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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar las
diferencias significativas entre la percepcion de la calidad del servicio que tienen los
huéspedes nacionales e internacionales en el Hotel San Agustin Exclusive, distrito
de Miraflores, 2018. Asimismo, la investigacion presento un enfoque cuantitativo,
con un disefio no experimental, tuvo como nivel de investigacion descriptiva
comparativa. En cuanto a la poblacion se utiliz6 1412 huéspedes nacionales y
36066 huéspedes internacionales que recibieron el servicio en el Hotel San Agustin
Exclusive y el tamafio de la muestra fue de 69 huéspedes nacionales y 70

huéspedes internacionales.

Por otra parte, la validez del instrumento se realizd mediante el juicio de expertos y
la confiabilidad a través del coeficiente del Alfa de Cronbach. Ademas, la obtencion
de datos se obtuvo a través de 1 cuestionario con 22 items. Para analizar los datos
se utilizo el programa estadistico SPSS version 22.0, por lo tanto, se concluyé que
existen diferencias significativas entre la percepcion de la calidad del servicio que
tienen los huéspedes nacionales e internacionales en el Hotel San Agustin
Exclusive, distrito de Miraflores, 2018. Finalmente, se elabor6 una serie de
recomendaciones para poder mejorar algunos aspectos y poder brindar un servicio
de excelente calidad.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Hotel, Percepcion.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the significant
differences between the perception of the quality of the service that national and
international guests have at the Hotel San Agustin Exclusive, Miraflores district,
2018. Also, the research presented a quantitative approach, with a non-
experimental design, had as a level of comparative descriptive research. Regarding
the population, 1412 national guests and 36066 international guests were used who
received the service at the Hotel San Agustin Exclusive and the sample size was 69

national guests and 70 international guests.

On the other hand, the validity of the instrument was made through expert judgment
and reliability through the Cronbach's Alpha coefficient. In addition, data collection
was obtained through a questionnaire with 22 items. To analyze the data we used
the statistical program SPSS version 22.0, therefore it was concluded that there are
significant differences between the perception of the quality of the service that
national and international guests have at the Hotel San Agustin Exclusive,
Miraflores district, 2018. Finally, a series of recommendations was prepared to

improve some aspects and provide an excellent quality service.

Keywords: Quality of Service, Hotel, Perception.



INTRODUCCION

El Ritz-Carlton es una de las cadenas mas grandes del mundo, es
conocido por la excelente calidad de servicio que brinda, este
reconocimiento lo lograron al enfocarse en sus instalaciones y el servicio al
cliente, por ello, la cadena cuenta con un sistema muy exhaustivo en cuanto
a la seleccion del personal, ya que es un punto indispensable para poder
brindar una alta calidad de servicio, capacitando intensivamente a sus
colaboradores, transmitiéndoles su cultura organizacional en la que el cliente
tiene la razon, para poder lograr su objetivo crearon un programa de
reconocimiento premiando al que brinde un excelente servicio y ademas los
motivan dandoles incentivos, por lo tanto los huéspedes que visitan estos
hoteles se llevan grandes experiencias, creando asi una fidelizacion de sus
huéspedes que a pesar de los precios elevados, consideran esta cadena
hotelera una de las mejores (kotler, Bowen, James, Garcia de Madariaga &
Flores, 2011).

Por otro lado, el Instituto Tecnologico Hotelero (2018) indica que en la
actualidad el rubro de la hoteleria es muy competitivo, por esa razon se llevo
a cabo un proyecto de microgeolocalizacion en el Hotel Artiem Madrid
llamado Nutshell, con el propésito de reducir la fatiga de los trabajadores y
optimizar los procesos operativos, para asi, poder asignhar tareas especificas
en las distintas areas y se logre mejorar la productividad. En este proyecto
se instal6 un sistema a través de aparatos moviles y sensores de movimiento
para poder visualizar los procesos de trabajo durante la limpieza de las
habitaciones, dependiendo del tipo de habitacion que se le asigne, este
sistema contribuira a mejorar las necesidades de los colaboradores de los
pisos en el momento de realizar sus actividades incrementando la

productividad de los mismos.

Asimismo, Stoessel (2013) afirma que Casa Andina es la mejor cadena

de hoteles del Peru gracias a que sus colaboradores desde que el cliente



ingresa pueden sentir la energia positiva que emanan de parte de todos los
colaboradores, es por ello, que consideran el factor humano uno de sus
tesoros mas preciados, por ende, la organizacién realiza una serie de
reuniones entre desayunos o almuerzos con la alta gerencia, para poder
escuchar las opiniones e inquietudes de sus colaboradores dandoles la
confianza necesaria y todos se sientan como en familia, aparte de ello,
brindan una serie de beneficios para aumentar la motivacién de su personal,
como otorgar tiempo libre a través de una cuponera, premiando al empleado
del mes e incentivando a que los demas se esfuercen en mejorar la atencién
gue brindan para llegar a la excelencia, asimismo, brindan la posibilidad de

hacer linea de carrera dando la oportunidad de crecer profesionalmente.

Por otra parte, el Hotel San Agustin Exclusive categorizado en cuatro
estrellas pertenece a la cadena de hoteles San Agustin Exclusive, se
encuentra localizado en el Distrito de Miraflores, uno de los distritos mas
concurridos por turistas que cuenta con una variedad de atractivos turisticos
como el parque Kennedy, Larcomar, Mercado Inka, La Huaca Pucllana, asi

como distintos restaurantes muy reconocidos.

Es importante mencionar que actualmente la calidad de servicio es un
punto clave para los huéspedes, debido a que las expectativas son mas
exigentes con el transcurso de los afos, por ello, se ha identificado que Hotel
San Agustin Exclusive tiene problemas con relacion a la satisfaccion de los
huéspedes que se han visto reflejado en las redes sociales, asi como en
TripAdvisor en donde mencionan su insatisfaccion por distintos motivos en
cuanto a la atencion que brindan las areas. En ocasiones se han presentado
guejas por la demora en la atencién cuando ingresan al hotel, algunas fallas
con relacion a la infraestructura del lugar, el aire acondicionado, fugas de

agua en los sanitarios y falta de agua caliente.

Por otro lado, esta la falta de motivacién que los colaboradores también
pueden sentir por diferentes razones, ya sea por sobre carga de trabajo,

bajos salarios que pueden generar bajo rendimiento al realizar sus funciones,



por consiguiente, fue necesario realizar este trabajo de investigacion, ya que

se consider6 que al brindar un servicio de calidad sin errores genera lealtad.

Por consiguiente, durante la realizacion de este trabajo no se encontro
ningan aporte sobre la comparacién entre la percepcion de la calidad del
servicio que tiene el huésped nacional e internacional que visita el Hotel San
Agustin Exclusive, por ello, se procedié con el siguiente trabajo que
contribuird a proximas investigaciones con relacion a la calidad de servicio, de
igual manera, beneficiara a los miembros del hotel, para que asi la
organizacion pueda plantear tacticas para aumentar y mejorar la calidad del
servicio. Basandonos en ello, este trabajo tiene como objetivo principal
determinar si existen diferencias significativas entre la percepcion de la
calidad del servicio que tienen los huéspedes nacionales e internacionales
en el Hotel San Agustin Exclusive, en el distrito de Miraflores, 2018, Mientras

gue los objetivos especificos son:

OEL1: Determinar la percepcion de la calidad de servicio que tienen los
huéspedes nacionales en el Hotel San Agustin Exclusive, en el distrito de
Miraflores, 2018.

OEZ2: Determinar la percepcion de la calidad de servicio que tienen los
huéspedes internacionales huésped en el Hotel San Agustin Exclusive,

en el distrito de Miraflores, 2018.

Cabe resaltar que el problema general de la siguiente investigacion es
determinar si ¢Existen diferencias significativas entre la percepcion de la
calidad del servicio que tienen los huéspedes nacionales e internacionales
en el Hotel San Agustin Exclusive, en el distrito de Miraflores, 20182,
asimismo, se plante6 problemas especificos que apoyaran a resolver el

problema general los cuales son:



PE1: ¢ Cual es el nivel de percepcién de la calidad de servicio que tienen
los huéspedes nacionales en el Hotel San Agustin Exclusive, en el distrito
de Miraflores, 20187

PE2: ¢ Cual es el nivel de percepcidén de la calidad de servicio que tienen
los huéspedes internacionales en el Hotel San Agustin Exclusive, en el
distrito de Miraflores, 20187

Cabe mencionar que, se desarrollé el planteamiento de hipétesis el cual
menciona si existen diferencias significativas entre la percepcién de la calidad
del servicio que tienen los huéspedes internacionales y nacionales en el
Hotel San Agustin Exclusive, en el distrito de Miraflores, 2018”, para hacer

la comparacion y analisis entre dos proporciones de poblacién.



MARCO TEORICO

Se considerd necesario citar antecedentes que nos hagan entender la
realidad problemética planteada, en el ambito internacional, Sriyam (2010)
en su tesis sobre la satisfaccion del cliente hacia la calidad del servicio del
personal de recepcion, tuvo como objetivo evaluar a los consumidores
y las expectativas de percepcién hacia la calidad del servicio del
personal de recepcion. Asi mismo, la investigacion fue descriptiva con un
enfoque cuantitativo que permitid obtener datos cuantificables y exactos
en cuanto a la satisfaccion del cliente, por ello se desarroll6 un
cuestionario para poder realizar la recoleccién de datos y fueron aplicados
a 60 clientes que se alojaron en el hotel Mercure en Pattaya, esto permitié
analizar las distintas dimensiones segun SERVQUAL, en la cual los datos
reflejaron que un gran porcentaje de los encuestados estaban satisfechos
con respecto a la mayoria de los indicadores segun las dimensiones, ya
que la percepcion del servicio supero sus expectativas, en conclusion
identificaron que la tangibilidad era el factor mas importante para
determinar la satisfaccion, por ello, recomendaron que para seguir siendo
competitivos es necesario seguir realizando estudios en los cuales se

analice el comportamiento del cliente durante su estadia.

Por otro lado, Jepkosgei (2012) en su investigacion en cuanto al efecto
de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la industria
hospitalaria en Kenia, tuvo como objetivo principal identificar el efecto de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente. Igualmente, en esta
investigacion el analisis realizado ayudoé a identificar la conexién que se da
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del huésped; su enfoque fue
cuantitativo, por ello, se manej6 la entrevista como instrumento de
obtencion de datos, el cual tuvo como muestra a 12 clientes corporativos y
20 clientes sin cita previa que en total fueron 32 huéspedes durante su
estadia en el hotel. Esta entrevista permitié determinar los puntos claves

en los cuales el cliente se enfoco para calificar la calidad de servicio, por



ende, se concluy6 que el servicio tiene una conexiéon fuerte con la que el
servicio tiene una conexion fuerte con la satisfaccion del cliente
considerando todos los resultados en cuanto a las variables utilizadas en la

escala de Likert, tomando como referencia las cinco dimensiones.

