deduce que la empatia y satisfaccion

de los huéspedes, estiman una relacion positiva, con Rho de Spearman = 0,690

(positiva moderada).

En consecuencia, se corrobora la hipoétesis de investigacion y se impugna la

hipétesis nula, puesto que estadisticamente se afirm6 que existe una relacion

positiva.
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Tabla 4. Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccién de los huéspedes de las empresas
hoteleras Caiamarca — 2019

Fiabilidad Satisfaccién
Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 674~
Sig. (bilateral) _ 000
N 70 70
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 674" 1000
Sig. (bilateral) 000
N 70 70

*_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

H;: La fiabilidad tiene una relacién positiva con la satisfaccion de los huéspedes

de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019.

Ho: La fiabilidad no tiene una relacion positiva con la satisfaccion de los

huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019.

Andlisis: De lo referido en la tabla 5 se deduce que la fiabilidad y la satisfaccion
de los huéspedes estiman una relacién positiva, con Rho de Spearman = 0,674

(positiva moderada).

En consecuencia, se corrobora la hipoétesis de investigacion y se impugna la
hipétesis nula, puesto que estadisticamente se demostré la existencia de una

relacion positiva.
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Tabla 5. Relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los huéspedes de las
empresas hoteleras Cajamarca — 2019

Capacidad de
p Satisfaccion
respuesta
Rho de Spearman Capacidad de Coeficiente de correlacién 1,000 629
respuesta . )
Sig. (bilateral) 000
N 70 70
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 6297 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 70 70

*_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Hi: La capacidad de respuesta tiene una relacion positiva con la satisfaccion de

los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019.

Ho: La capacidad de respuesta no tiene una relacion positiva con la satisfaccion

de los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019.

Andlisis: De lo referido en la tabla 6 se deduce una relacion positiva de
capacidad de respuesta y satisfaccion de los huéspedes, con Rho de Spearman

= 0,629 (positiva moderada) y de valor significativo = 0,000.

En consecuencia, se corrobora la hipoétesis de investigacion y se impugna la
hipétesis nula, puesto que estadisticamente se demostré la existencia de una

relacion positiva.

20



Tabla 6. Relacion entre seguridad y la satisfaccion de los huéspedes de las empresas
hoteleras Cajamarca — 2019

Seguridad Satisfaccion
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion 1.000 6597
Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 659~ 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Hi: La seguridad tiene una relacion positiva con la satisfaccion de los

huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca - 2019.

Ho: La seguridad no tiene una relacién positiva con la satisfaccion de los

huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca - 2019.

Andlisis: De lo referido en la tabla 7 se deduce que la seguridad y la
satisfaccion de los huéspedes, estiman una relacion positiva, con Rho de

Spearman = 0,659 (positiva moderada) y de valor significativo = 0,000.

En consecuencia, se corrobora la hipétesis de investigacion y se impugna la
hipétesis nula, puesto que estadisticamente se demostré la existencia de una

relacion positiva.
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Tabla 7. Relacion entre calidad del servicio y satisfaccion de los huéspedes de las empresas
hoteleras Cajamarca — 2019

Calidad Satisfaccion

%

Rho de Spearman Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 184
Sig. (bilateral) , 000
N 70 70
Satisfaccion ~ Coeficiente de caorrelacion 784” 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

** La correlacion es significativa en &l nivel 0,01 (2 colas).

Hi: Existe una relacion directa, positiva y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los huéspedes de las empresas hoteleras

Cajamarca — 2019.

Ho: No existe una relacion directa, positiva y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los huéspedes de las empresas hoteleras

Cajamarca — 2019.

Andlisis: De lo referido en la tabla 2 se deduce que ambas variables de estudio,
estiman una relacion directa, positiva y significativa, con Rho de Spearman =

0,784 (positiva alta) y de valor significativo = 0,000.

En consecuencia, se corrobora la hipoétesis de investigacion y se impugna la
hipétesis nula, puesto que estadisticamente se reveld que coexiste la relacion

entre las variables.
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V. DISCUSION

Basandonos en los resultados alcanzados en la investigacion, se pudo sintetizar
en la tabla 2 el andlisis estadistico de Rho de Spearman, en donde se observa
gue entre las variables existe una relacion directa positiva y significativa; por ende,
gueda confirmada la hipotesis principal de la investigacién. En definitiva, esto
favorece la estabilidad y rentabilidad de la compafiia; sabiendo que a mas

huéspedes satisfechos se incrementaran los ingresos econémicos.

De este modo se aplicé el estadistico de correlacion donde se pudo confirmar la
hipotesis principal y especificas, rechazando asi las hipétesis nulas. Se demostro
la existencia de una relacion positiva alta entre las variables de estudio, con un

valor significativo igual a 0,000.

Por consiguiente, considerando los resultados adquiridos en la investigacion se

deduce:

Conforme con el primer objetivo se establecié la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los huéspedes que ofrecen las empresas hoteleras
Cajamarca — 2019; tal como lo mencionan Kosova & Sinaj, (2020), la tangibilidad
es fundamental al momento de brindar un servicio, ya que son todos aquellos
elementos fisicos que se encuentran en la organizacion, y a su vez es la imagen

gue los colaboradores emiten.

Apoyandonos en los resultados se analizé que existe una correlacién positiva, con
un p < 0.01 y un Rho de Spearman de 0,726 que significa una relacién positiva
alta; contrastando con la investigacion de Vicente (2019), sefal6é que los
elementos tangibles de la entidad hotelera son de buena calidad e importantes,
posicionandolos en un nivel bueno, del mismo modo pudo deducir esto después
de haber aplicado el instrumento (guia de entrevista) en su investigacion. Vicente
precisa que el hotel enfoc6 su misién en contar con instalaciones modernas, pues
consideran que estas mantendran una buena imagen y de ese modo crean

diferenciacién ante sus competidores.
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A raiz de lo manifestado podemos deducir que la dimension de tangibilidad se
desarroll6 de manera positiva en ambas investigaciones. No obstante, seria
oportuno continuar realizando estudios con diferentes enfoques relacionadas al

tema de estudio.

