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Resumen
El presente trabajo de investigacion asiste sobre la calidad de servicio y la relacion que existe
con la satisfaccion del cliente, de tal manera se ha planteado la Hipotesis: La calidad de servicio se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en los Hospedajes de la Provincia de
Andahuaylas, 2019. La metodologia que se aplico fue la investigacion no experimental, con disefio
correlacional descriptivo, el método de analisis de datos tuvo como base la estadistica descriptiva e
inferencial y el procesamiento de datos se realizo mediante el programa SPSS-24, contrastandose la

hipétesis.

La poblacion fue conformada por los clientes que se hospedaron en los diferentes hospedajes
de la provincia de Andahuaylas, en la que se tomd una muestra de 163 mediante el muestreo no
probabilistico. Los instrumentos utilizados para examinar la informacion sobre las dos variables
fueron dos cuestionarios de 18 y 20 items respectivamente, estructurados con respuestas tipo Escala
de Likert. Se logro determinar la existencia de relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes, mediante el coeficiente de correlacion de Spearman de r = 0,706 entre las

variables de estudio que sefiala la aceptacion de la hipotesis formulada en el indicado trabajo.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion de clientes, hospedajes



Abstract
This research work is about the quality of service and the relationship that exists with
customer satisfaction, so the Hypothesis has been raised: The quality of service is significantly related
to customer satisfaction in the Lodgings of the Province of Andahuaylas, 2019. The methodology that
was applied was non-experimental research, with descriptive correlational design, the method of data
analysis was based on descriptive and inferential statistics and data processing was performed using

the SPSS-24 program, contrasting the hypothesis.

The population was made up of clients who stayed at the different lodgings in the province of
Andahuaylas, in which a sample of 163 was taken by non-probabilistic sampling. The instruments
used to examine the information on the two variables were two questionnaires of 18 and 20 items
respectively, structured with Likert Scale responses. It was possible to determine the existence of a
significant relationship between service quality and customer satisfaction, using Spearman's
correlation coefficient of r = 0.706 between the study variables that indicate the acceptance of the

hypothesis formulated in the indicated work.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, accommodations
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion “La calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019”, tiene la finalidad de determinar y dar a
conocer en qué estado se encuentra la calidad de Servicio y la satisfaccion de los clientes en los
Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, si estas se orientan a las verdaderas necesidades de
los visitantes y por ende alcanzar una mejor calidad de servicio. La relevancia de esta
investigacion permitid a conocer cuéles son las necesidades de los clientes y por ello llegar a
intentar de satisfacerlas. De tal modo, la idea es consentir al cliente, ya que es uno de los medios
mas importante cuando se pretende dar u ofrecer un servicio, mostrando asi la calidad con la
que cuentan y consiguiendo la ventaja competitiva que todas las empresas necesitan para lograr
acaparar el mercado. Asimismo, respondimos a la siguiente interrogante: ;Cual es la relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los Hospedajes de la Provincia de
Andahuaylas, 2019? En ese sentido, se desarrollo el siguiente objetivo general: Determinar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los Hospedajes de la Provincia
de Andahuaylas, 2019. para el cual se ha planteado la siguiente hipdtesis: Existe relacion
significativamente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los Hospedajes de

la Provincia de Andahuaylas, 2019.

A raiz de ello, dicha investigacion fue estructurada en siete capitulos: En el Capitulo I,
se presenta la descripcion de la realidad problematica, planteamiento del problema de

investigacion, objetivos de la investigacion, justificacion e importancia y las limitaciones.

En el Capitulo 11, se describe los antecedes, las bases teorias, definicion de términos
basicos. En el Capitulo III, se presenta la metodologia de investigacion, variables, hipotesis, tipo
de investigacion, disefio de investigacion, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de

recoleccion. El Capitulo IV contiene los resultados, discusion, conclusion y recomendaciones.



Capitulo I: Problema de Investigacion
1.1.  Descripcion de la Realidad Problematica
En la actualidad, el sector de los servicios hoteleros ha mostrado un creciente
protagonismo en el desenvolvimiento de la economia, ello debido al gran aporte de los ingresos
externos y contribucion del empleo. En efecto, la presencia de un hotel en una determinada zona
permite impulsar el desarrollo de actividades. Por tanto, brindar calidad del servicio hotelero es

fundamental para las organizaciones y el crecimiento del turismo.

Un estudio presentado por (Hinojoza, 2016) manifiesta sobre el indice de satisfaccion
del cliente de los hoteles espafioles durante el verano, lo mas valorado por los clientes es
el servicio del personal (8,88), la calidad de la comida y el equipamiento del hotel (un 8,42 en
ambos casos) y, en menor medida, el de la habitacion (8,20). Mientras que la valoracion de los
hoteles de todos los destinos en invierno se muestra al alza. Afortunadamente el sector hotelero
puede adoptar muchas medidas para prevenir el descenso del indice de respuestas. Para
empezar, las experiencias de hoteles, restaurantes y de viajes en general son materias de las que

a la gente de hoy en dia le gusta hablar.

Sin embargo, en el Perq, se percibe la falta de calidad de servicio hotelero, un estudio
realizado por la OGD Cusco advierten sobre malestar de algunos servicios turisticos en dicha
region. Pues durante el 2016, un turista que habia visitado Cusco volvia con un 78% de
satisfaccion a su hogar de origen, pero este afio la satisfaccion bajo a un 74% de agrado. Es
decir, la insatisfaccion pasé de 22% a 26% en ese mismo periodo. Ante ello, el director de
Comercio Exterior y Turismo, Rosendo Baca, manifestd preocupacion por la reduccion en 4%
en la de satisfaccion del turista porque provocara una reduccién del flujo turistico.

(Organizacion de gestion de destinos, 2019)

Si bien es cierto un excelente servicio al cliente puede generar grandes experiencias, la

mayoria de los hoteleros atin no han alcanzado su méaximo potencial para crear grandes



experiencias para sus huéspedes. Aunque los esfuerzos de servicio al cliente de hoy son bien

intencionados, también se realizan solo parcialmente (Céceres, 2019).

El servicio hotelero en la ciudad de Andahuaylas no es ajeno a las deficiencias
mencionadas lineas arriba; a pesar de que las autoridades competentes toman acciones en
relacion a la mejora en el incremento del turismo como es el caso de promocionar festividades
locales (Lavado, 2019) o de capacitar a la poblacion en temas referidos a la atencion del cliente
(Andina, 2019), la percepcion del cliente con respecto a la calidad del servicio sigue siendo baja
ya sea por diferentes causas como la infraestructura y equipamiento, por ser antigua y no acorde
a las necesidades del cliente; el trato del personal hacia el cliente ya que en su mayoria no son
capacitados y desconocen la importancia del buen trato hacia el huésped; la imagen institucional
en el cual al desconocer temas técnicos en marketing descuidan la percepcion del cliente que
tiene hacia la organizacion no logrando una satisfaccion alta ni mucho menos una fidelizacion;
de seguirse con la problematica, el sector turismo se vera comprometida y con ello un

desbalance en la economia de la poblacion.

Es por ello que con la presente investigacion se pretende conocer la relacion existente
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los hospedajes de la Provincia de

Andahuaylas, 2019.

1.2. Planteamiento del Problema
1.2.1. Problema general

(Cuadl es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019?

1.2.2. Problemas especificos
P.E.1: ;De qué manera se relaciona la calidad fisica con la satisfaccion de los clientes

de los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019?

P.E.2: ;Como se relaciona la calidad corporativa con la satisfaccion del cliente de los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019?



P.E.3. ;{Cual es la relacion entre la calidad interactiva y la satisfaccion de los clientes de

los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019?

1.3.  Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019.

1.3.2. Objetivos especificos
O.E.1: Identificar la relacion entre la calidad fisica y la satisfaccion de los clientes de

los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019

OE.2: Determinar la relacion entre la calidad corporativa y la satisfaccion del cliente de

los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019.

OE.3: Determinar la relacion entre la calidad interactiva y la satisfaccion de los clientes

de los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019.

1.4.  Justificacion e importancia

Desde el punto de vista del cliente, la calidad del servicio es un concepto dinamico, el
mismo actia seglin las experiencias actuales que concebiran las futuras expectativas del cliente;
por lo que una manera de obtener la informacion necesaria para incrementar y mantener la
calidad del servicio proveido por turista es a través de su constante medicion. Por lo expuesto,
se considero pertinente desarrollar la investigacion referida al analisis de la relacion entre la
calidad de los servicios medido a partir de la diferencia entre percepciones y expectativas del

cliente, y su satisfaccion, en los hospedajes de Andahuaylas.



1.5. Limitaciones

Para la realizacion de la investigacion se presentd diversas dificultades, entre ellas la
falta de bibliotecas especializadas, lo que conllevo a tener dificultad en el acceso de busqueda
de informacion de las variables de estudio. Por la que mas se accedio a los diversos enlaces del
internet, la misma que se tomé como fuentes confiables como: Redalyc, libros electronicos,

ensayos entre otros que son fuentes confiables.

Asimismo, el problema radicé en la busqueda de indicadores, ya que son precisos para
el tema de estudio. Ello debido, a que el tema de investigacion, es un tema bastante repetitivo en
diversas investigaciones, por ello se fue minucioso para la busqueda poder medir nuestras

variables.

Otra dificultad que se tuvo fue la falta de financiamiento para la aplicacion del
instrumento de estudio usado para la presente investigacion. La misma que nos tom6 mucho

tiempo para poder aplicar nuestras encuestas.



Capitulo II: Marco teorico
1.2. Antecedentes
2.1.1. Internacional

Gonzales (2018) En su investigacion “Analisis de los factores organizacionales que
determinan la satisfaccion laboral en los hoteles: Apart hotel, hotel colon y hotel perla verde de
la ciudad de esmeraldas”, Pontificia Universidad Catoélica del Ecuador (tesis de pre grado)
Ecuador. Que tuvo como objetivo de analizar los factores organizacionales que determinan la
satisfaccion laboral de los trabajadores; se aplicd el método analitico, sintético y de medicion la
investigacion fue de campo, con enfoque descriptivo y un caracter explicativo. En la que
concluye que los trabajadores de los hoteles sujetos a la investigacion expresan satisfaccion en:
estabilidad laboral 66%, los horarios de trabajo (92%), salarios (55%) y sobre el trabajo que
realizan la satisfaccion es de un 89%; lo que muestra un satisfactorio ambiente laboral, ya que
existe una cordial relacion con los superiores, lo que finalmente contribuy6 al mejoramiento al
clima laboral. Fruto a la implementacion de estructuras, reglamento interno, manual de
funciones y certificaciones ISO 9000 (9001) asi como las mejoras salariales contribuyeron a la
optimizacion del clima organizacional. Perfeccionamiento en la administracion, elevacion de los

incentivos, retribuciones salariales, ambientales y cambios en las relaciones laborables.