En el &mbito nacional Cahuaya & Nahuincopa (2015) en su tesis con
referencia a la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente del hotel La Hacienda, la cual tuvo como objetivo determinar la
influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel,
por consiguiente, utilizé un método cientifico, el cual les sirvid para verificar
los hechos y la investigacion fue descriptiva. Asimismo, para la obtencién
de datos se realizé un cuestionario y para la medicion de la satisfaccion se
manejo la escala de Likert, tomando como muestra a 66 pasajeros que se
hospedaron en Diciembre en el afio 2015. Por lo tanto, llegaron a la
conclusion de que la calidad del servicio interviene en la satisfaccion del
cliente, porque gracias a los datos recopilados se pudo observar que el
huésped durante su visita al hotel pudo apreciar que el servicio que brinda

el hotel es bueno y por ende, se encuentran satisfechos.

Conviene destacar que Balon (2016) en su investigacion sobre la
evaluacion en la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay, cuyo objetivo
principal fue investigar las variables que influyen en la satisfaccion al
cliente. Por esta razon la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, para
obtener los resultados se desarroll6 un cuestionario, de este modo la
poblacion de estudio fueron visitantes nacionales e internacionales que se
alojaron en hoteles de dos y tres estrellas tomando como muestra a 431
personas. Por consiguiente, los resultados obtenidos demostraron que los
elementos tangibles, la capacidad de respuesta y la empatia influyen en el
grado de satisfaccion del huésped, teniendo como resultado que la variable
con mayor incidencia en la satisfaccion del cliente es la empatia ya que el

colaborador al momento de brindar el servicio debe de comprender al cliente



si en caso tuviera un percance y poder solucionarlo de la mejor forma posible,

generando que el cliente se sienta satisfecho con el servicio recibido.

Por lo que se refiere a Carcausto (2016) en su investigacion donde
explaya la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
el Hotel Sakura de la ciudad de Juliaca 2016. Asimismo, la investigacion se
llevé a cabo con un disefio transeccional, la cual permitié recolectar datos en
un momento dado. El tamafio de la muestra fue de 35 clientes alojados en
el Hotel Sakura en Juliaca en el afio 2016, realizando un cuestionario de
recopilacion de informacion, formulada por preguntas segun el modelo
SERVPEF llegando a concluir que existe una relacién significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, ya que los datos proyectan
gue los huéspedes estan satisfechos con el servicio recibido pero es
importante tomar en cuenta que se debe mejorar distintos aspectos para

brindar un excelente servicio en el hotel.

Parte de la importacién de esta investigacion, es la identificacion de las
distintas variables que intervienen durante la prestacion de servicio y como
influyen en la percepcion del cliente. Por ello, para explicar que es calidad,
es importante indicar los siguientes conceptos o teorias que tengan relacion
con nuestro tema de investigacion, por consiguiente, Tigani (2006)
menciona que la calidad es la medicion de una experiencia o0 un
requerimiento que satisface la expectativa del consumidor, a su vez los
objetos tangibles pueden ser igualadas entre si, para obtener la proximidad
a la perfeccion. Pero refiriéndose a un servicio y las variadas apreciaciones
de los consumidores, el cumplimiento de estos requisitos se vera reflejado

en la manera en como se brinda el servicio.

Por consiguiente, entendemos que la calidad es el conjunto de
caracteristicas que se da al momento de brindar un servicio para poder
cumplir con las necesidades del cliente o huésped. Por su parte, Matsumoto

(2014) fundamente que “la calidad es producir un bien o servicio bueno.



Hacer las cosas de manera correcta. Es percibir 1o que el consumidor
desea. Calidad se asemeja a la perfeccion” (pag. 184). Por eso, se entiende
gue la empresa u organizacion debe estar atenta a las necesidades de los
clientes, es asi que se genera un valor al servicio y el cliente diferenciara si

se le brinda un servicio de calidad.

Segun Deming (1989) comenta que la calidad, es transformar lo que el
huésped quiere en especificaciones que se puedan medir, es decir,
enfocarse en ofrecer un servicio que se acomode a los requerimientos de
los clientes, tomando en cuenta distintos factores, como el precio que
también es fundamental, ya que se debe ofrecer un servicio acorde al precio

gue se establece.

Asimismo, segun Israel (2011) menciona que esta variable consta de una
serie de actividades con un valor agregado, y asimismo brinda una serie de
beneficios al consumidor y no se relaciona directamente con la venta de un
producto, se puede observar distintas acciones que ayudan a mejorar el
servicio. Cuando se efectlia un inconveniente se debe actuar rapido y
brindar una solucion inmediata, ya sea solucionando alguna queja o
arreglar el producto defectuoso, por ello, para evitar fallas se debe hacer
mantenimiento a los dispositivos que intervienen al momento de brindar el
servicio. Por otro lado, siempre se debe tener stock de los productos o
disponibilidades del servicio con adecuadas condiciones de pago. Por ello,
en cuanto al servicio, se observa que engloba una serie de actividades que
se puede efectuar gracias a la actividad humana teniendo como finalidad
satisfacer a los consumidores para asi atraerlos e incrementar las

ganancias en la compainia.



Gronroos (1994) citado por Mohammad, R. (2011) precisa que “el servicio
es intangible y se refiere al servicio como una serie de actividades entre el
comensal y el colaborador. Es decir, el servicio es el acto o practica que

brinda una persona a otra teniendo en cuenta que el servicio es intangible.

Segun Mora, C. (2011) hace referencia que los servicios de calidad se
refieren a que todos los involucrados con los aspectos de la organizacion se
involucran para poder alcanzarla, enfocandose asi en un objetivo para la
optimizar la calidad en todas las actividades que se realizan a la hora de
ofrecer un servicio, pasando de ser un calificativo que se da al servicio o

producto que se ofrece, a ser lo que identifica a la organizacion.

Por otra parte, Sanchez y Enriquez (2013) indican que “La calidad del
servicio esta determinada por la debida atencion al consumidor y la eficacia
de la atencién y por el marketing que disefiara las estrategias necesarias
para que el cliente forme parte de la organizacién” (p. 44). Por lo tanto, la
calidad del servicio esta asociado con el servicio que se le da al cliente y por
ende, se debe dar lo mejor, tratar de superar sus expectativas. Por ello, los
colaboradores tienen una funcion muy relevante ya que de ellos también
depende si el servicio recibido es de excelente calidad. En cambio,
Matsumoto (2014) concluye que “la calidad del servicio se define como el
resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones” (p. 184). Es decir, la calidad del
servicio se puede medir mediante la diferenciacién del servicio o el valor

agregado que afiade la persona encargada de brindar el servicio.

Al mismo tiempo Dening (1989) citado por Redhead (2013)

manifiesta:



“La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con respecto
a cualquier servicio dato o articulo fabricado y segun cualquier
criterio, si es que tiene alguna opinién que ofrece, mostrara una
distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor

complacencia de gran satisfaccion.” (p.52).

Por consiguiente, se considera que un servicio con calidad es cuando
satisface las necesidades o expectativas del usuario, y por ende, se puede
inferir que un cliente o huésped insatisfecho cambia de empresa porque no
le agrado el servicio recibido, por otro lado, el cliente satisfecho sera fiel a
la organizacion ya que al momento de su visita genera experiencias Unicas
gue recordara siempre. Por eso, las empresas buscan complacer a sus
huéspedes a través de las promesas de brindar un servicio de excelente

calidad.

Asimismo, Larrea (1991) afirma que la percepcion que tienen los
huéspedes con respecto a la atencion que se le brinda entre el desempefio
y las expectativas. Por otra parte, Rahaman, Abdullah (2011) citado por
Tamang (2014) informa que la calidad es la palabra cable para la
supervivencia de las organizaciones en la economia global. Segun Duque
(2005) elmodelo SERVPERF es una alternativa del modelo SERVQUAL, por
ello, la diferencia entre estos dos modelos es que el modelo SERVQUAL
se orienta en medir las expectativas y las percepciones de los huéspedes,
en cambio el modelo SERVPERF se enfoca solo en las percepciones de
los consumidores, es decir en lo que la persona percibe o siente cuando
recibe el servicio, descartando las expectativas porque no lo considera tan
relevante como las percepciones. Es por ello, que las dimensiones que se
evaluan son la tangibilidad, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia mediante una encuesta, el cual cuenta con un cuestionario que

se acomoda a las caracteristicas e instalaciones de la empresa.
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Segun Cronin y Taylor (1992) y (1994) citado por Sanchez, Gutiérrez,
Gaytan & Pelayo (2017) afirma que:

“El modelo SERVQUAL de la calidad de servicio, propuesto por Zeithaml,
Parasuraman y Berry no era el mas adecuado para evaluar la calidad del servicio,
ya que este evaluaba a su vez las expectativas y la percepcion del servicio, cuya
diferencia significarian las distancias entre lo que espera recibir el cliente y lo que
finalmente recibe, por lo que crearon una escala mas concisa para medir
solamente la satisfaccion del servicio o lo que se conoce como la percepcién del
servicio producto de la experiencia obtenida, retomando los mismo items
propuestos por el modelo SERVQUAL” (p. 50).

Por ello, se considera que el modelo SERVPERF se aplica para evaluar
el trabajo de una organizacion o servicio, el cual nos proyecta datos para
poder corroborar la efectividad del servicio dependiendo a la valoracion que
manifiesten los clientes encuestados. En cuanto al modelo SERVQUAL
Matsumoto (2014) comenta que se anuncio por primera vez en 1998 y desde
entonces se ha observado una serie de cambios y mejoras, esta técnica de
investigacion ayuda a medir la variable de calidad de servicio e identificar las
expectativas de los consumidores y el cdmo percibe el servicio. Gracias a
este método se puede procesar aspectos cuantitativos y cualitativos
brindando datos detallados sobre lo que piensan los clientes de la
organizacién o empresa, asi como la impresion que se llevan de los
colaboradores con respecto a las expectativas que esperaban que sean

superadas.

Asimismo, Zeithaml, Bitner & Gremler (2009) citado por Matsumoto
(2014) concluye que este modelo cuenta con cinco dimensiones para poder
evaluar la calidad de servicio; la primera dimension es la fiabilidad que se
asemeja a la habilidad para efectuar el servicio que se promete de una

manera muy cuidadosa, la segunda dimension es la sensibilidad, se refiere

a la capacidad que tiene el colaborador para solucionar problemas, quejas
de los clientes, la seguridad es la tercera dimension y se trata cuando se

inspira confianza y credibilidad durante el servicio, en cuanto a la empatia es
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la forma en la que el empleado trasmite mediante un servicio personalizado
tratando de entender todas sus necesidades y por ultimo tenemos a los
elementos tangibles que son la infraestructura, la apariencia fisica y los

colaboradores dentro de la empresa.

