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RESUMEN

En esta investigacion se buscé determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Microempresa Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco, 2022.
Este trabajo se fundamento en el modelo SERVQUAL de Parasuaraman et al. (1994) sobre
la calidad del servicio y la teoria de Kotler y Keller (2012) sobre la satisfaccion del cliente.
Respecto a la metodologia de estudio, se realiz6 una investigacion béasica cuantitativa, con
un diseflo no experimental correlacional, teniendo una muestra representada por 138
usuarios; la informacion fue recolectada a través de la encuesta, administrandose un
cuestionario para cada variable. Los resultados muestran evidencia de que la calidad del
servicio esta relacionada en un nivel positivo considerable con la satisfaccion del cliente
(rho=,796; p=,00<,01). También se observd que la calidad del servicio se percibe en su
mayoria como alta a nivel general (76.81%), en elementos tangibles (58.70%), fiabilidad
(81.16%), capacidad de respuesta (60.87%); seguridad (53.62%) y empatia (70.29%);
mientras que en la satisfaccion del cliente se observé mayor predominancia en el nivel alto
(75.36%) y en las dimensiones de expectativas (72.46%); rendimiento percibido (66.67%) y
en satisfaccion (76.81%); también se demuestra que la satisfaccion del cliente esta
relacionada a las dimensiones de la calidad del servicio en elementos tangibles (rho=,464;
p=,00<,01); confiabilidad (rho=,569; p=,00<,01); capacidad de respuesta (rho=,348;
p=,00<,01); seguridad (rho=,854; p=,00<,01); y la empatia (rho=,653; p=,00<,01). Se
concluye que, el aumento de la calidad de servicio también se verd reflejado en la

satisfaccion del cliente.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, servicio hotelero.

viii



ABSTRACT

This research sought to determine the relationship between service quality and
customer satisfaction in the Acroviany's Suites Hotel Microenterprise, Huamachuco, 2022.
This work was based on the SERVQUAL model of Parasuaraman et al. (1994) on service
quality and Kotler and Keller's (2012) theory on customer satisfaction. Regarding the study
methodology, basic quantitative research was carried out, with a non-experimental
correlational design, having a sample represented by 138 users; The information was
collected through the survey, administering a questionnaire for each variable. The results
show evidence that service quality is related at a considerable positive level to customer
satisfaction (rho=.796; p=.00<.01). It was also observed that the quality of the service is
mostly perceived as high at a general level (76.81%), in tangible elements (58.70%),
reliability (81.16%), responsiveness (60.87%); security (53.62%) and empathy (70.29%);
while in customer satisfaction, a greater predominance was observed in the high level
(75.36%) and in the dimensions of expectations (72.46%); perceived performance (66.67%)
and satisfaction (76.81%); It is also shown that customer satisfaction is related to the
dimensions of service quality in tangible elements (rho=.464; p=.00<.01); reliability
(rho=.569; p=.00<.01); responsiveness (rho=.348; p=.00<.01); safety (rho=.854,
p=.00<.01); and empathy (rho=.653; p=.00<.01). It is concluded that the increase in service
quality will also be reflected in customer satisfaction.

Keywords: service quality, customer satisfaction, hotel service.



I. INTRODUCCION

La globalizacion econdmica ha conllevado a las empresas a la busqueda por ser méas
eficientes y competitivas para poder captar la atencion y preferencias de la clientela.
Partiendo de ello, Silva et al. (2020) sostiene que brindar un servicio de calidad parte de la
brecha sobre las expectativas con relacion a la percepcion del cliente con el servicio recibido,
estableciéndose como una de las principales vias para el posicionamiento y ventaja de las
empresas respecto a los demés competidores. De este modo, Moguerza et al. (2022)
considera que es un instrumento esencial de la competitividad e innovacién de las empresas,
por lo que enfatiza en la importancia de la personalizacion de los servicios como una manera
efectiva para lograr clientes mas satisfechos y empresas mas competitivas.

Autores como Guatzozon et al. (2020) sostienen que el crecimiento de las PyME
parte del como se interrelacionan la calidad del servicio ofertado con la satisfaccion y lealtad
de la clientela de la interrelacion entre la calidad de los servicios ofertados con la satisfaccion
y lealtad adquirida por la clientela, elementos que deben ser monitoreados constantemente.
En este sentido, Usman et al. (2019) explica la importancia de realizar un estudio comercial
respecto a las expectativas y la percepcion del servicio adquirido, asi como, de clientes
potenciales, por lo que hace referencia al modelo SERVQUAL el cual se basa en la
tangibilidad de los elementos, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
transmitida, también destacan precios y ventas. Al conocer las perspectivas de los clientes
podrén identificar las areas de mejora e implementar acciones para fortalecer la calidad del
servicio ofrecido, retener a sus clientes, ademéas de tener un mayor alcance para posibles
clientes potenciales (Syed et al., 2020).

Segun referentes internacionales, Angamarca et al. (2020) explica que la calidad
percibida por los usuarios del servicio hotelero en Ecuador viene a ser el estado animico de
la persona originada a partir de la comparacion del rendimiento percibido y sus expectativas;
evidenciando niveles bajos y medios en la calidad de servicio bajo, asi como, una percepcion
trivial de la imagen por parte de los usuarios, denotando la importancia de mejorar la
atencion y organizacion de los servicios. Asi mismo, Loor et al. (2020) sostiene que el
servicio hotelero en Ecuador se basa en las instalaciones, el personal y la organizacion, ya
que permite conocer los aciertos y oportunidades de mejora para su crecimiento empresarial,
sin embargo, existen deficiencias para dar soluciones eficaces a los problemas, la rapidez

con la que se brinda el servicio, y la digitalizacion, generando insatisfaccion en el usuario.
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En Taiwan, Ying y Studio (2022) destacan explican la importancia de esta relacion
en el sector turistico, pues representa una actividad econémica que contribuye al desarrollo
de las actividades turisticas y el ocio, permitiendo incrementar el crecimiento econémico, lo
que representa mayores oportunidades de empleo e ingresos economicos, de este modo, al
tener consumidores mas satisfechos es posible aprovechar al maximo los beneficios
comerciales.

En el Perq, Izquierdo (2021) explica que uno de los objetivos de la modernizacion
del Estado se encuentra orientado a mejorar la calidad de los servicios brindados a la
poblacion, pues con la globalizacion se han introducido maltiples cambios en los paradigmas
de la sociedad, donde la competitividad empresarial y la calidad del servicio son elementales
tanto para el sector pablico como privado para lograr cubrir las necesidades del cliente y
promover la conviccion de generar nuevamente transacciones con las organizaciones. En
este sentido, Silva et al. (2021) refiere que durante los ultimos afios el turismo en el Per( se
ha desarrollado aceleradamente, recibiendo cada vez a mas turistas en la busqueda de un
servicio de calidad. Ante ello, Martinez (2019) explica las deficiencias encontradas en
Chiclayo, sefialando que, es frecuente encontrar deficiencias referidas a la gestion de la
calidad, asi como, la necesidad de contar con trabajadores idoneos y capacitados para brindar
una adecuada atencion al usuario, garantizando su retorno o recomendacion.

En la region La Libertad, de acuerdo con el andlisis sobre la oferta turistica en la
Libertad realizado por la Gerencia Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania
(2019) se conoce como una regién con un gran potencial turistico que, sin embargo, solo en
algunas de sus provincias se ha enmarcado los esfuerzos por fortalecer el servicio como en
las provincias de Trujillo, Pacasmayo y Sanchez Carrion, donde existe mayor oferta turistica.

A nivel local, en la ciudad de Huamachuco, Villalobos (2019) hace mencion sobre
su incorporacion en la oferta turistica, sostiene que existen hoteles que en su mayoria son de
1 a 3 estrellas y que cuentan con una alta demanda debido al turismo, sin embargo, se conoce
que no suelen brindar informacion turistica al usuario, a ello se suma las falencias en la
calidad de la atencion, debido a que el personal de atencion no suele estar calificado para
dichas funciones.

Respecto a la realidad problematica en la Microempresa ACROVIANY'S SUITES
HOTEL, se sabe que esta constituida por familiares, en este sentido, existe ineficiencia en la

atencion brindada al cliente, por lo que uno de los principales obstaculos viene a ser la
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carencia de una cultura organizacional, gestion de calidad y procedimientos debidamente
controlados; lo que representa un obstaculo para la mejora de sus utilidades.

Es en base a lo mencionado lineas anteriores que resulta esencial este trabajo para
conocer cudles son los niveles actuales sobre la calidad en los servicios y cuan satisfechos
se encuentran los clientes, permitiendo establecer una relacion entre ambos elementos.

La pregunta de investigacion: ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Microempresa Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco - 2022?

Por otro lado, de acuerdo con lo referido por D’Aquino y Barron (2020) la
justificacion del estudio ha permitido evaluar los principales aportes en los campos teorico,
préactico, metodoldgico y social; los cuales se detallan a continuacion:

A nivel teorico, permitird contrastar los resultados obtenidos con los fundamentos
teoricos y la teoria de las organizaciones sobre la importancia de la capacitacion del personal,
y los factores vinculados con una experiencia mas satisfactoria en los usuarios, tales como,
la atencion, el tiempo de respuesta y atencion a las necesidades.

A nivel practico, la investigacion brinda informacion fundamental sobre la
importancia de implementar un servicio de calidad, pues la percepcién de los usuarios se ve
reflejada en el nivel de satisfaccion, denotando asi, la importancia de la inversion en la
mejora del personal y servicios ofrecidos para que puedan posicionarse en el mercado y a la
vez, obtener mejoras para la rentabilidad de sus establecimientos.