Altamirano (2014) en su investigacion “La Calidad del Servicio Hotelero y su
incidencia en la satisfaccion al cliente en la ciudad de Bafios de Agua Santa” Universidad
Regional Auténoma De Los Andes (tesis de pre grado). Ambato- Ecuador. Mediante se realizo
mediante un diseno Exploratorio, descriptivo, correlacional. La muestra estara conformada por
400 turistas .El fin de la investigacion consiste en la deteccion del constante cambio de
expectativas y exigencias del cliente por lo que el sector hotelero de esta ciudad se ha visto con
suma urgencia que se implemente alguna herramienta para mejorar en si la calidad de los
servicios que ofertan Se considera que el tema planteado en el presente trabajo de investigacion
es algo nuevo entre las empresas e instituciones del sector turistico, ya que estas necesitan un

cambio e innovacion de sus servicios y de la calidad de los mismos que ayudaran a fidelizar a



los clientes y turistas; y de esta manera satisfacer y cumplir sus expectativas. Se concluye con la
apreciacion de que la gestion de la calidad en los hoteles de la ciudad de Cuenca, no se la toma
en serio, puesto que no se trabaja de manera adecuada este tema, debido a que los hoteles solo
buscan satisfacer al cliente pero no toman en cuenta la manera de hacerlo; por otro lado los
pasos que se siguen para un control de calidad, no son apropiados simplemente porque no existe
un esquema que guie al personal de trabajo, provocando que se tomen medidas improvisadas,

que hacen que la calidad desaparezca.

Gonzales (2014) en su investigacion: “La calidad y la Satisfaccion del cliente en la
Hoteleria Low cost”. Universidad de Valladolid (tesis de post grado) quien realiz6 un analisis
descriptivo de su investigacion. Dando a conocer cuan importante es gestionar la calidad en un
hotel para conseguir clientes satisfechos y lograr ahorro en una gestion integral de la empresa
para obtener 6ptimos resultados en la cuenta de explotacion. Es decir, para €1, la Gestion de la
Calidad Total es muy costosa de poner en marcha, pero una vez implantada en un hotel los
costes se reducen a largo plazo. De tal modo, el andlisis del Grupo Accor permite apreciar la
importancia que tiene para un hotel estar bajo el amparo de una marca hotelera de Accor, bajo
un sistema de franquicia o gestion ya que posee una gran cartera de clientes fieles en cada marca
y proporciona canales de venta y distribucion que un hotel independiente nunca llega a
conseguir, por lo que alude que un consumidor satisfecho repite de establecimiento ya sea el
mismo hotel u otro de la misma cadena o grupo, entonces se generan clientes para otros hoteles

del grupo.

Chavez & Castro (2014) en su investigacion “Analisis de la influencia de la calidad de
Servicio en la satisfaccion de los clientes en los hoteles de 3 estrellas en la Ciudad de
Guayaquil” Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, Ecuador. Cuyo objetivo del
presente trabajo de investigacion plantea como objetivo general: Analizar la influencia de la
calidad del servicio, en la satisfaccion de los clientes en los hoteles de 3 estrellas. Para obtener
informacion se utilizé como técnicas de recoleccion, las encuestas, aplicacion de formularios y

entrevistas tanto a huéspedes nacionales y extranjeros, como empleados y a administradores con



nivel gerencial Para esta investigacion de campo se realizé el método de muestreo probabilistico
tipo muestreo aleatorio simple, utilizando formularios aplicados a los huéspedes de los hoteles
de tres estrellas — segunda categoria. Siendo asi un total de 134 de huéspedes alojados en la
semana. A pesar de que a manera general los hoteles de tres estrellas — segunda categoria esta
cumpliendo con las expectativas de los huéspedes. Algunos servicios demuestran que para
llegar a la excelencia en calidad atin su personal requiere de capacitacion en ciertos temas
especificos. La falta del dominio del idioma inglés, la carencia de informacion turistica son las
acotaciones mas importantes para una mejora continua. Algunos huéspedes sugieren servicios
adicionales como salones de conferencias, asi como anotan la necesidad de rampas para

personas con movilidad reducida.

2.1.2. Nacional

Nizama (2018) En su investigacion “La calidad percibida del servicio hotelero y su
relacion en la percepcion del cliente, Miraflores, 2017. Caso: hotel de 3 estrellas ledn de oro
suites, area de front desk”. Universidad san Martin de Porres. (Tesis de post grado). Lima- Pera.
Dicha investigacion presenta un disefio no experimental, de tipo descriptivo — correlacional. Del
cual se tomo6 como muestra a 50 personas, siendo un muestreo no probabilistico casual o
incidental, teniendo como objetivo analizar la relacion existente entre calidad percibida y la
percepcion del cliente en el Hotel Ledn de Oro Suites, distrito de Miraflores, 2017. En la que
concluye que existe correlacion entre la variable de confiabilidad y la variable percepcion del
cliente en un 89.4% y la sigma bilateral es 0,0001< 0.05; también que existe correlacion entre la
variable de empatia y la variable percepcion del cliente en un 62.9% y la sigma bilateral es
0,0001< 0.05, y finalmente que existe correlacion entre la variable de diligencia y la variable
percepcion del cliente en un 66.7% y la sigma bilateral es 0,0001< 0.05 por tanto en la cual nos
muestra su analisis sobre la calidad de servicio y estudio sobre el Hotel Ledn de Oro Suites &
Inn explicandonos que tiene un 6ptimo nivel de calidad del servicio, sin embargo, existen
ciertos puntos por mejorar, tal como la mejora en la infraestructura y mantenimiento de las

instalaciones.



Bernaola & De la Cruz (2015) en su investigacion “La calidad de servicio y la
satistfaccion del huésped del hospedaje “las buganvillas™ del distrito de huancan — Huancayo,
periodo 2014 Universidad San Martin de Porres. (Tesis de pre grado), bajo un disefio no
experimental, de tipo descriptivo — correlacional, teniendo como tamafio de muestra a 186
huéspedes, cuyo objetivo principal fue establecer la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del huésped del hospedaje “Las Buganvillas” en el que concluye que existe
correlacion entre la variable de confiabilidad y la variable percepcion del cliente en un 89.4% ;
asimismo existe correlacion entre la variable de empatia y la variable percepcion del cliente en
un 62.9% vy finalmente que existe correlacion entre la variable de diligencia y la variable
percepcion del cliente en un 66.7%. La calidad del servicio y la satisfaccion del huésped del

hospedaje “Las Buganvillas” tienen una relacion directa con una fuerza de 0.754.

Ballén (2016) En su tesis “Evaluacion en La Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del
Cliente en los Hoteles De Dos y tres Estrellas De La Ciudad De Abancay” Universidad del
Pacifico, Lima- Peru. Cuyo objetivo fue analizar las variables de la calidad de servicio que
influyen en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay. Se encuesto a 431 turistas nacionales y extranjeros que se hospedaron en los hoteles.
De donde concluye de los 431 encuestados, el 43.4% fueron a los hoteles de 2 estrellas y 56.6%
al de 3 estrellas. El 34.6% de los encuestados son mujeres y el 65.4%, varones. Asi también, a
través del analisis factorial se identifico tres variables de la calidad de servicio: “elementos

tangibles”, “capacidad de respuesta” y “empatia”; de los cuales influyeron en la satisfaccion al

cliente.

(Quispe, 2015) en su investigacion: “Nivel de Percepcion de la calidad y su relacion con
el nivel de satisfaccion esperado del servicio de los clientes en los hoteles de 3 estrellas de la
ciudad de Cajamarca”. Universidad de Huanuco (Tesis de pre grado), Cuyo objetivo principal
fue determinar la relacion del nivel de percepcion de la calidad con el nivel de satisfaccion
esperado del servicio, de los clientes en hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cajamarca,

también es conocer en qué medida los atributos de la calidad de servicio que perciben los
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clientes de estos establecimientos, fomentan la predisposicion a ser un cliente satisfecho. La
muestra se compone de 129 clientes de 11 Hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cajamarca.
La percepcion de calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes se ha obtenido mediante la
escala SERVQUAL, realizando encuestas a los clientes y asi sacar el promedio de las medias
entre la percepcion y la satisfaccion de los clientes tomando en cuenta cinco dimensiones que
son: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatia y seguridad. Los
resultados sefalan que la percepcion de la calidad del servicio no es muy positiva , utilizando la
prueba de hipotesis con el método de correlacion de PEARSON se determind que la correlacion
es muy baja de 0.009 y el valor de significancia es mayor a 0.05, en tal sentido no se rechaza la
HO; por lo contrario aceptamos la HO; y podemos decir que no existe relacion significativa entre
las medias del nivel de percepcion de la calidad y el nivel de satisfaccion esperado del servicio,
con un nivel de confianza del 95%; de los clientes en hoteles de tres estrellas de la ciudad de

Cajamarca. 2014.

1.3.  Bases teoricas

Enfocarse en el mercado es fundamental para el éxito de toda estrategia de marketing,
ello obliga a las empresas turisticas y hoteleras a concentrarse en las necesidades y deseos del
turista, toda vez que su satisfaccion estara en relacion directa a sus expectativas y a sus
percepciones, situaciones que se dan exclusivamente en la mente de los turistas. Es preciso tener
en cuenta que las expectativas que turistas sobre los destinos turisticos a visitar, las mismas que
estan influenciadas necesidades o deseos; las recomendaciones de amigos, parientes o personas
experiencia; asi como por las propias percepciones del turista, por la informacion presente en
internet; por las actividades de marketing y por su experiencia previa, se transforman en

experiencias de servicio convirtiéndose en los estdndares para medir el desempafio de las

empresas turisticas y hoteleras.
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Por tanto, conocer las necesidades y deseos de los turistas y como éstos evaluan
los servicios que reciben es el sustento de la elaboracion adecuada de los servicios

turisticos y hoteleros.