Segun Carrasco (2013), quien relata que el modelo SERVQUAL es uno
de los modelos mas relevantes de la calidad de servicio el cual ayuda a la
medicién de la calidad de servicio frente a las expectativas y percepcion que
tiene el cliente durante un servicio y esta orientado a todas las empresas
turisticas, es por ello que también se suele aplicar el modelo HOTELQUAL,
pero este es aplicado solo a servicios de alojamiento. El modelo SERVQUAL
se calcula a través de la diferencia entre el puntaje de la percepcion y las
expectativas, en donde se deduce si el resultado arroja positivo, se analiza
gue el cliente quedo satisfecho y el servicio que se brindo es de excelente
calidad, en cambio si el resultado es negativo significa que el cliente quedo
insatisfecho y se le brindo una mala calidad de servicio, pero si el resultado
es positivo se observa que el cliente esta mas que satisfecho y es asi que

se genera la fidelizacion.

Segun Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985) citado por Gallardo &
Reynaldos (2014) menciona que la herramienta SERVQUAL que
desarrollaron para medir la calidad de servicio se orienta enla medicion entre
la brecha que existe entre las percepciones y expectativas de los clientes
con respecto al servicio recibido, de igual manera mencioné que la
percepcion es cémo el cliente aprecia que la empresa cumpla con lo
esperado durante la prestacion de servicio y en cuanto a las expectativas se
describe como lo que el cliente espera que sea el servicio que otorga el
establecimiento. Con relacibn a las dimensiones que cuenta esta
herramienta son los elementos tangibles que se relaciona a la apariencia
fisica o infraestructura del lugar, por otro lado, la fiabilidad es la rapidez
y habilidad para brindar el servicio, la empatia se refiere a la atencion

personalizada y de calidad, la capacidad de respuesta es la capacidad para
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ayudar de forma rpida a los huéspedes brindando un servicio rapido y por
tltimo se encuentra la seguridad que son los conocimientos y habilidades
gue cuentan los colaboradores para poder hacer sentir al cliente la seguridad

y confianza.

Asimismo, Carlos, Montelongo & Ngjera (2010) afirma que el SERVQUAL
es util para realizar un seguimiento de la calidad del servicio por dimensiones
en una misma organizacion a lo largo del tiempo o0 en comparacién con otras
organizaciones similares. De igual manera el modelo SERVQUAL se ha
utiizado de multiples formas adaptandolas a las necesidades de la
organizacién que desean utilizarlas para mejorar la gestion dentro de la

empresa.

Existen distintos modelos para medir la calidad, uno de ellos es el modelo
HOTELQUAL que se orienta a las organizaciones turisticas, por esa razon
se enfoca en medir la calidad en los establecimientos de hospedaje, el cual
cuenta con tres dimensiones como la evaluacion del personal, la evaluacion
de las instalaciones y la organizacion del servicio. Asi mismo Falces, Sierra
Becerra y Brifiol (1999) citado por Icho (2017) menciona que el modelo
HOTELQUAL nace de un estudio que considero como base el modelo
SERVQUAL, por ello este modelo cuenta con 20 items reducido a tres
dimensiones adaptandose especificamente a las organizaciones que brindan
servicio de alojamiento, que se enfoca en la medicion de las expectativas y

percepciones de los clientes que reciben el servicio.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion presenté un enfoque cuantitativo, por lo que
Hernandez, Fernandez & Bautista (2014) fundamenta que este enfoque
constituye una serie de procesos, en el cual se debe ejecutar estrictamente
un orden con cada paso. Comienza desde el planteamiento del problema,
estableciendo objetivos, preguntas e hipotesis del estudio determinando asi
las variables para realizar la medicion en un momento dado, por
consiguiente, se analiza la informacion utilizando técnicas estadisticas para
poder llegar a las conclusiones. Asimismo, este enfoque cuenta con una
serie de caracteristicas en la que el investigador debe considerar crear las
hipétesis antes de obtener todos los datos y luego analizar la informacion
recolectada, conreferencia alarecoleccién de datos se afirma que se realiza
a través de procesos estandarizados para que asi el estudio sea aceptado
y de igual modo, sea veridico para otras investigaciones. Por ello, es
indispensable que se siga un orden o patrén estructurado, ya que tiene como
objetivo la formulacién de teorias y las conclusiones que se establezcan

ayuden con la generacién de los conocimientos.

Por otro lado, Lema (2016) menciona que la investigacion cuantitativa
comienza por la definicion del problema tomando en cuenta el planteamiento
de los objetivos, asi como las hipoétesis para poder ser corroboradas a través
de pruebas empiricas. Por ello, se establecen técnicas y herramientas
estadisticas muy bien elaboradas para poder realizar el analisis de los datos
recolectados, utilizando distintos metodos para obtener informacion y
medicion de las variables expuestas en el trabajo de investigacion, es asi
que los datos recopilados se utilizan para poder probar las hipétesis con
fundamentos en el analisis estadistico utilizando la representacion en forma
numeérica para conseguir datos exactos, la presentacion de resultados son

en distintas formas ya sea en tablas, diagramas, etc. Asimismo, Nifio (2011)
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afirma que “La investigacion cuantitativa tiene que ver con la “cantidad” y
por lo tanto, su medio principal es la medicion y el calculo. En general, se
busca medir variables con referencia a magnitudes” (p. 29). Por ende, este
tipo de estudio se encarga de la recoleccion de datos y andlisis de la
informacion por distintos medios numéricos, permitiéndonos obtener datos

exactos de los aspectos en los cuales esta fallando el establecimiento

En cuanto al disefio de esta investigacion fue no experimental
transversal por lo que Sousa Driessnack & Costa (2007) afirma que “el
disefio no experimental no tiene determinacion, manipulacion de variable o
grupos de comparacién. El investigador observa lo que ocurre de forma

natural “, de igual modo Gémez (2006) menciona:

“Los disefios de investigacion transeccional o transversales recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Gnico. Su propdsito es describir las
variables y analizar su incidencia en un momento dado (o describir

comunidades, eventos, fendmenos o contextos)” (p. 102).

Por ello, se realiz6 la recopilacibn de datos en un momento
determinado, teniendo como objetivo determinar las diferencias de la
percepcion de la calidad y analizarlas en un momento determinado.
Asimismo, no se manipularon las variables en estudio basandose
esencialmente en la observacion de los fendbmenos y analizarlos con
prontitud. Del mismo modo, Gomez (2006), comenta que el tipo de disefio
no experimental se enfoca en analizar cuél es el grado de una o diversas
variables en un momento determinado y especificar cudl es la relacion que

tiene en el momento que se analizan.
En cuanto a la investigacion descriptiva Herndndez, Fernandez &

Baptista (2010) citado por Mousalli (2015) hacen referencia que la

investigacion descriptiva se enfoca en las caracteristicas de distintos grupos
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3.2.

de personas, pueblos, aldeas o comunidades sometiéndolos a un analisis.
Eso quiero decir que intenta medir y obtener informacion o datos de forma
mas individual o en agrupaciones con respecto a las variables en estudio.

Asimismo, Valderrey (2011) concluye que:

“La investigacion descriptiva tiene como objetivo describir las caracteristicas o
funciones del mercado. Se ocupa de describir las caracteristicas de grupos
relevantes (consumidores, vendedores, areas de mercado y organizaciones)
determinando el grado en que se asocien las variables y realizando pronésticos
especificos. En esta area caben los estudios de marketing que describen el
tamafio del mercado y los perfiles de consumidores, los estudios de analisis de
venta, los estudios de imagen, los estudios enfocados a patrones de consumo,
los estudios de distribucion, de fijacion de precios y los estudiantes de
publicidad”.

El autor quiere decir que se trata de describir todos los aspectos que se
involucran en la investigacion, ademas no solo abarca el tema descriptivo,
sino que también analiza datos examinando las caracteristicas del tema que
se trata investigar, definirlos detalladamente y plantear distintas hipotesis,

aplicando la técnica para poder realizar la recoleccion de informacion.

Variables, Operacionalizacion

Para Matsumoto (2014), “la calidad de servicio se define como el
resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones” (p. 184). Es decir, la calidad del
servicio se puede medir a través de la diferenciacion del servicio o el valor
agregado que afade la persona encargada de brindar el servicio y las

expectativas que tiene el cliente.
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Tabla N°1. Matriz de Operacionalizacion de la variable de calidad de servicio

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES . RANGO
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Equipamientos modernos
La variable de estudio es Colaboradores correctamente uniformados Cecala de Liket
ibili i g F— cala de Like
la calidad de servicio, a Tangibilidad Instalaciones fisicas limpias y ordenadas
cual serd medida con el El material de servicio visualmente atractivo
método SERVPERE. a lluminacion del ambiente ©)
través de la técnica Cumplimiento de promesas en el tiempo dado Totalmente de
llamada encussta que o Interés en resolver problemas acuerdo
La calidad del servicio . Fiabilidad - — -
contendra un Realizar el servicio a la primera
se define como el o - — 4)
cuestionario  con 22 Realiza los servicios en el momento que promete
resultado de un | ., . - — - De acuerdo
i items, utiizando Ia Realiza una atencion personalizada
proceso de evaluacion ) . — i - (3) Alto
i ] escala de Likert, sera i Preocupacion por el bienestar del cliente )
Calidad de donde el consumidor ) Empatia (3) (2) Medio
o aplicada a un grupo de Comprenden |as necesidades del cliente ) . i
Semvicio compara sus ; Ni de acuerdo / Ni (1) Bajo
) huespedes que se Los horarios se adaptan a las necesidades del cliente
expectativas frente a . en desacuerdo
. alojaran en el Hotel San Realiza un servicio rapido
S percepeiones Agustin Exclusive. Las
us . - —
(Matsumoto, 2014, p. 9 _ Capacidad de Disposicion para ayudar @)
dimensiones Responder a sus preguntas o inquietudes
184) i _ respuesta En desacuerdo
consideradas  fueron: Informa con exactitud cuando realizan el servicio
tangibilidad,  fiabilidad, Realizan el servicio con cortesia y amabilidad 1)
empatia, capacidad de Inspira confianza Totalmente en
respuesta y seguridad.
s idad desacuerdo
egurida Colaboradores con conocimientos para responder