A nivel metodoldgico, se centra en el rigor cientifico que se ha tenido en cuenta para
la obtencion de las conclusiones del estudio y la contrastacion de las hipotesis mediante el
uso de la estadistica descriptiva e inferencial para conocer la relacién entre dichas variables
a través de informacidn estadistica, cuantificable y medible.

A nivel social, se beneficiaran las microempresas orientadas al rubro de hoteleria,
pues tendran un referente sobre la importancia de implementar mejoras orientadas a la
calidad del servicio brindado en sus instalaciones, puesto que se encuentra altamente
relacionada con la satisfaccion de los clientes, pudiendo mejorar la rentabilidad.

El objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Microempresa Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco, 2022.

Como objetivos especificos se planted: OEL: Analizar el nivel de las dimensiones de
la calidad del servicio en la Microempresa Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco - 2022.
OEZ2: Analizar el nivel de las dimensiones de la satisfaccion del cliente en la Microempresa

Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco - 2022. OE3: Identificar la relacion entre los
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elementos tangibles de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Microempresa
Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco - 2022. OE4: Identificar la relacion entre la
confiabilidad de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Microempresa
Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco - 2022. OE5: Identificar la relacion entre la
capacidad de respuesta de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Microempresa
Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco - 2022. OE6: Identificar la relacion entre la
seguridad de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Microempresa Acroviany’s
Suites Hotel, Huamachuco - 2022. OE7: Identificar la relacion entre la empatia de calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la Microempresa Acroviany’s Suites Hotel,
Huamachuco - 2022.

La hipotesis formulada en esta investigacion fue Hi: La calidad de servicio se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la Microempresa Acroviany’s
Suites Hotel, Huamachuco - 2022. Ho: La calidad de servicio no se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Microempresa Acroviany’s Suites
Hotel, Huamachuco - 2022.

En lo que respecta a la revision de los trabajos previos se encontrd a nivel
internacional en México a Silva et al. (2021) que se centré en identificar como la calidad del
servicio esta relacionada a la satisfaccion y lealtad del cliente. Es un estudio no experimental
y se trabaj0o mediante un disefio correlacional, cuya muestra fueron 129 clientes. Los
resultados méas destacables indican que la calidad del servicio presenta auna relacién fuerte
con la satisfaccion del cliente, obteniendo un valor r= .820; asi mismo, con la lealtad del
cliente, un coeficiente r = 0.820; en aspectos tangibles y satisfaccion del cliente, un
coeficiente r = 0.910. Concluyd que, cuando mejora la atencion y servicio al usuario,
constituird una mejor herramienta que contribura a tener clientes mas satisfechos,
favoreciendo a la rentabilidad y sostenibilidad en la empresa.

En Ecuador, Toala e Hinojosa (2021) analizaron la relacion entre los niveles de
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Dicha investigacion fue exploratoria con un
disefio correlacional descriptivo. Entre los resultados mas resaltantes menciona la relacién
moderada entre la impresion general del hotel y la impresion de la habitacion (Rho=,353);
asi mismo, evidenciaron que, el ambiente y la decoracion de los ambientes de recepcion,
habitacion y alimentacion inciden en la satisfaccion. Concluye que, la importancia de las
condiciones y ambientes del servicio de hoteleria; y la iniciativa y flexibilidad en el servicio

por parte del personal para lograr una mejor aceptacion.
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En China, Changsha, Qasem et al. (2021) tuvo por objetivo conocer en qué medida
la calidad del servicio se encontraba relacionada con la satisfaccion del cliente. Fue un
estudio cuantitativo correlacional descriptivo, con una muestra de 167 usuarios mediante un
muestreo por conveniencia. Los resultados fueron: entre la satisfaccion del cliente y la
confiabilidad existe un valor 3=0.379, t=4.448, P >0.05; y con la empatia, =0.180, t=2.128,
P >0.05. Concluye que la evaluacion respecto a la confianza transmitida por el ambiente y
el personal, sumado al trato empatico y amable suelen incidir sobre las experiencias positivas
y la satisfaccion percibida en los usuarios.

En Vietnam, Tuan (2021) tuvo como propdsito conocer los factores que influyen en
la satisfaccion del cliente. Fue una investigacion correlacional descriptiva, la muestra estuvo
conformada por 491 usuarios, utilizd como instrumentos el cuestionario. Como resultados
obtuvo: una relacion moderada de la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente
(R=.570). Dicho estudio concluye en la importancia de la satisfaccion del cliente, pues este
busca una atencion rapida, completa, conveniente y facil, por ello, los servicios deben
promover la capacitacion continua del personal en temas de atencion y manejo de
tecnologias durante todas las etapas del servicio.

A nivel nacional, en Arequipa, Alvarez y Rivera (2019) realizaron su investigacion
orientada a conocer las caracteristicas de la motivacion y atencion al cliente en el sector
hotelero dos estrellas. La investigacién fue no experimental de tipo cuantitativa, a nivel
descriptivo, transversal, la muestra fueron 143 clientes; y utiliz6 como instrumento el
cuestionario. El estudio concluye que, en su mayoria las MYPE valoran la importancia de la
capacitacién para un mejor desempefio del personal, siendo un indicador de un buen servicio.

En Tarapoto, Cordova (2021) centrd su investigacion en determinar la existencia del
nivel de relacion de la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes. Dicha
investigacion corresponde al tipo basico, bajo un disefio correlacional descriptivo, la muestra
fue de 70 participantes. Los resultados indican una percepcion regular de los huespedes
respecto a la calidad del servicio en un 62.9%, mientras que un 65.7% manifesto un nivel
regular de satisfaccidn; también se pudo apreciar que dichas variables presentan una relacion
moderada (r = 0.704). Concluyendo que, el ambiente, asi como, la confianza suelen incidir
sobre una mejor satisfaccion y percepcion de la clientela.

Saldafia (2021) presenta la investigacion en Nuevo Chimbote, con el proposito de
determinar la relacién de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente. El enfoque de

estudio fue cuantitativo, de disefio no experimental, correlacional transversal, cuya muestra
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fue constituida por 67 huespedes y utilizd dos cuestionarios. Obtuvo como resultados una
correlacion r = 0.952 positivo muy alto. De esta manera concluye que existe una relacion
muy alta entre variables, es decir, al incrementarse la calidad del servicio, la infraestructura
y la atencion, aumentara el nivel de satisfaccion del cliente, su experiencia sera mas
satisafctoria y recomendaran sus servicios.

A nivel local, En Huamachuco, Huaranga y Lopinta (2022) en su tesis de
licenciatura, tuvieron por objetivo determinar como se relaciona la percepcion de la calidad
de atencion con el nivel de satisfaccion en usuarios del servicio de planificacion familiar en
el Hospital Leoncio Prado. Se trata de un estudio correlacional descriptivo, como muestra se
consideraron 147 usuarios, utilizando la encuesta y cuestionario. Como resultado més
relevante obtuvo un nivel de fiabilidad mediante la prueba Chi-cuadrado = 0,00 < 0,05
demostrando que la percepcion de la calidad se encuentra relacionada al nivel de
satisfaccion. A partir de ello logr6 concluir que a medida que la calidad de la atencion sea
percibida de manera positiva, también se vera reflejada de manera positiva en el nivel de
satisfaccion y agrado del usuario respecto al servicio ofrecido y la atencion brindada.

En Trujillo, Moreno y Gonzales (2021) investigd como se relaciona la imagen
corporativa y la satisfacccion del cliente. Desarrollaron una investigacion correlacional
descriptiva, la muestra fueron 154 clientes, a quienes se administré dos cuestionarios. Como
resultados obtuvo un rho = 0.660 (correlacion moderada), de esta manera concluyen que, es
importante que el servicio brindado esté orientado a la mejora continua tanto en la atencion,
el tiempo de respuestas y el adecuado mantenimiento de las instalaciones, pues forma parte
de una buena calidad del servicio que al ser percibido de positivamente por los usuarios, se
verd reflejada en una buena satisfaccion con los servicios recibidos.

En Trujillo, Velarde (2020) en su tesis de licenciatura tuvo por objetivo determinar
la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion en los clientes de un restaurante.
Dicho estudio fue correlacional descriptivo, donde participaron 170 comensales como
muestra. Los resultados demostraron una correlacion Rho = 0,554 con una significancia de
p =.00 < 0,05 evidenciandose la relacion directa significativa entre dichas variables. De este
modo concluyd: conforme la calidad de servicio se ve incrementada también existira una
tendencia hacia una mejor satisfaccion por parte de quienes reciben el servicio.

En Casa Grande, Chavez y Torres (2020) realiz6 un analisis sobre la calidad del
servicio relacionada a la satisfaccién de los clientes. Fue un estudio no experimental

correlacional de corte transversal, tuvo poblacion muestral de 30 usuarios. Obtuvo como
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resultados que, el 23% percibia un nivel de calidad de servicio medio, mientras que en la
satisfaccion del usuario, el 86.7% se situa en el nivel medio; asi mismo, tuvo un coeficiente
rho = 0.828 positivo alto; entre la empatia y el rendimiento percibido un coeficiente 0.586 y
entre la empatia con las expectativas, un coeficiente r = 0.740. concluye que, la percepcién
favorable del servicio y el trato recibido, también implican un nivel positivo en sus
expectativas.