Teniendo en cuenta el segundo objetivo se establecid la relacion entre la empatia
y la satisfaccién de los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019;
tal como lo mencionan Hayati & Heryanto (2020), la empatia es el grado de
personalizaciébn en el servicio, que las organizaciones entregan a sus
consumidores, indica que es de suma importancia brindar atencién individual al
cliente para que éste se convenza de que el personal hace todo lo posible para
satisfacer sus necesidades. Al mismo tiempo los clientes pretenden obtener
servicios encaminados a la satisfaccion de necesidades; dandose estos de

manera correcta.

Apoyandonos en los resultados se analiz6é que existe una correlacion positiva, con
un p <0.01 y un indice de Rho de Spearman de 0,690 que se interpreta como una
relacion positiva moderada; confrontando los resultados con el estudio realizado
por Ruiz (2017), donde buscé especificar la relacion de las dimensiones de calidad
con la percepcion que tienen los turistas del hotel; por medio de encuestas
realizadas a los huéspedes pudo recabar informacion referente a la empatia
donde observo un nivel de aceptacion moderado adaptandose este a las
necesidades de los huéspedes. El 90% de los turistas que fueron encuestados dio
Su aprobacion respecto a la dimension (empatia), la cual es crucial para dar un

servicio de calidad en las organizaciones.

En funcion del tercer objetivo se establecié la relacion entre la fiabilidad la
satisfaccion de los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019; tal
como lo mencionan Almeida & Coutinho (2018), hoy en dia los compradores
cuando realizan la adquisicion de un bien tangible o intangible, esperan que la
caracteristica principal sea la calidad, pudiendo asi satisfacer sus necesidades y
gue a su vez posean precios justos; es ahi donde aparece la fiabilidad la cual
refiere entregar un servicio prometido que en el momento de ser entregado este

debe contar con precision.
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Apoyandonos en los resultados se analizo que existe una correlacion positiva, con
un p < 0.01 y Rho de Spearman de 0,674 (relaciébn positiva moderada);
contrastando con la investigacién de Escriba (2016), los pacientes estimaron que
la fiabilidad del centro de salud fue buena, ubicandola en un nivel regular segun
sus experiencias, manifestaron encontrarse satisfechos con la atencion que se les
brind6. Establecié que la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion es positiva
moderada, con Rho de Spearman de 0,604. Por esta razén se dice que los
resultados de la investigacion de Escriba son muy similares en cuanto al nivel de
correlacion, asimismo, en las dos investigaciones se desarrolla de manera
positiva. lgualmente seria oportuno continuar realizando investigaciones

referentes al estudio.

Respecto al cuarto objetivo se establecio la relacidon entre capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019;
tal como lo mencionan Bustamante et al., (2019), para que el consumidor pueda
evaluar la calidad del servicio que recibe no le resulta facil, por lo que la empresa
debe emplear una herramienta que contribuya a la evaluacion de este. Por ese
motivo la capacidad de respuesta es una dimension conveniente para dicha
evaluacion, ya que esta significa la habilidad que tienen las entidades para brindar
servicios rapidamente, atendiendo transacciones y manejando las quejas de los

clientes.

Apoyandonos en los resultados se analizé que existe una correlacién positiva, con
un p < 0.01 y un indice de Rho de Spearman de 0,629 que significa una relacion
positiva moderada; contrastando los resultados de manera internacional tenemos
la investigacion de Arias (2019), la cual propuso mediante un plan enriquecer la
calidad y satisfaccién de usuarios, mediante aplicacion de normas para mejoras
en el area de recursos humanos. Especifico en sus resultados de encuesta que la
capacidad de respuesta no cuenta con evidencia estadistica positiva. Desde otra
perspectiva Escriba (2016), establecio que la relacién capacidad de respuesta y
satisfaccion es positiva alta, con Rho de Spearman de 0,706, no obstante, seria
oportuno continuar realizando investigaciones con diversos enfoques referentes

al estudio. Por consiguiente, los resultados obtenidos en nuestra investigacion se
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asemejan mas al estudio de Escriba, ya que en ambos casos la dimension se da

de manera positiva.

De acuerdo al quinto objetivo se establecié la relacién entre seguridad y la
satisfaccion de los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019; tal
como lo mencionan Bonilla et al., (2018), fidelizar a un cliente requiere de varios
aspectos que trabajan en conjunto para brindar un servicio con calidad, es por eso
gue las entidades deben identificar las expectativas de los consumidores. Uno de
los elementos claves para un correcto desarrollo es la seguridad que se entrega
en el servicio, considerando que son todas aquellas competencias y destrezas
gue los colaboradores tienen que para inspirar confianza y credibilidad cuando se

brinda el servicio.

Apoyandonos en los resultados se analizd que existe una correlacion positiva, con
un p < 0.01 y Rho de Spearman de 0,659 que significa una relacion positiva
moderada; contrastando los resultados con la investigacion de Ruiz (2017), se
pudo observar que esta dimension se desarrolla de forma positiva alta, en vista
de que el 70% de los encuestados manifestd que el personal brinda confianza y
el establecimiento cuenta con normas de seguridad lo que hace que se sientan
seguros. Por lo que se desprende que ambas investigaciones son semejantes,
debido a que sus resultados para esta dimension son positivos. De igual manera,
es prudente continuar realizando investigaciones enfocadas en medir las
dimensiones de la calidad, logrando incrementar resultados de positividad para

estudios futuros.