1.3.1 Calidad de servicios turisticos

Cuando hablamos de calidad de los servicios, nunca se puede alegar que se esta creando
una definicion objetiva neutra sobre todo el que la desarrolla. La calidad, en su forma mas
simplificada, significa que antes de entregar un producto, el productor certifica que éste

satisface ciertos requisitos segtin (Caetano, 2005).

Por su parte (Rojas, 2009) manifiesta que la calidad de servicio es fundamental para
toda organizacion, ya que es el sello de garantia que la Empresa ofrece a sus Clientes, es el
medio para obtener los resultados planeados, proporcionando satisfaccion al consumidor como a
los miembros de la organizacion en términos de rentabilidad e imagen frente a sus

competidores.

Feijoo, Bollini, Fernandez, et. al (2008) Para la correcta medicion de la calidad debera
considerarse lo cualitativo y lo cuantitativo. La investigacion cualitativa pretende entender al
cliente desde lo subjetivo, recolectando y produciendo informacion desde la observacion o la
entrevista personal, es decir, de la boca del cliente o sus costumbres, sin mediar elemento de
medida fisica para esta investigacion. Por su parte, la investigacion cuantitativa se fundamenta
en lo objetivo. Obtiene sus datos a través de diversas herramientas de recoleccion de

informacion. Contrasta los valores obtenidos con los estandares y establece diagnosticos.

La calidad del servicio turistico se refiere a proporcionar al turista un servicio que
exceda constantemente sus expectativas y necesidades, reduciendo el desajuste entre el servicio
que los turistas esperan y el servicio que ellos reciben. Por lo tanto, la intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad de la produccion y consumo plantean desafios tinicos a la

calidad de los servicios, como lo son las malas actitudes, las dificultades del lenguaje y los
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olores corporales de los trabajadores al ser parte de la experiencia de los turistas (Izaguirre,

2014).

Hoy en dia los turistas y los huéspedes de los hoteles buscan repetir la experiencia en el
mismo establecimiento ya que para la mayoria de ellos resulta importante el ser atendido con
familiaridad, que los reconozcan cada vez que hacen uso de las instalaciones y saber cudles son
sus gustos y preferencias sin estar mencionandolas cada vez; por eso resaltamos la teoria de
Zeithmal, Parasuraman & Berry en 1985 que explica que la calidad del servicio produce
beneficios porque crea verdaderos clientes: clientes que se sienten contentos al preferir una
empresa después de experimentar sus servicios, clientes que regresaran a la empresa y que
hablaran de ésta en términos positivos con otros potenciales turistas. Por tanto, un servicio
turistico de calidad no es ajustarse a las especificaciones que hace la empresa que provee el
servicio turistico, sino es ajustarse a las especificaciones del turista Estos autores determinan

tres dimensiones de la calidad:

Calidad fisica: Incluye los aspectos fisicos del servicio; es decir comprende las
instalaciones fisicas, el equipo, personal y los materiales de comunicacion que utiliza la empresa
turistica y hotelera. Esta dimension suele utilizarse para mejorar la imagen empresarial,

proporcionar continuidad y enfatizar la calidad del servicio a los turistas.

- Infraestructura
- Equipos
- Materiales
Calidad corporativa: Lo que afecta la imagen de la empresa; es decir muestra la
habilidad de prestar el servicio prometido de forma adecuada y cuidadosa. Incluye puntualidad y

todos los elementos que le permiten al turista percibir sus niveles de formacion y conocimientos

profesionales. Brindar el servicio correcto desde el primer momento.

Imagen organizacional, va unida a los valores y principios éticos, estos se formarian a
partir de la interpretacion de los miembros de la organizacion y las normas formales de los

valores establecidos por la filosofia corporativa.
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Comunicacion externa, es fundamental, ya que es mediante la cual se proporciona al
cliente informacidn para crearle necesidades, darle informacidn para la comparacién con la
competencia: dos pasos fundamentales que se producen a la hora de adquirir un producto.
Ademés, la empresa pretende transmitir la imagen para convencer de que los productos o

servicios que ésta ofrece son los mejores.

Publicidad, La publicidad, en estos casos, debe velar especialmente para que el
mensaje que se desea transmitir sea directo, sin perderse en querer hacer llegar al publico todas

las connotaciones de los establecimientos de la cadena.

Calidad interactiva: Interaccion entre el personal y el cliente, y entre clientes; es decir
esta relacionada con la cortesia y los conocimientos de los empleados y la capacidad de la
empresa turistica u hotelera y de sus empleados para inspirar en el turista credibilidad y
confianza. Esta dimension de la calidad esta relacionada estrechamente con el personal que
interactua con el turista, quién estd encargado de formar credibilidad y lealtad entre ellos y los

turistas.

Personal, atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y

confianza de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

Comunicacion interna, a través de la comunicacién interna las empresas intentan

alcanzar dos objetivos:

Que la imagen que proyectan en el exterior sea interiorizada por el personal.

Involucrar al personal en la calidad de servicio. Para lograrlo, es necesario que la

empresa haga un esfuerzo de:

Informar a sus trabajadores sobre si misma, sus objetivos, expectativas,
posicionamientos, etc., y mantener contacto con los distintos estamentos de la misma, a los que

pediré colaboracion y responsabilidad en el desempefio de sus funciones.

Formar motivando al personal para lograr los objetivos previstos por la empresa.
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Transmitir las normas que definen la forma de realizar un trabajo de calidad, indicando

procedimientos de trabajo, actuaciones y comportamientos.

Propiedades de los servicios

Fontalvo & Vergara (2010) analizan procesos de servicios encontramos que €stos

presentan una serie de caracteristicas y propiedades entre las cuales podriamos mencionar:

Los servicios, como mencionamos anteriormente, son intangibles. Los servicios se

prestan por unica vez.

Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente.

Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

Para garantizar en la prestacion del servicio juega un papel importante el cliente

Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las caracteristicas y

expectativas del cliente.

La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta determinada por

un servicio que se presta de manera personal

En la prestacion del servicio es dificil muchas posibilidades de cometer errores.

La prestacion del servicio se caracteriza por transacciones directas

La prestacion del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas transacciones

Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la prestacion del

servicio.

Muchas veces prestacion de un servicio (algo intangible) esta asociado o interviene con
un bien tangible. La prestacion no adecuada del servicio determina la perdida inmediata de un

cliente.
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1.3.1.1 Importancia de la calidad de los servicios turisticos hoteleros

Segun (Izaguirre, 2014) refiere que la forma de conseguir un buen nivel de calidad del
servicio es eliminando las deficiencias en el mismo. Las deficiencias se producen por una serie
de factores a los que la empresa turistica debe prever, por ejemplo: no creer que sabemos lo que
el turista quiere o necesita sin estar completamente seguros; desarrollar procesos que conlleven
al logro de la satisfaccion del turista en base a las prioridades que debera tener en cuenta la
gerencia; comprometer y no sobrecargar de trabajo al personal de contacto para que los
momentos de la verdad sean mas agradables para el turista; ofrecer lo que en realidad se

brindaré al turista y no llenarlo de falsas promesas.

Por su parte, (Martonell, 2002) infiere que hablar de comercializacion sin antes abordar
la importancia de la definicion del producto hotelero seria no enfocar adecuadamente el tema.
Pues se ha repetido hasta la saciedad que vender turismo hoy, y mas concretamente vender
hoteles, no es so6lo ofrecer un buen clima, sol, playa, montafia o nieve, ni tampoco ofrecer una
buena cama y una correcta comida. Es basico tipificar el producto que se desea vender y, en el
caso de una cadena hotelera, conviene analizar los puntos fuertes y débiles de sus
establecimientos para poner el acento en los primeros y tratar de paliar en lo posible los defectos
de los segundos. La denominacion de los establecimientos hoteleros, sus logotipos, su
estructura, forma y color de sus carteles luminosos, el anagrama diferencial de la cadena, los
documentos que utilizara la clientela, la sefializacion interior de las dependencias del hotel, la
uniformidad del personal, el tipo y tamafio de la cristaleria, cuberteria, manteleria, etc., son otros
tantos factores que la cadena hotelera debe utilizar para identificar y tipificar su producto. Sin
embargo, la definicion del producto no solamente debe comprender los rasgos anteriormente
citados, sino que la direccion de la cadena debe definir y potenciar los métodos operativos para
que sus establecimientos sean conocidos en el mercado y se posicionen dentro de €l por sus

caracteristicas especificas.
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1.3.2. Satisfaccion del cliente

Kerin, R. Et al. (2009) menciona que marketing no termina con la identificacion de las
necesidades de los consumidores. Como es obvio que una organizacioén no puede satisfacer
todas las necesidades de los consumidores, debe concentrar sus actividades en ciertas

necesidades de un grupo especifico de consumidores potenciales.

Por otro lado, Mullins (2007) manifiesta que el segundo objetivo del canal de
distribucion, que guarda una relacion estrecha con las existencias pero que tiene un alcance mas
amplio, es conseguir y sostener cierto nivel de satisfaccion de las necesidades de sus clientes.
Este objetivo es muy importante para las empresas analizadoras y defensoras que quieren

diferenciarse de la competencia en una o mas dimensiones del servicio.

Desde un enfoque més moderno se dice que Sin lugar a dudas, empleados satisfechos
seran, posiblemente, mas estables en la organizacion, y siendo mas fieles, mas integrados en la
casa. Procuraran que nuestros clientes estén mas satisfechos con nuestro servicio comercial,
creando de este modo todas las premisas para un discurso de fidelizacion (Villanueva & Toro

2017).

1.3.2.1. Elementos que generan satisfaccion
Segun Izquierdo (2019) los principales elementos q conforman la satisfaccion del

cliente son: el rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de satisfaccion:

Para el mencionado autor el rendimiento percibido hace referencia al valor que el
cliente considera que ha logrado tras la adquisicion de un producto o servicio. Sus
caracteristicas son: Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa, se basa en
los resultados y en las percepciones que el cliente obtiene con el producto o servicio, sufre el
impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente, depende del estado de
animo del cliente y de sus razonamientos, dada su complejidad, puede ser determinado tras una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente.
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Las expectativas hacen referencia a aquello que los clientes esperan conseguir al
consumir un bien o servicio. Se crean por el efecto de una o més de estas situaciones: promesas
de la empresa sobre beneficios que brinda el producto o servicio; experiencias de compras
anteriores; opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion; promesas que

ofrecen los competidores.