Respecto a los fundamentos tedricos que sustentan la calidad de servicio, como autor
principal sobre la calidad del servicio se encuentra Parasuraman et al. (1994) quien considera
que esta viene a ser el juicio emitido por el cliente con relacion a la excelencia en el servicio
adquirido, el cual viene a ser la resultante de haber establecido una comparacion entre sus
expectativas y percepciones. En esta misma linea, Parasuraman et al. (1993) considera que
el modelo SERVQUAL es una herramienta de evaluacion para la calidad del servicio
mediante la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad;
permitiendo establecer un punto de comparacion con lo que el cliente espera recibir; la
brecha identificada entre estos elementos es Gtil para la identificacion de las areas de mejora.

Por otro lado, Parasuraman (2013) destaca su importancia dentro del mercado
empresarial actual, destacando la lucha que vienen afrontando muchas empresas por
identificar qué servicios deben lanzar o descontinuar; en este sentido, explica que el modelo
SERVQUAL puede ayudar a las empresas a mejorar los servicios ofertados al identificar
las brechas entre lo que los clientes quieren y lo que realmente reciben, dicha herramienta
sigue siendo relevante hoy en dia, y que las empresas pueden utilizar la informacion
generada por el modelo para mejorar sus servicios y adoptar nuevas tecnologias.

En concordancia con lo anterior, Gonzélez y Arciniegas (2015) sostienen que el
principal propdsito esta referido al cumplimiento de las perspectivas del cliente con relacion
al producto o servicio ofrecido en términos de apariencia, duracion, tolerancia, efectividad
en el proceso y la rapidez de su atencion. Esta idea es complementada por Torres et al. (2012)
al referir que, para alcanzar la calidad es fundamentar tener una especificacion clara sobre
lo que el cliente desea 0 necesita, en este sentido, las especificaciones del producto o servicio
deberan mantenerse actualizadas para poder atender la demanda y necesidades del usuario.

Es importante sefialar que el sector hotelero presenta una inmensa oportunidad para
liderar el impulso hacia la sostenibilidad y calidad, mejorando la experiencia de los usuarios
y a la vez, impulsando el progreso de la comunidad local; es asi como un servicio de calidad,

saludable y sostenible conllevara a tener clientes mas satisfechos que posteriormente se

16



convertiran en promotores de estas marcas comprometidas con las buenas préacticas. Es en
este sentido que Lopez et al. (2022) hace mencion sobre la relacion que existe entre la
industria hotelera, el sector turismo y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y como
es que la creciente preocupacion social y la dependencia de los recursos naturales, culturales
y sociales en este sector ha conllevado a las empresas hoteleras a realizar cambios en sus
operaciones y estrategias de negocios, debiendo adoptar los principios de sostenibilidad, los
cuales instan a tomar medidas para reducir el impacto ambiental, respetar las comunidades
locales, promover el desarrollo inclusivo y el consumo sostenible, es en este sentido que se
hace mencion sobre dos objetivos principales:

El ODS 08, referido al trabajo decente y el crecimiento econdmico, orientado al
crecimiento econdémico, inclusivo y la sostenibilidad, asi como, el trabajo productivo y
decente, apuntando a mejorar la productividad mediante la diversificacion e innovacion
tecnoldgica. Su aplicacion en la industria hotelera permite indicar que, cuando se mejoran
las condiciones de trabajo del personal, esto contribuird a que estos muestren un mejor
desempefio en sus labore, generando una experiencia satisfactoria en los usuarios.

También se encuentra relacion con el ODS 12, el cual enfatiza en la produccion y
consumo responsable para la sostenibilidad, asi como, gestionar los recursos naturales de
forma eficiente y racional, con ello se busca promover actividades preventivas para reducir
la generacidn de desechos y reutilizar los recursos. Es en este sentido que el sector hotelero,
a fin de poder brindar un mejor servicio debe tener una mejor gestion sobre sus recursos para
reducir la intensidad en la que el medio ambiente se ve afectado por sus actividades.

Asi también, en este rubro resulta necesario hablar sobre la responsabilidad social
corporativa (RSC), que como menciona Pacherres et al. (2020) es un tema de alto valor y se
encuentra incorporado de manera intrinseca a lo largo de la cadena de valor de la industria
hotelera; este enfoque se traduce en la implementacion de practicas responsables y
sostenibles que van mas alla de la mera construccion de infraestructuras fisicas, sino que
también deben enfocarse en la incorporacion de aspectos de desarrollo de practicas
sostenibles, ya que en un sector tan competitivo, ello suele mostrar influencia sobre la
eleccion de los consumidores y por ende, en el desempefio econémico para las empresas.

Dicho esto, Cwalina y Leoniak (2019) mencionan que la RSC se presenta como un
compromiso voluntario que las empresas adoptan para operar de forma ética y contribuir al
bienestar social y ambiental de las comunidades en las que operan; es asi que su importancia

radica en el impacto significativo que los hoteles pueden tener en la sociedad y el medio
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ambiente debido a sus operaciones y alcance de sus actividades, partiendo de la forma en
que se gestionan los residuos, el consumo energético, hasta el empleo de personal local y la
participacion en iniciativas comunitarias; es asi que una de las tendencias en este sector es
el surgimiento de hoteles ecoldgicos, en la que los establecimientos estan adoptando
précticas y politicas que ayuden a reducir su impacto ambiental, cabe destacar que esta
tendencia es impulsada por la creciente conciencia publica sobre cuestiones ambientales, la
demanda cada vez mayor de clientes que buscan opciones sostenibles y la regulacion
gubernamental que incentiva la sostenibilidad.

En este sentido, los hoteles ecoldgicos buscan implementar diversas iniciativas para
reducir su huella ambiental, lo cual involucra el poder gestionar eficientemente los recursos,
las fuentes de energia renovable, la reduccion y manejo adecuado de residuos, asi como la
adopcion de disefios arquitectonicos sostenibles; cabe mencionar que la influencia de la
orientacion ecolégica de un hotel en la percepcion del cliente es notable, lo cual no solo
impacta en su eleccidn, sino que también afecta directamente a la reputacién y la imagen de
marca del hotel en un mercado cada vez méas consciente de la sostenibilidad.

Las dimensiones de la calidad del servicio, segun Parasuraman et al. (1994) parten
del modelo SERVQUAL, una técnica aplicada al &ambito empresarial orientado a la medicion
sobre el nivel de calidad de la empresa, para tener un mejor acercamiento respecto a las
expectativas del cliente y su apreciacion respecto al servicio. Consta de cinco dimensiones:

Elementos tangibles: Referida a los aspectos fisicos, el equipo, personal que atiende
y los recursos utilizados en la comunicacion. Esto incluye la limpieza, el orden, la apariencia
y la calidad de los materiales para comunicarse con los clientes, como folletos, sitios web y
publicidad (Parasuraman et al., 1994; Parasuraman, 2013). Es decir, este sector se enfoca en
la apariencia fisica y presentacion de todos los elementos visibles en una empresa, pues va
mas alla de la simple estética y abarca la limpieza, la organizacién efectiva, la calidad de los
materiales utilizados y como se comunican con los clientes, por ello, los elementos tangibles
crean una primera impresion duradera y transmiten la imagen de profesionalismo y cuidado
de la empresa.

Confiabilidad: Consiste en si la empresa es capaz de prestar de forma precisa y
confiable el servicio, lo cual abarca la capacidad de cumplir con los plazos, mantener la
consistencia y cumplir con las expectativas del cliente (Parasuraman et al., 1994;
Parasuraman, 2013). De este modo, la confiabilidad se encuentra referida a la capacidad

constante y precisa de una empresa para cumplir con lo que promete a sus clientes, esto
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implica cumplir con los plazos establecidos y mantener una calidad consistente en cada
interaccion con el cliente; dicho esto, la confiabilidad de una empresa destacard por su
capacidad para satisfacer las expectativas del cliente de manera confiable, estableciendo una
relacién de confianza y generando fidelidad a largo plazo.

Capacidad de respuesta: Referida a cudn dispuesta se encuentra la empresa y el
personal por brindar ayuda a los clientes, con una rapidez en el servicio. Esto incluye la
capacidad y predisposicion para responder rapidamente a las preguntas y preocupaciones de
los clientes y resolver los problemas (Parasuraman et al., 1994; Parasuraman, 2013). Es
decir, la confiabilidad esta referida a la disposicion y rapidez con la que una empresa y su
personal atienden las necesidades de los clientes, esto implica que se encuentren preparados
para dar una respuesta rapida sobre las consultas, preguntas o preocupaciones del usuario,
mostrando una actitud de ayuda y una disposicion genuina para resolver problemas. Por
tanto, una empresa altamente receptiva podra establecer un vinculo cercano con sus clientes
al brindar un servicio eficiente y proactivo.

Seguridad: Consiste en el conocimiento y cortesia con la que se atiende a los
usuarios para fomentar una sensacion de confianza y seguridad en el usuario. Esto incluye
responder de forma precisa y completa las inquietudes del usuario, demostrando
conocimiento y experiencia en su area de trabajo (Parasuraman et al., 1994; Parasuraman,
2013). En este sentido, la seguridad estard centrada en el conocimiento, cortesia y la
capacidad de inspirar confianza en los empleados de una empresa, esto involucra responder
a las preguntas de los clientes, proporcionar respuestas precisas y completas, demostrando
experiencia y habilidad en su campo. Por ende, los empleados seguros transmiten una
sensacion de tranquilidad y confianza, generando un ambiente propicio para la fidelizacion.