Orienta al cliente para que pueda ser atendido

Seguridad durante el servicio




3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblacion de la investigacion que se tomo en cuenta fue de 1412
huéspedes nacionales y 36064 huéspedes internacionales que recibieron
el servicio brindado en el Hotel San Agustin Exclusive, teniendo en cuenta
los datos estadisticos brindados del sistema New hotel. Segin Garriga, et
al. (2015) “El término poblacioén se refiere al conjunto total de elementos en
el que se quiere estudiar una o mas caracteristicas” (p. 33). Por otro lado,
Sabado (2009) menciona que la poblacion “Es el conjunto de todos los
individuos que cumplen ciertas propiedades. Podemos entender que una
poblacion abarca todo el conjunto de elementos de los cuales podemos
obtener informacion, entendiendo que todos ellos han de poder ser
identificados” (p. 31)

TABLA N°2: Cantidad de huéspedes nacionales hospedados durante

el aflo 2017
HOTEL SAN AGUSTIN EXCLUSIVE =
VES CANTIDAD DE PAXS
ENERO 44
FEBRERO 167
MARZO 129
ABRIL 138
MAYO 179
JUNIO 157
JULIO 99
AGOSTO 133
SETIEMBERE 125
OCTUBRE 102
NOVIEMBRE 47
DICIEMBRE 92
TOTAL ANUAL 1412

Fuente: Elaboracién propia
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TABLA N°3: Cantidad de huéspedes internacionales hospedados

durante el afio 2017

HOTEL SAN AGUSTIN EXCLUSIVE ***
MES CANTIDAD DE PAXS
ENERO 1977
FEBRERO 2053
MARZO 3104
ABRIL 3279
MAYO 3472
JUNIO 2671
JULIO 3393
AGOSTO 3864
SETIEMBRE 3259
OCTUBRE 3971
NOVIEMBRE 3391
DICIEMBRE 1630
TOTAL ANUAL 36064

Fuente: Elaboracion propia

Por lo que se refiere a la muestra Garriga, et al. (2015) manifiesta que
“La muestra es el conjunto de elementos en el que se realizara la
investigacion. Se obtiene mediante un método de seleccion y el nimero
de elementos que la componen es una caracteristica esencial de la
muestra” (p. 32). Mientras tanto Sabado (2009) dice que una muestra es
una porcién o parte de una poblacion en el que observa un problema a
investigar y de donde se obtiene unas conclusiones generalizadas atoda
la poblacion. Asi mismo la muestra debe cumplir una serie de
condiciones basicas como especificar las caracteristicas que integran
el total de la poblacion y debe contar con el tamafia perfecto para asi
analizar correctamente los datos obtenidos del subconjunto de la

poblacion.
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Por otra parte, Jiménez (1998) menciona que la poblacion es la parte
de estudio en donde se intenta que reincidan las conclusiones y
resultados del trabajo de investigacion, por ello este porcentaje que es
la muestra se visualiza directamente en un momento dado. Segun
Bernal, C. (2010) afirma que el tamafo de la muestra “debe estimarse
siguiendo los criterios que ofrece la estadistica, y por ello es necesario

conocer algunas técnicas o métodos de muestreo” (p.162).

Por lo tanto, la muestra de la investigacion estuvo conformada por
69 huéspedes nacionales y 70 huéspedes internacionales segun la

siguiente formula:

Muestra de huéspedes nacionales

n = Tamaro de muestra (X)

z = Nivel de confianza deseado= 1.65

p = Constante éxito = 0.5

g = Constante fracaso = 0.5

e = Nivel de error dispuesto a cometer = 0.1

N = Tamario de la poblacién = 1412

Zz*p*q*N
n=
e?(N-1)+Z%xp=*q
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REEMPLAZANDO:

1.65% % 0.5 * 0.5 ¥1412
n =
0.12(1412-1)+1.652%0.5%0.5

n =69

Muestra de huéspedes internacionales|

n = Tamano de muestra (X)

Z = Nivel de confianza deseado= 1.65

p = Constante éxito = 0.5

q = Constante fracaso = 0.5

e = Nivel de error dispuesto a cometer = 0.1

N = Tamafo de la poblacion = 36064

Zz*p*q*N

n=
e?(N—-1) +Z2%2+p+*q

REEMPLAZANDO:

~ 1.65% * 0.5 * 0.5 *36064

n =
0.12(36064—1)+1.652%0.5%0.5

n=70
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La siguiente investigacion presentd un muestreo aleatorio simple
por lo cual todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser

elegidos, por ello Garriga, et al. (2015), manifiesta que:

“El muestreo es el proceso mediante el que se selecciona una muestra de
una poblacion con el fin de obtener una muestra lo mas semejante posible
a la poblacién y asi obtener estimaciones precisas. Hay que tener en cuenta
gue una muestra debe ser lo suficientemente amplia para representar
adecuadamente las propiedades de la poblacién y lo suficientemente

reducida para que pueda ser examinada en practica” (p.35).

Segun Vivanco (2005) el muestreo aleatorio simple se caracteriza
porgue la eleccion se realiza de un listado de la poblacion estableciendo
la misma probabilidad a cada elemento, asi mismo cada muestra de
tamano (x) tiene la misma probabilidad de ser escogidos. Es decir que

en este tipo de muestro se elige aleatoriamente del total de la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez

y confiabilidad

La técnica que se utilizé para el siguiente estudio es la encuesta y
como instrumento de recoleccion de datos es el cuestionario, utilizando
la escala de medicién de Likert, asimismo el método SERVPERF que
permitird analizar las diferentes dimensiones. Por ello Grande &
Abascal (2005) afirma que “La encuesta se puede definir como una
técnica primaria de obtencién de informacién sobre la base de un
conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que garantiza
gue la informacion proporcionada por una muestra pueda ser analizada”
(p. 14). Esto quiere decir, que la encuesta es una busqueda sistematica
de datos en la que el investigador puede realizar preguntar a los
participantes sobre la informacién que quiere obtener. En cuanto al
cuestionario Grande & Abascal (2005) manifiesta que “Un cuestionario

es un conjunto articulado y coherente de preguntas redactadas en un

23



documento para obtener la informacion necesaria para poder realizar la

investigacion que la requiere” (p. 23).

Cabe destacar que, Corral (2009) afirma que “La validez de contenido
no puede expresarse cuantitativamente es mas bien una cuestion de
juicio, se estima de manera subjetiva o intersubjetiva empleando,
usualmente, el denominado juicio de expertos” (p. 231). A su vez Corral
(2009), menciona que antes de comenzar a ejecutar la investigacion es
fundamental realizar una prueba piloto, la cual debe garantizar las
mismas condiciones de realizacion cuando se aplica o realice el trabajo
de campo, por ello, se sugiere encuestar a un grupo pequefio de la
muestra del estudio y es asi que se estimard la confiabilidad del
instrumento de recoleccion de datos. Asi mismo, para evaluar la
confiabilidad se emplea el coeficiente alfa de Cronbach cuando se
presenta alternativas como la escala de Likert en el cual los valores

pueden ser desde 1 hasta 5.

Por ello los instrumentos de medicion con los cuales se realizo la
investigacion han sido validados por el juicio de tres docentes expertos
en la materia que han obtenido el grado de Doctor / Magister y que se

encuentran laborando en la Universidad Cesar Vallejo.

TABLA N°4: Juicio de Expertos

OPINION DE APLICACION DEL
EXPERTOS
INSTRUMENTO
Mba. Teresa Jimenez Guitton Aplicable
Mag. Natalia lju Ireijo Aplicable
Mg. Alvaro Valdez Roca Aplicable

Fuente: Elaboracién propia
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3.5.

3.6.

TABLA N°5: Fiabilidad “Calidad de

Servicio”
] %
Casos  Valido a0 100,0
Excluido® 0 0
Total 30 1000

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

H62

b R |
alal

Fuente: Sistema SPSS 22.0

Con la finalidad de comprobar la fiabilidad de nuestro instrumento se

realizé una prueba piloto aplicando las encuestas al 10% de la muestra,

luego se codifico el cuestionario para colocar los datos en el programa

de SPSS, es asi que se comprobd que el resultado obtenido segun el

coeficiente del Alfa de Cronbach se encuentra en la escala esperada,

por ello, se concluye que el instrumento es fiable.

Procedimientos

El procedimiento de esta investigacion ha tenido en primera

instancia una decodificacion, después se transfiri6 todos los datos al

programa Excel y finalmente se utilizo el programa SPSS para analizar

las variables seleccionadas y los resultados de las encuestas utilizadas.

Métodos de andlisis de datos

Para el andlisis de la informacién, se realiz6 el llenado de los datos

obtenido de las encuestas que se aplicaron a la muestra de la

investigacion en un formato del programa de Excel, después se

colocaron los datos en el programa de SPSS, para que sean
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3.7.

procesados, es asi que se obtuvo los resultados estadisticos por cada
pregunta segun el cuestionario los cuales se midieron por la escala de
Likert, teniendo como valor de 1 al 5, ademas toda la informacion
obtenida se representé en gréaficos de forma mas dinamica para que el
jurado o lectores puedan comprender de una manera mas facil. Una vez
obtenido todos los datos por el programa, se analizaron e interpretaron

de manera descriptiva.

Aspectos éticos

Durante la recoleccion de informacion en el trabajo de investigacion
se respeto la propiedad intelectual de los autores, asi como la veracidad
de toda la informacion obtenida respetando a cada uno de los
participantes que intervinieron en la realizacion de este estudio
informando detalladamente la finalidad de realizar las encuestas y el

uso de lainformacion.
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RESULTADOS

En el presente trabajo de investigacion se pueden observar los datos

obtenidos de las encuestas que se realizaron a los huéspedes nacionales

en el Hotel San Agustin Exclusive, con ayuda del sistema SPSS se

pudieron procesar los datos que se muestran agrupados con sus

respectivas dimensiones.

a) Nivel de calidad de servicios “Huéspedes Nacionales”.

TABLA N°6: Percepcion de la calidad de servicio de los huéspedes nacionales

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |BAJO 2 29 29 2.9
MEDIO 14 20,3 203 232
ALTO 53 76,8 76,8 100,0
Total 69 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia.
b) Nivel de calidad de servicio con respecto a la
tangibilidad.
TABLA N°7: Tangibilidadl
Frecuencia Forcentaje Forcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido BAJO 1 1,4 1,4 1.4
MEDIO 12 17,4 17,4 188
ALTO 56 81,2 81,2 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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b.1) Equipamientos modernos.

TABLA N°8: El hotel cuenta con equipamientos modernos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 58 58 58
:;s;;gr‘j:m nien 14 20,3 20,3 26,1
De acuerdo 38 551 551 81,2
Totalmente de acuerdo 13 18,8 18,8 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

b.2) Colaboradores correctamente uniformados.