Los niveles de satisfaccion La nocidn de satisfaccion del cliente hace referencia al nivel
de conformidad del mismo cuando realiza una compra o utiliza un servicio. Los clientes
experimentan tres niveles de satisfaccion: Insatisfaccion, el desempefio percibido del producto
no alcanza las expectativas del cliente; satisfaccion, el desempeiio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente; complacencia, el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

1.3.2.2. Importancia de la satisfaccion del cliente

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya
que mientras mas exista, los clientes tienen mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el
producto o servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo
perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes
tendran la Gltima palabra para decidir. La importancia se puede guiar por los siguientes
aspectos, La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados aumentan
notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado. Los
competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario buscar una
diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no s6lo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado,
un servicio rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencidn, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores. Si un
cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a adquirir nuestros
productos o que vuelvan a visitarnos. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy

probable que nos recomiende con otros consumidores. Es primordial tomar en cuenta dichos
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aspectos, ya que si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la

manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva (Lopez E. , 2013).

1.3.2.3. Protagonistas de la atencion al cliente

Segun Pérez (2007) quien cita a Albrecht y Zemke (1990), mencionan que es util pensar
que la organizacion y el cliente como aspectos intimamente vinculados en una relacion
triangular, presentada por la estrategia de servicio, la gente y los sistemas, los cuales giran
alrededor del cliente en una interaccion creativa. Esta relacion, mas que una estructura
constituye un proceso, que obliga a la organizacion a incluir al cliente en la concepcion del

negocio.

Estrategia

Cliente

Sistemas | Gente

El tridngulo del servicio (Fuente: Albrecht y Zemke, 1990)

Las relaciones entre los componentes del triangulo se caracterizan porque la linea que
conecta al cliente con la estrategia de servicio presenta la importancia de establecer la estrategia
de servicio alrededor de las necesidades y motivos esenciales del cliente. La linea que va de la
estrategia de servicio al cliente representa el proceso de comunicar la estrategia del mercado. La
que conecta al cliente con la gente de la organizacion constituye el punto de contacto, de
interaccion, donde se presta y recibe el servicio. es aqui donde se plantea la posibilidad de
superar los momentos criticos en la interaccion con los clientes. La linea que conecta al cliente
con los sistemas ayuda a prestar el servicio, pues incluye los procedimientos y equipos de

trabajo.
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La conexion entre la estrategia de servicio con los sistemas sugiere que el disefio y
despliegue de los sistemas fisicos y administrativos se debe deducir de la definicion de la
estrategia de servicio. la linea que une estrategia del servicio y gente sugiere que las personas
que prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia de calidad definida con la direccion.
Finalmente, la linea que conecta la gente con los sistemas sugiere que todas las personas de la
organizacion, desde la alta direccion hasta los empleados de contacto con el publico, deben

trabajar dentro de los sistemas que establecen la forma de dirigir el negocio.

1.3.3. Dimensiones de satisfaccion del cliente
1.3.3.1. Ciclo del Pedido

Se refiere al tiempo que tarda un fabricante en recibir, tramitar y entregar un pedido

(Mullins, 2007)

Segiin ESUMER (S/N) es el tiempo transcurrido entre el momento en que se levanta un
pedido del cliente, una orden de compra o una solicitud de servicio y el momento en que el
producto o servicio es recibido por el cliente. El ciclo del pedido contiene todos los eventos
relacionados con el tiempo de transmision como lo son: el tiempo de procesamiento del pedido,
el tiempo de ensamblado del pedido, la disponibilidad de inventario, el tiempo de produccion y

tiempo de entrega.

1.3.3.2.Confiabilidad

Es la constancia y seguridad de entrega, es probablemente el elemento mas importante
del servicio de distribucion, sobre todo de las empresas que siguen el sistema justo a tiempo

(Mullins, 2007).

En el mismo sentido Kerin, R. Et al. (2009) menciona que la confiabilidad es la

capacidad para ejecutar el servicio prometido de manera confiable y precisa.
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1.3.3.3.Comunicacion
Hace referencia a la interaccion entre el comprador y el vendedor, para que las partes

resuelvan pronto sus problemas (Mullins, 2007).

Mientras tanto para Izquierdo (2019) en caracter general, la comunicacion es la
transmision de la informacion de unas personas a otras. Debe entenderse como un proceso
continuo, en el que sus elementos estén perfectamente armonizados para que esta sea eficaz;
asimismo hace referencia a tres factores muy importantes en la interaccion comunicacional:
factores racionales, el cual esta basado en la logica de lo que se dice y como se dice; factores
interactivos, tiene que ver con el liderazgo comunicacional, con quien conduce la entrevista; y
factores emocionales, que son los aspectos irracionales y espontaneos de una comunicacion, se

expresan a través de la tension, el nerviosismo, los bloqueos ¢ interrupciones.

1.3.3.4.Conveniencia

Que significa que el sistema es bastante flexible para adaptarse a las necesidades de

diversos clientes. (Mullins, 2007).

Aportando a la teoria Maulén (2016) menciona que la adaptabilidad es el nuevo sello de
las estrategias del retail, ofreciendo a los minoristas una forma proactiva de cumplir las
demandas de los consumidores, los que buscan una experiencia de compras cada vez mas
conectada e integrada. Los grandes del retail, a través de sus plataformas de e-commerce, han
tenido que desarrollar este musculo de la adaptabilidad, lo que, a estas alturas, es una necesidad
indispensable. Por otro lado, los clientes cada vez parecen ser mas exigentes y esperan mejores
experiencias de consumo, lo que les significa tener una amplia gama de alternativas para

adquirir un producto o servicio.

1.3.3.5.8ervicio posventa
para que el cliente reciba todos los beneficios durante la vigencia del producto. Estos
servicios comprenden la instalacion, capacitacion del usuario, teléfonos de ayuda para resolver

fallas técnicas, reparacion y existencias de repuestos, asi como de refacciones. Estos servicios
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son mas importantes en la distribucion de bienes de consumo no perecederos y productos
industriales con complejidades técnicas, como sistemas de cdmputo, grandes aplicaciones de

software, maquinaria fabril, etcétera (Mullins, 2007).

Podemos definir al servicio posventa como el conjunto de mecanismos y tareas que
emplea la organizacion para, una vez efectuada la venta, lograr la satisfaccion total del cliente

con el objetivo de que repita la compra, recomiende la marca o producto, etc. (Lopez, 2013)

1.3.3.6.Coste de no dar calidad al Cliente

El coste de mantener a un cliente suele ser menor que el coste de conseguir un cliente
nuevo. De acuerdo con este hecho las empresas realizan un esfuerzo en sus inversiones para
garantizar la calidad que ofrecen a sus clientes. Ademas, un cliente satisfecho se convierte en la
estrategia de promocion mas efectiva para una empresa ya que los comentarios de un cliente
fidelizado a sus amigos, conocidos y familiares atraen a potenciales clientes que cuentan con
referencias de excelencia en el servicio. Sin embargo, aquellas empresas que no poseen una
politica efectiva de calidad en la atencidn al cliente pueden encontrase con costes efectos que
incluyen aquellos gastos que debe afrontar la empresa por no satisfacer los margenes de calidad
adecuado. Otros son los costes de oportunidad, que hacen referencia a aquellos ingresos que la

empresa no recibe por haber incumplido los niveles de calidad adecuados, segun (Lopez, 2013)

1.3.4. EI Servicio hotelero

El servicio Hotelero, es caracterizado por una serie de particularidades del que requiere
una elevada inversion para poder brindar una prestacion diferenciada del resto. Si bien es cierto,
la primera impresidn es la que cuenta, este serd el elemento clave en las evaluaciones del turista,
quien evalta la calidad del servicio basado en sus percepciones. Por tanto, que medir la calidad
de un servicio hotelero se manifiesta desde el primer momento adquirido el servicio. (Izaguirre,

2014).
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La recepcion

Es el centro neuralgico del hotel, en €l se desarrollan las tareas de acogida, servicio
y atencion del cliente, y se coordinan y controlan las comunicaciones. Cabe decir
entonces, la recepcion del servicio hotelero es la tarjeta de presentacion y tiene gran
importancia, y es la que va a predisponer a la mayoria de los clientes a favor o en contra

del establecimiento seglin este haya sido favorable o desfavorable.

Recepcionista

Organiza y supervisa las actividades de acogida, mensajeria, recepcion,
comunicaciones y reservas del establecimiento de hospedaje y ejecuta la capacitacion del
personal, de acuerdo a normas de manejo de recursos humanos y procedimientos del

establecimiento.

El recepcionista coordina con el Ama de Llaves, el area de Mantenimiento y Seguridad,
Su objetivo debe ser la venta del establecimiento de hospedaje, es cuidadoso y planifica con

antelacion todos los inconvenientes que puedan surgir.

El area de recepcion en un establecimiento de hospedaje viene hacer uno de los mas
importantes por ser la primera persona que tiene contacto con los huéspedes, en los hospedajes
de la ciudad Andahuaylas faltan mejorar en cuanto a capacitaciones a los recepcionistas en

calidad de atencion al cliente.

Mejoras por realizar

Capacitacion en idiomas extranjeros la cual la comunicacion con los turistas extranjeros

es minima al momento de brindar informacion y al realizar reservaciones.

Capacitacion en manejo de reservaciones booking, en el cual se encuentran inscritos,

pero no tienen el manejo correspondiente.



23

Es importante tener una base de datos actualizada de los clientes para conocer mas y
mejor sus preferencias y necesidades, de esa manera se puede también fidelizar a los clientes,

ofreciendo ademas mejores servicios.

Al realizar las reservas solicitadas por los clientes, se debe brindar la informacion
requerida sobre los servicios, programas, promociones, tarifas, etc., segun procedimientos

técnicos del establecimiento.

El Check In

Es un proceso realizado en un hotel, que consiste en registrar la llegada de una persona,

que esta arribando al lugar, donde es encargado el recepcionista

Mejoras por realizar

Es importante portar un uniforme de trabajo que sea identificable del hotel

Verifica el estado de las habitaciones asignadas para los clientes, de acuerdo a las
reservas, a fin que se encuentre en buenas condiciones, en coordinacion con el Ama de Llaves y

Room Service.

Check-Out, es el proceso de cierre de cuenta y salida de un huésped.

Mejoras por realizar

Verifica y pregunta al cliente si permanecera en el establecimiento o se retirara en la
fecha programada, en caso de pernoctar otra noche debera cargar la tarifa a su cuenta, segun

procedimientos técnicos y normas del establecimiento.