Empatia: Es una cualidad caracteristica respecto al trato individualizado brindado
por la empresa y la disposicion para proporcionar un servicio personalizado, esto incluye la
capacidad de los empleados para lograr una mejor comprension sobre las necesidades y
deseos del cliente (Parasuraman et al., 1994; Parasuraman, 2013). Es decir, el trato empatico
se encuentra referido a comprender y atender las necesidades y deseos individuales de cada
cliente, brindar una atencion personalizada y adaptar los servicios para satisfacer esas
necesidades de manera unica. De este modo, una empresa empatica se esforzard por
establecer una conexion emocional con sus clientes, demostrando una genuina comprension
y consideracion por su situaciéon y buscando superar sus expectativas, lo que le permitira

generar una experiencia memorable y fortalece los vinculos con los clientes.
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La satisfaccion del cliente se fundamenta tedricamente segun la perspectiva Kotler y
Keller (2012) quienes brindan una explicacion sobre el vinculo que tiene con el desempefio
percibido en el servicio y la valoracion de este segun las expectativas del consumidor.

Por otro lado, desde la literatura del marketing de servicios Ozkan et al. (2020)
considera la satisfaccion como la valoracion general del consumidor a partir de su
experiencia comparada con sus expectativas, asi mismo, explica que la satisfaccion y calidad
del servicio suelen ser factores determinantes sobre la intencién de compra; asi pues, el
cliente suele realizar una evaluacion y comparacion entre lo recibido y lo invertido, por lo
que el valor percibido de un servicio podria mejorar si ofrecen una calidad superior.

Consta de las siguientes dimensiones:

Dimensidn de expectativas: Definida por Kotler y Keller (2012) como las creencias
previas del cliente sobre lo que debe esperar de un producto o servicio, cabe sefialar que las
expectativas se pueden formar a partir de una variedad de fuentes, incluida la experiencia
personal, el boca a boca y la publicidad. En este sentido, las expectativas del cliente se
encuentran referidas a las ideas previas acerca de lo que espera obtener de un producto o
servicio, dichas expectativas pueden formarse a partir de diferentes fuentes, como la
experiencia personal del cliente, las recomendaciones de otras personas o la publicidad.

Dimension de rendimiento percibido: Segun Kotler y Keller (2012) consiste en
evaluacion del cliente sobre como el producto o servicio cumple con sus expectativas, esta
evaluacion se basa en una variedad de factores, incluidas las caracteristicas, rendimiento y
confiabilidad. Por tanto, esta dimensién se encuentra ligada a la manera en que el cliente, de
manera subjetiva evalta la medida en que el servicio adquirido cumple con sus expectativas
a través de un analisis y comparacion sobre como el producto o servicio se desempefia en
relacién con lo que esperaba obtener; es importante mencionar que el rendimiento percibido
es subjetivo y puede variar de un cliente a otro.

Dimensidn del nivel de satisfaccion: De acuerdo con Kotler y Keller (2012) se esta
referido al grado general de satisfaccion del cliente con el servicio o producto, el cual se
determina comparando las expectativas del cliente con su desempefio percibido; asi mismo,
la satisfaccion también se encuentra relacionada a los beneficios, el tiempo de espera y la
confianza brindada por el personal de atencion al usuario. Es decir, viene a ser la sensacion

general de satisfaccion que experimenta el cliente con respecto al producto o servicio.
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II. METODOLOGIA

2.1. Enfoque, tipo

El enfoque de estudio es cuantitativo, que segun establecen Silvestre y Huaman
(2019) es caracteristico de aquellos estudios en los cuales se trabaja con informacion
cuantificable para comprender la realidad del fendmeno estudiado o comprobar una hipotesis
por medio del analisis estadistico.

Es de tipo bésica, la cual esta caracterizada por su orientacion hacia la busqueda de
la profundizacién sobre el conocimiento del campo de estudio a fin de obtener una mejor
comprension de los fendmenos de estudio, cuyos hallazgos representaran un punto de partido
para el posterior desarrollo de investigaciones aplicadas. (CONCYTEC, 2018).

Se aplicd el método hipotético deductivo, que viene a ser un método del
razonamiento cientifico que parte de la observacion del fendmeno de estudio y la
recopilacion de informacion para posteriormente formular una posible hipotesis que

posteriormente sera contrastada (Bernal, 2016).

2.2. Disefio de investigacion

El disefio de estudio es no experimental, ya que no se han manipulado las variables
en la investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018). Asi mismo, por su aplicacion, segun el
ndmero de veces se considera una investigacion transversal, en la que la informacion
recolectada se dio en un Unico momento.

Cabe mencionar que el presente estudio presenta un alcance correlacional, es decir,
estad orientada comprobar el nivel en el que se encuentran relacionadas dos 0 mas variables,
sin que ello necesariamente implique una causalidad (Hernandez y Mendoza, 2019)

El esquema es el siguiente:
/ O‘l

M r
\Oz

M = muestra

O1: Calidad de servicio

0O2: Satisfaccién del cliente
r: Relacién
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo
La poblacion es la cantidad de elementos o individuos con caracteristicas
compartidas en un determinado contexto y que son objeto de estudio (Hernandez y Mendoza,

2018). Fue conformada por 138 usuarios del Hotel Acroviany’s Suites.

Tabla 1

Distribucion de la poblacion del Hotel Acroviany’s Suites

Rango de edades Femenino Masculino Total
De 20 - 29 afios N 25 20 45
% 18.12% 14.49% 32.61%
De 30 — 39 afios N 15 19 34
% 10.87% 13.77% 24.64%
40 — 49 afos N 18 17 35
% 13.04% 12.32% 25.36%
50 - 60 afos N 9 15 24
% 6.52% 10.87% 17.39%
Total N 67 71 138
% 48.55% 51.45% 100.00%

Fuente: Base de datos de la empresa correspondientes al mes de diciembre 2022

Anélisis: en esta tabla se observa que, la poblacién esta conformada por 138 clientes
del Hotel Acroviany’s Suites, correspondiente al periodo diciembre 2022, de los cuales el
48.55% es de sexo femenino y el 51.45% de sexo masculino. Asi mismo, la mayoria de los
usuarios se ubican entre el rango de edades de 20 a 29 afios, siendo el 32.61% del total de
los usuarios; y en menor cantidad, se tiene a usuarios de 50 a 60 afios, quienes conforman
Unicamente un 17.39%.

Respecto a la muestra, es de tipo censal que, segun lo referido por Hernandez y
Mendoza (2018) suele ser empleada abordando toda la poblacion como parte de la muestra,
es decir, los 138 usuarios.

El tipo de muestreo fue no probabilistico por conveniencia, donde la cantidad de
participantes es determinada segun el criterio y los objetivos a alcanzar por en la

investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018).

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

En este trabajo ha sido empleada como técnica la encuesta, un proceso sistematico
que permite recopilar informacién de un grupo sobre el objeto que viene siendo investigado,
cuyos datos seran sometidos a un andlisis posterior para la formulacion conclusiones y

contrastacion de hipdtesis (Quezada, 2019).
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Como primer instrumento se tiene el cuestionario de calidad de servicio, elaborado
por Aguirre (2017) constituido por 22 en escala Likert y comprende los factores de
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Presenta
una validez muy buena segun opinién de expertos y una confiabilidad mediante alfa de
Cronbach = 0.967 altamente confiable.

También se utilizé el cuestionario de satisfaccion del cliente, disefiado por la autora
Aguirre (2017) consta de 30 items y evalla los factores de expectativas, rendimiento
percibido y nivel de satisfaccion. El instrumento cuenta con una validez muy buena segun

opinidn de expertos, y es altamente confiable segin Cronbach = 0.980.

2.5. Técnicas de procesamiento y analisis de la informacién

Los datos recopilados fueron procesados haciendo uso del programa IBM SPSS V26,
donde el primer paso fue realizar el analisis descriptivo, que permitio conocer las frecuencias
y porcentajes respecto a la distribucion de los niveles de las variables estudiadas y sus
componentes.

Posterior a ello, se buscdé comprobar la relacién por medio del andlisis inferencial,
para lo cual se aplicd la prueba de Normalidad de Kolmogorov; cuyos valores de la
significancia fueron (p<.05); por ello se procedi6 a utilizar la prueba no paramétrica de
Spearman. El nivel de correlacion se interpret6 del siguiente modo: + 1.00 perfecta; +.90
muy fuerte, .75 considerable, £.50media, £.25 débil, £.10 muy débil; y nula (0) (Hernandez
y Mendoza, 2018).