TABLA N°9: Los colaboradores estan correctamente uniformados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Forcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 a7 87 8.7
o mo owe
De acuerdo 33 47 8 478 69,6
Totalmente de acuerdo 21 304 30,4 100.0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

b.3) Instalaciones fisicas, limpias y ordenadas.

TABLA N°10: Las instalaciones fisicas estan limpias y ordenadas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
FPorcentaie valido acumulado
Valido Desacuerdo 4 58 58 58
o| o mo s
De acuerdo 33 47 .8 47 8 66,7
Totalmente de acuerdo 23 33,3 33,3 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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b.4) El material de servicio visualmente atractivo.

TABLA N°11: El material de servicio es visualmente atractivo

Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 58 58 58
Mid do ni
| de acuerdo ni en 10 14,5 145 203
desacuerdo
De acuerdo 30 435 435 63,8
Totalmente de acuerdo 25 36,2 36,2 100,0
Total 69 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
b.5) lluminacion del ambiente.
TABLA N°12: La iluminacion del ambiente es el adecuado
Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 8 11,6 11,6 116
Ni d do ni
i de acuerdo nien 3 116 16 232
desacuerdo
De acuerdo 28 406 406 63,8
Totalmente de acuerdo 25 36,2 36,2 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

c) Nivel de calidad de servicio con respecto a lafiabilidad.

TABLA N°13: Fiabilidad

Frecuencia Forcentaje Porcentaje
Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 1 1,4 1.4 14
MEDIO 14 203 203 217
ALTO 54 78,3 78,3 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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c.1) Cumplimiento de promesas en el tiempo dado.

TABLA N°14: Los colaboradores cumplen las promesas en el tiempo dado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo T 101 10,1 101
o| o we
De acuerdo 35 50,7 50,7 73,9
Totalmente de acuerdo 18 26.1 261 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

c.2) Interés en resolver problemas.

TABLA N°15: Los colaboradores se interesan en resolver los problemas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 58 L 58
ls:cigr‘j;d“ nen 13 18.8 18,8 246
De acuerdo 32 46 4 46 4 71,0
Totalmente de acuerdo 20 290 29.0 100.0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

c.3) Realizar el servicio a la primera.

TABLA N°16: Los colaboradores realizan el servicio al instante

Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 101 10,1 10,1
o ol mo me
De acuerdo 29 420 420 65,2
Totalmente de acuerdo 24 348 348 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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c.4) Realiza el servicio en el momento que promete.

TABLA N°17: Los colaboradores realizan el servicio en un tiempo moderado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 ar 87 8,7
Ni de acuerdo ni en 9 13.0 13.0 217
desacuerdo ' '
De acuerdo 28 40.6 40,6 62,3
Totalmente de acuerdo 26 377 3T 100,0
Total 69 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
d) Nivel de calidad de servicio con respecto a laempatia.
TABLA N°18: Empatia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido BAJO 2 29 29 29
MEDIO 12 17 .4 17,4 203
ALTO 55 797 797 1000
Total 69 100,0 100.,0

Fuente: Elaboracién propia.

d.1l) Realiza una atencion personalizada.

TABLA N°19: Los colaboradores realizan una atencion personalizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 7.2 7.2 7.2
MNi de acuerdo ni en 13 18.8 18.8 26 1
desacuerdo ' '
De acuerdo 40 58,0 58,0 84 1
Totalmente de 11 15.9 15.9 100,0
acuerdo
Total 69 100,0 1000

Fuente: Elaboracion propia.
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d.2) Preocupacién por el bienestar del cliente.

TABLA N°20: Los colaboradores se preocupan por el bienestar del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Forcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 5] ar a7 8.7
S;Sd:cizjfo nien 9 13,0 13,0 21,7
De acuerdo 41 594 594 81,2
Totalmente de acuerdo 13 18,8 18,8 100.0
Total 69 1000 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

d.3) Comprenden las necesidades del cliente.

TABLA N°21: Los colaboradores comprenden las necesidades del cliente

Frecuencia Forcentaje Forcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 7,2 7.2 7.2
lg:;g::;do nren 14 20,3 20,3 27,5
De acuerdo 36 52 2 522 797
Totalmente de acuerdo 14 203 20,3 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

d.4) Los horarios se adaptan a las necesidades del cliente.

TABLA N°22: Los horarios dentro del establecimiento se adaptan a
las necesidades del cliente

Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 a7 87 a7
en desacuendo. 1) e
De acuerdo 25 36 2 36,2 63,8
Totalmente de acuerdo 25 36,2 36,2 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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e) Nivel de calidad de servicio con respecto a la capacidad de

respuesta.
TABLA N°23: Capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido MEDIO 13 18,8 18,8 18,8
ALTO 56 812 81,2 100,0
Total 69 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
e.1l) Realiza un servicio rgpido.
TABLA N°24: Se realiza un servicio rapido
Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Forcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 7.2 7.2 7.2
Mi de acuerdo ni en 12 17 4 17 4 046
desacuerdo ' '
De acuerdo 27 391 391 63,8
Totalmente de acuerdo 25 36,2 36,2 100,0
Total 69 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
e.2) Disposicién de ayudar.
TABLA N°25: Los colaboradores tienen la disposicion de ayudar
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 43 43 43
Ni de acuerdo ni en 14 203 203 246
desacuerdo
De acuerdo 27 391 391 63,8
Totalmente de acuerdo 25 36,2 A6 2 100.0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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e.3) Responder a sus preguntas o inquietudes.

TABLA N°26: Los colaboradores responden a sus preguntas o inquietudes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
FPorcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 58 58 58
o| w0 om0 e
De acuerdo 36 522 522 71,0
Totalmente de acuerdo 20 290 290 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

e.4) Informa con exactitud cuando realizan el servicio.

TABLA N°27: Los colaboradores informan con exactitud, cuando realizan

el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 7.2 7,2 7.2
:;Sd:;z:;do ien 11 15,9 15,9 23,2
De acuerdo 3 44 9 449 68,1
Totalmente de acuerdo 22 31,9 319 100,0

Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

e.5) Informa con exactitud cuando realizan el servicio.

TABLA N°28: Los colaboradores realizan el servicio con cortesiay amabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaie acumulado
Valido En desacuerdo 2 29 29 29
Mi de acuerdo ni en 11 159 15.9 188
desacuerdo ’ '
De acuerdo 35 507 50,7 69,6
Total te d
otaimente e 21 30.4 30,4 100,0
acuerdo
Total 69 100,0 1000

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA N°29: Seguridad

f) Nivel de calidad de servicio con respecto a laseguridad.

Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido MEDIO 14 203 203 203
ALTO 55 797 797 100.0
Total B9 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
f.1) Inspira confianza.
TABLA N°30: Los colaboradores inspiran confianza
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Forcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 58 58 58
Mi d do ni
| d& acuerdao nil en 10 14:5 14‘5 203
desacuerdo
De acuerdo 35 50,7 50,7 71,0
Totalmente de acuerdo 20 290 29.0 100.0
Total 69 100.0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

f.2) Colaboradores con conocimientos para responder.

TABLA N°31: Los colaboradores cuentan con conocimientos pararesponder

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 43 43 43
lgj;:j;do nen 10 14,5 14,5 18,8
De acuerdo 38 551 551 73,9
Totalmente de acuerdo 18 26,1 26,1 100.,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

35



f.3) Orienta al cliente para que pueda ser atendido.

TABLA N°32: Los colaboradores orientan al cliente para que pueda ser atendido

Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentaie valido acumulado
Walido En desacuerdo 7 10,1 10,1 10,1
o| mol mo  m
De acuerdo 35 50,7 50,7 73,9
Totalmente de acuerdo 18 261 261 100.0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

f.4) Seguridad durante el servicio.

TABLA N°33: Los colaboradores brindan seguridad durante el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Forcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 1.4 1.4 1,4
:;::;Z?j;do en 15 21,7 21,7 23,2
De acuerdo 28 40,6 40,6 63,8
Totalmente de acuerdo 25 36,2 36,2 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

A su vez, en el presente trabajo de investigacion se pueden observar
los datos obtenidos de las encuestas que se realizaron a los huéspedes
internacionales en el Hotel San Agustin Exclusive, con ayuda del sistema
SPSS se pudieron procesar los datos que se muestran agrupados con sus

respectivas dimensiones.
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a) Nivel de calidad de servicios “Huéspedes Internacionales”.

TABLA N°34: Percepcién de la calidad de servicio de
los huéspedes internacionales

FPorcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 5 71 7.1 7.1
MEDIO 18 257 257 32.9
ALTO 47 671 67,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

b) Nivel de calidad de servicio con respecto a la tangibilidad.

TABLA N°35: Tangibilidad

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 1 14 1,4 1.4
MEDIO 21 30,0 30,0 31,4
ALTO 48 68,6 68,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

b.1) Equipamientos modernos.

TABLA N°36: El hotel cuenta con equipamientos modernos

Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentaje valido acumulado
WValido En desacuerdo 14 200 200 200
:;Sd:cizt‘j;do nien 13 18,6 18,6 38,6
De acuerdo 25 35,7 357 743
Totalmente de acuerdo 18 257 257 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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b.2) Colaboradores correctamente uniformados.

TABLA N°37: Los colaboradores estan correctamente uniformados

Frecuencia Porcentaje FPorcentaje
Porcentale valido acumulado
Valido En desacuerdo M 15,7 15,7 15,7
lgd:.;ij:j;do nen 13 18,6 18,6 34,3
De acuerdo 259 414 41 4 757
Totalmente de acuerdo 17 243 243 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

b.3) Instalaciones fisicas, limpias y ordenadas.

TABLA N°38: Las instalaciones fisicas estan limpias y ordenadas

Frecuencia Forcentaje FPorcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 12 17.1 17,1 17 1
l::ci:j;do nien 14 20,0 20,0 371
De acuerdo 25 357 357 729
Totalmente de acuerdo 19 27 .1 27 1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

b.4) El material de servicio visualmente atractivo.

TABLA N°39: El material de servicio es visualmente atractivo

Frecuencia Forcentaje Forcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo B 8.6 86 8,6
:;s:;g:s;do nien 20 28,6 286 37.1
De acuerdo 29 41,4 41 4 78,6
Totalmente de acuerdo 15 214 214 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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b.5) lluminacion del ambiente.

TABLA N°40: La iluminacién del ambiente es el adecuado

Frecuencia Porcentaje FPorcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 10,0 10,0 10,0
dN;::;ZLr‘j;dD nien 15 21,4 214 31,4
De acuerdo 22 31.4 31,4 62.9
Totalmente de acuerdo 26 371 a7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

c) Nivel de calidad de servicio con respecto a lafiabilidad.