Revisa la habitacion en coordinacion con el ama de llaves y si existe algin
inconveniente caso contrario se debera cargar a la cuenta del cliente, seglin procedimientos

técnicos y normas del establecimiento.
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Housekeeping

Es el area del establecimiento de hospedaje encargada de la limpieza ¢ higiene de las
instalaciones, conservacion, mantenimiento, cuidado y mejora del equipamiento del

establecimiento de hospedaje y atencion al cliente alojado.

Mejoras por realizar

Los establecimientos deben de contar con un ambiente privado, separado con muebles y
repisas que cuente con los insumos basicos como escritorio, estantes para archivos, pizarra,

articulos para oficina para poder realizar un correcto desempefio de su labor.

El hotel debe contar con vestidores o existe un espacio para que los empleados dejen

sus pertenencias y se aseen.

Contar con comedor o la cocina cuenta con espacio destinado para tal efecto. Se debe

habilitar un area para que puedan tomar sus alimentos comodamente.

Cuenta con bafio. Si se contara con bafio colectivo, puede ser usado por el personal,

siempre y cuando cumpla con la higiene deseada. Siempre tenerlo impecable.

Deben de Emplear correctamente el uniforme e implementos personales de limpieza,

segun tipo de aseo y utiliza la identificacion en un lugar visible.

Room Service

Se trata del servicio de alimentos a la habitacion, preparados en el restaurante del hotel

y enviados hasta tu puerta con solo hacer una llamada.

Mejoras por realizar

Seria importante tener mas oferta de comida para recoger en el restaurante y llevarsela a
la habitacion y facilitar los servicios de delivery de restaurantes cercanos. De tal forma, mejorar
la competitividad del establecimiento con un valor anadido que ayuda a aumentar la rentabilidad

y a potenciar tu imagen de marca y tu visibilidad.
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1.3.  Definicion de términos basicos
Calidad, La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las

expectativas de los clientes con su percepcion del servicio.

Servicio, todo aquello que se ofrece en un mercado para atencion, adquisicion, uso o
consumo y que puede satisfacer un deseo o necesidad. Incluye objetos fisicos, servicios,

personas, lugares, organizaciones e ideas.

Hoteles, podemos definirlos como aquellos establecimientos, que, ofreciendo
alojamiento, con o sin comedor y otros servicios complementarios, ocupan la totalidad de un
edificio o parte independizada del mismo, constituyendo sus dependencias un todo homogéneo,
con entradas, ascensores y escaleras de uso exclusivo y retinen los requisitos técnicos minimos

exigibles a su grupo.

Satisfaccion del cliente, es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Comunicacion con el cliente, La comunicacion es una herramienta esencial para que la
calidad de servicio llegue al cliente, antes, durante, y después de su estancia en un hotel. De
como sea la empresa capaz de gestionar la comunicacion va a depender en gran medida la

calidad de servicio que proporciones y por tanto su rentabilidad.

Cliente, s la persona mas importante para una empresa; debe ser el objeto de atencion
principal. Sin ¢l ésta no podria cumplir la finalidad para la que ha sido constituida. Pues cabe
mencionar, que cuando un cliente adquiere un servicio hotelero que satisface sus necesidades da

como resultado, recompra de ese servicio, y ademas, tiene la voluntad de recomendarlo.

Satisfaccion, viene a ser la conformidad del cliente con respecto al producto y/o

servicio.

Ciclo del pedido, Tiempo empleado en recibir, tramitar y entregar un pedido

determinado.
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Confiabilidad, entrega del producto y/o servicio prometido de una manera confiable y

exacta.

Comunicacion, interaccion de informacion perfectamente armonizada para un buen

entendimiento.

Conveniencia, flexibilidad para adaptarse a los cambios.

Servicio posventa, servicio después de la venta que pueden incluir instalacion,

capacitacion y mantenimiento con respecto al producto y/o servicio prestado.

Retail, hace referencia al comerciante minorista.
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Capitulo ITI: Metodologias de la Investigacion
3.1. Enfoque de la investigacion
El enfoque de la investigacion es un proceso sistematico, disciplinado y controlado y
esta directamente relacionada a los métodos de investigacidon. La presente investigacion esta
asociada con el método deductivo debido que esta ligada con la investigacion cuantitativa cuya

caracteristica es ir de lo general a lo particular.

Es Cuantitativo, porque pretenden explicar una realidad social vista desde una
perspectiva externa y objetiva. Ya que su intencion es buscar la exactitud de sus indicadores con
la finalidad de generalizar los resultados de la poblacion en estudio, que por lo general se trabaja

con numeros y datos cuantificables.
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3.3. Hipotesis
3.2.1. Hipotesis general

Existe relacion significativamente entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019.

3.2.2. Hipdotesis especifica
Existe relacion significativa entre la calidad fisica y la satisfaccion de los clientes de los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019.

Existe relacion significativa entre la calidad corporativa y la satisfaccion del cliente de los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019.

Existe relacion significativa entre la calidad interactiva y la satisfaccion de los clientes de

los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas, 2019.

3.4. Tipo de investigacion

Segun Fernandez, Hernandez & Baptista (2014) el presente estudio reune las condiciones
metodoldgicas de una investigacion aplicada, porque pretende conocer una realidad problematica,
orientada a conocer la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion de los clientes de la provincia

de Andahuaylas.

3.5. Diseiio de Investigacion

El disefio de la presente investigacion es no experimental porque se realiza sin manipular
deliberadamente las variables (Calidad de servicio y satisfaccion del cliente ); es transversal
porque se realizan observaciones o se recolectan datos sobre las variables en un momento o tiempo
unico; es descriptivo porque se recolectan datos y se informa lo que arrojan esos datos sobre las

variables; es correlacional porque describen vinculaciones entre las variables calidad de servicio y
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satisfaccion del cliente (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Por tanto, este estudio tiene un

disefio no experimental transaccional, descriptivo y correlacional.

Si el disefio es correlacional, el esquema es de:
Ox1
Oxz

En donde:

M : Muestra

Ox1 : Calidad de servicio

Ox2 : Satisfaccion del cliente

R :Relacion entre variables

3.6. Poblacion y Muestra

3.2.3. Poblacion

El tamatfio de la poblacion fue tomado en base a una semana, del cual se tom6 el nimero

de personas que adquirieron el servicio en los diferentes establecimientos.

Hoteles Nuimero de
clientes
Hotel encanto de Apurimac. 75
Hotel encanto de Apurimac Inn 62
Hotel sol de oro. 41
Hotel imperio Chanca 104
Total 282

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.4. Muestra

La muestra se realizé por un muestreo aleatorio simple. Y se obtuvo mediante la formula

siguiente:

Zz*p*q*N
T E2x(N—1)+2z2xp=xq

n

B 1.96% % 0.5 * 0.5 * 282
©0.052 % (282 —1) 4+ 1.962 % 0.5 * 0.5

n

_ 3.8416 % 0.25 * 282
"~ 0.0025 * 281 + 0.9604

n

_ 270.8328
"= 7166
n = 163 ~ Clientes

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun (Hernandez, Fernandez, & Batista, 2014); un cuestionario, es un instrumento con
mas uso para el recojo de informacion, el cual tiene un conjunto de interrogantes o preguntas,
referente a una o mas variables que se desea medir. A razon de ello, la investigacion se empled las

técnicas de encuesta y como instrumento se utilizé Cuestionario para cada variable.

Este cuestionario utilizado consta de dos partes, la primera contiene 18 interrogantes
relacionadas a la calidad de servicio, las cuales estdn agrupadas por 3 dimensiones. Estos items han
sido medidos con la escala de Likert con los valores correspondientes a nunca (1), casi nunca (2) a

veces (3), casi siempre (4) siempre (5).
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La segunda variable contiene 20 interrogantes relacionadas a la satisfaccion, las cuales
estan agrupadas en las 5 dimensiones. Los items han sido medidos con la escala de Likert con los

valores correspondientes a nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) siempre (5).

Técnicas Instrumento Alcance Fuente

Conocer la calidad de servicios Los 163 clientes
que acudieron a los

Encuesta Cuestionario hoteleros de la provincia de diferentes
hospedajes de la
Andahuaylas, en el 2019. Provincia de

Andahuaylas, 2019.
Conocer la satisfaccion de los

Los 163 clientes
clientes en los hospedajes de la  que acudieron a los

Encuesta Cuestionario diferentes
provincia de Andahuaylas, hospedajes de la
Provincia de
2019 Andahuaylas, 2019.

Fuente: Elaboracion propia

Validacion
La validacion del instrumento se determino por medio de la firma de cuatro jueces expertos
en la materia o tema a trabajar en el desarrollo, a fin de establecer si estas se encuentran bien

formuladas, planteadas y aptas para ser aplicadas a la muestra de estudio.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se realizé bajo una muestra piloto de 20 clientes que se
hospedaron en Andahuaylas; para ello, se utilizé el software estadistico SPSS 23. Primero se
realizo la prueba de alfa de Crombach, en la que establecera la fiabilidad de los instrumentos, de

ese modo se obtendra un resultado confiable. Tal como se muestra en la tabla siguiente:
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Tabla 1. Muestra Piloto

Hoteles Nuimero de clientes
Hotel encanto de Apurimac. 5
Hotel encanto de Apurimac inn 5
Hotel sol de oro. 5
Hotel imperio Chanca 5
Total 20

Fuente: Elaboracion propia

Por tal motivo, realizamos para la prueba de fiabilidad. Como se muestra en las tablas

siguientes para cada variable de estudio.

Tabla 2. Prueba Alfa de Crombach para la variable calidad del Servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.894 18

Fuente: Elaboracion propia

Se muestra que el valor de la prueba alfa para el cuestionario de calidad del servicio
es de 0,894 analizandose un total de 18 items. Segun los pardmetros se considera que tiene

buena confiabilidad.

Tabla 3. Prueba Alfa de Crombach para la variable Satisfaccion del cliente.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
934 20

Fuente: Elaboracion propia
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Se aprecia que el valor de la prueba alfa para el cuestionario sobre gestion del

talento humano es de 0,934 y corresponde a los 20 items o elementos analizados.