2.6. Aspectos éticos en investigacion

Este trabajo ha sido desarrollado siguiendo los lineamientos éticos que rigen a la
investigacion cientifica sugeridos por la Universidad Catélica de Trujillo, los cuales se
detallan a continuacion:

Principio de justicia, fundamentada en el trato justo y equitativo hacia los
participantes a traves de un trato imparcial. El respeto por las personas, para lo cual se obtuvo
el consentimiento informado en el cual se informa a los participantes sobre la finalidad del
estudio y la libertad de eleccidn de participar o abstenerse. El principio de confidencialidad,
pues la informacion recopilada se ha tratado de forma andnima y utilizada Unicamente con
fines de investigacion. Y el respeto por la propiedad intelectual, ya que la informacion
contenida en este estudio ha sido debidamente citada de acuerdo con las Normas APA en su

séptima edicion.
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I11. RESULTADOS

Tabla 2

Distribucién de frecuencias de los niveles de calidad de servicio y sus dimensiones en
la Microempresa ACROVIANY'S Suites

Variables Bajo Medio Alto Total

f % f % f % f %
Calidad de servicio 0 00 32 2319 106 76.81 138 100.0
Elementos tangibles 0 00 81 58.70 57 41.30 138 100.0
Fiabilidad 0 0.0 26 18.84 112 81.16 138 100.0
Capacidad de respuesta 0 00 54 39.13 84 60.87 138 100.0
Seguridad 0 0.0 74 53.62 64 46.38 138 100.0
Empatia 0 00 41 29.71 97 70.29 138 100.0

En este apartado se observa que la calidad de servicio se percibe como alta, con

un 76.81%, mientras que un 23.19% se encuentra situado en el nivel medio. En cuanto

a los elementos tangibles, la percepcion media predomina con un 58.70%, seguida de
un nivel alto con el 41.30%. En fiabilidad se presenta un 81.16% en nivel alto y un

18.84% en nivel medio. La capacidad de respuesta presenta una distribucion alta

(60.87%) y media (39.13%). En la dimensién seguridad se percibe en su mayoria como

media con un 53.62% Y alta en el 46.38%. Por ultimo, en la dimension de empatia se

encuentra mayor predominancia del nivel alto con un 70.29% y un 29.71% en el nivel

medio.
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Tabla 3

Distribucién de frecuencias de los niveles de satisfaccion del cliente y sus dimensiones

en la Microempresa ACROVIANY'S Suites

Variables Bajo Medio Alto Total

f % F % f % f %
Satisfaccion del cliente 0 00 34 2464 104 75.36 138 100.0
Expectativas 0 00 38 2754 100 72.46 138 100.0
Rendimiento 0 00 46 33.33 92 66.67 138 100.0
Satisfaccion 0 00 32 23.19 106 76.81 138 100.0

Las estadisticas sefialan que, en la satisfaccion del cliente existe mayor

predominancia del nivel alto con un 75.36%, mientras que un 24.64% se sitda en el nivel

medio. Con respecto a la dimension de expectativas, un 72.46% de los encuestados las

percibe como altas y un 27.54% en el nivel medio. En cuanto al rendimiento percibido,

se tienen niveles altos (66.67%) y medios (33.33%). Por dltimo, en la dimension

satisfaccion, un 76.81% se encuentra situado en el nivel alto, un 23.19% indicé un nivel

medio.
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Tabla 4

Prueba de normalidad de la distribucion de datos

Kolmogdrov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Calidad del servicio ,194 138 ,000
Elementos tangibles 274 138 ,000
Confiabilidad ,131 138 ,000
Capacidad de respuesta ,142 138 ,000
Seguridad ,139 138 ,000
Empatia ,216 138 ,000
Satisfaccion del cliente ,126 138 ,000

En la comprobacion de hipotesis de la normalidad de datos, se observan valores
de la significancia donde p= ,000<,05 para lo cual se asume que no existe una
distribucién normal, para ello, la prueba de correlacion a utilizar seré el coeficiente de

Spearman.
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Tabla 5
Prueba de hipotesis de la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente
Calidad de Servicio  Coeficiente de 796**
Correlacion
Sig. (bilateral) .00
N 138

Nota: ** correlacion significativa al nivel 0.01

En este apartado, los resultados indican que la calidad del servicio se encuentra
relacionada con la satisfaccion del cliente, con un Coeficiente rho = .796 positivo
considerable; y un p-valor = .00 < .01 significativo. Con ello se confirma que ambas

variables guardan relacion.
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Tabla 6
Prueba de hipotesis de la relacion entre los elementos tangibles de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente

Rho de Spearman Satisfaccion del cliente
Elementos tangibles  Coeficiente de 464**
Correlacion
Sig. (bilateral) .00
N 138

Nota: ** correlacion significativa al nivel 0.01

En la tabla 6 se nota que, los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente
muestran una correlacion rho = .464 positiva débil; y un p-valor = .00 < .01
significativo. Lo que evidencia, el incremento de la infraestructura e instalaciones del

lugar suelen incidir sobre una mayor satisfaccion por parte de los usuarios.
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Tabla 7
Prueba de hipotesis de la relacion entre la confiabilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente

Rho de Spearman Satisfaccion del cliente
Confiabilidad Coeficiente de 569**
Correlacion
Sig. (bilateral) .00
N 138

Nota: ** correlacion significativa al nivel 0.01

Los resultados muestran evidencia de que, la confiabilidad relacionada a la
satisfaccion del cliente presenta una Correlacion rho = .569 positiva media; y un p-
valor = .00 < .01 significativo. Esto significa que, la confiabilidad transmitida se

encuentra relacionada con la satisfaccion.
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Tabla 8
Prueba de hipotesis de la relacion entre la capacidad de respuesta de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente

Rho de Spearman Satisfaccion del cliente
Capacidad de Coeficiente de .348**
respuesta Correlacion

Sig. (bilateral) .00

N 138

Nota: ** correlacion significativa al nivel 0.01

Los datos de esta tabla indican que, entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente se cuenta con una correlacion rho = .348 positiva baja; y un p-
valor = .00 < .01 significativo. Se confirma la hipdtesis sobre la existencia de la buena

relacion de variables.
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Tabla 9
Prueba de hipotesis de la relacion entre la seguridad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente

Rho de Spearman Satisfaccion del Cliente
Seguridad Coeficiente de .854**
Correlacion
Sig. (bilateral) .00
N 138

Nota: ** la correlacion es significativa al nivel 0.01

Los resultados indican que, la seguridad y la satisfaccién del cliente tienen una
Correlacién rho = .854 positiva considerable; y un p-valor = .00 < .01 significativo.
Esto indica que, la seguridad que se transmite estd relacionada con una mejor

experiencia y satisfaccion en el cliente.
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Tabla 10
Prueba de hipotesis de la relacion entre la empatia y la Satisfaccion del Cliente

Rho de Spearman Satisfaccion del Cliente
Empatia Coeficiente de .653**
Correlacion
Sig. (bilateral) .00
N 138

Nota: ** la correlacion es significativa al nivel 0.01

Los resultados indican que, la correspondencia entre la empatia y la satisfaccion
del cliente tienen una Correlacién rho = .653 positiva media; y un p-valor = .00 < .01

significativo. Lo que significa, una adecuada relacion entre ambos elementos.
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IV. DISCUSION

Este estudio tuvo como propdésito determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la Microempresa Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco,
2022. Respecto a la fundamentacion tedrica, es de saber que la calidad de servicio, segun
Parasuraman et al. (1994) se basa en el juicio de los clientes al comparar sus expectativas y
percepciones reales con respecto al servicio; la cual estd estrechamente vinculada a la
satisfaccion del cliente de Kotler y Keller (2012) quienes concuerdan sobre la valoracion del
cliente con el servicio recibido y sus expectativas. Los resultados muestran evidencia de una
correlacion Rho=,796 significativa (,00<,01), de este modo queda demostrada la relacion
considerable que presenta la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Los resultados
concuerdan Silva et al. (2021) cuyo estudio demuestra mediante un coeficiente r=.820 la
fuerte relacion que existe entre las variables antes mencionadas; del mismo modo, se ha
encontrado relacion con el estudio presentado por Tuan (2021) que mediante un coeficiente
R=,570 demuestra la fuerte relacion que existe entre dichas variables; los hallazgos también
concuerdan con Cérdova (2021) cuya investigacion muestra evidencia de la relacién positiva
moderada de dichas varibales (R=,704); similar a ello se encuentra el estudio realizado por
Saldafa (2021) en el cual se muestra evidencia de una correlacién r=.952 que determina una
relacion positiva moderada. También se encuentra relacion con el estudio realizado por
Huaranga y Lopinta (2022) en el cual se demuestra a través de la prueba chi-
cuadrado=0,00<,05 que la percepcion de la calidad de la atencidn esta relacionada con la
satisfaccion del usuario. Sumado a ello, se aprecia la similitud con el estudio realizado por
Velarde (2020) que demuestra mediante un valor Rho=,554 que la calidad de servicio esta
relacionada a la satisfaccion del cliente; esta relacion también se demuestra en la
investigacion presentada por Chaez y Torres (2020) cuyo coeficiente rho=.828 confirma la
relacion alta de dichas variables.

En el primer objetivo especifico para analizar el nivel de las dimensiones de la
calidad del servicio. Se encuentra la fundamentacion teorica debido a que se presenta como
un constructo multidimensional que, ampliamente estudiado en la literatura académica, que
segun Parasuraman et al. (1994) se conceptualiza a través del modelo SERVQUAL como
una herramienta de evaluacion sobre la forma en que el usuario percibe la calidad del servicio
en relacion con sus expectativas. Los hallazgos apuntan a que la calidad la calidad de servicio
es mayormente alta (76.81%), mientras que el 23.19% se sitda en nivel medio; mientras que

anivel de dimensiones se observa que los elementos tangibles son percibidos principalmente
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como medios (58.70%) y altos (41.30%); el nivel de la fiabilidad es alta en un 81.16% y
media en un 18.84%; la capacidad de respuesta se distribuye en un 60.87% alto y 39.13%
medio; la seguridad es mayormente media (53.62%) y alta (46.38%); en la empatia se
observo mayor predominancia del nivel alto (70.29%) seguido por el nivel medio (29.71%).
Dichos hallazgos coinciden con Cordova (2021) cuya investigacion mostré evidencia de que,
en la calidad del servicio, el 62,9% se situaba en un nivel regular. Similar a ello, se encuentra
el estudio presentado por Chavez y Torres (2020) donde se evidencid una percepcion media
por el 23% de usuarios.