TABLA N°41: Fiabilidad

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaie valido acumulado
Valido BAJO 2 29 29 29
MEDIO 21 30.0 30,0 329
ALTO 47 671 67,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

c.1) Cumplimiento de promesas en el tiempo dado.

TABLA N°42: Los colaboradores cumplen las promesas en el tiempo dado

Frecuencia FPorcentaje FParcentaje
Forcentaie valido acumulado
WValido En desacuerdo 19 27 1 271 27 1
s o 8T 57 29
De acuerdo 3 44 3 44 3 771
Totalmente de acuerdo 16 229 229 100,0
Total T0 1000 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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c.2) Interés en resolver problemas.

TABLA N°43: Los colaboradores se interesan en resolver los problemas

Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Forcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 11 15,7 15,7 15,7
lg:;g‘j;do nien 13 18,6 18,6 34,3
De acuerdo 31 44 3 44 3 78,6
Totalmente de acuerdo 15 214 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

c.3) Realizar el servicio ala primera.

TABLA N°44: Los colaboradores realizan el servicio al instante

Frecuencia Parcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 9 12,9 12,9 12,9
d'”;g;;g{‘j;do nien 17 24,3 243 37,1
De acuerdo 25 a7 7 729
Totalmente de acuerdo 19 271 271 100.0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

c.4) Realiza los servicios en el momento que promete.

TABLA N°45: Los colaboradores realizan el servicio en un tiempo moderado

Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Forcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 10 14,3 14,3 143
lg:;;:;do nen 14 20,0 20,0 34,3
De acuerdo 19 271 271 61,4
Totalmente de acuerdo 27 38,6 386 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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d) Nivel de calidad de servicio con respecto a la empatia.

TABLA N°46: Empatia

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 2 29 29 29
MEDIO 19 27 1 27 1 30,0
ALTO 49 70,0 70,0 100,0
Total 70 1000 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

d.1) Realiza una atencién personalizada.

TABLA N°47: Los colaboradores realizan una atencién personalizada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 13 18,6 16,6 186
l::czgr‘j;do nren 12 171 17,1 35,7
De acuerdo 30 429 429 786
Totalmente de acuerdo 15 214 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

d.2) Preocupacién por el bienestar del cliente.

TABLA N°48: Los colaboradores se preocupan por el bienestar del cliente

Frecuencia FPorcentaje Forcentaje
Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 8 114 11,4 11,4
;u;::;::;do nen 15 21,4 214 32,9
De acuerdo 36 51,4 514 843
Totalmente de acuerdo 1M 157 15,7 100.0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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d.3) Comprenden las necesidades del cliente.

TABLA N°49: Los colaboradores comprenden las necesidades del cliente

Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 13 18,6 18,6 18,6
l::ci:j;d“ nien 9 12,9 12,9 314
De acuerdo 3 44 3 44 3 75,7
Totalmente de acuerdo 17 243 243 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

d.4) Los horarios se adaptan a las necesidades del cliente.

TABLA N°50: Los horarios dentro del establecimiento se adaptan a
las necesidades del cliente

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 10 143 143 14,3
Mi de acuerdo ni en 13 186 186 32,9
desacuerdo
De acuerdo 23 32,9 32,9 65,7
Totaimente de 24 343 343 100.0
acuerdo
Total 70 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

e) Nivel de calidad de servicio con respecto a la capacidad de

respuesta.
TABLA N°51: Capacidad de respuesta

Forcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaie valido acumulado
Valido BAJO 1 1.4 1,4 1.4
MEDIO 20 286 286 30,0
ALTO 49 70.0 70,0 100,0

Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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e.l) Realiza un servicio rapido.

TABLA N°52: Se realiza un servicio rapido

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 17 24 3 243 243
MNi de acuerdo ni en 5 71 71 314
desacuerdo
De acuerdo 36 51,4 51,4 829
Totalmente de 12 17,1 17,1 100,0
acuerdo
Total T0 100,0 100.,0

Fuente: Elaboracion propia.

e.2) Disposicion para ayudar.

TABLA N°53: Los colaboradores tienen la disposicion de ayudar

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo f 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni en 17 243 243 343
desacuerdo
De acuerdo 31 44 3 44 3 78,6
Totalmente de 15 21,4 214 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

e.3) Responder a sus preguntas o inquietudes.

TABLA N°54: Los colaboradores responden a sus preguntas o inquietudes

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a (<] valido acumulado
Valido En desacuerdo 11 15,7 15,7 15,7
MNi de acuerdo ni en 15 21 4 214 37 1
desacuerdo '
De acuerdo 30 429 42 9 80,0
Totalmente de 14 20,0 20,0 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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e.4) Informa con exactitud cuando realizan el servicio.

TABLA N°55: Los colaboradores informan con exactitud, cuando realizan

el servicio
Frecuencia Porcentaje FPorcentaje
Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5] 86 86 8.6
Ni de acuerdo ni en 17 243 243 329
desacuerdo '
De acuerdo 24 34 3 343 671
Totalmente de acuerdo 23 32,9 329 100.0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

e.5) Realizan el servicio con cortesiay amabilidad.

TABLA N°56: Los colaboradores realizan el servicio con cortesiay amabilidad

Frecuencia Porcentaje FPorcentaje
Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo " 15,7 15,7 15,7
:;:aeci;‘j;do nien 11 157 15,7 31.4
De acuerdo 27 386 386 70.0
Totalmente de acuerdo 21 30,0 30,0 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

f) Nivel de calidad de servicio con respecto a laseguridad.

TABLA N°57: Seguridad

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaie valido acumulado
Valido BAJO 1 14 1,4 14
MEDIO 21 30,0 30,0 31,4
ALTO 48 68,6 68,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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f.1) Inspira confianza.

TABLA N°58: Los colaboradores inspiran confianza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 15 214 214 214
Ni de acuerdo ni en 8 8.5 86 300
desacuerdo '
De acuerdo 34 486 48 6 86
Totalmente de acuerdo 15 214 214 100,0
Total 70 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
f.2) Colaboradores con conocimientos para responder.
TABLA N°59: Los colaboradores cuentan con conocimientos pararesponder
Frecuencia Porcentaje Forcentaje
Porcentale valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni en
14 20,0 20,0 30,0
desacuerdo
De acuerdo 29 414 41 4 71,4
Totalmente de acuerdo 20 286 286 100.0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

f.3) Orienta al cliente para que pueda ser atendido.

TABLA N°60: Los colaboradores orientan al cliente para que pueda ser atendido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 10 143 143 143
:;Sd:cizj;do en 17 24,3 243 38,6
De acuerdo 26 371 371 757
Totalmente de acuerdo 17 243 243 100.0
Total 70 1000 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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e.4) Seguridad durante el servicio.

TABLA N°61: Los colaboradores brindan seguridad durante el servicio

Frecuencia Porcentaje FPorcentaje
FPorcentaie valido acumulado
Valido En desacuerdo 11 157 15,7 15,7
lﬁd:cizido nen 13 186 18,6 34,3
De acuerdo 26 37 .1 a7 71,4
Totalmente de acuerdo 20 286 286 100.0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Cabe mencionar que, se desarrollo el planteamiento de hipotesis para
hacer la comparacion y analisis entre dos proporciones de poblacion, para
ello se realizd la prueba Z que se basa en la diferencia entre dos
proporciones muestrales, asimismo se siguié una serie de paso segun
Levine, Krehbiel & Berenson (2014), asimismo es importante mencionar

gue realizamos planteamientos de hipétesis.

Ho: No existen diferencias significativas entre la percepcion de la
calidad del servicio que tienen los huéspedes nacionales e internacionales
en el Hotel San Agustin Exclusive, en el distrito de Miraflores, 2018.

Hi: Si existen diferencias significativas entre la percepcion de la calidad
del servicio que tienen los huéspedes nacionales e internacionales en el

Hotel San Agustin Exclusive, en el distrito de Miraflores, 2018.

a) Seleccion de Nivel de Significancia

Nivel de Significancia a = 0.05
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b) Establecimiento de valores criticos

FIGURA N°1: Region de rechazo y no rechazo

.95

-1.56 0 +1.56

Regidn de x Regidn de / Region de
rechazo no rechazo

rechazo

Valor
Valor

critico

critico

Fuente: Levine, Krehbiel & Berenson

Prueba z para la diferencia entre dos proporciones

(p1—p2)—(m1— 72)

Z ESTAD= —
Jp(l—p)(n—l+ ﬂ_z)
con
_ X1+ X3 _ X1 _ Xz
-—P1——P1——
Ny +n, ny na
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donde:

p, = proporcion de elementos de interés en la muestra 1
X, = numero de elementos de interés en la muestra 1

n, = tamafio de la muestra 1

m, = proporcion de elementos de interés en la poblacion 1
p. = proporcién de elementos de interés en la muestra 2
X,= numero de elementos de interés en la muestra 2

n, = tamafio de la muestra 2

m, = proporcion de elementos de interés en la poblacion 2

p = estimacion conjunta de la proporcion de elementos de interés

a) Calculo del Estadistico de prueba

7 = (p1— p2)—(m1— 12)
Jﬁil—ﬁ)(n—t+ )

7 = (0.768 — 0.671)—(0 — 0)

J 0.7 19(1—0.?19)($+ ;—D)

Z=16.17
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c) Tomade decisién

Como el estadistico de prueba (16.17) estd por encima de 1.96,
entonces se rechaza la Hipdtesis Nula y se acepta la Hipotesis del
investigador en la que afirma que, si existen diferencias significativas entre
la percepcidn de la calidad del servicio que tienen los huéspedes nacionales
e internacionales en el Hotel San Agustin Exclusive, en el distrito de
Miraflores, 2018.
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V. DISCUSION

Con relacion a la calidad de servicio que perciben los huéspedes
nacionales podemos observar en la tabla N° 6 los datos globales
conseguidos de las encuestas aplicadas a 69 huéspedes en el Hotel San
Agustin Exclusive, asimismo se utilizaron rangos especificos como alto,
medio y bajo para poder identificar el nivel de calidad de servicio que

perciben los huéspedes nacionales.

Ademas, se logré determinar el nivel de calidad de servicio, debido a
gue en el cuadro mencionado podemos visualizar que el 76.8% de los
encuestados consideran que el nivel es alto, el 20.3% afirman que es medio
y el 2.9% califican el nivel como bajo. Considerando esta informacion se
puede inferir que los huéspedes nacionales que visitaron el hotel se
encuentran satisfechos con la forma en la que se brindé el servicio. De igual
modo estos datos nos ayudan a corroborar la efectividad del modelo
SERVPEREF utilizado como herramienta de escala de medicion en esta

investigacion.