El resultado de la prueba alfa permite concluir que ambos instrumentos tienen una
fuerte confiabilidad. En el caso del cuestionario sobre calidad del servicio es de 89% y en

cuanto a la satisfaccion del cliente es de 93%.
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Capitulo IV: Resultados
4.1. Analisis de los resultados
Para poder interpretar y presentar los resultados, se comenz6 a analizar y procesar la base
de datos al Excel, permitiendo de esta manera llegar a los resultados lo cual estuvieron presentados

en funcion a los objetivos especificos formulados, y como se evidencia a continuacion:

Tabla 4. Descripcion de la situacion de la Calidad de Servicio de los Hospedajes de la Provincia de
Andahuaylas.

NIVELES Frecuencia Porcentaje (%)
DEFICIENTE 82 50%
REGULAR 57 35%
BUENA 24 15 %
TOTAL 163 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Calidad de Servicio.

Calidad de servicio

9 W DEFICIENTE
REGULAR
15% B BUENA

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la tabla N° 4 y figura 1 se muestra los resultados obtenidos sobre la calidad de servicio.
Donde el 50%, manifiesta que calidad de servicio en los hospedajes de Andahuaylas se encuentran
deficientes; ello manifestando que los servicios que se ofrece y la infraestructura se encuentran en

mal estado. Asimismo, el 35% consideran que calidad de servicio es regular. Y solo el 15% de ellos
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considera que la calidad de servicio es buena, esto debido que se ya que han percibido buena

atencion en cuanto a los servicios ofrecidos.

Tabla 5. Descripcion de la Calidad Fisica de los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas.

NIVELES Frecuencia Porcentaje (%)
DEFICIENTE 70 43%
REGULAR 73 45%
BUENA 20 12%
TOTAL 163 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2. Calidad fisica

Calidad fisica

43% prL:
0

W DEFICIENTE
REGULAR

12% W BUENA

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la tabla 5 y figura 2. Se describe la calidad fisica de los hospedajes de la provincia de
Andahuaylas. Donde se evidencia que el 43% de los clientes manifiestan deficiente, debido a que
muchos de ellos han encontrado los servicios (inodoros, duchas, etc.) en mal estado. Asimismo, el
45% de los clientes consideran que la calidad fisica en los hospedajes se encuentra regular. Y solo
el 12% de los clientes lo califican como buena, debido a que en el momento que hicieron uso de los

hospedajes se encontraban en buen estado.
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Tabla 6. Descripcion de la Calidad Corporativa de los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas.

NIVELES Frecuencia Porcentaje (%)
DEFICIENTE 68 42%
REGULAR 72 44%
BUENA 23 14%
TOTAL 163 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 3. Calidad Corporativa
Calidad Corporativa
44%
42%
DEFICIENTE
B REGULAR
BUENA

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la tabla 6 y figura 3, se muestra la descripcion de la calidad corporativa en los

hospedajes de la provincia de Andahuaylas. El 42% de los clientes manifiesta deficiente, ello

debido a que durante su estadia no presenciaron buen trato del personal. E1 44% de ellos,

manifestaron la calidad corporativa regular. Y solo el 14% de los clientes considera que calidad

corporativa de los hospedajes es buena, debido a que presta el servicio prometido en forma

adecuada y cuidadosa.
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Tabla 7. Descripcion de la Calidad Interactiva de los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas.

NIVELES Frecuencia Porcentaje (%)
DEFICIENTE 63 39%
REGULAR 75 46%
BUENA 25 15%
TOTAL 163 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4. Calidad Interactiva

Calidad interactiva

DEFICEINTE
B REGULAR

B BUENA

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la tabla 7 y figura 4. Se muestra la descripcion de la calidad interactiva de los
hospedajes de la provincia de Andahuaylas; donde el 39% de los clientes manifiesta debido a que
no han presenciado trato de amabilidad y cortesia oportuna. Asimismo, el 46%, menciona esta
como regular, y solo el 15% considera buena, debido a que ha presenciado en los empleados

confianza, cortesia, credibilidad y seguridad.
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Tabla 8. Descripcion de Satisfaccion de los clientes en los Hospedajes de la Provincia de
Andahuaylas.

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
BAJA 83 51%
MEDIO 53 33%
ALTA 27 17%
TOTAL 163 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5. Satisfaccion de los Clientes

Satisfaccion del cliente

60% .
50%

40% BAJA

30% m MEDIO
B ALTA

20%

10%

0%
BAJA MEDIO ALTA

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la tabla 8 y figura 5, se muestra la descripcion de la satistaccion de los clientes en los
hospedajes de la provincia de Andahuaylas. Donde el 51% de clientes manifiesta tener una baja
satisfaccion, esto debido a que, tras haber tomado el servicio, este no fue de su agrado. El 33% de
los clientes manifiesta una satisfaccion media; mientras el 17% de ellos considera haber tenido una

satisfaccion alta, ya la realidad del servicio prestado fue mayor a sus expectativas.
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Tabla 9. Descripcion de Satisfaccion de los clientes en el ciclo del pedido, en los Hospedajes de la

Provincia de Andahuaylas.

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
BAJA 79 48%
MEDIA 52 32%
ALTA 32 20%
TOTAL 163 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 6. Ciclo del pedido
Ciclo del pedido
48%
: BAJA
B MEDIA
ﬂ ALTA

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la tabla 9 y figura 6, se describe la satisfaccion del cliente en cuanto al ciclo del pedido.

Se muestra que el 48% de los clientes consideran tener una satisfaccion baja, debido a que no han

tenido una buena acogida y a que no fueron atendidos de manera inmediata cuando estos prestaron

el servicio. El 32% considera haber tenido una satisfaccion media. Y el 20% de los clientes

considera haber tener tenido una satisfaccion alta, debido a que fueron atendidos de manera

oportunidad y en el momento indicado.
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Tabla 10. Descripcion de Satisfaccion de los clientes respecto a la confiabilidad, en los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas.

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
BAJA 66 40%
MEDIA 70 43%
ALTA 27 17%
TOTAL 163 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7. Confiabilidad
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la tabla 10 y figura 7, se muestra la descripcion de la satisfaccion de los clientes en
cuanto la confiabilidad. Donde el 40% de los clientes manifiesta haber tener tenido una satisfaccion
baja; ello debido a que, durante su estadia en el hospedaje, este no fomentaba constancia y
seguridad de entrega. Asimismo, el 43% de los clientes consideran haber tenido una satisfaccion
media; mientras el 17% considera haber tenido una alta satisfaccion, debido a que presenciaron el

servicio de manera confiable y precisa.
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Tabla 11. Descripcion de Satisfaccion de los clientes respecto a la comunicacion, en los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas.

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
BAJA 68 42%
MEDIA 63 39%
ALTA 32 20%
TOTAL 163 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8. Comunicacion
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Enlatabla 11y figura 8. Se muestra la descripcion de la satisfaccion del cliente en cuanto
a la comunicacion que percibieron durante su estadia en los hospedajes. El 43% manifiesta haber
tendido ya satisfaccion baja debido a que no han percibido comunicacién alguna con el personal
que brinda en el hospedaje. Asimismo, el 39% considera haber tenido una satisfaccion media y
mientras que el 20% de los clientes considera haber tenido una satisfaccion alta, ya que el personal

resolvia sus problemas de manera oportuna.
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Tabla 12. Descripcion de Satisfaccion de los clientes respecto a la conveniencia, en los
Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas.

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
BAJA 68 42%
MEDIA 65 40%
ALTA 30 18%
TOTAL 163 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9. Conveniencia
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

En la tabla 12 y figura 9 se muestra la descripcion de la satisfaccion de los clientes, en
cuanto a la conveniencia en los hospedajes de la provincia de Andahuaylas. Donde el 42% de los
clientes consideran haber tenido una satisfaccion baja, ello debido a no que su hospitalidad no ha
sido muy facil en adaptarse. Asimismo, el 48% de ellos consideran haber tenido una satisfaccion
media. Y el 18% de los clientes consideran haber estado muy satisfechos por los servicios

prestados, ya que su adaptabilidad fue buena.
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Tabla 13. Descripcion de Satisfaccion de los clientes respecto al servicio de Pos venta, en
los Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas.

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
BAJA 66 40%
MEDIA 71 44%
ALTA 26 16%
TOTAL 163 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10. Servicio de Pos Venta

Pos venta

44%

40%

0,
30% 16%
20%

10%

0%
BAJA MEDIA ALTA

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la tabla 13 y figura 10, se muestra la descripcion de la satisfaccion de los clientes, en
cuanto al servicio de pos venta. Se Evidencia que el 40% de los clientes considera haber tenido una
satisfaccion baja; debido a que presencio inconvenientes respecto al servicio prestado. Por otra
parte, el 44% de los clientes considera haber tenido una satisfacciéon media y solo el 16% de los
clientes tuvieron una satisfaccidn alta, ya que el servicio prestado estaba acorde a lo que esperaban

y de acuerdo a su precio.



Tabla 14. Prueba de Normalidad
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Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio 145 163 .000
Satisfaccion del cliente 136 163 000

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Para la prueba de normalidad se empled la prueba de Kolmogorov-Smirnov, esto debido a

que el tamafio de muestra es mayor que 30. Asimismo, como se puede observar en la Tabla N° 14,

que existe evidencia suficiente para corroborar que las variables calidad de servicio y satisfaccion

del cliente presentan una distribucion normal, esto debido a que Sig. (Bilateral) son menores

(0.000) al P-value (0.05), por ello se utilizara la prueba no paramétrica de Spearman.

Tabla 15. Correlacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los clientes en los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas

Correlaciones
Calidad Satisfaccion
de servicio de los clientes
Coeficiente de 1.000 , 706"
correlacion
Calidad de
servicio Sig. (bilateral) .000
Rho d N 163 163
s o de Coeficiente de , 7067 1.000
pearman . ‘s .
Satisfaccion de correlacion
los clientes
Sig. (bilateral) .000
N 163 163

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En tabla 15 se evidencia resultados de la prueba de correlacion de Spearman. El valor de la

correlacion es de r= 0,706 y la significancia = 0,000 < 0,050. Se rechaza la hipotesis nula y se

asume que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
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los hospedajes de la provincia de Andahuaylas, en el afio 2019.El nivel de correlacion es alta
positiva, con un 95% de significatividad. En efecto si se incrementa o mejora la calidad de servicio,

entonces se lograra incrementar la satisfaccion de los clientes de los hospedajes.

Tabla 16. Correlacion entre la Calidad fisica y Satisfaccion de los clientes en los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas.

Correlaciones
Calidad Satisfaccion
Fisica de los clientes
Coeficiente de
correlacion 1.000 ,6517
Calidad Fisica
Sig. (bilateral)
.000
Rho de N
Spearman 163 163
Coeficiente de o
Satisfaccion de correlacion ,651 1.000
los clientes Sig. (bilateral)
.000
N
163 163

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En tabla 16 se evidencia resultados de la prueba de correlacion de Spearman. El valor de la
correlacion es de r= 0,651 y la significancia = 0,000 < 0,050. Se rechaza la hipotesis nula y se
asume que existe relacion significativa entre la calidad fisica y la satisfaccion del cliente en los
hospedajes de la provincia de Andahuaylas, en el afio 2019.El nivel de correlacion es positiva
moderada, con un 95% de significatividad. En efecto si se incrementa o mejora la calidad fisica del

servicio hotelero, entonces se logrard incrementar la satisfaccion de los clientes de los hospedajes.
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Tabla 17. Correlacion entre la Calidad Interactiva y Satisfaccion de los clientes en los
Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas

Correlaciones

Calidad Satisfaccion
Interactiva de los clientes

Calidad Coeficiente
Interactiva de 1.000 ,681"
correlacion
Sig.
Rho de (bilateral) 000
Spearman

N 163 163
Satisfaccion de Coeficiente
los clientes de ,6817 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) .000

N
163 163

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En tabla 17 se evidencia resultados de la prueba de correlacion de Spearman. El valor de la
correlacion es de r= 0,681 y la significancia = 0,000 < 0,050. Se rechaza la hipotesis nula y se
asume que existe relacion significativa entre la calidad interactiva y la satisfaccion del cliente en
los hospedajes de la provincia de Andahuaylas, en el afio 2019.El nivel de correlacion es positiva
moderada, con un 95% de significatividad. En efecto si se incrementa o mejora la calidad
interactiva del servicio hotelero, entonces se lograra incrementar la satisfaccion de los clientes de

los hospedajes.



48

Tabla 18. Correlacion entre la Calidad Corporativa y Satisfaccion de los clientes en los

Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas

Correlaciones
Calidad Satisfaccion de los
Corporativa clientes
Calidad Coeficiente
Corporativa de 1.000 ,6717
Rho de correlacion
Spearman Sig.
(bilateral) 000
N
163 163
Satisfaccion de Coeficiente
los clientes de ,671" 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 163 163

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En tabla 18 se evidencia resultados de la prueba de correlacion de Spearman. El valor de la

correlacion es de r= 0,671 y la significancia = 0,000 < 0,050. Se rechaza la hipotesis nula y se

asume que existe relacion significativa entre la calidad corporativa y la satisfaccion del cliente en

los hospedajes de la provincia de Andahuaylas, en el afio 2019.El nivel de correlacion es positiva

moderada, con un 95% de significatividad. En efecto si se incrementa o mejora la calidad

corporativa del servicio hotelero, entonces se lograra incrementar la satisfaccion de los clientes de

los hospedajes.
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4.1. Discusion

En el sentido mas amplio, la calidad del servicio se ha convertido en la estrategia principal
para el servicio hotelero, ya que viene hacer un elemento diferenciador dentro del agudo ambiente
competitivo que predomina en el sector. Desde hace algunos afios, el sector turistico se ha hallado
inmerso a un proceso de cambio, del cual se ha convertido en uno de los elementos mas preciados,
tanto por los turistas como por las diversas organizaciones turisticas. Bajo este contexto la calidad
en los servicios, hoy en dia esta ocupando un lugar primordial, asociado a los cambios que se
vienen operando en la vida de la sociedad, transformandose en un factor competitivo para las
pequefias y medianas empresas. de esta manera ha propiciado a que se utilicen instrumentos o
herramientas que permitan garantizar la calidad lo que solo se puede conseguir en forma estable,

sistematica y continua a través de su adecuada gestion.

A raiz de lo mencionado, se realizé la busqueda de teorias sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. Del cual nos sirvid para llegar a determinar las dimensiones y sus
respectivos indicadores, por ello se tomd como base a (Izaguirre, 2014) para la variable calidad del
servicio y a (Mullins, 2007) para la variable satisfaccion del cliente. Tras ello, se plante6 como
como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
Hospedajes de la Provincia de Andahuaylas 2019, en el que se involucr6 a 163 clientes, siendo asi

una investigacion descriptiva correlacional.

Para asi llegar a concluir que existe evidencias suficientes para afirmar que la variable
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se relacionan, es decir a mejor calidad de servicio en
el sector hotelero conllevara a una alta satisfaccion de los clientes. Ello se demostrd con el valor de
“r” de 0.706. Estos hallazgos son contrastados por Bernaola & De la Cruz (2015), en su tesis “La
calidad de servicio y la satisfaccion del huésped del hospedaje “las buganvillas™ del distrito de
huancan — Huancayo, periodo 2014”, quien también concluye que la ambas variables se relacionan

€9
T

significativamente con un valor de “r”” de 0.754, los mismos que mencionan que es fundamental
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que los colaboradores de la organizacion brinden una atencion que se distinga por su alto nivel de
excelencia para lo cual deben sentirse comprometidos y aplicar en su puesto de trabajo la calidad
del servicio para llenar las expectativas de los clientes. Por otro lado, Altamirano (2014) en su
investigacion “La Calidad del Servicio Hotelero y su incidencia en la satisfaccion al cliente en la
ciudad de Bafios de Agua Santa “menciona que la deteccion del constante cambio de expectativas y
exigencias del cliente por lo que el sector hotelero de esta ciudad se ha visto con suma urgencia que

se implemente alguna herramienta para mejorar en si la calidad de los servicios que ofertan.

Por otra parte, los resultados de la presente investigacion manifestaron que el 50% de los
clientes que acceden a dichos hospedajes consideran que la calidad del servicio deficiente, y solo el
15% lo considera como buena. Lo que ha permitido concluir que en la Region de Andahuaylas el
servicio hotelero es deficiente, lo cual es caracteristica de vital importancia porque se genera una
desventaja diferenciada al momento de elegir el lugar donde uno desea hospedarse. Esto se
evidencia con una insatisfaccion de 51% de los clientes que se hospedaron. Ello en base a que no
perciben la infraestructura de las habitaciones, bafios y pasillos en buen estado, lo que ha generado
insatisfaccion; ello se puede contrastar con la investigaciones desarrollada por (Altamirano, 2014)
y ( Nizama ,2018) quienes dan como conclusion en el que existen ciertos puntos por el cual se
deberian mejorar en cuanto al servicio hotelero, tal como la mejora en la infraestructura y

mantenimiento de las instalaciones.

Finalmente, los resultados mostrados muestran un panorama amplio de lo que viene
sucediendo en los hospedajes de la ciudad de Andahuaylas durante el 2019 y que si bien es cierto el
planteamiento de nuestros objetivos han sido cumplidos, quedan claros en esta discusion de los
resultados, atn existe factores que trabajar con la calidad del servicio, ello con la finalidad de
incrementar el posicionamiento como destacada compaifiia de hospitalidad dentro del sector

hotelero de gran categoria. El presente estudio puede brindar elementos para esta practica.
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Conclusion
Se logrd determinar que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en los hospedajes de la Provincia de Andahuaylas. El nivel de
correlacion es alto, con un 95% de significatividad. La relacion es de tipo a mayor calidad del
servicio, mayor sera la satisfaccion. Asi lo expresan los valores de la prueba de correlacion de
Spearman en donde Rho= 0,706 y la significancia = 0,000 < 0,050; rechazando asi la hipotesis

nula.

Se logré determinar que existe relacion significativa entre la calidad fisica y la satisfaccion
de los clientes en los hospedajes de la Provincia de Andahuaylas. El nivel de correlacion es
positivo moderada, con un 95% de significatividad. La relacion es de tipo a mayor calidad de la
fisica hotelera, mayor sera la satisfaccion. Asi lo expresan los valores de la prueba de correlacion
de Spearman en donde Rho= 0,651 y la significancia = 0,000 < 0,050; rechazando asi la hipdtesis

nula.

Se logrd determinar que existe relacion significativa entre la calidad interactiva y la
satisfaccion de los clientes en los hospedajes de la Provincia de Andahuaylas. El nivel de
correlacion positiva moderada, con un 95% de significatividad. La relacion es de tipo a mayor
calidad interactiva, mayor sera la satisfaccion del cliente. Asi lo expresan los valores de la prueba
de correlacion de Spearman en donde Rho= 0,681 y la significancia = 0,000 < 0,050; rechazando

asi la hipotesis nula.

Y, por ultimo, se logré determinar que existe relacion significativa entre la calidad
corporativa y la satisfaccion de los clientes en los hospedajes de la Provincia de Andahuaylas. El
nivel de correlacion es positiva moderada, con un 95% de significatividad. La relacion es de tipo a
mayor calidad corporativa, mayor sera la satisfaccion. Asi lo expresan los valores de la prueba de
correlacion de Spearman en donde Rho= 0,671 y la significancia = 0,000 < 0,050; rechazando asi la

hipotesis nula.
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Recomendaciones

Después de la culminacion de la investigacion, es preciso seialar algunas recomendaciones

que contribuyan a mejorar las deficiencias y problemas.

A las empresas turisticas que brindan el servicio hotelero: realizar de manera continua
las capacitaciones al personal, con el propdsito de brindar informacion y practica, para impartir un

servicio de manera adecuado, haciendo que el turista se sienta comodo y satisfecho.

Al personal encargado del servicio: debe ser convincente con la informacion que imparte
al turista y ademas rapido, sin causar malestar. Es importante recalcar que lograr la satisfaccion en
los clientes va permitir que el turista acceda al servicio, es por ello que el encargado debe estar
pendiente, de todo el servicio que se brinda, asimismo mejorar todas las deficiencias con la que se

cuenta.

Al personal del servicio de limpieza en los diferentes hospedajes: fomentar métodos
eficientes que garanticen la satisfaccion del usuario en cuanto a la informacidn proporcionada, a fin

que los turistas se sientan confiados con la informacion obtenida.

A la oficina: mantener una relacion estrecha con las diversas agencias de viajes a fin de
que los turistas logren obtener una buena percepcion ante los servicios que ofrecen dichas
empresas, asimismo realizar capacitaciones entre los mismos, para identificar aquellas deficiencias

que se presentan continuamente.
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Apéndice 02. Cuestionario Sobre Calidad De Servicio

Buen dia, la presente investigacion tiene como objetivo conocer las apreciaciones que tiene
el cliente, para lo cual se le ruega responder las preguntas de acuerdo a su nivel de
percepcion, apreciacion o forma de pensar, la informacidon que nos brinde tiene caracter
reservada por lo cual se le ruega su colaboracion.