Sobre el segundo objetivo especifico para analizar el nivel de las dimensiones de la
satisfaccion del cliente. El principal argumento que subyace a esta variable es que se
considera un indicador esencial sobre la forma en que los huéspedes evallan su experiencia
en relacion con sus expectativas previas, que como plantean Kotler y Keller (2012) se
vincula intrinsecamente al desempefio percibido con respecto al valor entregado del servicio
frente a las expectativas del cliente. Los resultados indican que el nivel de satisfaccion tiene
mayor predominancia en el nivel alto (75.36%) seguido por el nivel medio (24.64%);
respecto a las dimensiones se pudo apreciar que las expectativas son percibidas como altas
por el 72.46% y medias por el 27.54%; el rendimiento percibido es alto para el 66.67% y
medio para el 33.33%; mientras que la dimensién de satisfaccion es alta en un 76.81% y
media en un 23.19%. Los resultados se discuten con Cérdova (2021) cuya investigacion
logré demostrar que la satisfaccion del cliente se situaba en un 65,7% en el nivel regular.
También se ha observado cierta relacion con Chévez y Torres (2020) cuya investigacion
demostrd niveles medios de satisfaccion por parte del 86.7% de usuarios.

Con relacién al tercer objetivo especifico para identificar la relacién entre los
elementos tangibles de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Dicha dimension
viene a ser un elemento clave dentro del modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman
et al. (1994) relacionado a los aspectos fisicos como, instalaciones, equipos, la presentacion
del personal y recursos y materiales utilizados para la comunicacion, los cuales son
esenciales para una primera impresion, vinculadas a la satisfaccion del cliente segin Kotler
y Keller (2012) sugieren la importancia del andlisis comparativo que se realiza entre el
desempefio del servicio y sus expectativas. En los resultados pudo apreciarse una débil
relacion que presentan los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, siendo
representada a través de un coeficiente rho=,464 significativa (p=,00<,01). Los resultados

encuentran relacion con Silva et al. (2021) cuyo estudio en la que se muestra evidencia de
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que los aspectos tangibles de la calidad del servicio guardan un nivel de relacion positivo
alto con la satisfaccion del cliente (r=,910); de modo similar se ha encontrado relacion Toala
e Hinojosa (2021) cuya investigacion muestra un coeficiente rho=,353 que indica una
relacién moderada entre dichos elementos; del mismo modo, se ha podido observar relacion
con Moreno y Gonzales (2021) cuya investigacion sobre la imagen corporativa y la
satisfaccion de los clientes muestra una correlacion rho=, 660, lo que indica la importancia
del servicio y su mejora constante en términos de atencion, tiempos de resupuesta,
mantenimiento de las instalaciones a fin de garantizar la percepcion positiva.

Al respecto del cuarto objetivo especifico para identificar la relacién entre la
confiabilidad de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. De acuerdo con el modelo
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1994) la confiabilidad consiste en brindar de forma
precisa y confiable un servicio, que vinculada con el modelo de la satisfaccion del cliente de
Kotler y Keller (2012) buscan equilibrar la percepcion y expectativas del cliente. Los
resultados permiten evidenciar que la confiabilidad esta relacionada a la satisfaccion, siendo
representada a través de un coeficiente rho=,569 significativo (p=,00<,01). Los resultados
guardan relacion con Qasem et al. (2021) en cuya investigacion se muestra un valor =,379;
t=4,448 lo que confirma la relacién que existe entre dichos elementos.

En el quinto objetivo especifico para identificar la relacion entre la capacidad de
respuesta de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Basados en el modelo
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1994) destaca la importancia de la pronta atencion a las
necesidades y preocupaciones de los clientes, asi como de resolver cualquier inconveniente
que pueda surgir, que relacionada al modelo de satisfaccién de Kotler y Keller (2012) una
capacidad de respuesta eficiente puede ser determinante para la percepcién global del cliente
y su decision de regresar o recomendar el establecimiento. Los resultados muestran
evidencia de la correlacién entre la capacidad de respuesta en un nivel débil con la
satisfaccion del cliente (Rho=,348; p=,00<,01). Esto sugiere que, si bien la atencién de las
inquietudes o necesidades que pueda tener el cliente constituye un indicador valioso, puede
haber otros elementos del servicio que inciden en la satisfaccion.

En el sexto objetivo para identificar la relacion entre la seguridad de calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente. Basados en el modelo SERVQUAL de Parasuraman et
al. (1994) la seguridad puede traducirse en la confianza que los huéspedes depositan en el
hotel, basandose en la profesionalidad, el cuidado de la privacidad e informacion personal y

la sensacién de bienestar durante su estancia, los cuales al relacionarse con la satisfaccion
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segun Kotler y Keller (2012) suelen ser determinantes para la eleccion y lealtad del cliente.
Los resultados muestran evidencia de una correlacién considerable (Rho=,854) entre la
seguridad y la satisfaccion del cliente, significativa al nivel ,00<,01. Esta fuerte correlacion
sugiere que la seguridad es un determinante esencial de la satisfaccion, lo que refuerza la
idea de que garantizar la seguridad, tanto en términos de proteccion de la informacion como
de bienestar general, es fundamental para asegurar su satisfaccion y lealtad.

En el séptimo objetivo especifico para identificar la relacion entre la empatia de
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Segun el modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1994) esta se manifiesta en la forma de la atencion y el trato que el
personal brinda a los huéspedes, desde el momento de la reserva, asegurando que sus
necesidades y preferencias sean atendidas, esta relacion con Kotler y Keller (2012) se
consideran un factor crucial para garantizar su satisfaccion y fidelidad a largo plazo. En los
resultados se pudo observar la correlacion positiva media entre la empatia con la satisfaccion
del cliente (Rho=,653; p=,00<,01. Dichos resultados muestran relacion con el estudio
realizado por Qasem et al. (2021) que muestra evidencia de que dichas variables se
encuentran relacionadas (p=,180; t=2,121). Asi mismo, se ha encontrado cierta relacion con
el estudio presentado por Alvarez y Rivera (2019) sobre la motivacion y atencién al cliente
en las MYPE hoteltea}ras, donde se evidencia que en su mayoria las empresas del sector
hotelero suelen otorgar vital importancia al desarrollo de la motivacién en el personal para
un mejor desempefio, ya que de esta manera se considera que esto permitira ofertar un
servicio de calidad.

Para culminar, es importante resaltar que este estudio aporta valiosas contribuciones
a la investigacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el contexto hotelero,
partiendeo de la fundamentacion teérica en modelos consolidados como el SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1994) y las teorias de Kotler y Keller (2012) quienes proporcionan una
base sdlida para la interpretacion y comprension de estos hallazgos; ademas, la investigacion
abordd multiples dimensiones de la calidad del servicio, permitiendo una comprension mas
profunda y holistica de como cada dimensién influye en la satisfaccion del cliente.

No obstante, entre algunas limitaciones de la investigacion, debido a la naturaleza
correlacional de la investigacion, mas no implica una relacion de causalidad; asi mismo, la
utilizacion de una muestra no probabilistica por conveniencia limita la generalizacion de los
resultados. Ante ello, es fundamental que en futuras investigaciones se consideren estas

limitaciones y busquen abordarlas para fortalecer ain méas el campo de estudio.
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V. CONCLUSIONES

. Se detemind que existe una correlacion positiva considerable entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la Microempresa Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco,
2022, lo cual se evidencia mediante un coeficiente de correlacion rho=,796 significativo
p=,00<01. Es deicr, con un mayor servicio de calidad se tendran clientes mucho mas
satisfechos.

. Se concluye que, la calidad del servicio en la Microempresa Acroviany’s Suites Hotes se
percibe en su mayoria como alta (76.81%), de igual modo, se encontraron niveles altos
en elementos tangibles (58.70%); fiabilidad (81.16%); capacidad de respuesta (60.87%);
seguridad (53.62%) y empatia (70.29%).

. En la identificacion de los niveles de la satisfaccion del cliente en la Microempresa
Acroviany’s Suites Hotes, se concluye que, existe mayor predominancia en el nivel alto
(75.36%), del mismo modo se observan niveles altos en las dimensiones de expectativas
(72.46%); rendimiento percibido (66.67%) y en satisfaccion (76.81%).

. Se identificé la una correlacion débil entre los elementos tangibles de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, mediante un coeficiente rho=,464 significativo en el
nivel ,00<,01. Lo que indica que, la mejora en la presentacion de los elementos tangibles
en la empresa, contribuye a una mejor satisfaccion del cliente.

. Se identificd una correlacion positiva media entre la confiabilidad de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, siendo demostrada mediante un coeficiente de
correlacion rho=,569 significativo (p=,00<,01). Esto evidencia que, a medida que mejora
la confiabilidad, también mejorara la satisfaccién del cliente.

. Se identifico que entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente existe una
correlacion débil, mediante un coeficiente rho=,348 significativa al nivel ,00<,01.
Evidenciando que, la capacidad de respuesta conlleva a mayores niveles de satisfaccion
de los clientes.

. Se identifico una correlacidn positiva considerable entre la seguridad de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente correlacional rho=,854
significativo en el nivel ,00<,01. Lo cual indica que, a mayores niveles de seguridad,
también se tendran mejores niveles de satisfaccién en los usuarios.

. Se identifico una correlacion positiva media entre la empatia de la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente, con un coeficiente rho=,653 significativo al nivel ,00<,01. Es

decir, a mayor trato empatico, se tendra una mejor satisfaccion del cliente.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Sesugiere a la administracion, invertir en mejoras continuas y capacitaciones especificas
relacionadas a la mejora de la calidad del servicio ofertado, ya que de esta manera se
podra brindar una mejor experiencia a la clientela, ademas, es esencial destacar la
importancia de la seguridad y la empatia, ya que ambas dimensiones mostraron fuertes
vinculos con la satisfaccion del cliente, es por ello que la empresa debe garantizar que los
clientes se sientan seguros y valorados, ya que ello puede ser un diferenciador clave en el
mercado competitivo actual.