Para concluir se tuvo el objetivo principal: Relacion entre calidad del servicio y
satisfaccion de los huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019; tal
como lo menciona Silva et al., (2021), estas definiciones estan vinculadas
fuertemente e intimamente, ambos son fundamentales para el desarrollo de la
compafiia. De los resultados se analiz6 una correlacion directa positiva y
significativa, donde p < 0,01 y Rho de Spearman es 0,784 la cual es interpretada
como relaciéon positiva alta. A nivel internacional confrontando con el estudio de
Lopez (2018), donde sintetiz6 la influencia de calidad y satisfaccion; tomando en
cuenta esta influencia en dichas variables, se pudo precisar que hasta la fecha las

entidades desean lograr el incremento en la calidad de su servicio en vista de que
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constantemente el mercado se torna mas exigente. Lopez determiné la existencia
de relacion entre sus variables, con un indice de Pearson (r=0,697), indicando asi
una relacién positiva moderada. Por consiguiente, se pudo percibir que los
resultados son menores al presente estudio; no obstante, los indices se

encuentran en un rango positivo para ambos casos.

Por otro lado, en la investigacion de Adrianzen & Herrera (2017), refirieron que
sus resultados arrojaron una relacion positiva media entre sus variables. Su
investigacion arrojé un resultado de Pearson de 0,556 con lo que demostré la
existencia de una relacion positiva media en sus variables. De forma semejante
Chugnas & Nufez (2018), en su investigacion indicaron que el grado existente de
sus variables, es de asociacion lineal positiva alta. Su coeficiente de correlacion
mostro resultados de 0,842. De este modo refieren que la variacion de su variable
dependiente influye de manera fuerte en la variable independiente. Se pudo
analizar que existe dependencia entre las variables de la investigacion. No
obstante, es oportuno continuar realizando investigaciones ya que permite estimar

distintos enfoques relacionados al tema de investigacion.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se determind la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
huéspedes que ofrecen las empresas hoteleras Cajamarca — 2019, donde la
correlacion es positiva; con Rho de Spearman = 0,726 (positiva alta).

. Se determiné la relacion entre empatia y la satisfaccion de los huéspedes de las
empresas hoteleras Cajamarca — 2019; donde la correlacion es positiva; con Rho
de Spearman = 0,690 (positiva moderada).

. Se determiné la relacioén entre fiabilidad y la satisfaccién de los huéspedes de las
empresas hoteleras Cajamarca — 2019; donde la correlacion es positiva; con Rho
de Spearman = 0,674 (positiva moderada).

. Se determino la relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019; donde la correlacion

es positiva; con Rho de Spearman = 0,629 (positiva moderada).

. Se determind la relacion entre seguridad y la satisfaccion de los huéspedes de
las empresas hoteleras Cajamarca — 2019; donde la correlacion es positiva; con

Rho de Spearman = 0,659 (positiva moderada).
. Se determind la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion de los

huéspedes de las empresas hoteleras Cajamarca — 2019, donde la correlacion

es directa, positiva y significativa; con Rho de Spearman = 0,784 (positiva alta).
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VIl. RECOMENDACIONES

*
°e

El &rea de gerencia de los dos hoteles respectivamente debe enfocarse en
mantener el nivel de calidad que brinda a sus huéspedes, considerando
que los resultados se ubican en un nivel alto de aceptacion referente a la

calidad del servicio que brinda.

Del mismo modo se observé que los elementos tangibles de ambos hoteles
satisfacen las necesidades de los huéspedes, es por eso que la gerencia
tiene que asegurar estos aspectos para seguir desarrollando un servicio de
calidad.

Se recomienda al personal del hotel reforzar la fiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad, debido a que se observo en los resultados un nivel
medio en estos aspectos. Es por eso que se deberia mejorar estos tres

elementos para poder asegurar un mejor nivel de calidad en el servicio.

Finalmente, como se ha observado en el desarrollo del trabajo, en su
mayoria los huéspedes encuestados, manifestaron que el servicio recibido
por parte de los hoteles fue adecuado y que a su vez quedaron satisfechos

con este.
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de la variable: Calidad del servicio.

. Definicion Definicion . . .
Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores Escala
= [nterés por solucionar problemas.
. = Cumplir con o ofrecido.
Fiabiidad = Prestar el servicio adecuado desde la
primera vez.
= Amabilidad.
Fs e fundamento La variable sera  >cgurdad  Confianza
sobre el cual se le medida mediante * Conocimiento. Ondinal con la escala de Likert
ofrece valor a los la técnica de la { Totalmente en d ’ '
Calidad clientes, en encuesta, como » Instalaciones y equipos de apariencia - C@mene &N dESACLEICO.
del  conformidad con los instumento e Elementos  modemay visuaimente atiactivos. 2N desacuerdo.
servicio  requerimientos y las  utiizo o tangibles = Personal y ambientes con apariencia O Indferente.
- _ o | 4. De acuerdo.
distintas necesidades cuestionario puicra.
. 5. Totalmente de acuerdo.
que tienen conformado  por
(Ovando,2005). 20 items. » Comprension de las necesidades del
Empatia cliente.
» Atencién personalizada.
Capacidad de = Disponibilidad inmediata para resolver
respuesta problemas.

= Comunicacion adecuada.




Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de la variable: Satisfaccion de los

huéspedes.
, - Definicion N ,
Variable Definicion conceptual operacionl Dimensiones Indicadores Escala
» Servicio satisfecho.
Calidad perchida = Servicio esperado.
Representa el grado de * Slucin de ques.
cumplimiento  de  las —
expecta[iuag de un . i v | [ansmite connanza.
cliente tras recibir un a d;anab; tsega Valor » Precios adecuados. Ordinal con la escata de Likert
senico o produclo Este o2 M @ percibido ' Solucion de proplemas, ) con1a€scaa 6 LG
Safisfaccign 01400 de cumplimiento tenica de la 1.Totalmente en desacuerdo.
de| se calcula como la encuesta  como El sanvico ofecid 2 En desacuerdo.
hué: ::es diferencia enfre el valor instumento ~ se -b.s;wguoorea % 3 Indierente
P percibido por el cliente Y iz e cuestionario anpo E:a dzmanera 4. De acuerdo.
las expectallvas QUe ese  oeomado por 20 Confiahilidad proplada. 5. Totalmente de acuerdo.
tenia antes de recibir el i v ealfad.
?Swmzm gﬂ) poducto "> + Recomendacin
020,
» Experiencia del servicio.
: v Nive!l de calidad del servicio.
Expectativas

» Expectativas safisfechas.




Anexo 03: Instrumento de recoleccién de datos
CUESTIONARIO DEL CALIDAD DEL SERVICIO

Instrucciones: Se le presentaran una lista de enunciados y alternativas las cuales
se le pide contestar con sinceridad. Debido a que ello permitira realizar un correcto
diagnostico de la calidad del servicio en el hotel. El presente cuestionario es de
caracter anénimo, para esto se le solicita que no deje enunciados sin marcar. Valore

cada afirmacion con un aspa (X) en una escala del 1 al 5, donde:
1 (Totalmente en desacuerdo) 2 (En desacuerdo) 3 (Indiferente) 4 (De acuerdo)

5 (Totalmente de acuerdo)

Escala

Calidad del servicio
1]2[3]4]5

Fiabilidad

1. Los empleados muestran interés para resolver problemas.

2. El hotel cumple con los servicios ofrecidos.

3. El hotel ofrece un servicio adecuado desde 1a primera vez.

4. Los empleados brindan la informacion necasaria vy adecuada.

Seguridad

h. Los empleados del hotel muesiran amabilidad.

6. El comportamiento de los empleados es confiable.

7. Se siente sequro en las instalaciones del hotel.

&. El personal del hotel tiene conocimientos suficientes.

Elementos tangibles

4. El hotel cuenta con instalaciones, equipos de apariencia moderna y son visualmente
atractivos.

10. El hotel cuenta con una apariencia pulcra en sus ambientes.

11. El personal del hotel tiene una apariencia pulcra.

12. Las instalaciones del hotel cuentan con habitaciones limpias v ordenadas.




Empatia

13. El personal del hotel conoce las necesidades de los huéspedes.

14. El personal del hotel siempre estd dispuesto atender mis necesidades.

15. Considera que le brindaron una atencién personalizada.

16. Se preocupan por brindar una atencion adecuada.

Capacidad de respuesta

17. La capacidad de respuesta frente a problemas o dudas es inmediata.

18. Siempre hay una persona del hotel que pueda ayudarme frente a posibles
inconvenientes.

19. Los empleados siempre estan dispuestos ayudar.

20. Los empleados mantienen una comunicacion comecta.

Gracias por su colaboracion




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS HUESPEDES

Instrucciones: Se le presentaran una lista de enunciados y alternativas las cuales
se le pide contestar con sinceridad. Debido a que ello permitira realizar un correcto
diagnostico de la calidad del servicio en el hotel. El presente cuestionario es de
caracter anénimo, para esto se le solicita que no deje enunciados sin marcar. Valore

cada afirmacion con un aspa (X) en una escala del 1 al 5, donde:
1 (Totalmente en desacuerdo) 2 (En desacuerdo) 3 (Indiferente) 4 (De acuerdo)

5 (Totalmente de acuerdo)

Escala
1]2[3]4]5

Satisfaccion de los huéspedes

Calidad percibida

1. Se encuentra satisfecho con el servicio en general del hotel.

2. Cree que el hotel presta un servicio satisfactorio a los huéspedes.

3. Recibio el servicio que esperaba.

4. Como valora la calidad de los servicios brindados por el hotel.

5. El personal del hotel soluciona problemas o guejas.

Valor percibido

6. El personal del hotel transmite confianza.

7. Sus expectativas fueron satisfechas con los servicios prestados.

8. La calidad de los servicios ofrecidos es buena.

9. El hotel ofrece precios justos por el servicio que brinda.

10. El personal del hotel resolvio rapidamente los problemas.

11. El tiempo de respuesta a sus pedidos o reclames fue rapido.




Confiabilidad

12. La calidad que se brinda referente al servicio del hotel ez adecuada.

13. El hotel se preocupa por las necesidades de los huéspedes.

14 Volveria a obtener los servicios del hotel.

15. Si otro hotel me ofrece el mismo nivel de calidad de servicio, prefiero regresar a este
hotel.

16. Recomendaria el hotel a familiares o amigos.

Expectativas

17. La experiencia de servicio en el hotel supero sus expectativas.

18. La experiencia total de servicio del hotel es satisfactoria.

19. El hotel ofrece un nivel de calidad acorde a lo ofrecido.

20. Sus expectativas fueron satisfechas referente a la calidad de servicio que brinda el
hotel.

Gracias por su colaboracion




Anexo 04:

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO

DATOS GENERAIES:

VAITDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTICACION MEDIANTE JUICIO DE EXFERTOS

Apellidos v nombres del especialista

Cargo e institncidon donde labora

MNombre del instrumento

Auntor(a) del instrumento

Mg, Valdivia Foman Gino Alej

andro

Asesor de Presidencia / Sierra v Selva Exportadora

Cuesticnano sobre Calidad del Servicio

Mondragon Correa Teresa, Teran Alwvites Viviana

Titule del estodio: Calidad Del Servicio vy Satisfaccion De Los Clientes De Las Empresas Hoteleras Cajamarca — 2019

ASPECTOS DE VALTDACTON:

Calidad del Servicio

DIME CLARIDA OEJETIVI ACTUALI CERGANIE SUFLCIEN DNTENCIO CONSISTE COHEREDN MMETOLOD
NSIO INDICADDERES ITEMS OPCIONES DE EESPFUESTA el DAy DATY ACTON CIA NALIDATY NCLA CLA OLAOeCIY
NES A I I I I = I = O I = - - = o I 0 I = I I =
Inferes poT
solwcionar Laos empleados muestran interés
problemas. para resolver problemas X X o X 3 b oo hid )
Cumplit con lo ~ N -
ofecido. El I:u:u_.El cumnple con los servicios b = W ~ = = =7 w0 =
- ofrecidos.
5
.:_ El hotel offece un ssrvicio
L= adecunado desds la primera vaz. X X ® X ® X x X x
Prestar el sesvicio
adecuado desde La
Primers vaz. Los empleados brindan Ia
informacién necesaria ¥ 3 3 3 3 bl b X X X
adecuada
. - Loz empleados del hotel romesan
Amabilidad aemebilidad, o b b4 X L b X X b
El i=rn- : los Totalmenee d= acoardos (5)
- cum}:\m:[an'_len o de o Die acusrda (4) b e b o bl b X 3 X
£ empleados es confable -
= Confia Indiferente (3)
= oD ATTS = I L En desaruerdo {2
v =8 S1EL seguro en az Totalmente en desacuerdo
= instalaciones del honal. (L) X x X X X hd X X X
. - El personal del hotel tene
Conocimianto ComociTienins sufcienies. X o 3 3 b X X X X
Imztslaciones v
equipos de
i i El hotel cuenia con instalaciones,
apariencia - ; -
moderma equipos de aparisncia moderna ¥y e el bl bl b b pod pd X
¥ son visnalmente stractivos.
wisnalmente
amactvoes.
'-_5 El hotel coenta con una apariencia
E pulcra en sus ambientes = = = = = = = = =
= Persomal ¥
o ambientes con El persomal del hotsl tieme umsa
apariencia pulcra apariencia pulora. - - B - - B - - -
Las instalaciones del hotel cusntan
con habitaciones Lmpias ¥ 3 bl b 3 b 3L pe p 4
ardensdas.




. , El personal del hotel conoce las
Cm:l:lpl.‘&l:l.sm:ll de necesidades de los hugspedes. X X X X X
las necesidades del
cliente. El parzonal del hotel siempre ssta
= dispuasto atender mis X X X X X
7 necesidades.
E Considera que le brindaron uma
Afencion atencion personalizada. X X X X X
personalizada.
Se preccupan por brindsr uma
atencion adecuads. X X X X X
Disponibilidad La capacidad de respuesta fente a
g mmedizta para problemas o dudas es inmediata, X X X X X
i :
:[:;“ resn:l;l"l.:r Siempre hay una persona del hotel
=] problemas. que pusds ayudarme fremte a3 X X X X X
R posibles incomvenientes.
B - ;
= Los emplesdos siempre estan
E_ Commmicacion dispuestos ayndar. X X X X X
< adecuada Tos empleados i
- emplea mantienen ums
Commnicacion comecta. X X X X X
Leyenda M: Malo E: Eegular  EB: Buenmo
X Procede su aplicacion.
S —— Procede su aph-:an:.mu Prﬁ'm levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
No procede su aplicacicn.
Cajamarca 21/06/2021 08199801 = v |/ 996515679
. -
[+ '
- !
[
Lugar v fecha DNI. N° Firma y sello del experto Celular




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DATOS CGENERAIES:

VALTDACTON DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACTON MEDIANTE JUICTO DE EXPERTOS

Apellides ¥ nombres del especial

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autori{a) del imstrumento

Salcedo Campos Fonal

Dwocente en Universidad MNacional de Cajamarca

Cuestionanc sobre Calidad del Servicio

Mondragdn Correa Teresa, Terdn Alvites Viviana

Titulo del estodio: Calidad Del Servicio v Satisfaccién De Los Clientes De Las Empresas Hoteleras Cajamarca — 2019

ASPECTOS DE VAL TDACTOMN:

Calidad del Servicio

DIME CLARIT:A OEJETIVI ACTUCALT ORCGANIE SUFICIEN DINTENCED CONSISTE COOHFRFMN AIETOLAD
MNSIO INDICADORES ITEMS OPCIONES DE EESPFUESTA el DuATH DATY ACTON 1A MNATITHATH NCIA CIa OLIORCEA
NES 0 I I - = 0 I = O = I = o = 0 = A = I = )
Interés poT
solucionsar Los empleados muestran interss b oy b b el e e o x
probleamas. para resolver problemsas
Curmplit con lo . _ .
ofecido. El ho_.el cumple con los servicios o x| 3| 3| = w5 w5 w3 =
_— ofrecidos
E El hotel offece un servicto
= ademmado desdea la primers vezx. b b = = = = b b =
Prestar el servicio
adeceadoe desde Ia
Primers vezx. Los empleados brindan Ia
informacion necesaria ¥
Edeemade ; X X X X X X X X X
- Laos empleados del hotel mmesoan
Amabilidad o
ameabilidad. 3 o pool pool el i b = e
El compoTtamiento de los Tomlmene= d= acosrdo (5)
empleados es confiable 3 o pool pool ol o b b e
Confisnes
Se siente seguro en las Totalments en desacuendo
imstalaciones del hotel. (1) = o b pool ol o o b e
Conocimienro El personal del hbotel dHens
conocimientos suficientes. = = ol ol ol o = b =
Instalaciones v
equipos de .
aparienciz El bhotel g:e:l.‘.a con Emstalaf:l.o:l.es.
o equipas apariencia moderna v
mod ¥ son visnalmense aractives. X X o o X X X X X
wisnalments
atractivos.
El hotel cuenta con una apariencia
pulcra en sus ambientes X ® X X x X x x ®
Personal ¥
ambientes Ccon El persomal del hotsl tiene umna
apariencia pulcra apariencia pulcra. hod o b b 3 X X x X
Las instalaciones del hotel cuentan
oon habitaciones Hmpias ¥
oremadas, 3 3 b4 b4 X X 3 3 K




Comprensién  de El personal del hotel comoce las
necesidades de los Iméspedes
las necesidades del pes X X X X X X X X X
cliente El personal del hotel siempre asta
o dispuesto atender mis
=4 necesidades X X X X X X X X X
E Considera gue le brindsrom wms
- atencicn personalizada
Atencion pes X X X X X X '_1{ x X
personalizada.
5e preocupan por brindsr uma
atencicon ademmads
Disponibilidad La capacidad de respuesta frente a
g inmediata para problemas o dudas es inmediata. b 3 b b N b b4 b4 b
w
E resolver
o roblamas Siempre hay una persona del hotel
— B ) que pusda ayudarmme fente a
& posibles incomvenientes < < X X < X - - X
=
= Los empleados siempre estan
f_» Comumnicacisn dispuestos ayndar. = = - - = - = = -
S adecads Los empleades mantienen uma
COMUNICACION COTTRcta. X - X X < X - e X
Levenda: M: Malo E: Regular B: Bueno
X Procede su aplicacion.
OPINION DE APLIC ABILIDAD- Procede su aphu:ac-mu Preun levantamiento de las observaciones gque se adjuntan.
Mo procede su aplicacion.
)
| e |
o g ‘.&—1 -.H“'-_'""
Cajamarca 23 /06/2021 46947315 e A o 942110101
AT RTT
LA DRLAD: 21860
L
Lugar y fecha DNI. N° Firma y sello del experto Celular




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DATOS GENERAILES:

VALTDACTON DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICTIO DE EXPERTOS

Apellidos ¥ nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del mstrumento

Dr. Vasgquez Fuiz Alejandro

Catedratico en la Umiversidad Macional de

Cajamarca

Cuestionano scbre Calidad del Servicio

Mondragdn Correa Teresa, Teran Alvites Wiviana

Titulo del estodio: Calidad Del Servicio ¥ Satisfaccion De Los Clientes De Las Empresas Hoteleras Cajamarca — 2019

ASPECTOS DE VATLTDACTON:

Calidad del Servicio

DIME CLARTDM OEJETIVI ACTUALT ORCGANIE SUFICIEN DNTENCIO CONSISTE COHFREN MMETOLAOD
MNSIO INDICATDORES ITEMS OPCIONES DE EESPUESTA el DAl DAY ACTON CIA NALIDAT NICIA LA OLOGIA
NES 3 I = I I = = - = = I I = I I = I I - I - =)
InfeTes poT
solucionar Los empleados mmestran interéds
problemas. para resolver problemas X X X X 3 3 X 3L 3
Cumplir con La El hotel cumple con los servicios
ofecido. = : X hod X 3 X 3L X o X
ofrecidos.
El hoiel offece un servicio
adecuado desde la primera vez. X by X X X X X x x
Prestar el sesrvicio
adecuado desde La
Primers vez. Los empleados brindan Ia
informacidn necesaria ¥ 3 b 3 3 3 X X X X
adecuada
. Loz empleados del hotel mmesran
Amabilidad ammebilidad X b bl 3 X 3 pd 3L X
1 i : los | Totalments de acoerdo (3)
doros commabte | Deacaerdo X X X X X X b's X s
emplaados es confiable = -
Confs Indiferante (3)
annanzm < N . En desacuerdo (2)
e S3BI segaro en as Totalmente en desacuerdo
instalaciones del hotel. y X X X X X X X x X
) . El personal del hotel tens
Conocimiento comocimientns spficientes. X b bl 3 X 3 pd 3L X
Instalaciones ¥
equipos da
aparienciz El hotel cusnta con instalacionss,
moderns egquipos de apariencia moderna v X b4 b o b 3 b 3 b
¥ son visualmense aractivoes.
wisualmente
amractivios.
El hotel coents con uns aparisncia
pulcra en sus ambientes X X X X X X X X X
Persomal v
ambientes con El personal del hotel tiene uma =% «
apariencis pulcra apariencia pulcra. - - B - - - - - -
Las instalaciones del hotel cuentan
con  hsbitaciones limpias ¥ 3 b 3 3 3 X X X X
ordenadas.




. . . El personal del hotel comoce las
Can‘.]:uren.s.mzl c.e necesidades de los lméspedes X X X X X X X X X
las necesidades del
cliente El perzonal dal hotel siempre esta
= dispuasto atender mis X X X X X X X X X
B necesidades.
E Conszidera gue le brindaron ums
Atencidn atencicn personalizada ot x| bl il X X X X X
personalizada.
5e preocupan por brindsr una
atencion adecnada X X X X X X X X X
Disponibilidad La capacidad de respuesta frente a
& inmedista para problemss o dudas es inmediata. X X X X X X X X X
W
: ver
7 res-:ﬂt.;_ Siempre hay una persona del hotel
e problemas. que pueda ayudarme frente a X X X X X X X X X
] posibles incomvenientes
=
= Los empleados siempre estan
-3 Comunicacién dispuestos ayndar. X X X X X X X X X
3 adecuada Los empleados mantienen una
commnicacion comecta. X X X X X X X X X
Leyenda: M: Malo B: Bueno
X Procede su aplicacién.
OPINIGN DE APLIC ABILIDAD: Procede su aphcac.mu Prm'm levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacidn.
Cajamarca 20/06 /2021 17824300 985208772
Lugar v fecha DNI. N° Firma y sello del experto Celular




Anexo 05:
FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DE LOS HUESPEDES

VAITDACTON DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGCACTON MEDIANTE JUICTO DE EXPERTOS

DATOS CENERATES:

Apellidos: ¥ nombres del especializta Cargo e institucion donde labora Nombre del inztrumento Auntori(a) del inztrumento

Asezor de Presidencia f Sierra v Selva

Mondragén Correa Teresa, Teran Alvites Viviana
Exportadora

Cuestionaric sobre Satisfaccidén de los Huéspedes

Mg Valdrmna Foman Gino Alejandro

Titlo del estudio: Calidad Del Servicio v Satisfaccion De Los Huéspedes De Las Emypresas Hoteleras Cajamarca — 2019