Instrucciones:

Marque la respuesta de acuerdo a su nivel de percepcion, apreciacion o forma de pensar,
teniendo en cuanta las escalas que se muestran a continuacion:

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

Items Preguntas Opciones

o
N Calidad Fisica 1 2 3 4 S
(,Con qué frecuencia observas que las
infraestructuras de las habitaciones, se
encuentra en buen estado?
(Usted observa que la infraestructura
de los bafios se encuentra en buen
estado?
(Usted observa que los componentes
3 de los servicios higiénicos (inodoros,
duchas, etc.) (Se encuentran en buen
estado?
(Con que frecuencia usted observa que
la infraestructura de los pasillos se
encuentre en buen estado?

(Con que frecuencia observa que en
5 las  habitaciones se encuentran

instaladas lineas telefonicas, cables

internet; para el uso del cliente?

6 (Usted ha observado descomposicion
en las escaleras?

o
N Calidad corporativa 1 2 3 4 S

7 (Con que frecuencia observa el buen
trato por parte del personal?

8 (Con que frecuencia ha percibido
buena atencién?

(Usted cree que el hospedaje trasmite

9 o . .
la comunicacion necesaria al servicio
del cliente?

10 (Usted cree, que el servicio que brinda
el hospedaje genera empatia?

11 (Usted cree que la comunicacion al

servicio brinda un mensaje directo?



12

NO

13

14

15

17

18

(Con que frecuencia ha percibido
amabilidad, cordialidad en el
hospedaje?

Calidad interactiva

( Usted cree que el hospedaje le brinda
confianza?

(Usted cree que el servicio hotelero
que se le ofrece brinda seguridad?

(Con que frecuencia percibe que el
servicio personal brinda hostilidad?

(Con que frecuencia usted percibe
interaccion entre el personal de
limpieza?

(con que frecuencia percibe buena
comunicacion en el hospedaje?

(cree  que el hospedaje brinda
cortesia?

61
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Buen dia, la presente investigacion tiene como objetivo conocer las percepciones que tiene sobre las
normas tributarias, para lo cual se le ruega responder las preguntas de acuerdo a su nivel de
percepcion, apreciacion o forma de pensar, la informacion que nos brinde tiene caracter reservada
por lo cual se le ruega su colaboracion.

Instrucciones:
1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
ITEMS PREGUNTAS
N° CICLO DEL PEDIDO
1 (Cuan de acuerdo esta por las especificaciones dadas para su pedido
del servicio?
2 (Esta de acuerdo con el tiempo empleado en el tramite para poder
recibir el servicio?
3 (Cree que el procedimiento empleado para adquirir el servicio es el
adecuado?
4 (Esta satisfecho con el servicio recibido?
N° CONFIABILIDAD
5 (Usted recibe el servicio esperado, ya sea por visitas frecuentes o
comentarios?
6 (El establecimiento se esmera por mostrar mejoras en el servicio?
7 (El servicio prestado por el establecimiento cumple sus
expectativas?
8 ( Usted recomendaria los servicios prestados por el establecimiento?
N° .
COMUNICACION
9 (Es frecuente que usted presente problemas con respecto al servicio
prestado?
10 (Al presentar inconvenientes, son solucionados en la brevedad
posible?
11 ;Las especificaciones dadas por el personal de los establecimientos

es de facil comprension?

OPCIONES



12

NO

13

14

15

16

NO

17

18

19

20

63

(La informacion dada por el personal de los establecimientos es la
suficiente para su comprension total?

Conveniencia 1 2 3 4

(Usted cree que la instalacion est4 dispuesta a afrontar cambios para

poder mejorar en su nivel de servicio?

(Usted cree que el hospedaje en mencion se acomoda a las

exigencias que pide el mercado con respecto a la competencia?

[ Usted cree que, a futuras exigencias suyas, la organizacion

respondera de forma adecuada a satisfacer sus necesidades?

(Usted cree que la organizacion esta pendiente en los cambios

(politicos, sociales, culturales, etc) para mejorar en su nivel de

servicio?

Servicio de Pos Venta 1 2 3 4

(El personal esta predispuesto a ayudarle con posibles
inconvenientes encontrados con respecto al servicio prestado por el
hospedaje?

(Al presentar fallas (sefial de tv, agua caliente, etc) se subsano a la
brevedad posible?

(Las especificaciones para hacer uso del servicio (uso de SSHH, tv,
etc) son las suficientes y necesarias para usted?

(Al tener dudas con respecto a otros servicios o informacion (tour,
direcciones, restaurants, etc.) el personal del hotel brinda la
informacion adecuada?
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Apéndice 06.- Autorizacion para ejecucion de investigacion y Constancia de

Aplicaciéon

“Afio de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

CONSTANCIA N° 01

Autorizacién para la ejecucion de la investigacion
Hace constar que fa Srta.:
KATHERINE LIZETH FLORES ALTAMIRANO

ejecuto la tesis, titulado “calidad de servicio y satisfaccién de los clientes en los
hospedajes de la provincia de Andahuaylas, 2019". en las instalaciones del Hotel
Encanto de Apurimac con una poblacion de 75 sujetos de estudio

Andahuaylas, 22 noviembre del 2019
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“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

CONSTANCIAN® 02

Autorizacion para la ejecucién de la investigacion
Hace constar que la Srta.:
KATHERINE LIZETH FLORES ALTAMIRANO

ejecuto la tesis, titulado ‘calidad de servicio y satisfaccién de los clientes en los
hospedajes de la provincia de Andahuaylas, 2019". en las instalaciones del Hotel
Encanto de Apurimac inn con una poblacién de 62 sujetos de estudio

Andahuaylas, 22 noviembre del 2019
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“Afio de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

CONSTANCIAN® 03

Autorizacion para la ejecucion de la investigacion
Hace constar que la Srta.:
KATHERINE LIZETH FLORES ALTAMIRANO

ejecuto la tesis, titulado “calidad de servicio y satisfaccién de los clientes en los
hospedajes de la provincia de Andahuaylas, 2019”. en las instalaciones del Hotel Sol
de Oro con una poblacién de 41 sujetos de estudio

Andahuaylas, 22 noviembre del 2019
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Apéndice 08. Informacion del Establecimientos de los Hospedaje

ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

NOMBRE: HOTEL ENCANTO DE APURIMAC INN

REPRESENTANTE LEGAL: AGUILAR PALOMINO ZOILA MIRIAN

DIRECCION: JR. GUILLERMO CACERES 132-ANDAHUAYLAS

TELEFONO DE CONTACTO: 083-205513

N° DE CAMAS: 28

N° DE HABITACIONES: 14

CLASE: ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

CATEGORIA: 3 ESTRELLAS

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS: INTERNET WIFI, DESAYUNO INCLUIDO, ROOM

SERVICE, LAVANDERIA
COSTO PROMEDIO: 60-70 SOLES

PUBLICO EXTRANJERO: 2 PERSONAS

SEMANALMENTE
DEMANDA CONCURRENTE

PUBLICO NACIONAL: 60 PERSONAS

SEMANALMENTE

NECESIDADES IDENTIFICADAS: PERSONAL CAPACITADO EN IDIOMAS,

ROTACION DE RECEPCIONISTAS.



ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

NOMBRE: HOTEL SOL DE ORO

REPRESENTANTE LEGAL: GONZALES RAMOS EDGAR

DIRECCION: JR. JUAN ANTONIO TRELLES N° 164 -ANDAHUAYLAS

TELEFONO DE CONTACTO: 967132123

N° DE CAMAS: 68

N° DE HABITACIONES: 38

CLASE: ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

ATEGORIA: 3 ESTRELLAS

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS: INTERNET WIFI, DESAYUNO INCLUIDO,

ROOM SERVICE.

COSTO PROMEDIO: 50-60 SOLES

DEMANDA CONCURRENTE

PUBLICO EXTRANJERO: 1

PERSONAS SEMANALMENTE

PUBLICO NACIONAL: 40

PERSONAS SEMANALMENTE

NECESIDADES IDENTIFICADAS: CAPACITACION AL PERSONAL EN

SISTEMAS HOTELEROS Y FUNCIONES



ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

NOMBRE: HOTEL ENCANTO DE APURIMAC

REPRESENTANTE LEGAL: PALOMINO VALDIVIA MIRIAN

DIRECCION: JR. JUAN FRANCISCO RAMOS 401 -ANDAHUAYLAS

TELEFONO DE CONTACTO: 083-204959

N° DE CAMAS: 51

N° DE HABITACIONES: 28

CLASE: ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

CATEGORIA: 3 ESTRELLAS

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS: INTERNET WIFI, DESAYUNO INCLUIDO,

ROOM SERVICE, LAVANDERIA

COSTO PROMEDIO: 50-80 SOLES

DEMANDA CONCURRENTE

PUBLICO EXTRANJERO: 2

PERSONAS SEMANALMENTE

PUBLICO NACIONAL: 73

PERSONAS SEMANALMENTE

NECESIDADES IDENTIFICADAS: FALTA DE PERSONAL CAPACITADO EN

ATENCION AL CLIENTE



ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

NOMBRE: HOTEL IMPERIO CHANKA

REPRESENTANTE LEGAL: ARCE ROMANI KELY ZUSAN

DIRECCION: JR. CESAR VALLEJO N° 384 -ANDAHUAYLAS

TELEFONO DE CONTACTO: 951619178

N° DE CAMAS: 88

N° DE HABITACIONES: 55

CLASE: ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

CATEGORIA: 3 ESTRELLAS

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS: INTERNET WIFI, DESAYUNO INCLUIDO,

ROOM SERVICE, LAVANDERIA

COSTO PROMEDIO: 80-150 SOLES

PUBLICO EXTRANJERO: 4

PERSONAS SEMANALMENTE
DEMANDA CONCURRENTE

PUBLICO NACIONAL: 100

PERSONAS SEMANALMENTE

NECESIDADES IDENTIFICADAS: MAS INFORMACION REQUERIDA DEL

HOTEL



Apéndice 09. Evidencia de Estudio

INSTALACIONES DE HOTEL IMPERIO CHANKA

INSTALACIONES Y HABITACIONES DEL HOTEL “ENCANTO DE APURIMAC

INN”



HABITACIONES DEL HOTEL “ENCANTO DE APURIMAC”