2. A futuros investigadores, se sugiere considerar la adopcién de muestras probabilisticas
para fortalecer la generalizacion de los resultados, ademds, se sugiere realizar
investigaciones causales y longitudinales, a fin de tener una mayor profundizacion de una
relacién de causalidad, asi como, su evolucion en el tiempo.

3. Se sugiere explorar campos de estudio relacionados con las tendencias actuales que rigen
a la industria hotelera, entre ellas, su compromiso con el cuidado ecol6gico y el desarrollo
sostenible, ya que la actual tendencia de estos factores permitira examinar como las
percepciones varian segun diferentes segmentos de huéspedes o mercados geograficos

dentro del sector hotelero.
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ANEXOS

ANEXO 1: Instrumentos de medicion

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE

Estimado usuario, a continuacion, se le presenta una serie de items; a los cuales se le pide

que por favor responda con veracidad. De antemano, se agradece su colaboracion.

Instrucciones: En la siguiente encuesta, se presentan preguntas acerca de la calidad de
servicio y su satisfaccion, seguida de cinco posibles respuestas que debe marcar con un

aspa (X) segun considere su respuesta:

Totalmente en En Ni acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo | acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
N© Items Escala
ELEMENTOS TANGIBLES 11213 (4]|5
1 El Hotel ACROVIANY' 'S SUITES cuenta con una infraestructura
moderna
> Los empleados del Hotel ACROVIANY 'S SUITES cuentan con una
apariencia pulcra
3 Los equipos del Hotel ACROVIANY 'S SUITES tienen la apariencia

de ser modernos
4 Los materiales relacionados al servicio (folletos, estados de cuenta,
¢tc.) son visualmente atractivos

FIABILIDAD
Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES concluyen el

Escala

3 servicio en el tiempo adecuado
6 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES brindan una

informacion correcta acerca del servicio o producto adquirido
7 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY'S SUITES muestran

interés al momento de su atencidén para ayudarlo
3 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES recalizan bien

su trabajo al momento de su atencidon
9 En el Hotel ACROVIANY 'S SUITES, los colaboradores tienen fallas

€n sus operaciones

Escala
CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 T213 a5

10 LosAcplabqradores_del Hotel ACROVIANY’S SUITES, ofrecen un

servicio agil al realizar su atenciéon
11 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES, atienden de

forma amable vy con intencién a ayudarlo

Los colaboradores del Hotel ACROVIANY'S SUITES, ticnen
12 | conocimientos suficientes para resolver todas sus dudas en el momento
de la atencién

En ¢l Hotel ACROVIANY 'S SUITES, los colaboradores orientan de

. forma clara a los clientes al momento
Escala
SEGURIDAD [ T21314l5
14 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES, tienen un

comportamiento confiable
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Siente seguridad al momento de la atencidn por parte de los

15 colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES
16 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY'S SUITES, son amables
al momento de su atencion
17 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY'S SUITES, estan
capacitados para atenderlo y resolver sus dudas
P Escala
EMPATIA 513415
18 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES, se preocupan
por orientarlo y ayudarlo con la atencidon que requiere
19 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY'S SUITES comprenden
sus necesidades
20 En ¢l Hotel ACROVIANY 'S SUITES, el horario de atencion cs
adccuada vy sc ajusta a sus necesidades
21 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES, ofrecen una
atenciodn personalizada
29 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES, atienden de

forma individualizada de manera que entiende las explicaciones dadas
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Instrucciones: En la siguiente encuesta, se presentan preguntas acerca de la calidad de

servicio y su satisfaccion, seguida de cinco posibles respuestas que debe marcar con un

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

aspa (X) segun considere su respuesta:

Totalmente en En Ni acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo | acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
N° | Items Escala
EXPECTATIVA 112134

1 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES resuelven sus
dudas lo mas pronto posible

2 La atencién por parte de los colaboradores del Hotel ACROVIANY'S
SUITES ecs inmediata

3 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES cumplen con
lo que prometen en relacidn al servicio ofrecido

4 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY'S SUITES le brindan
informacién oportuna sobre los productos

5 Las promesas efectuadas por los colaboradores del Hotel
ACROVIANY'S SUITES se cumplen

6 Considera Usted que los colaboradores del Hotel ACROVIANY'S
SUITES se preocupan y entienden sus requerimientos

. LA garantia del servicio que brindan los colaboradores del Hotel
ACROVIANY 'S SUITES, supera sus expectativas

] Se siente seguro al momento de adquirir un producto o servicio del
Hotel ACROVIANY 'S SUITES

9 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY'S SUITES estan bien
capacitados para ofrecer un buen servicio

RENDIMIENTO PERCIBIDO ] ZES‘;ala 2

10 Se siente conforme después de adquirir un producto o servicio del
Hotel ACROVIANY'S SUITES

11 Las técnicas de fidelizacion del Hotel ACROVIANY'S SUITES son
las apropiadas

12 La eleccion de compra en el Hotel ACROVIANY’'S SUITES es
frecuente

13 Valora la buena atencidon antes de adquirir un servicio o producto en el
Hotel ACROVIANY'S SUITES

14 Adquicre con frecuencia un servicio o producto del Hotel
ACROVIANY'S SUITES

15 Los.c.olaborad.ores del Hotel ACROVIANY'S SUITES ofrecen un
servicio de calidad

16 Los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES resuelven sus
dudas o quejas inmediatamente

17 Percibe Usted que recibe una buena atencion por parte de los
colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES

18 Percibe Usted que el producto y servicio ofrecido por el Hotel
ACROVIANY 'S SUITES satisface sus necesidades
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EMPATIA

Escala

19

Recomienda los productos del Hotel ACROVIANY'S SUITES a
conocidos 0 amigos

20

Recibe usted recomendacion u opiniones de terceras personas para
consumir en ¢l Hotel ACROVIANY 'S SUITES

21

La opinién recibida de terceras personas sobre los productos del Hotel
ACROVIANY'S SUITES es positiva

22

Los servicios o productos adquiridos por el Hotel ACROVIANY'S
SUITES generan una expectativa positiva recomendable

23

Los beneficios de los productos o servicios del Hotel ACROVIANY'S
SUITES son favorables

24

Considera usted que la confianza brindada por parte de los
colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES es la oportuna

25

Los productos o servicios ofrecidos por el Hotel ACROVIANY'S
SUITES son de calidad

26

La atencidon recibida por parte de lo colaboradores del Hotel
ACROVIANY 'S SUITES supera sus expectativas

27

La atencién recibida al momento de resolver un problema por parte de
los colaboradores del Hotel ACROVIANY 'S SUITES es el apropiado

28

El tiempo de espera en la atencion es el adecuada

29

El tiempo de entrega de productos o servicios esta dentro del tiempo
prometido por la empresa.

30

El tiempo de espera en la resolucion de problemas o quejas es el
oportuno
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ANEXO 2: Ficha técnica

Ficha técnica del Cuestionario de Calidad del Servicio

Nombre original del

instrumento:

Cuestionario de Calidad del Servicio

Autor y aio:

Aguirre Janampa, Mary Ines (2017)

Objetivo del instrumento:

Medir los niveles de la calidad del servicio segun la

percepcion de los clientes.

Usuarios:

Clientes de la Microempresa ACROVIANY’S
SUITES HOTEL

Forma de Administracion o

Modo de aplicacién:

Autoadministrada, individual y colectiva.

Validez:

Validez mediante juicio de 5 expertos a un nivel 76.8%

Confiabilidad

Confiabilidad mediante alfa de Cronbach = 0.967
altamente confiable
980
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Ficha técnica del Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

Nombre original del

instrumento:

Cuestionario de Satisfaccion del cliente

Autor y afio:

Aguirre Janampa, Mary Ines (2017)

Objetivo del instrumento:

Medir el nivel de satisfaccion de los clientes.

Usuarios:

Clientes de la Microempresa ACROVIANY’S SUITES
HOTEL

Forma de Administracion o

Modo de aplicacion:

Autoadministrada, individual y colectiva.