Asimismo, se pudo observar en las tablas N° 7 Y N° 23 que las
dimensiones que sobresalieron fueron la tangibilidad con un porcentaje de
81.2%, del mismo modo la capacidad de respuesta con 81.2%, ya que los
huéspedes considera estas dimensiones como puntos claves para obtener
un servicio de calidad, por otro lado las dimensiones que recibieron menor
calificacion son la fiabilidad observando en la tabla N° 13 califican con
78.3%, la empatia en la tabla N° 18 con una puntuacion de 79.7% Yy por

ultimo en la tabla N° 29 la seguridad con un nivel de 79.7%.

De igual modo los datos obtenidos se asemejan con el trabajo de
investigacion de Feven, Ibiwani & Noraini (2016) en la cual afirma que los
huéspedes consideran la capacidad de respuesta como un factor
fundamental para medir el nivel de calidad de servicio, puesto a que los

colaboradores durante el servicio brindaron ayuda inmediata, atendieron
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todas las necesidades de los huéspedes, brindaron un rapido check in 'y
check out, al igual que elogiaron la capacidad de corregir errores
rapidamente, brindando una atencién personalizada. Concluyendo que los
empleados toman medidas inmediatas a cualquier tipo de problema que el
cliente enfrenta, desempefiando un papel primordial en la satisfaccion del

cliente.

Con respecto a la percepcion de la calidad de servicio de los huéspedes
internacionales se pudo observar que el cuadro N° 34 los datos globales
obtenidos de las encuestas realizadas a 70 huéspedes en el Hotel San
Agustin Exclusive, de igual modo se establecieron rangos especificos como
alto, medio y bajo para poder identificar el nivel de calidad de servicio que

perciben los huéspedes internacionales.

De igual modo, se determind la percepcidén en cuanto al nivel de la
calidad de servicio que tuvieron los huéspedes visualizando que el 67.1%
calificaron como alto el servicio, el 25.1% consideraron como medio la
calidad y el 7.1% como bajo. De este modo se puede afirmar que la gran
mayoria de los huéspedes internacionales que visitaron el hotel se
encuentran satisfechos con el servicio, por ende, es probable que visiten
nuevamente el hotel. Los datos obtenidos nos muestran la eficacia del

modelo de escala de medicion utilizado.

En cuanto a los resultados de las dimensiones se observé que la
dimension que destaco fue la empatia como se puede visualizar en la tabla
N° 46 con un nivel de 70% y la capacidad de respuesta en latabla N° 51 con
70% obteniendo similares porcentajes, asimismo las dimensiones con baja
puntacion son la tangibilidad con 68.6% en la tabla N° 35, la fiabilidad con
un porcentaje de 67.1% en la tabla N° 41 y finalmente en la tabla N° 57 la

seguridad con un puntaje de 68.6%.

De igual manera el estudio de Nguyen, Nguyen & Yoshiki (2015)

coincide con los datos de esta investigacion, ya que adopté los datos
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obtenidos mencionan que la empatia es la dimension con mayor importancia
para que el servicio que se brinde sea de calidad debido a que se refiere a
poder brindar un servicio individual o personalizado comprendiendo las
necesidades especificas de los clientes.

Existe evidencia para concluir que hay una diferencia significativa entre
la percepcion de la calidad de servicio que tienen los huéspedes nacionales
y los huéspedes internacionales del Hotel San Agustin Exclusive, es decir,
existe una mayor proporcién de huéspedes nacionales que perciben como

alta la calidad de servicio que se brinda dentro del Hotel San Agustin
Exclusive.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determind que si existe una diferencia significativa entre la percepcion de
la calidad de servicio que tienen los huéspedes nacionales e internacionales
ya que se observo que los huéspedes internacionales probablemente son
mas exigentes a comparacion de los huéspedes nacionales que de cierta

manera estan menos satisfechos.

Se determind que los huéspedes nacionales que recibieron el servicio en el
Hotel San Agustin Exclusive se encuentran satisfechos ya que calificaron la
calidad de servicio como alto, resaltando la dimension de tangibilidad y
capacidad de respuesta puesto a que pudieron observar el compromiso de
los colaboradores al momento de brindar el servicio, atento siempre a las
necesidades de los huéspedes solucionando los problemas e inquietudes
gue se suscitaron en su momento. Visualizando que cuentan con algunas
instalaciones modernas, este es un factor muy importante ya que es la
primera impresion que se lleva el huésped del establecimiento. Sin embargo,
hay puntos clave en los cuales se tiene que mejorar en cuanto a la seguridad,

fiabilidad y empatia.

Se determiné que la calidad de servicio que brinda el hotel es alta, debido a
gue los huéspedes internacionales calificaron como alto la calidad de
servicio, priorizando la dimension de empatia y capacidad de respuesta
debido a que dentro del establecimiento los colaboradores se preocupan por
el bienestar del cliente, brindar una atencion personalizada y siempre estan
atentos ante cualquier situacién que se presenta para brindar una solucién
inmediata. Por otro lado, consideran que las infraestructuras del hotel estan
limpias y ordenadas, sin embargo, son antiguas, con poca iluminacion y no

son totalmente atractivas.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Hotel San Agustin Exclusive atomar en cuenta este trabajo
de investigacion para poder mejorar en los distintos aspectos que se
mencionaran. Del mismo modo, se recomienda a la empresa que siga
realizando trabajos de investigacion en distintas temporadas con respecto a
la calidad de servicio para poder identificar nuevos errores y poder
corregirlos, para poder fidelizar a los clientes brindando un servicio de alta

calidad.

Se recomienda a la empresa realizar capacitaciones mas constantes para
gue los colaboradores mejoren la atencién que brindan al cliente y estén
preparados ante cualquier problema que se pueda ocasionar durante el
servicio mostrandole al pasajero que el hotel cuenta con personal altamente

capacitado para resolver cualquier reclamo o inquietud.

A pesar de que en el hotel se ha realizado algunas remodelaciones se
recomienda invertir un poco mas para remodelar las habitaciones que son
un poco antiguas realizando un cambio en el aire acondicionado, sanitarios
y equipos en general, ya que el cliente visualiza todos los espacios y algunos
pasajeros internacionales mostraron su incomodidad por la antigledad del

lugar.
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ANEXOS
ANEXO N°1: Gréficos de resultados de encuestas por pregunta
FIGURA N° 02: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS
HUESPEDES NACIONALES
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FIGURA N° 4: El
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FIGURA N° 5: Los colaboradores estan correctamente uniformados
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FIGURA N° 6: Las instalaciones fisicas estan limpias y ordenadas
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FIGURA N° 7: El material de servicio es visualmente atractivo
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FIGURA N° 8: La iluminacién del ambiente es el adecuado
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FIGURA N° 10: Los colaboradores cumplen las promesas en el tiempo dado
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FIGURA N° 11: Los colaboradores se interesan en resolver los problemas
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FIGURA N° 12: Los colaboradores realizan el servicio al instante
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FIGURA N° 13: Los colaboradores realizan el servicio en un tiempo moderado
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FIGURA N° 14: EMPATIA
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FIGURA N° 15: Los colaboradores realizan una atencion personalizada
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FIGURA N° 16: Los colaboradores se preocupan por el bienestar del cliente
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FIGURA N° 17: Los colaboradores comprenden las necesidades del cliente
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FIGURA N° 18: Los horarios dentro del establecimiento se adaptan a las
necesidades del cliente
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FIGURA N° 19: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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FIGURA N° 20: Se realiza un servicio rapido
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FIGURA N° 21: Los colaboradores tienen la disposicion de ayudar
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FIGURA N° 22: Los colaboradores responden a sus preguntas o inquietudes
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23: Los colaboradores informan con exactitud, cuando realizan el
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FIGURA N° 24: Los colaboradores realizan el servicio con cortesia y amabilidad
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FIGURA N° 25: SEGURIDAD
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FIGURA N° 26: Los colaboradores inspiran confianza
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FIGURA N° 27: Los colaboradores cuentan con conocimientos para responder
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FIGURA N° 28: Los colaboradores orientan al cliente para que pueda ser
atendido

Los colaboradores orientan al cliente para que pueda ser atendido
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FIGURA N° 29: Los colaboradores brindan seguridad durante el servicio
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FIGURA N° 30: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS
HUESPEDES INTERNACIONALES
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FIGURA N° 32: El hotel cuenta con equipamientos modernos
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FIGURA N° 33: Los colaboradores estan correctamente uniformados
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FIGURA N° 34: Se realiza un servicio rapido
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FIGURA N° 35: Las instalaciones fisicas estan limpias y ordenadas
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FIGURA N° 36: El material de servicio es visualmente atractivo
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FIGURA N° 37: La iluminacion del ambiente es el adecuado
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FIGURA N° 38: FIABILIDAD
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FIGURA N° 39: Los colaboradores cumplen las promesas en el tiempo dado
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FIGURA N° 40: Los colaboradores se interesan en resolver los problemas
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FIGURA NF° 41: Los colaboradores realizan el servicio al instante
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FIGURA N° 42: Los colaboradores realizan el servicio en un tiempo moderado
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FIGURA N° 43: EMPATIA
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FIGURA N° 44: Los colaboradores realizan una atenciéon personalizada
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FIGURA N° 45: Los colaboradores se preocupan por el bienestar del cliente
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FIGURA N° 46: Los colaboradores comprenden las necesidades del cliente

Los colaboradores comprenden las necesidades del cliente

S0

40+

o
=5 30
-
f=
o
o
H
o 44,29%

209

24 29%
107 1857%
12 86%
0 T T T T
En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Los colaboradores comprenden las necesidades del cliente

FIGURA N° 47: Los horarios dentro del establecimiento se adaptan a las
necesidades del cliente
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FIGURA N° 48: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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FIGURA N° 49: Los colaboradores tienen la disposicion de ayudar
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FIGURA N° 50: Los colaboradores responden a sus preguntas o inquietudes
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FIGURA N° 51: Los colaboradores informan con exactitud, cuando realizan el
servicio
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FIGURA N° 52: Los colaboradores realizan el servicio con cortesia y amabilidad.
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FIGURA N° 53: SEGURIDAD
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FIGURA N° 54: Los colaboradores inspiran confianza
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FIGURA N° 55: Los colaboradores cuentan con conocimientos para responder
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FIGURA N° 56: Los colaboradores orientan al cliente para que pueda ser

atendido
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FIGURA N° 57: Los colaboradores brindan seguridad durante el servicio
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Anexo N°2: Instrumento de investigacion

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

Cuestionario sobre la percepcién de la calidad de servicio que tienen los
huéspedes internacionales y nacionales en el Hotel San Agustin Exclusive,
distrito de Miraflores, 2018