ASPECTOS DE VALIDACTON:

DIME CLAFIDA OBTETIVI ACTUALT ORCGANTIE SUFICTEN DNTENCTO CONSISTE COHEREN AETOLOD
NEIOD INDIC ADMDEES ITEMBS OPCIONE S DE KESPUESTA ) AT DA ACTON CIA MNATITHATY MNCIA CIA OLOCTA
NES g I = Y - S S - I - S I = S N = S - = S 1 = E
Se enmuentra satisfecho con el
. sarvicio en general del hotel. X X X X X = X X X
Servicio
satizfacho. Cree que el hotel pressa un
5 servicie satisfactoric a2 los 3 b 3 b 3 3 ™ 3 X
= b éspedes.
kL] Recibio &l servicio gue esperaba. 3 i b 3 b = X X X
- -
5 Servicio esperado. - :
= Como valora 1z calidad de los
= servicios brindados por el hotel. X X X X X X X b X
Solecion die El persomal del hotel solucions
% guajas. problemas o guajas X X o X o X X o X
=9
8] = pE— .
= =l personal del botsl mansmute X X X X X X X X X
= < Sus expactativas feron %-::UJJII’-WE (d-‘la" acuerdo (5)
= rarErce catisfechas com  los  servicios acnardo (4) o i b o b b o 3 X
= confianes. presados Inadi foremie ()
E - En desacusrde (2)
= La calidad de los sevidos | Toalments en desamendo
f‘E 2 offecidos o5 busna (1} X X X X X X X X X
24
5 o . —_— PR -
: o Precios El howel offece predos josos por
= adecuwados el sericio que brinda X X e i e i X o X
-
El persomal del hotel resolvid
- _ . X X X X X X X X X
Solncicn de rapidamente los problemas.
problamas.
El dempo de respuesta a3 suas
padidos o reclamos fiue rapido. = = = = = = = = =
] i La calidad gue se brinda referente
= El . SEIVIES | a1 servicio del hotel es adecuads = = - = - = = - -
;o ofecido e brnnda
| dia mansrs -
= . El hotel se preccupa por las
i Sprapaada. pecesidades de los méspades. X X X X X X p. 4 X X




Volveria a obtener los servicios
dal hatel X X X X X X
Ledltad. 5i otro hotel me offece e mismo
mivel de calidad de servicie, X X X X X X
prefiere regresar a este hotel.
Fecomendscidn. mﬁiﬂmﬂdhma Gmiliazes X i X X X X
La experiencia de servidoe en el
Esperiencia dal hotel supero mus expectativas. X X X X X X
. La experiencia total de servicio
= del hotel es sansfactoria X X X X X X
B
] Hivel de calidsd | El hotel ofrece un mivel de calidad
% del servicio. acorde a bo offecido. X X X X X X
. Sus expecmbvas foeron
]_E.axg:ectaﬁluua satisfechas referente a la calidad X X b X X X
’ de servicio que brinda el hobel.
Leyvenda: M: Malo E.: Regular E: Bueno
] X Procede su aplicacién.
OFINION DE AFLICABILIDAD: Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
No procede su aplicacion.
o 8
Cajamarca 21/ 06/ 2021 08199801 = 996515679
L A
-y
|
Lugar v fecha DXL N° Firma v sello del experto Celular




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DE LOS HUESPEDES

YVALIDACTION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellide:s ¥ nombres del ezpecializta Cargo e institucion donde labora Nombre del inztrumento Auntor(a) del instrumento

Saleedo Campos Fonal Diocente en Umversidad Macional de Cajamarca | Cuestionano sobre Satisfaccion de los Huéspedes | Mondragon Correa Teresa, Teran Alvites Viviana

Titulo del estudio: Calidad Del Servicio v Satisfaccidn De Los Huéspedes De Las Enywesas Hoteleras Cajamarca — 2019

ASPECTOS DE VALIDACION:

DIME CLAFRIDA ORTETIVI ACTUATT ORCANTT SUFICTEN TNTENCIO CONSISTE COHERES METOLOD
NSIO INDIC ATMDRES ITEMS PCHOMNES DE FEESPUESTA i ] D:ATY DAL ACTON 1A MNALITHATY NCIA CIA OLOCTA
NES M| E|E| M| E[E | M[=[B|M[R[E|[M[E[B | W[ R]| 6| WM][E]|E| M][E]B | ™ B
Se enmentra satfisfecho com &l
. servicio en general del hotel. X X X X X X .4 X X
Servicio
satisfecha. Cree que el hotel pressa un
5 servicie  satisfactorio & los o b i 3 i b i b X
_—; Imespedas.
& Pecibio &l servicio que esperaba. X X b X b X X X X
K ; -
= servicio esperado. | ~on wmlors 1s calidad de los
-:Z sariicios brindadoes por el hotel . il b bl e bl e L x| b
- Solucion de | El persomal del botel soluciona
E quejas. problemas o guejas i b4 X ] X ] X i X
2 El persomal del hotel mansmite
= confian=s. X X B B B X - X X
= - S expectativas fileTan g::lh:l:ﬂ:l:le Eif_‘mdn =]
= ransoute satisfechas com  los  servicios acuerde (4] b 3 X X i 3 3L 3 X
= confianza. ad Trctifarente (3}
2 PTEseros. En desacuerdn (2)
] - N N .. -
= b2} La calidad de los servidos | Toalmente endesamerndo
f‘E E offecidos es buena mn X X - X X X - X X
=
7 1] ] — .
. B, Precios El hotel offece predios justos por
= adecuados. el servicio gue brinda X X - X X X = X X
-
El persomal dal hotel resolvio
Solucidn de rapidamente los problemas. X W i i i i 3 i X
problemas —
El dempo de respuesta a sus
padidos o reclamos fie rapido. hod bt i bd A i 3 i X
E servicio La calidad que se brinda referente
afecido se hrinda al servicio del hotel es adecuada 3 b x| o X o X 3 b
@ MEER ) o porel e preocupa por las
Aprapiaca. mecesidades de los maspedes. i b4 X X X X b X i




Volvariz a obtensr los servicios
del hotel. X X X X X X X X X
Lealiad. 51 ofro hotel me offece &l mizmo
mvel de calidad de servicie,
prefiero regresar a este hotel. X X X X X X X X X
Re i Fecomendariz el hotal 2 familiares
comendacion o amigos
La experiencis de sermvico en &l
Experiencia  del hotel supero ms expectatvas X X bl b X X X b X
§ La experienciz total de servicio
E del hotel es satisfactoria X X bl X X X X W X
ii Mival de calidad | El hotel ofrece un nivel de calidad
5 dal servicio. acorde a lo ofrecido. X X 'l X X X X o X
. Sns expectativas foeron
Expectativas . .
s satisfechas referente a la calidad
satisfechas. de servicio que brinda el botel, X X X X X X X X X
Leyenda: M: Malo E: Regular EB: Bueno
X Procede su aplicacion.
OFINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se aduntan.
No procede su aplicacion.
|
N Vy i J
Cajamarca 23/06/2021 36947315 e — 942110101
-"i‘ﬁ,"lﬁ;l.[.i Ronel Sabced Campos
pLAD CURLATE 21850
LA
Lugar v fecha DXL N° Firma v sello del experto Celular




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DE LOS HUESPEDES

VALTDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTICACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellido: ¥ nombres del ezpecializta Cargo e institucidon donde labora Nombre del instrumente Antor(a) del instrumento

Catedratico en la Universidad Nacional de

Caj ox Cuestionane sobre Satisfacoon de los Huéspedes | Mondragon Corrvea Teresa, Teran Alvites Viviana

Dr. Vasquez Fwz Alejandro

Titula del estudio: Calidad Del Servicio v Satisfaccidn De Los Huéspedes De Las Enywesas Hoteleras Cajamarca — 2019

ASPECTOS DE VALIDACTON:

DIME CLAFIA OETETIVI ACTUALT ORCGANTE SUFICTE™ DNTENCIO CONSISTE COHEEE™N AMETOLOD
N5IO INDIC ADMDERES ITEMS OPCIONES DE FEESPUESTA DAD DAD ACTON CI4 MALIDAT NCIA 1A OLOCLA
NES F [ M E [ E [ E [ B [N [ B [ N[ E[ B [N E[ [ M E[ B[ E[E[B [ ™ 3
Se encmentra satisfecho con &
. servicio en generzl del hotal. X X X X X X X X X
Servicio
satsfacho. Cree que &l hotel pressa um
= servicio  satisfctorio a  los 3 3 i X X X X X et
= Imespedas.
kD Pacibio el servicio que esperaha. X X X X X X X 3 e
= .
1 Servicio esperado. C .
= oo valora la calidad de los
o servicios brindades por el hotel. X X X X X X X X X
Solucion de | El persomal del hotel solacions
% quejas. problemas o guejas X X X X X X X X X
(=9
-5 El personsl del hotel mansmite
E =1 person X X X X X X X X X
E T Sus expectativas fneTon EEUMEE‘EM&(J-]
= ransmute satisfechas com los  servicios acuerdo (1) 3 3 3 b b . 3 X o
= confianza. o Irgdiforenie (3)
= Jresases. En desacuerdo (2)
Z = La calidad de los servicios | Tomlmente endesacuendo
f‘E Zf ofracidos a5 buens (1 X X X X X X X X X
=)
= b - . . N
E L Precios El hotel offece predos justos por
= adecuados el semvicio que brinds X X X X X X X X X
=
Fl persomal dal hotel resolvid
. _ . it X 3 o 3 X X 3 et
Solucicn de rapidamesnte los problemas.
problamas. I e
El tempo respuesta = sus
pedidos o reclamos fie rapido. X X X X X X X X X
§ La calidad que se brinda referente
El . semvicta al servicio del hotel es ademmada X X X X X X X X X
offecido se bnnds
de manera | o
= L El hotel se preocupa por las
] Spropiada. necesidades de los éspades. X X X X X X X X X




Volveria a obtener los servicios
ety X X X X X X X X X
Lealnad. 51 otro hotel me offece &l mizmo
mivel de calidad de servicio, X X X X X X X X X
prefiero regresar A este hotel.
Fecomendscidn Feco: 2 el hotzla s X X X X X X X X X
0 AmiEes
La experiencs de servicio en el ¥ W )4 4 )4 4 W i i
Experiencia el botel supero ms expectadvas.
servicio La experencia total de semvicio
i’ del hotel es satisfactoria X X X X X X X X X
g Nivel de calided | El hotel ofrece un mivel de calidad
kS del servicio. acorde a lo ofrecido. X X X X X X X X b ¢
i Sns EXpeciatvas fueron
]_E:\;!;:gmdl::s._s satisfechas referente = 1z calidad b X bl X X X x® X X
= ; de servicio que brinda &1 hotsl.
Levenda: M: Malo R: Fegular E: Busmo
X Procede su aplicacion.
OFINION DE AFLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
Mo procede su aplicacion.
Cajamarca 20/06/ 2021 17824300 o oy D QE5208772
Lugar v fecha DXL N Firma v sello del experto Celular




Anexo 06:

Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Célculo del indice de Alfa de Cronbach

a. Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Walido 70 100,0
Excluido® 0 0
Total in 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimianto.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [+ de
Cronbach elementos
947 20

b. Satisfaccion de los huéspedes

Resumen de procesamiento de

casos
[ %
Casos  Valido 70 100,0
Excluido® ] a
Total il 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

953 20