Validez:

Validez mediante juicio de 5 expertos a un nivel 76.8%

Confiabilidad

Confiabilidad mediante alfa de Cronbach = 0.980

altamente confiable.
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumento | Escala de
Conceptual Operacional Medicion
V1: Calidad | La calidad de|La calidad de | Elementos Instalaciones fisicas 1-2 Cuestionario | Escala
del servicio | servicio es definida | servicio se evalud | tangibles Equipos 3 de calidad del | Ordinal
(Parasuraman | como el juicio |a través de la Personal 4 servicio
etal., 1994). | global del cliente | aplicacion del | Confiabilidad | No cometer errores 5-6
acerca  de  la| cuestionario de Interés en la resolucion de problemas | 7-8-9
excelencia o | calidad del Capacidad de | Concluir en el plazo prometido 10
superioridad del | servicio 'y los | respuesta Colaboradores comunicativos 11
servicio, que resulta | componentes  de Colaboradores rapidos 12
de la comparacion | confiabilidad, Colaboradores dispuestos a ayudar 13
entre las | capacidad de Seguridad Confianza 14
expectativas de los | respuesta y Clientes seguros 15
consum}dores ¥ Sus'| Cmpata Colaboradores bien formados 16-17
percepelones Empatia Comprensién por las necesidades del | 18-19
cliente
Preocupacion por los intereses de los | 20-21
clientes
Horarios de trabajo convenientes 22
V2: Es la wvaloracion | La  satisfaccidon | Expectativas | Rapida atencidn 1-2 Cuestionario | Escala
Satisfaccion | que tiene el | del cliente se Promesas 3 de Ordinal
del cliente comprador en | evaluo a partir de Informacion adecuada 4-5 satisfaccion
(Kotler y relacion de un | las puntuaciones Empatia 6 del cliente
Keller, 2012). beneficio o | obtenidas en el Garantia en el servicio 7
mercaderia, por lo | cuestionario de Personal Capacitado 8-9
tanto, el bien debe | satisfaccion  del | Rendimiento | Punto de vista del cliente 10-11
estar adecuado a las | cliente 'y los | percibido Opiniones diversas 12-13
expectativas o | componentes de Resultados obtenidos 14-15-16
preferencias del | expectativas, Percepcion 17-18
cliente rendimiento Nivel de Recomendacion 19-20-21-22
p erc1b1do Y | satisfaccién Recibe mas de lo esperado 23-24-25-26-
seguridad 27
Tiempo de espera 28-29-30
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Anexo 5: Carta de autorizacion emitida por la entidad que faculta el recojo de datos

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA
EL DESARROLLO DE TESIS

Yo.‘..f).‘.c..‘?.(p@..\‘.@’..4...5\."..9‘.“1 €S BEAMDA . . identificado con DNL.\9533 3163 en
mi calidad de QePerRaeNTONTE. \ECA L. de la empresa/institucion

identificado (a) con DNI N°

FATHNRI0) _bachiller (es) del programa de estudios de _AOMWWSIRONOGY para que

utilice la siguiente informacion de la empresa, tener acceso, utilizar informacion y aplicar

instrumentos ~ de  recoleccion de  informacién para la  tesis titulada

CRLNRD. OfF U QEARTON, O L SOTSERCOLOR., DEL. GRENTE.

obtener el Titulo Profesional. Adjunto a esta carta la siguiente documentacion:

(¥ ) Ficha RUC

Firma y sello del Representante Legal

DNI:

El bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y Tesis. En caso de comprobarse la
falsedad de datos y sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente y
asi mismo asumird la responsabilidad antes posible acciones legales que la empresa, otorgante

de la informacion, pueda ejecutar.

@afeda
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Firma del Bachiller

DNI: 12425201\

Campus Universitario: Panamericana Norte Km. 555 - Trujillo - Peru
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Anexo 6: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado participante, yo, Merlit Maita Pardo Torres, estudiante de la Facultad de Ciencias
Administrativas v Economicas del Programa de Estudios de Administracion de la Universidad Catdlica
Benedicto XVI, estoy llevando a cabo la investigacién denominada “RELACION ENTRE LA CALIDAD
DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA ACROVIANY'S
SUITES HOTEL, HUAMACHUCO, 2022,

El presente estudio tiene como finalidad recolectar informacion para determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en la Microempresa Acroviany’s Suites Hotel, Huamachuco.

Tu participacion en este estudio consistira en llenar un cuestionario sobre la gestion de la calidad del
servicio, de 21 preguntas; y el cuestionario sobre satisfaccion del cliente, de 30 preguntas.

Tu participacion en el estudio es voluntaria, también es importante sepas que, si en un momento dado
no deseas continuar en el estudio, no habra ningin problema.

La informacion brindada serd de caracter confidencial y sera utilizada dnicamente con fines
pertinentes a la presente investigacion.

Si aceptas participar, por favor coloca una ( v) en el cuadro de abajo que dice “Si quiero participar”
y escribe tu nombre.

Sino deseas participar, no pongas ninguna ( ¥'), ni escribas tu nombre.

[ Si quiero participar

Nombre:

Fecha: de de
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Anexo 7: Matriz de consistencia

Huamachuco - 20227

PE3: ;Cual es la de relacion
entre los elementos tangibles de
calidad de
satisfaccion del cliente en la

servicio y la

—2022.

HE3: Existe relacion
significativa  entre  los
elementos tangibles de

calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la

Huamachuco - 2022.

OE3: Identificar 1la
relacion entre los
elementos tangibles de

calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en

Analisis descriptivo
Analisis
correlacinoal

TITULO FORMULACION DEL HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES | DIMENSIONES | METODOLOGIA
PROBLEMA

25 Problema General: Hipétesis General: Objetivo General: Calidad de -Elementos Tipo: Basica,
E (Cudl es la relacion entre la | Hi: La calidad de servicio | Determinar la relacion | servicio tangibles cuantitativa,
B calidad de servicio y la|se relaciona | entre la calidad de servicio -Confiabilidad transversal
('j g satisfaccién del cliente en la | significativamente con la | yla satisfaccion del cliente -Capacidad de Meétodos:
a o Microempresa Acroviany’s | satisfaccion del clienteenla | en la  Microempresa respuesta hipotético
g 8 Suites Hotel, Huamachuco - | Microempresa Acroviany’s | Acroviany’s Suites Hotel, -Seguridad deductivo
z E 20227 Suites Hotel, Huamachuco | Huamachuco, 2022. -Empatia Diseiio:
=3 -2022. No experimental
8 S Ho: La calidad de servicio correlacional
é % no se relaciona Poblacion y
<] E significativamente con la muestra:
:5 4 satisfaccion del cliente enla 138 usuarios del
v E Microempresa Acroviany’s Hotel Acroviany’s
j % Suites Hotel, Huamachuco Suites
> oh -2022. Técnicas e
o ﬁ Problemas especificos: Hipaotesis especificas: Objetivos especificos: Satisfaccion | -Expectativas instrumentos de
o5 PE1: ;Cual es el nivel de las | HE1: Existe un nivel alto OE1l: Analizar el nivel | del cliente -Rendimiento recoleccion de

- b
E £ dimensiones de la calidad del | en las dimensiones de | de las dimensiones de la percibido datos:
9 servicio en la Microempresa calidad de servicio en la | calidad del servicio en la -Nivel de Encuesta
g :<Zg Acrovianv’s  Suites  Hotel Microempresa Acroviany’s | Microempresa satisfaccion Cuestionario de
A= H hy 20229 > | Suites Hotel, Huamachuco | Acroviany’s Suites Hotel, calidad de servicio
‘é &) uamac uco'- . —2022. Huamachuco - 2022. Cuestionario de
= 6 PE2: (Cual es el nivel de las | gE2: Existe un nivel alto OE2: Analizar el nivel satisfaccion del
g < dimensiones de la satisfaccion | en las dimensiones de la | de las dimensiones de la cliente
< :,§ del cliente en la Microempresa | satisfaccion del cliente en la | satisfaccion del cliente en Meétodos de
— gj Acroviany’s  Suites  Hotel, Microempresa Acroviany’s | la Microempresa analisis de
§ = Suites Hotel, Huamachuco | Acroviany’s Suites Hotel, investigacion:
c 2
Z O
-
z 9
< —
—
= z

m

Microempresa Acroviany’s

la Microempresa




Microempresa Acroviany’s
Suites Hotel, Huamachuco -
20227

PE4: ;Cual es la relacion
entre la confiabilidad de calidad
de servicio y la satisfaccion del
cliente en la Microempresa
Acroviany’s  Suites  Hotel,
Huamachuco - 20227

PES: ;Cudl es la relacion
entre la capacidad de respuesta
de calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la
Microempresa Acroviany’s
Suites Hotel, Huamachuco -
20227

PE6: ;Cuil es la relacion
entre la seguridad de calidad de
servicio y la satisfaccion del
cliente en la Microempresa
Acroviany’s  Suites  Hotel,
Huamachuco - 20227

PE7: ;Cual es la relacion
entre la empatia de calidad de
servicio y la satisfaccion del
cliente en la Microempresa
Acroviany’s  Suites  Hotel,
Huamachuco - 20227

Suites Hotel, Huamachuco
- 2022,

HE4:  Existe relacidn
significativa entre la
confiabilidad de calidad de
servicio y la satisfaccion
del cliente en la
Microempresa Acroviany’s
Suites Hotel, Huamachuco
-2022.

HE5:  Existe relacidon
significativa entre la
capacidad de respuesta de
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la
Microempresa Acroviany’s
Suites Hotel, Huamachuco
- 2022,

HEG: Existe  relacién
significativa entre la
seguridad de calidad de
servicio y la satisfaccion
del cliente en la
Microempresa Acroviany’s
Suites Hotel, Huamachuco
-2022.

HE7: Existe relacion
significativa entre la
empatia de calidad de
servicio y la satisfaccion
del cliente en la
Microempresa Acroviany’s
Suites Hotel, Huamachuco
-2022.

Acroviany’s Suites Hotel,
Huamachuco - 2022.
OE4: Identificar la
relacion entre la
confiabilidad de calidad
de servicio y la
satisfaccion del cliente en
la Microempresa
Acroviany’s Suites Hotel,
Huamachuco - 2022.
OES5: Identificar 1la
relacion entre la capacidad
de respuesta de calidad de
servicio y la satisfaccion
del cliente en la
Microempresa
Acroviany’s Suites Hotel,
Huamachuco - 2022,
OEG6: Identificar la
relacion entre la seguridad
de calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en
la Microempresa
Acroviany’s Suites Hotel,
Huamachuco - 2022.
OE7: Identificar la
relacion entre la empatia
de calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en
la Microempresa
Acroviany’s Suites Hotel,
Huamachuco - 2022.
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