DATOS DEL ENCUESTADO:
SEXO:F( )-M( ) /EDAD:18-30( )/31-40( )/41-50( ) 51amés ()
Paisderesidencia: .......ccovvveeiiiii e,

Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta para obtener datos acerca
de la calidad de servicio en el Hotel San Agustin Exclusive. Le agradezco ante mano
su tiempo para poder responder las siguientes preguntas:

INSTRUCCIONES:

Marca con un aspa (X) la alternativa que Ud. Crea conveniente: Se le recomienda
responder con la mayor seriedad posible: Totalmente de acuerdo (5) — Deacuerdo
(4) — Ni de acuerdo/ Ni desacuerdo (3) — En desacuerdo (2) — Totalmente en
desacuerdo (1)

CALIDAD DE SERVICIO
1. Tangibilidad Escalas
112 [3 [4]|5

01. | El hotel cuenta con equipamientos modernos

02. | Los colaboradores estan correctamente uniformados
03. | Las instalaciones fisicas estan limpias y ordenadas
04. | El material de servicio es visualmente atractivo

05. | La iluminacion del ambiente es el adecuado

2. Fiabilidad Escalas

06. | Los colaboradores cumplen las promesas en el
tiempo dado

07. | Los colaboradores se interesan en resolver los
problemas

08. | Los colaboradores realizan el servicio al instante
09. | Los colaboradores realizan el servicio en un tiempo
moderado

3. Empatia Escalas

10. | Los colaboradores realizan una  atencion
personalizada




11. | Los colaboradores se preocupan por el bienestar del
cliente
12. | Los colaboradores comprenden las necesidades del
cliente
13. | Los horarios dentro del establecimiento se adaptan a
las necesidades del cliente
4. Capacidad de respuesta Escalas
2 |3 |4
14. | Se realiza un servicio rapido
15. | Los colaboradores tienen la disposicion de ayudar
16. | Los colaboradores responden a sus preguntas o
inquietudes
17. | Los colaboradores informan con exactitud, cuando
realizan el servicio
18. | Los colaboradores realizan el servicio con cortesia 'y
amabilidad
5. Seguridad Escalas
2 |3 |4
19. | Los colaboradores inspiran confianza
20. | Los colaboradores cuentan con conocimientos para
responder
21. | Los colaboradores orientan al cliente para que pueda
ser atendido
22. | Los colaboradores brindan seguridad durante el
servicio




Encuesta de calidad de servicio en ingles

Survey about Quality of Services and Customer Satisfaction at the Hotel San
Agustin Exclusive, Miraflores District, 2018

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

HOSPITALITY

RESPONDENT:

GENDER:F( )-M( ) /AGE:18-30( )/31-40( )/41-50( )

more ()
Residence Country: ........ccoiiiiiiiiiiiii e,

Good morning/Afternoon/Night, we are working in a survey to obtain data about the
quality of services at the Hotel San Agustin Exclusive. Thank you in Advance for

your time to answer the following questions:

INSTRUCTIONS:

Mark with a cross (X) the alternative you think is most convenient:
Strongly agree (5) - Agree (4) - Neither agree / Neither disagree (3) - Disagree (2)

- Strongly disagree (1)

PROFESSIONAL SCHOOL OF ADMINISTRATION IN TOURISM AND

QUALITY OF SERVICES

1. Tangibility Scales
2 |13 |4
01. | The hotel has modern facilities
02. | The staff is properly dressed(uniforms)
03. | The facilities are neat and clean
04. | The marketing materials are appealing
05. | Lighting is suitable
2. Reliability Scales
2 |13 |4
06. | The staff responds in a timely manner
07. | The staff are eager to solve your requests
08. | The staff responds to your requests immediately
09. | The staff helps you in a timely manner
3. Empathy Scales
2 |3 |4
10. | The staff offers a personalized service
11. | The staff seeks out the customer’s welfare
12. | The staff understands the client’s needs




13.

The facilities schedule are according to the client’s
needs

4. Responsiveness

S

cales

3 |4

14. | The services offered are prompt

15. | The staff is willing to help

16. | The staff answer your questions and concerns

17. | The staff informs you when the services are rendered

18. | The staff are always courteous and kind

5. Security Scales

3 |4

19. | The staff inspires you trust

20. | The staff is knowledgeable

21. | The staff are eager to help customers and to solve

their enquiries
22. | The staff inspires you trust while services are offered




ANEXO N°3. Matriz de consistencia de calidad de servicio

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES DISENO
. Equipamientos modernos
Problema General Objetivo General:
) . ) . Colaboradores correctamente )
¢ Existen diferencias Determinar las Tipo de
significativas entre la diferencias uniformados Investigacion:
_percepcién c_je_ la significativga,s entre la . Instalaciones fisicas limpias y Descriptiva
calidad de servicio que percepcion de la Tangibilidad
tienen los huéspedes | calidad de servicio que ordenadas Poblacion: 1412
. nam_onales € tienen IO.S huéspedes El material de servicio visualmente _huespedes
internacionales en el nacionales e nacionales — 36064
hotel San Agustin internacionales en el atractivo huéspedes
Exclusive, en el distrito hotel San Agustin internacionales
de Miraflores, 2018? Exclusive, en el distrito | CALIDAD DE lluminacién del ambiente
Miraflores, 2018. SERVICIO Muestra: 69
Problemas o Cumplimiento de promesas en el tiempo huéspedes
Especificos Objetivos Sustento nacionales — 70
Especificos: Teorico: dado huéspedes
¢Cual es el nivel de Modelo internacionales
percepcion de la Determinar la SERVPERF Interés en resolver problemas segun formula de
calidad de servicio que percepcion de la poblacién
tienen los huéspedes | calidad de servicio que Fiabilidad _ o _
nacionales en el hotel | tienen los huéspedes Realizar el servicio a la primera
San Agustin Exclusive, | nacionales en el hotel Disefio: No
en el distrito de San Agustin Exclusive, experimental
Miraflores, 20187 en el distrito de Realiza los servicios en el momento que
' Miraflores, 2018. promete Instru.ment.o:
¢, Cuél es el nivel de Cuestionario
percepcion de la Determinar la
calidad de servicio que percepcion de la . ., .
tienen los huéspedes | calidad de servicio que Empatia Realiza una atencion personalizada

internacionales en el

tienen los huéspedes




hotel San Agustin
Exclusive, en el distrito
de Miraflores, 20187

internacionales
huéspedes en el hotel
San Agustin Exclusive,

en el distrito de

Miraflores, 2018.

Preocupacion por el bienestar del

cliente

Comprenden las necesidades del cliente

Los horarios se adaptan a las

necesidades del cliente

Capacidad de
respuesta

Realiza un servicio rapido

Disposicion para ayudar

Responder a sus preguntas o

inquietudes

Informa con exactitud cuando realizan el

servicio

Realizan el servicio con cortesia y

amabilidad

Seguridad

Inspira confianza

Colaboradores con conocimientos para

responder

Orienta al cliente para que pueda ser
atendido

Seguridad durante el servicio




ANEXO N°4: Fichas de validacién de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIES EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

SATISFACCION DEL CLIENTE
Lima, o4 de o del 2018

Apellido y nombres del experto: S\mel NezZ GU'\'“O“ Teesor
DNI: 4 24 9% A
Teléfono: 09 31544 13y

Titulo/grados:___ ™ &n

Cargo e institucién en que labora___DOE ULV

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sf o NO.

APRECIA
ITEM sl | NO OBSERVACIONES

¢Elinstrumento de recoleccion de datos estd formulado
1| con lenguaje apropiado y comprensible?

¢Elinstrumento de recoleccion de datos guarda
2 | relacién con el titulo de la investigacion?

¢Elinstrumento de recoleccién de datos facilitara el
3| logro de los objetivos de la investigacion?

¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona
4 | con la(s) variable(s) de estudio?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de datos
5| se desprenden con cada uno de los indicadores?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 |'y en un marco teérico?

¢El disefio del instrumento de recoleccién de datos
7 | facilitard el andlisis y el procesamiento de los datos?

¢Elinstrumento de recoleccién de datos tiene una
8 | presentacién ordenada?

¢El instrumento guarda relacion con el avance de la
9| ciencia y la tecnologia?

WX | X [ X[ XXX |X

SUGERENCIAS:

N\

IRMA DEL EXP!



iﬁi Uucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIES EMPRESARIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

SATISFACCION DEL CLIENTE

Lima, 04 de 30\10

del 2018

Apellido y nombres del experto: ‘I\}U Ife'\:)(') NO:\'Q\AQ
oni_A023%8233

Teléfono: 036 202455

Titulo/grados: 'Doo’fofodo

Cargo e institucién en que labora:____DVC U

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas

marcando con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA

ITEM si | NO OBSERVACIONES

¢Elinstrumento de recoleccion de datos esta formulado
1| con lenguaje apropiado y comprensible?

¢El instrumento de recoleccién de datos guarda
2 | relacién con el titulo de la investigacién?

¢Elinstrumento de recoleccién de datos facilitara el
3| logro de los objetivos de la investigacion?

¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona
4 | con la(s) variable(s) de estudio?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccidn de datos
5| se desprenden con cada uno de los indicadores?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos

6 |'y en un marco teérico?

¢El disefio del instrumento de recoleccién de datos
7 | facilitard el andlisis y el procesamiento de los datos?

¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene una
8 | presentacién ordenada?

X
A

X

X

A

se sostienen en antecedentes relacionados con el tema 7\
X

X

K

¢El instrumento guarda relacion con el avance de la
9 | ciencia y la tecnologia?

SUGERENCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO




% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIES EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS _
\{ Lima,/ OA' M MW del 2018
Apellido y nombres del experto: OQ Z ace Doyt
DNI: 47%()7 &71%5
— .
Titulo/grados: M s T
Cargo e institucion en que labora: N

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sl o NO.

Teléfono:

APRECIA
NO OBSERVACIONES

ITEM

¢Elinstrumento de recoleccidn de datos esta formulado
1| con lenguaje apropiado y comprensible?

¢Elinstrumento de recoleccién de datos guarda
2| relacién con el titulo de la investigacién?

¢Elinstrumento de recoleccién de datos facilitard el
3 | logro de los objetivos de la investigacién?

INNNIE

¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona
4 | con la(s) variable(s) de estudio?

¢éLas preguntas del instrumento de recoleccidn de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores?

C

¢éLas preguntas del instrumento de recoleccién de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco teérico?

ol IR

¢El disefio del instrumento de recoleccién de datos
7 | facilitara el andlisis y el procesamiento de los datoé]

C

¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene un /

8 | presentacion ordenada?
al

¢Elinstrumento guarda relacién con el avance dela
9 | ciencia y la tecnologia? ‘

Q
<

SUGERENCIAS: }

4%%3%4”’:






