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RESUMEN

El objetivo general de la presente tesis fue determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio
2020.

Las dimensiones consideradas en el estudio para la variable calidad de servicio
estuvo conformada por los aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Las dimensiones para la variable satisfaccion de los usuarios fueron
la calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y

expectativas

La metodologia desarrollada en la investigacion fue de tipo bésica, descriptivo
relacional, método hipotético deductivo, de disefio no experimental. La poblacién estuvo
conformada por 40 usuarios, asi como la muestra fue censal.

Para la obtencién de los datos se empled la encuesta y como instrumento dos

cuestionarios de 21 preguntas cada uno.

Los resultados fueron: Que a un nivel de significancia bilateral 0.00 menor a
0.05. Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020.

PALABRAS CLAVE: Calidad de servicio, satisfaccién de los usuarios.
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ABSTRACT

The general objective of this thesis was to determine the relationship between the quality of

service and the satisfaction of the users of the Ybizza hotel in the city of Pisco, year 2020.

The dimensions considered in the study for the quality of service variable were made up of
tangible aspects, reliability, responsiveness, security and empathy. The dimensions for the
user satisfaction variable were perceived functional quality, perceived technical quality,

perceived value, trust and expectations.

The methodology developed in the research was of a basic type, descriptive relational,
hypothetical deductive method, non-experimental design. The population consisted of 40
users, as well as the sample was census.

To obtain the data, the survey was used and two questionnaires of 21 questions each were

used as an instrument.

The results were: That at a bilateral significance level 0.00 less than 0.05. There is a
relationship between the quality of service and the satisfaction of the users of the Ybizza
hotel in the city of Pisco, year 2020.

KEY WORDS: Quality of service, user satisfaction.
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INTRODUCCION

Hoy en dia en que vivimos en un mundo globalizado en el cual estamos pendientes de los
adelantos sociales, culturales, educativos, tecnologia, productos, y servicios, cada vez somos
mas exigentes. Especialmente en el rubro hotelero, debido a ciertas mejoras en la economia
han permitido al habitante peruano realizar turismo nacional e internacional, en la que
principalmente el rubro hotelero es mas necesario, por lo que tenemos una expectativa de
nivel estandarizado mundial. En este caso en el turismo nacional cada vez los empresarios
invierten mas en estructura hotelera, servicios, en si para mejorar la satisfaccion de los
usuarios. Tal es el caso del hotel Ybizza que actualmente esta enfocada en la atencion
corporativa a empresas del rubro minero, naviero, transporte, exploracion y explotacién de
gas entre otros, que alberga a su personal, el cual tiene expectativas de buena infraestructura,

seguridad, confiabilidad, atencidn de servicios de calidad, personal con empatia, etc.

Asimismo, debido a nuevas inversiones existe incremento de la demanda del sector
corporativo, lo cual ha hecho que la competencia se incremente, razon por la cual es necesario
realizar la presente investigacion a fin de determinar la calidad y satisfaccion de los usuarios
y mediante los resultados se brinden mejoras para mantenerse en el mercado y posteriormente

posicionarse en este.

La “presente tesis fue estructurada en seis capitulos. En el primer capitulo se
desarroll6 el planteamiento del problema, los objetivos, justificacién e importancia de la
investigacion. En el capitulo 11, se presentan los antecedentes, bases teoricas y definiciones
de términos basicos. En el capitulo I la hipétesis y variables de estudio. En el Capitulo IV,
la metodologia, tipo, método y disefio, poblacién y muestra de estudio, técnicas e
instrumentos de la recoleccion de datos. En el capitulo V, se presentan los resultados de la
estadistica descriptiva e inferencial. En el capitulo VI la discusién de resultados,
conclusiones, recomendaciones Yy las referencias bibliograficas. Finalmente, en los anexos la

matriz de consistencia, cuestionarios, data procesada y declaracion de autenticidad de tesis”.

X



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de la Realidad Problemética.

A nivel mundial cada vez la oferta de los diversos servicios se ve mejorada la misma
que es difundida por medios televisivos, radiales, internet, revistas, etc, todo lo cual en
un mundo globalizado hace que el usuario cada vez sea mas exigente en la expectativa
sobre los servicios recibidos. Tal es asi que cada vez el turismo se ve incrementado con
mayor afluencia de personas tanto a nivel internacional, nacional y local. Asimismo,
las inversiones que se realizan en las diversas localidades de nuestro pais, hacen que la
demanda se incremente debido a que empresas trasnacionales y/o nacionales deban
realizar obras en distintos lugares de nuestro pais, demandando lugares donde poder
establecer a su personal., donde el confort, estatus, seguridad se oferten servicios
estandarizados de calidad, por lo que estan en la permanente busqueda de hoteles que

les brinden un servicio corporativo.

Tal es el caso del hotel Ybizza que se encuentra enfocado en la atencion de empresas
de construccion, gas, minas, etc, que demandan la exclusividad de albergue para su
personal, donde requieren confort, garantia, confianza, seguridad a precios
competitivos. En los ultimos afios la empresa ha venido atendiendo en forma adecuada
a este sector, pero como en toda actividad empresarial, surge la competencia, y esta
muchas veces no es sana, razon por la cual ante la existencia de nuevas ofertas de

hoteles, se ve en la necesidad de realizar una investigacion referente a la calidad de

14



1.2

1.2.1

1.2.2

1.2.3

1.2.4

servicios y la satisfaccion de usuarios, para mantener su mercado actual y posicionarse
en este, mediante la proposicion de nuevas alternativas en cuanto a modernizacion,
atencion, calidad, seguridad, servicios ofertados, lo cual le permita fidelizar a las
empresas que demandan servicios hoteleros en la ciudad de Pisco, debido a inversiones
de Pluspetrol, armadores, navieras que realizan operaciones portuarias en esta ciudad,
lo cual permitira incrementar la demanda de potenciales clientes asi como brindar los

servicios que colmen las expectativas de sus usuarios.

Delimitacion de la investigacion

Delimitacion espacial

La tesis se desarrollé en el Hotel Ybizza, ubicado en la calle José Balta N° 389,

provincia de Pisco, departamento de Ica.

Delimitacion social

La tesis se desarrolld con los usuarios que se encontraron albergados en el hotel
Ybizza.

Delimitacion temporal

La tesis se desarroll6 de enero a mayo 2021

Delimitacion conceptual

15



1.3

13.1

1.3.2

La investigacion esta delimitada por las variables Calidad de servicio considerando sus
aspectos tangibles, confiablidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia y en la
variable satisfaccion de los usuarios calidad funcional percibida, calidad tecnica

percibida, valor de servicio, confianza y expectativas.

Problema de la investigacion

Problema principal

¢Cudl es la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del
hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020?

Problemas especificos

¢Cudl es la relacién entre lo tangible y la calidad funcional percibida de los
usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020?

e Cudl es la relacion entre la confiabilidad y la calidad técnica percibida de los

usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020?

e ;Cudl es la relacién entre la capacidad de respuesta y el valor de servicio de los
usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020?

e Cudl es la relacion entre la seguridad y la confianza de los usuarios del hotel

Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020?

e ;Cudl es la relacion entre la empatia y las expectativas de los usuarios del hotel

Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020?

16



1.4 Objetivos de la Investigacion:

1.4.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del
hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

1.4.2 Obijetivos Especificos

Determinar la relacion entre lo tangible y la calidad funcional percibida de los

usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Determinar la relacion entre la confiabilidad y la calidad técnica percibida de los
usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y el valor de servicio de

los usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Determinar la relacion entre la seguridad y la confianza de los usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

o Determinar la relacidn entre la empatia y las expectativas de los usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

1.5 Justificacion e importancia y limitaciones de la Investigacion:

1.5.1 Justificacion

Teolrica. - La tesis permite mejorar y actualizar el nivel de conocimiento acerca de la

calidad de atencion, a fin de poder conocer la buena satisfaccion de sus clientes y

17



1.5.2

mejorar el servicio, mediante acciones de modernizacién y capacitacion de los
recursos humanos. La misma que se realizara comparaciones con estudios anteriores

para la verificacion de la base teorica.

Metodologica. - El proposito de esta investigacion es corroborar la relacion de las
variables mediante la contrastacion de las hipétesis mediante el método cientifico,
para lo cual se empleardn técnicas e instrumentos validos y confiables para su
procesamiento y la obtencion de los resultados estadisticos que determinar la

existencia de relacién entre las variables de estudio.

Practica. - Permitird a la gerencia del hotel contar con alternativas de solucién al
problema, asi como mejorar la calidad de atencion y por consiguiente mejorar la
cantidad de usuarios, ingresos y beneficios, lo cual redundara en mejoras para la

empresa y para los colaboradores.

Social. - Este trabajo de investigacion permitira a empresas de los diversos rubros de
servicios en especial de hospedaje tomar las recomendaciones que determine el
estudio para mejorar la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios y de esa
forma haya mayor demanda de servicios trayendo como beneficio mas empleo,
mejoras de instalaciones, servicios y por ende mejorar la actividad econémica de la

ciudad.

Importancia

A nivel préctico, este trabajo sirve para brindar nuevas alternativas al sector turistico
hotelero para dotar de mejores servicios, calidad de atencion de su personal y alta
satisfaccion de los usuarios, lo cual generara mejoras econémicas a las organizaciones,
asi como a la sociedad por su efecto multiplicador en las demandas de otros servicios

como alimentacion, transporte, educacion, salud, etc.

18



1.6

1.7

Factibilidad de la investigacion

Se tuvo los recursos econdémicos para solventar la parte de materiales y recursos

humanos para su ejecucion, los que fueron autofinanciados.

Limitaciones del estudio

La rotacion de usuarios, asi como la cierta disposicion de algunos usuarios para la
obtencion de la informacion, los mismos que se superaron mediante el empleo del
WhatsApp o el google drive para poder acceder a la aplicacion de los cuestionarios, de

esa manera se super6 esta limitacion.

19



CAPITULO Il: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes del Problema

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Mufioz (2017) en su investigacion Analisis de la calidad del servicio del hotel Perla

Verde de la ciudad de Esmeraldas, Ecuador.

El desarrollo de esta investigacion, cuyo titulo es Analisis de la Calidad del Servicio
el Hotel Perla Verde de la Ciudad de Esmeraldas, mantuvo y cumplié el  objetivo
general de analizar la calidad del servicio que brinda el personal del Hotel Perla
Verde de Esmeraldas. En este trabajo investigativo se pudo diagnosticar o de
auscultar las debilidades o deficiencias que mantienen los procesos administrativos
en el Hotel Perla Verde, los cuales impiden desarrollar una gestion calidad en cada
una de sus areas, repercutiendo colateralmente en la atencién y servicio al cliente que
visita asiduamente. En el contexto del desarrollo de este trabajo investigativo, se
utiliz6 método descriptivo, exploratorio, cientifico inductivo-deductivo, los cuales
permitieron establecer reglas y obtener resultados a través del proceso que lo
caracteriza. “En la investigacion de campo varios colaboradores manifestaron con el
53% que no cumplen a cabalidad los colaboradores del Hotel Perla Verde, los

procedimientos previstos para ejecutar el servicio con calidad, por cuanto no existe

20



un control riguroso por parte de los directivos. Como conclusion, el factor
preponderante que ha repercutido en la entrega de un servicio de alta calidad se ha
originado por el escaso nivel de compromiso; ademas, existe una limitada actuacion

de los colaboradores con responsabilidad para cumplir con los tiempos estimados”.

Prado y Rivera (2012) en su investigacion “Evaluacion de la calidad en el servicio al
cliente en los hoteles mediante la escala de Servqual. Caso: Hoteles de turismo de

montafia de Tapalpa, Jalisco, México.

El objetivo del estudio fue evaluar la calidad en los servicios del cliente en hoteles de
montafia de Tapalpa, Jalisco, para conocer las areas de mejora en el servicio brindado,
el estudio es exploratorio, se centra en la medicion de expectativas y percepciones
utilizando la escala SERVQUAL disefiada por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988). La recoleccion de la informacidon fue en los meses de mas afluencia de
vacacionistas (noviembre y diciembre 2010, abril y julio 2011). El lugar de
investigacion fue Tapalpa, Jalisco. El numero de encuestas aplicadas fue al 100%
de empleados del hotel (oferta), asi como también a 265 huéspedes (demanda),
obteniendo los siguientes resultados: los huéspedes de los hoteles 3, 4 y 5 obtuvieron
un resultado negativo no se cumple con la expectativa del cliente por lo tanto existe
insatisfaccion, en los hotelesl, 2, 6 y 7 los resultados son positivos, existiendo
satisfaccion del cliente con las dimensiones que ofrecen los hoteles. En el caso de los
empleados la percepcion (6.94) y de la expectativa de 6.85 respectivamente”.

Chéavez y Castro (2014) en su investigacion “Andlisis de la influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes en los hoteles de 3
estrellas en la ciudad de Guayaquil para disefiar un programa de mejoras en la

calidad de servicio al cliente. Guayaquil, Ecuador.

El turismo en el Ecuador ha tenido un importante crecimiento en los ultimos afos,
constituyendo en los actuales momentos un papel protagénico en la generacion de
recursos econdmicos para Ecuador. Paralelamente se observa la necesidad de mejorar
la calidad de los servicios hoteleros. El concepto de calidad no es nuevo dentro de la

oferta turistica dentro del mercado de Guayaquil. El presente trabajo de investigacion
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plantea como objetivo general: Analizar la influencia de la calidad del servicio, en la
satisfaccion de los clientes en los hoteles de 3 estrellas (Categorizacion internacional)
y Segunda categoria (Denominacion en el Ecuador por el Ministerio de Turismo) en
la ciudad de Guayaquil. Como se lo demuestra posteriormente, se considera de
impacto del papel de los administradores, empleados, procesos, tecnologias para
determinar la calidad de los servicios que ofertan los hoteles de tres estrellas —
segunda categoria en la ciudad de Guayaquil. Para obtener informacién se utilizo
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. Del andlisis de la informacion obtenida, frente a la necesidad de poner
en préactica los conceptos, modelos y teorias de calidad, plataforma de este proyecto,
se presenta como resultado un Programa de Mejoras en la Calidad de Servicio al
Cliente. La implementacion de lo antes indicado, redundard en beneficio de los
hoteles, al contar con personal comprometido con la gestién de calidad, mejorando la

imagen y dando a sus huéspedes servicios que cumplan sus expectativas”.

Quiroa (2014) en su investigacion “Servicio al cliente en hoteles de la ciudad de San

Marcos, Quetzaltenango, Guatemala

El presente estudio de investigacion de disefio descriptivo denominado Servicio al
cliente en hoteles de la ciudad de San Marcos, tuvo como objetivo general analizar el
servicio al cliente en empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos para conocer el
servicio al cliente en las empresas hoteleras. Por lo que se seleccion6 como sujetos
de investigacion a: Gerentes, colaboradores y clientes. Para la recopilacién de datos
se elabord dos boletas; la primera de once preguntas dirigidas a los gerentes, y la
segunda de siete preguntas dirigidas a clientes de los hoteles, ademéas se utilizd
enfoque cualitativo aplicando la herramienta de entrevista estructurada. Se elaboro
una boleta de cinco preguntas previo a la entrevista la cual fue dirigida a los
colaboradores hoteleros, de la misma manera se determind la muestra de la poblacion
a través de la tabla de Morgan. La conclusion mas importante indico que el servicio
al cliente en las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos desde el punto de
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vista de los huéspedes, gerentes y colaboradores, menciona que es importante
establecer correctamente el servicio al cliente, porque es un factor determinante en la
imagen y prestigio de la empresa hotelera y con ello lograr la fidelizacion de los
usuarios. A su vez, se realiz6 una propuesta titulada Guia del Servicio al Cliente, en
hoteles de la ciudad de San Marcos. Se propusieron seis pasos para mejorar el servicio

al cliente en empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos”.

Flores (2018) en su investigacion Andlisis de la calidad del servicio del hotel Urdesa
Suites Boutique, para la implementacion de un plan de capacitacion, Guayaquil-

Ecuador.

En este mundo cada vez méas globalizado donde los consumidores estan
interconectados a través de redes y foros turisticos, la reputacién de cualquier
establecimiento que comercialice u oferte servicios se pone en juego, por lo que se
requiere que estos sean de maxima calidad y excelencia posible. Por consiguiente,
cada fallo o éxito en los servicios es maximizado, donde la calidad del servicio es lo
que mas se mide, teniendo un rol importante en los negocios. Por lo antes mencionado
es fundamental, que el personal que labora dia a dia en los hoteles debe estar
adecuadamente capacitado y producido para desplegar su funcion con la mejor
calidad y eficacia posible. Asimismo, el personal que administra o dirige los hoteles
tienen que contribuir con las herramientas necesarias para brindar la alineacion
adecuada y formar un ambiente laboral més apropiado para que sus colaboradores
presten un servicio al cliente de calidad. De esta manera, este estudio se enfoca en la
calidad del servicio del Hotel Urdesa Suites Boutique ubicado en la Ciudad de
Guayaquil, para ello se aplicaron métodos de investigacion los cuales consistieron en
observacion de los conocimientos de los trabajadores y medicién de la satisfaccion e
insatisfaccion de los huéspedes, con el objeto de disefiar el plan de capacitacion que

optimice las falencias presentadas en cuanto a la calidad del servicio.

2.1.2 Antecedentes Nacionales
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Bernaola y De la Cruz (2015) en su investigacion “La calidad de servicio y la
satisfaccion del huésped del hospedaje Las Buganvillas del distrito de Huancan-

Huancayo, periodo 2014.

Esta investigacion surge para dar respuesta al siguiente problema ¢Cual es la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del huésped del hospedaje Las
Buganvillas del distrito de Huancan — Huancayo 2014?, con el objetivo de establecer
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del huésped del hospedaje
Las  Buganvillas del distrito de Huancan — Huancayo 2014. Para llevar a cabo la
investigacion, se empled un tipo de investigacion: correlacional y descriptivo. La
poblacion a estudiar estara constituida por huéspedes, siendo el tamafio de la muestra
186 huéspedes. Dicha poblacion sera medida a través de la variable Calidad de
Servicio con sus tres dimensiones: personal, instalaciones y organizacion del servicio.
La otra variable medible sera la Satisfaccion de los Huéspedes. Los instrumentos
utilizados para la recoleccion de los datos fueron los cuestionarios basados en escalas
de actitud de tipo Likert, dirigidas a los huéspedes con lo que se establecid cudl es su
evaluacion sobre la calidad del servicio y su satisfaccion con el servicio que
actualmente ofrece el hospedaje Las Buganvillas. La principal conclusion a la que
arribo6 ha sido: La calidad del servicio y la satisfaccion del huésped del hospedaje Las

Buganvillas tienen una relacion directa con una fuerza de 0.754”.

Cahuaya y A Nahuincopa (2016) en su investigacion “Influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda en la provincia de

Angaraes, 2015, Huancayo.

La presente investigacion es de tipo de investigacion cualitativa, del nivel de
investigacion Descriptivo Correlacional, con el cual se pretende establecer la relacion
de la calidad de servicios y la satisfaccion del cliente. Nuestro objetivo fue:
Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del
Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes 2015; basado en la Hipotesis general:
La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente del

Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes. 2015. Se emple6 como metodologia
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general, la cientifica; como metodologia especifica el deductivo—inductivo, el
analitico — sintético y el Historico-exposfacto; cuyo disefio es no experimental-
transversal. Nuestra provincia de Angaraes- Huancavelica, durante el mes de
noviembre del afio 2015 y que en total son 66 huéspedes. El instrumento que se utilizo
en el estudio de la variable independiente es el cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL vy la escala de Likert para medir la satisfaccion del cliente. Para el
procesamiento de datos se utilizO la estadistica descriptiva inferencial (tabla de
frecuencias). Para ello se hizo uso de los programas MS Excel 2007 y SPSS 19.0,
previa elaboracién de la plantilla de base de datos. Con ello pudimos determinar que
el resultado del coeficiente de correlacion de Sperman es igual a 0.804, siendo este
un valor positivo, lo que se denomina gue existe una correlacion positiva marcada de
la variable independiente: Calidad de servicio sobre la variable dependiente:
satisfaccion del cliente, es decir ambas estan estrechamente marcadas”.

Ramos (2018) en su investigacion “La calidad de servicio y satisfaccion del huésped
segun el modelo servqual aplicado al hotel Royan Inn cuatro estrellas de la ciudad
de Puno periodo 2017.

El trabajo de investigacion: LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
HUESPED SEGUN EL MODELO SERVQUAL APLICADO AL HOTEL ROYAL
INN DE LA CIUDAD DE PUNO PERIODO 2017. La investigacion busca
solucionar el siguiente problema: se desconoce el nivel de calidad de servicio y la
satisfaccion de los huéspedes del hotel Royal Inn Puno durante el periodo del 2017,
El objetivo principal es determinar la calidad de servicio y la satisfaccion de los
huéspedes del Hotel Royal Inn Puno segun el modelo SERVQUAL en el periodo
2017 y como hipdtesis se considera que la calidad de servicios es alta. El enfoque de
investigacion es cuantitativo, el tipo de investigacidn es no experimental, se considera
el método hipotético deductivo y disefio de investigacion descriptivo, por ser los mas
apropiados para desarrollar la investigacion. Se utilizara el modelo SERVQUAL el
cual utiliza un cuestionario que evalta la calidad de servicio a lo largo de cinco

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.
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Se observara que los usuarios tienen altas expectativas, el 71.47% de los usuarios
manifiestan estar de acuerdo que el Hotel brindara un servicio de alta calidad, lo que
nos permite ACEPTAR Y VALIDAR LA HIPOTESIS ESPECIFICA N° 1. La
evaluacion de las percepciones, se obtiene que el 77.34% de los huéspedes de esta
empresa se siente de acuerdo con el servicio brindado por el Hotel y lo que nos
permite ACEPTAR Y VALIDAR LA HIPOTESIS ESPECIFICA N° 2. Segln los
resultados de la hipotesis especifica 1 y 2, se ACEPTADA Y VALIDADA LA
HIPOTESIS GENERAL. Con todo lo antecedido se lleg6 a la conclusion que La
calidad de servicio que se brinda en el Hotel es alta”.

Barragan (2019) en su investigacion “La calidad del servicio bajo el modelo servqual

en el hotel Los Portales-Chiclayo 2017.

Las empresas de hoy priorizan la calidad de servicio constantemente, teniendo como
objetivo lograr la lealtad del cliente con su atencidn personalizada y eficiente. El
sector hotelero es cada vez mas especialista en el servicio, buscando ofrecer la mejor
de las experiencias, por ello es de gran importancia saber la perspectiva de los
huéspedes que utilizan este servicio, y es alli donde nace el objetivo de la siguiente
tesis, que es la evaluar los niveles de calidad de los huéspedes del hotel Los Portales
en la ciudad de Chiclayo. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo
descriptivo. Para llegar a este objetivo como a los especificos se utiliz6 la
metodologia SERVQUAL, el que permiti6 tener un diagnostico de los resultados en
cuanto a la medicion del como ven los clientes el servicio y realizar un anélisis de
cada una de las dimensiones de la calidad de servicio. Se concluye que los huéspedes
valoran mucho mas la dimension de elementos tangibles y que el mejor nivel
alcanzado con los clientes es el de Fiabilidad. Finalmente se han hecho propuestas de

mejora que aportan soluciones a los problemas encontrados”.

Mesones y Saldafia (2014) en su investigacion “Calidad de los servicios brindados
por un hotel tres estrellas, desde la perspectiva del cliente, Chiclayo julio-setiembre
2014.
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La calidad del servicio hotelero es fundamental para las organizaciones y el
crecimiento del turismo; sin embargo, existen escasos estudios en la Region
Lambayeque que midan la calidad de los hoteles existentes; situacion que motivo esta
investigacion cuantitativa, descriptiva simple, orientada a determinar el nivel de
calidad, desde la perspectiva del cliente, de los servicios brindados por un hotel tres
estrellas de Chiclayo de julio a septiembre del 2014. La muestra estuvo constituida
por 70 clientes, hospedados en el hotel en los meses sefialados, respetandose
principios éticos y criterios de cientificidad. La informacion sobre los atributos de
calidad fue obtenida aplicAndose el cuestionario SERVQUAL adaptado, con un alfa
de Crombach de 0,98, midiéndose el nivel de calidad en cinco dimensiones:
elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. Los
datos fueron procesados utilizandose el programa informéatico Excel, obteniéndose
altos niveles en las expectativas y percepciones de la calidad del servicio en la
mayoria de los clientes (64.8% y 64.4%, respectivamente), resultados que niegan la
hipdtesis: Existe un nivel medio de satisfaccion, planteada en este estudio. Sin
embargo, el andlisis de la brecha 5 que compara percepciones y expectativas, indica
qgue no se han cubierto las expectativas de los clientes al no haberse superado el
umbral de satisfaccion en ninguna de las dimensiones, pese a existir niveles altos de
calidad percibidos, siendo las dimensiones Elementos tangibles y Confiabilidad, en
las que en mayor medida se aprecia esta situacion, recomendandose implementar

planes de mejora, resultando esencial la evaluacion continua”.

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 tres

estrellas de la ciudad de Cajamarca, 2014.

El objetivo de este trabajo de investigacion 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 clientes de estos

establecimientos, fomentan la predisposicion a ser un cliente satisfecho”. La muestra
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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. La correlacién sefiala que la percepcion de la calidad
del servicio no es muy positiva , utilizando la prueba de hipdtesis con el método de
correlacion de PEARSON se determin6 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 percepcién 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

2.2 Bases Teodricas o Cientificas

2.2.1 Definicion de la variable calidad de servicio

De acuerdo a Drucker, P (2003) sostiene que la calidad viene impuesta por el cliente;
afirma que la calidad de un producto o servicio no proviene de lo que pones en él,
sino del provecho que el cliente puede sacar del mismo, es decir la calidad viene
impuesta por el cliente, y nuestro trabajo es alcanzar el nivel de calidad exigido.

Deming E. (1989). “Calidad productividad y competitividad: la salida de la crisis”.
La calidad es una lucha por mantener la mejora continua de la organizacién a través
de la cooperacion de todas las partes interesadas: proveedores, clientes, responsables

del disefio de los productos o servicios

Segun Zeithaml (1988), “la calidad de servicio percibida por el cliente es definida
como la valoracion que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio.

Donde la calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles, confiabilidad,
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responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los clientes de una organizacion,

en concordancia con el nivel de satisfaccion que obtienen de todas sus expectativas”.

2.2.1.1 Dimensiones de la calidad de servicios

“Para A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry los consumidores

toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad de los servicios”.

2.2.1.2 Tangibles

Se define como tangibles a la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el

personal y los materiales de comunicacion.

Todos ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los
clientes, y en particular los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad. También se le

denomina Representacion fisica del servicio.

2.2.1.3 Confiabilidad

La confiabilidad se define como la capacidad para cumplir la promesa del servicio de
manera segura y precisa. En su sentido mas amplio, la confiabilidad significa que la
empresa cumpla sus promesas-lo convenido acerca de la entrega, la prestaciéon del
servicio, la solucién de problemas, particularmente las que se relacionan con los
atributos del servicio basico. Todas las empresas necesitan informarse acerca de las
expectativas de confiabilidad de sus clientes. Las compafiias que no prestan el
servicio basico que los clientes piensan que estan comprando, pierden sus clientes de

la manera més directa. También se conoce Entregar lo que se promete.
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2.2.1.4 Capacidad de respuesta o responsabilidad

La capacidad de respuesta es la voluntad de colaborar con los clientes y de prestar el
servicio con prontitud. Esta dimension destaca la atencion y la prontitud con la que
se hace frente a las solicitudes, las preguntas las reclamaciones y los problemas de
los clientes. La capacidad de respuesta se comunica a los clientes a través del lapso
de tiempo que deben esperar para recibir la asistencia, la respuesta a sus preguntas o
la atencion de sus problemas; también comprende la nocion de flexibilidad y la
capacidad para personalizar el servicio a las necesidades del cliente. Con el propésito
de sobresalir en esta dimensidn, la empresa debe asegurarse de observar el proceso
de la prestacion del servicio y del manejo de las solicitudes desde el punto de vista
del cliente y no desde su propio punto de vista. Los estandares de rapidez y prontitud
que responden a la vision que tiene la compafiia respecto de los requerimientos

de rapidez y prontitud del cliente. También denominada Estar dispuesto a ayudar.

2.2.1.5 Seguridad

La seguridad se define como el conocimiento y la cortesia de los empleados, y la

capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar buena voluntad y confianza.

Durante las primeras etapas de una relacién es posible que el cliente utilice las
evidencias tangibles para valorar la dimension de la seguridad. También denominada

Inspirar buena voluntad y confianza.

2.2.1.6 Empatia

Se define como la atencion cuidadosa e individualizada que la empresa les brinda a
sus clientes. La esencia de la empatia consiste en transmitir a los clientes, por medio

de un servicio personalizado o adecuado, que son Unicos Yy especiales. Los clientes
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2.2.2

quieren sentir que son importantes para las empresas que les prestan el servicio y que
éstas los comprenden. Con frecuencia el personal de las pequefias empresas identifica
a los clientes por su nombre y construye relaciones que reflejan su conocimiento
personal de los requerimientos y las preferencias de cada cliente. También

denominada trata a los clientes como personas.

Definicion de la variable Satisfaccion de los usuarios

Segun Mejias y Manrique (2011) comenta que algunos autores hablan acerca de que
son las expectativas antecedentes de la satisfaccion, mientras que otros hablan de que
es la calidad percibida la que precede dicha satisfaccion. Churchill y Surprenant
(1982) sostienen que la calidad percibida, en lugar de las expectativas, afecta
directamente la satisfaccion para bienes durables; mientras que, para bienes no
durables, es funciéon tanto de las expectativas, como de la evaluacion de los

desempefios y de la disconformidad

Kotler (2014) establece que la satisfaccion del cliente es un estado de &nimo surgido
al comparar el rendimiento que percibe luego de consumir el producto y en funcién a

las expectativas que tiene sobre otros productos consumidos.

Kotler y Keller (2012) sostienen que la satisfaccion del cliente se mide considerando
su estado de animo, el cual, surge al comparar el rendimiento que percibe de un
producto con las expectativas que tenia de él. Asimismo, la satisfaccion del cliente
puede ser definida como una sensacion de decepcion o placer surgida al comparar
experiencia que se tiene del producto, de esta forma, si las expectativas se cumplen,
entonces, se sentira satisfecho, pero, por otro lado, si estas no se cumplen, entonces,
se sentira insatisfecho

Para Lane (2000) la satisfaccion de un cliente o consumidor surge de la comparacion
de la percepcidn de los beneficios obtenidos frente a las expectativas que tenia de

recibirlas.
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2.2.2.1 Dimensiones Satisfacciéon de los usuarios

Para poder comprender la situacion de los usuarios se consideran 5 “dimensiones que

ayudan a la organizacion a comprenderla:

a. Calidad funcional percibida:

Cualquier servicio debe ser realizado a través de actividades hechas por trabajadores
de organizacion, asi, cuando se trata de calidad funcional percibida se esta refiriendo
a la manera en la que el servicio se brinda, es decir, se mide la calidad que tiene la

actividad desarrollada por los trabajadores en relacion a las expectativas del cliente.

b. Calidad técnica percibida:

Si bien los servicios son productos intangibles este tiene caracteristicas que los
clientes perciben, por ese motivo, la calidad técnica percibida es la calificacion que

tienen los clientes de esas caracteristicas del servicio.

c. Valor del servicio:

Un servicio busca conseguir una contraprestacion econdémica que beneficia a la
organizacion, por ese motivo, el servicio debe considerar un precio, el cual, el cliente
lo compraré en funcion a la percepcién de lo que ha recibido, de esta forma, el valor
de servicio estara relacionado a la calidad-precio, de la cual, el cliente hard una

comparacion para establecer su satisfaccion.

d. Confianza:

El analisis de la confianza también busca relacionarlo con la satisfaccion y se miden
a traves de la percepcion de los clientes sobre la capacidad que tiene la organizacion
de brindar un buen servicio a futuro, de tal manera, que los clientes sean retenidos y
se tenga una idea de los comentarios que éstos brindaran a otros sobre el servicio que

han recibido.

e. Expectativas:
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Las expectativas son las experiencias que tienen los clientes en base a los servicios
que recibieron en el pasado, asi, en la mente del consumidor, se formaran la referencia

que utilizaran para comparar los servicios que reciben”.

2.3 Definiciéon de términos Béasicos

Servicio. “Es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso
puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible y por
lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccion.
Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan beneficios a
los clientes en tiempos y lugar especificos como resultado de producir un cambio

deseado en o a favor del receptor del servicio”. (Lovelock, 2011).

Rentabilidad del servicio. “La vision del negocio de servicio debe estar fundamentado
en la necesidad de crear una empresa de servicio rentable, que produzca utilidades en
forma sostenible, trayendo beneficios para los accionistas, empleados y clientes leales.
Un servicio solo tiene valor para el cliente si este reconoce la importancia del beneficio
ofrecido”. (Lovelock, 2011).

Elementos del servicio esencial. “Los gerentes deben seleccionar las caracteristicas
tanto del servicio esencial como del conjunto de elementos de servicios suplementarios
que lo rodean, en relacion con los beneficios que los clientes desean y el rendimiento
de los servicios competidores. En pocas palabras, debe estar atentos a todos los
aspectos del desemperio del servicio que tienen el potencial de crear valor para los
clientes”. (Lovelock, 2011)

Proceso: “La creacion y la entrega de los elementos del servicio a los clientes requieren
el disefio y la implementacion de procesos eficaces que describan el método y la
secuencia de las acciones con las que funcionan los sistemas operativos de servicio.
Los procesos mal disefiados molestan a los clientes cuando experimentan una entrega
ineficaz, burocratica y lenta. De modo similar, los procesos deficientes dificultan el

trabajo de los empleados que estan en contacto con los consumidores, lo que da como
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resultado una baja productividad y un incremento en la probabilidad de fallas en el

servicio”. (Lovelock, 2011)

Personal. “Muchos servicios dependen de la interaccion personal directa entre los
clientes y los empleados de una empresa, como cortarse el cabello o comer en un
restaurante. La naturaleza de estas interacciones ejerce una fuerte influencia en las
percepciones del cliente en cuanto a la calidad del servicio. Los clientes valoran a
menudo la calidad del servicio que reciben con base en la evaluacion que hacen del
personal que proporciona el servicio a ademas hacen juicios sobre otros clientes con
los que se encuentra Las empresas de servicio exitosas dedican una gran parte de su
trabajo a reclutar, capacitar, motivar y retener a su personal y también intentan con

frecuencia dirigir el comportamiento de sus clientes”. (Lovelock, 2011)

Promocién y educacién. “Ninguna empresa de servicio tendra éxito sin una
comunicacion eficaz. Este componente desempefia tres papeles de vital importancia:
proveer la informacion y la asesoria necesaria, convencer a los clientes meta de los
méritos de un servicio especifico y animarlos a actuar en momentos especificos.

En la administracion de servicio gran parte de la comunicacién tiene por naturaleza
fines educativos, sobre todo para los clientes nuevos. Las empresas deben ensefiar a
estos clientes los beneficios del servicio, asi como el lugar y el momento para obtenerlo,
ademas de dar instrucciones sobre la manera de participar en los procesos del servicio.
Las comunicaciones se entregan por medio de individuaos como vendedores y
capacitadores o a través de medios como television, radio, periddicos, revistas, carteles,
folletos y sitios de internet. Las actividades de promocion sirven para reunir
argumentos a favor de la seleccion de una marca en particular o usar estimulos para

atraer la atencion de los clientes y motivarlos a actuar”. (Lovelock, 2011)

Evidencia fisica. “La apariencia de los edificios, los jardines, los vehiculos, el
mobiliario de interiores, el equipo, los integrantes del personal, los letreros, los
materiales impresos y otras sefiales visibles ofrecen evidencia tangible del servicio de

una organizacion. Las empresas de servicio deben manejar la evidencia fisica con
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cuidado porque esta ejerce un fuerte impacto en la impresion que reciben los clientes.
En servicios que poseen pocos elementos tangibles, como los seguros, se emplea con
frecuencia la publicidad para crear simbolos, significativos, por ejemplo, una sombrilla

podria simbolizar proteccion, fortaleza y seguridad”. (Lovelock, 2011)

Precioy otros costos para el cliente. “Este componente destaca el manejo delos gastos
y de otros desembolsos en que incurren los clientes para obtener los beneficios de la
ejecucion del servicio. Las responsabilidades no se limitan a las tareas tradicionales del
establecimiento del precio de venta a los clientes, la disposicion de margenes
comerciales y la definicion de condiciones de crédito. Los gerentes de servicio
reconocen también y tratan de reducir al minimo, cuando es préactico, otras cargas que
los clientes puedan tener en la compra y el uso de un servicio, incluyendo el tiempo, el
esfuerzo fisico y mental y las experiencias sensoriales desagradables como los ruidos

y otras molestias”. (Lovelock, 2011)

Lealtad de los clientes: “A menudo los clientes dejan mayores utilidades a lo largo
del tiempo. Y los compradores leales corresponden a una proporciono
extraordinariamente elevada del aumento de las ventas y las utilidades de los
proveedores de servicios exitosos. En algunas organizaciones la lealtad se mide con

respecto a si un cliente aparece o no en las listas de la compafia”. (Lovelock, 2011)

Valor del servicio: “Relacion entre la calidad-precio que el consumidor considera
luego de utilizar el servicio.” (Lane, 2000)
Insatisfaccion: “Falta de satisfaccion de expectativas, por consiguiente, se considera

que el desempefio del producto que el cliente percibe es bajo.” (Lane, 2000).
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3.1

3.2

CAPITULO I11: HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis general

Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

Hipotesis Especificos

Existe relacion entre lo tangible y la calidad funcional percibida de los usuarios
del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Existe relacion entre la confiabilidad y la calidad técnica percibida de los usuarios
del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Existe relacion entre la capacidad de respuesta y el valor de servicio de los

usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Existe relacién entre la seguridad y la confianza de los usuarios del hotel Ybizza

de la ciudad de Pisco, afio 2020
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e Existe relacidn entre la empatia y las expectativas de los usuarios del hotel Ybizza
de la ciudad de Pisco, afio 2020

3.3 Definicion conceptual y operacional de las variables

3.3.1 Variable Independiente

Definicién conceptual:

Segun Zeithaml (1988), la calidad de servicio percibida por el cliente es definida
como la valoracion que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio.

Donde la calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles, confiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los clientes de una organizacion,

en concordancia con el nivel de satisfaccion que obtienen de todas sus expectativas.
Definicion operacional:

D1 Tangibles

D2 Confiabilidad

D3 Capacidad de respuesta

D4 Seguridad

D5 Empatia

3.3.2 Variable dependiente

Definicion conceptual

Segun Mejias y Manrique (2011) comenta que algunos autores hablan acerca de que
son las expectativas antecedentes de la satisfaccion, mientras que otros hablan de que
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es la calidad percibida la que precede dicha satisfaccion. Churchill y Surprenant
(1982) sostienen que la calidad percibida, en lugar de las expectativas, afecta
directamente la satisfaccion para bienes durables; mientras que, para bienes no
durables, es funcion tanto de las expectativas, como de la evaluacion de los

desempefios y de la  disconformidad.
Definicion operacional:

Calidad funcional percibida

Calidad técnica percibida

Valor del servicio

Confianza

Expectativas

38



3.4 Operacionalizacion de las variables

J

precede dicha satisfaccion. Churchill y
Surprenant (1982) sostienen que la
calidad percibida, en lugar de las
expectativas, afecta directamente la
satisfaccion para bienes durables;
mientras que, para bienes no durables, es
funcion tanto de las expectativas,
como de la evaluacion de los
desempefios y de la disconformidad”.

Confianza

14.15.16.17.18

Expectativas”

19.20.21

Items Escala de valores”
“Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensiones
Operacional
Calidad de “Segln Zeithaml (1988), la Aplicar el Tangibles “1,2,3,4 1. Nunca
servicio ca_lidad de sgr\_/icio percibida por_,el cuestionario a 2. Casinunca
cllentg es definida como la valorgmon fin de obtener | Confiabilidad 5,6,7,8 3. Aveces
que éste hace de la excelencia o informacion o
superioridad del servicio. sobre calidad de | CaPacidad de respuesta 9,10,11,12 4. Casisiempre
Donde la calidad de servicio es un o 5. Siempre
conjunto de elementos tangibles, Servicio Seguridad 13,14,15,16
confiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia, que perciben los Empatia” 17,18,19.20.21”
clientes de wuna organizacion, en
concordancia con el nivel de satisfaccion
que obtienen de todas sus expectativas”.
Satisfaccion Segun Mejias y Manrique | Son los | “Calidad funcional percibida 1.2.3.45
de los (2011) comenta que “algunos autores | resultados que
Usuarios hablan acerca de que son las | permiten - — ——
expectativas  antecedentes de la P Calidad técnica percibida 6.7.8
. L . conocer la
satisfaccion, mientras que otros hablan satisfaccion  de
de que es la calidad percibida la que e
10S USUATIOS. Valor del servicio 9.10.11.12.13
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipoy nivel de Investigacion

4.1.1 Tipo de Investigacion

Basica: al respecto Villegas et al (2011), sefialo: En lo que se refiere a investigacion
béasica, podemos mencionar que se refiere a los problemas teoricos, sustantivos o
especificos; para describir y predecir determinada realidad, explicar un aspecto de
estudio. Se trata de sustentar tedricamente la naturaleza social de la educacion o de

sustentar y de construir una nueva teoria general de la educacion (p. 87).

4.1.2 Nivel de Investigacion

Descriptiva relacional: Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), sefialaron
que: “porque busca enfatizar las propiedades, caracteristicas y los perfiles importantes

de personas, grupos, comunidades, asi como el principal propoésito de realizar estudios
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4.2

421

4.2.2

de tipo relacional es conocer el comportamiento de la variable independiente sobre la

dependiente, es decir causa efecto” (P.122).

Disefio y Método de la Investigacion

Meétodo de Investigacion

Método general, se uso el hipotético deductivo, que consiste en un conocimiento que
comienza con una afirmacion como una hipotesis y busca refutar o falsificar dichas
hipdtesis, sacando conclusiones de ellas que deben compararse con los hechos. Segln
Tamayo y Tamayo (2006). Se trata de establecer la verdad o falsedad de las hipotesis
(que no podemos probar directamente, por su naturaleza, declaraciones generales o
leyes, que incluyen términos teodricos) basadas en la verdad o falsedad de los efectos
observados, algunas declaraciones que se refieren a lo observado a los objetos y
propiedades que se obtienen deduciéndolos de hipotesis y cuya verdad o falsedad

podemos establecer directamente. (Behar, 2008. p.40).

Método especifico, se aplicd las estadisticas consisten en una secuencia de
procedimientos para gestionar datos de investigacion cualitativos y cuantitativos. El
objetivo de la gestion de dichos datos es probar en términos de la realidad de una o
mas consecuencias verificables que surgen de la hipdtesis general de la investigacion.
Las caracteristicas adoptadas en los procedimientos del método estadistico dependen
del plan de investigacion elegido para verificar el efecto en cuestion. (Hernandez et
al. (2014).

Disefio de Investigacion:

Se considerd lo tomado por Alfaro (2012) quien sefialo que:
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La investigacion es no experimental cuando el investigador se restringe a observar

los sucesos sin intervenir en ellos (p.24)
No experimental, descriptivo- relacional.

Presentacion de gréafica del disefio:

—
\

Fuente: Elaboracion propia

n

Oy

Donde:

N = Muestra

O = Observacion

X = Calidad de servicio

Y = Satisfaccion de los usuarios

R = Relacion entre las variables

4.3 Poblacion y muestra de la investigacion

4.3.1 Poblacion

Segun, Hernandez, et al (2014), Define a la poblacién como un grupo que sirve para
someterse a un estudio en general y para el cual se pretende resumir los resultados.
La poblacion estuvo constituida por los 40 usuarios que se encontraban alojados en
el hotel.
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43.2

Muestra

Segun Hernandez, (2014) “la muestra es un subconjunto de los elementos de una
poblacion, por lo que este subconjunto representa a todo el grupo. Se considerd un
muestreo no probabilistico, por lo que la poblacion fue igual a la muestra, es decir

censal, conformada por los 40 usuarios”.

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

441

442

4.5

Técnicas

“La encuesta es un método que busca conocer la opinion de que cierta parte de la

poblacion tiene cierto problema, segin Arias, (2006)”.

Instrumentos

Segun Hernandez (2014), el cuestionario, contiene un conjunto estructurado de
elementos que le permiten obtener la informacién necesaria de acuerdo con los
indicadores formulados en este estudio. Para el presente estudio se aplicard un
cuestionario de 42 preguntas, 21 para la variable calidad de servicio y 21 para

satisfaccion de los usuarios.

Validez y confiabilidad

“En cuanto al concepto de validez del instrumento que se va a aplicar
(Cuestionario), Hernandez, R., Ferndndez, C. y Baptista, P. (2014: p.200), la
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definen como al grado en que un instrumento mide realmente la variable que

pretende medir. Para esta investigacion la validez ha sido emitida por la técnica de

juicio de expertos, quienes han validado los cuestionarios, como se indicaen el

siguiente cuadro™:

Validez de instrumentos segun expertos

Jueces Calidad de servicio Satisfaccion de los usuarios
expertos

“Juez 1 Muy bueno Muy Bueno

Juez 2 Muy Bueno Bueno

Juez 3 Muy Bueno Muy Bueno

Juez 4 Muy Bueno Muy Bueno

Juez 5 Muy Bueno Bueno”

Fuente: Juicio de Expertos

Resultados de Fiabilidad — Coeficiente de Alfa de Cronbach

“Jueces expertos Coeficiente de Alfa | Cantidad de
de Cronbach ltems”

Calidad de servicio 0.815 21

Satisfaccion de los usuarios 0.801 21

Fuente: Prueba piloto

“Ambos valores se encuentran comprendidos en el rango de 0.8 a 1, lo que significa

que los instrumentos evaluados presentan alta fiabilidad, grado de consistencia y

precision; es decir, los instrumentos medidos, de replicarse las pruebas, arrojaran

los mismos resultados”.
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4.6

4.7

Procesamiento y analisis de datos

Como concepto de procesamiento de datos mencionamos: Esta parte del proceso de
investigacion consiste en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales)
obtenidos de la poblacion objeto de estudio durante el trabajo de campo, y tiene como
finalidad generar resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de los cuales se
realizara el analisis segun los objetivos y las hipdtesis o preguntas de la investigacién
realizada, o de ambos Bernal C. (2016: p.198).

Asimismo, sobre el analisis de datos “El analisis de resultados consiste en interpretar
los hallazgos relacionados con el problema de investigacion, los objetivos propuestos,
la hipotesis y/o preguntas formuladas, y las teorias o presupuestos planteados en el
marco teorico, con la finalidad de evaluar si confirman las teorias o no, y se generan

debates con la teoria ya existente” Bernal C. (2016, P. 220).

La informacién de la investigacion fue procesada a través de un cuestionario utilizando
la escala ordinal de Likert, con 05 alternativas, asignando un valor numérico
decreciente: Siempre (5), Casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1). Se
realizo el analisis estadistico descriptivo y el estudio correlacional de Chi Cuadrado de

Pearson para ello usaremos hojas de Excel y el programa SPSS, version 26.

Etica de la Investigacion

La presente investigacion no vulnera los principios éticos que rigen las investigaciones
cientificas. La informacion recopilada se procesé en forma confidencial estrictamente

para el cumplimiento de los fines y objetivos del estudio.
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1 Analisis Descriptivo

5.1.1Variable Calidad de Servicio

Tabla 1: Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia = Porcentaje valido acumulado”
“Valido Casi nunca 4 10,0 10,0 10,0
A veces 12 30,0 30,0 40,0
Casi siempre 23 57,5 57,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0”
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Calidad de servicio

M Casi nunca
W A veces

B Casi siempre
M siempre

Graéfica 1: Calidad de Servicio

Interpretacion: EI mayor porcentaje de usuarios indican que casi siempre brindan
calidad de servicio 57.5%, seguida de a veces con 30%, casi nunca 10% y siempre con
2.5%
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Tabla 2: D1 Tangible

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia = Porcentaje valido acumulado”
“Véalido Casinunca 4 10,0 10,0 10,0
A veces 14 35,0 35,0 45,0
Casi siempre 18 45,0 45,0 90,0
Siempre 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0”
TANGIBLE
M Casi nunca
W A veces
M Casi siempre
E siempre

Grafica 2: D1 Tangible

Interpretacion: EI mayor porcentaje de usuarios indican que casi siempre los aspectos
tangibles son adecuados con un 45%, seguido de a veces con 35 %, siempre 10% Yy casi

nunca 10%.
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Tabla 3: D2 Confiabilidad

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia = Porcentaje valido acumulado”
“Vélido Casinunca 4 10,0 10,0 10,0
A veces 6 15,0 15,0 25,0
Casi siempre 25 62,5 62,5 87,5
Siempre 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0”
CONFIABILIDAD
M casi nunca
W A veces
B Casi siempre
M siempre

Gréfica 3: D2 Confiabilidad

Interpretacion: ElI mayor porcentaje de usuarios indican que casi siempre tienen
confiabilidad con un 62.5% seguido de a veces con 15%, siempre 12.5% y casi nunca
10%.
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Tabla 4: D3 Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia = Porcentaje valido acumulado”
“Vélido Casinunca 4 10,0 10,0 10,0
A veces 11 27,5 27,5 37,5
Casi siempre 21 52,5 52,5 90,0
Siempre 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0”
CAPACIDAD DE RESPUESTA
M casi nunca
W A veces
B Casi siempre
M siempre

Gréfica 4: D3 Capacidad de Respuesta

Interpretacion: “El mayor porcentaje de usuarios indican que casi siempre la capacidad
de respuesta es adecuada con un 52.5%, seguido de a veces con 27.5%, siempre con

10% y casi nunca 10%”.
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Tabla 5: D4 Seguridad

Porcentaje Porcentaje

“Frecuencia = Porcentaje valido acumulado”
“Valido Casi nunca 2 5,0 5,0 5,0
A veces 12 30,0 30,0 35,0
Casi siempre 20 50,0 50,0 85,0
Siempre 6 15,0 15,0 100,0

Total 40 100,0 100,0”
SEGURIDAD

Gréfica 5: D4 Seguridad

M casi nunca

W A veces

B Casi siempre

M siempre

Interpretacion: EI mayor porcentaje de usuarios indica que casi siempre la seguridad es

adecuada con un 50%, seguida de a veces con 30%, siempre 15% y casi nunca 5 %.
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Tabla 6: D5 Empatia

Porcentaje Porcentaje

“Frecuencia = Porcentaje valido acumulado”
“Valido Casi nunca 3 7,5 7,5 7,5
A veces 15 37,5 37,5 45,0
Casi siempre 16 40,0 40,0 85,0
Siempre 6 15,0 15,0 100,0

Total 40 100,0 100,0”
EMPATIA

Grafica 6: D5 Empatia

M casi nunca

W A veces

B Casi siempre

M siempre

Interpretacion: EI mayor porcentaje de usuarios indica que casi siempre la empatia es

adecuada con un 40%, seguida de a veces con 37.5%, siempre 15% Yy casi nunca 7.5%.
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5.1.2 Variable Satisfaccion de los usuarios

Tabla 7: Satisfaccion de los usuarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
“Valido Casi nunca 4 10,0 10,0 10,0
A veces 10 25,0 25,0 35,0
Casi siempre 23 57,5 57,5 92,5
Siempre 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0”

Satisfaccion de los usuarios

M Casi nunca
B A veces

M Casi siempre
E siempre

Gréafica 7: Satisfaccion de los usuarios

Interpretacion: El mayor porcentaje de usuarios indican que casi siempre reciben una
adecuada satisfaccion con un 57.5%, seguida de a veces con 25 %, casi nunca 10 % y

siempre 7.5%.
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Tabla 8: D1 Calidad funcional percibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
“Valido Casi nunca 3 7,5 7,5 7,5
A veces 13 32,5 32,5 40,0
Casi siempre 21 52,5 52,5 92,5
Siempre 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0”

CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

M casi nunca
WA veces

B Casi siempre
M siempre

Gréfica 8: D1 Calidad funcional percibida

Interpretacion: EI mayor porcentaje de usuarios opinan que casi siempre la calidad
funcional percibida es adecuada con un 52.5 %, seguida de a veces con 32.5%, siempre

7.5% y casi nunca 7.5%.
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Tabla 9: D2 Calidad técnica percibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
“Valido Casi nunca 4 10,0 10,0 10,0
A veces 14 35,0 35,0 45,0
Casi siempre 17 42,5 42,5 87,5
Siempre 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0”

CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

M casi nunca
WA veces

B Casi siempre
M siempre

Gréfica 9: D2 Calidad técnica percibida

Interpretacion: EI mayor porcentaje de usuarios opinan que casi siempre la calidad

técnica percibida es adecuada con un 42.5 %, seguida de a veces con 35%, siempre

12.5% y casi nunca 10 %.
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Tabla 10: D3 Valor percibido

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia = Porcentaje valido acumulado”
“Vélido Casinunca 3 7,5 7,5 7,5
A veces 12 30,0 30,0 37,5
Casi siempre 21 52,5 52,5 90,0
Siempre 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0”
VALOR PERCIBIDO
M casi nunca
W A veces
B Casi siempre
M siempre

Gréfica 10: D3 Valor percibido

Interpretacion: EI mayor porcentaje de usuarios opinan que casi siempre el valor

percibido es adecuado con un 52.5 %, seguida de a veces con 30 %, siempre 10 % y

casi nunca 7.5%.
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Tabla 11: D4 Confianza

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia = Porcentaje valido acumulado”
“Vélido Casinunca 3 7,5 7,5 7,5
A veces 10 25,0 25,0 32,5
Casi siempre 22 55,0 55,0 87,5
Siempre 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0”
CONFIANZA
H Casi nunca
B A veces
M Casi siempre
M siempre

Gréfica 11: D4 Confianza

Interpretacion: EI mayor porcentaje de usuarios opinan que casi siempre la confianza
es adecuada con un 55 %, seguida de a veces con 25%, siempre 12.5% Yy casi nunca
7.5%.
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Tabla 12: D5 Expectativas

Gréfica 12: D5 Expectativas

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia = Porcentaje valido acumulado”
“Vélido Casinunca 4 10,0 10,0 10,0
A veces 14 35,0 35,0 45,0
Casi siempre 17 42,5 42,5 87,5
Siempre 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0”
EXPECTATIVAS
H Casi nunca
B A veces
M Casi siempre
M siempre

Interpretacion: ElI mayor porcentaje de usuarios opinan que casi siempre las

expectativas son adecuadas con un 42.5%, seguida de a veces con 35%, siempre 12.5%

y casi nunca 10%.
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5.2 Anadlisis Inferencial

Prueba de Distribucion normal:

Ho: Tienen distribucién normal los datos de la calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios.

Ha: No tienen distribucién normal los datos de la calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios

Nivel de significancia: 5%

Prueba estadistica:

Tabla 13: Prueba de Normalidad

Satisfaccion de los “Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
usuarios Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig”.
Calidad de  “Nunca : 1 . o1
Servicio Casi nunca 401 4 ,04 38 4 04
Algunas veces 321 20 ,03 126 20 ,03
Casi siempre 215 14 ,03 636 14 03
Siempre” : 1 : o1

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Como los datos son menores a 50, se utiliza la prueba de Shapiro Wilk, los resultados
de la prueba estadistica (sig.= 0.03) es menor al 5% (0.05), por lo tanto, se rechaza la
hipotesis NULA.
Interpretacion:
Los datos tienen una distribucion no paramétrica.
Por lo tanto, la méas adecuada es la Prueba de Rho de Spearman. Por ser relacional

se empled Chi Cuadrado de Pearson.
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Contrastacion de hipotesis general

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del

hotel Yhizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios

del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

Tabla 14: Contrastacion de Hipotesis General

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
“Valor df (bilateral)”
“Chi-cuadrado de Pearson 74,3762 9 ,000
Razoén de verosimilitud 52,017 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 29,758 1 ,000

N de casos validos” 40

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,08.

“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del hotel

Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020”.
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Contrastacion de hipotesis especifica 1

e Ha: Existe relacion entre lo tangible y la calidad funcional percibida de los

usuarios del hotel Yhizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Ho: No existe relacion entre lo tangible y la calidad funcional percibida de los

usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

Tabla 15: Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintotica
“Valor df (bilateral)”
“Chi-cuadrado de Pearson 32,9902 9 ,000
Razo6n de verosimilitud 22,575 9 ,007
Asociacion lineal por lineal 9,707 1 ,002

N de casos validos” 40

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,30.

“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre lo tangible y la calidad funcional percibida de los usuarios del

hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afo 2020.”
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Contrastacion de hipotesis especifica 2
e Ha: Existe relacion entre la confiabilidad y la calidad técnica percibida de los
usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Ho: No existe relacion entre la confiabilidad y la calidad técnica percibida de los
usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

Tabla 16: Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintotica
“Valor df (bilateral)”
“Chi-cuadrado de Pearson 25,0722 9 ,003
Razo6n de verosimilitud 20,899 9 ,013
Asociacion lineal por lineal 12,947 1 ,000

N de casos validos” 40

a. 14 casillas (87,5%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,40.
“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la confiabilidad y la calidad técnica percibida de los usuarios del
hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020.”
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Contrastacion de hipotesis especifica 3

e Ha: Existe relacidn entre la capacidad de respuesta y el valor de servicio de los

usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Ho: No existe relacién entre la capacidad de respuesta y el valor de servicio de
los usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

Tabla 17: Contrastacion de Hip6tesis Especifica 3

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintotica
“Valor df (bilateral)”
“Chi-cuadrado de Pearson 33,9912 9 ,000
Razo6n de verosimilitud 25,221 9 ,003
Asociacion lineal por lineal 12,579 1 ,000

N de casos validos” 40

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,30.
“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la seguridad y la confianza de los usuarios del hotel

Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020.”
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Contrastacion de hipotesis especifica 4

e Ha: Existe relacion entre la seguridad y la confianza de los usuarios del hotel

Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Ho: No existe relacion entre la seguridad y la confianza de los usuarios del hotel

Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

Tabla 18: Contrastacion de Hipotesis Especifica 4

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
“Valor df (bilateral)”
“Chi-cuadrado de Pearson 39,9352 9 ,000
Razén de verosimilitud 28,672 9 ,001
Asaociacion lineal por lineal 18,279 1 ,000

N de casos validos” 40

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,15.

“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la seguridad y la confianza de los usuarios del hotel Ybizza de

la ciudad de Pisco, afio 2020.”
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Contrastacion de hipotesis especifica 5

e Ha: Existe relacion entre la empatia y las expectativas de los usuarios del hotel

Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

e Ho: No existe relacion entre la empatia y las expectativas de los usuarios del hotel

Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

Tabla 19: Contrastacion de Hipotesis Especifica 5

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
“Valor df (bilateral)”
“Chi-cuadrado de Pearson 36,2192 9 ,000
Razén de verosimilitud 26,331 9 ,002
Asaociacion lineal por lineal 14,177 1 ,000

N de casos validos” 40

a. 12 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,30.

“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la empatia y las expectativas de los usuarios del hotel Ybizza

de la ciudad de Pisco, afio 2020.”
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CAPITULO VI: DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La conclusion general es que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de

los usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

Con similar resultado a la de Bernaola y De la Cruz (2015) en su investigacion “La calidad
de servicio y la satisfaccion del huésped del hospedaje Las Buganvillas del distrito de

Huancan-Huancayo, periodo 2014.

Esta investigacion surge para dar respuesta al siguiente problema ¢Cudl es la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del huésped del hospedaje Las Buganvillas del distrito
de Huancan — Huancayo 2014?, La principal conclusién a la que arrib6 ha sido: La calidad
del servicio y la satisfaccion del huésped del hospedaje Las Buganvillas tienen una relacion
directa con una fuerza de 0.754”.

También tiene resultados similares a Cahuaya y A Nahuincopa (2016) en su investigacion
“Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda en

la provincia de Angaraes, 2015, Huancayo.

La presente investigacion es de tipo de investigacion cualitativa, del nivel de investigacion
Descriptivo Correlacional, con el cual se pretende establecer la relacion de la calidad de
servicios y la satisfaccion del cliente. Nuestro objetivo fue: Determinar la influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia de
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Angaraes 2015; Con ello se pudo determinar que el resultado del coeficiente de correlacién
de Sperman es igual a 0.804, siendo este un valor positivo, lo que se denomina que existe
una correlacion positiva marcada de la variable independiente: Calidad de servicio sobre la

variable dependiente: satisfaccion del cliente, es decir ambas estan estrechamente marcadas”.

Finalmente, concuerda con los estudios de Chavez y Castro (2014) en su investigacion
“Analisis de la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes en los
hoteles de 3 estrellas en la ciudad de Guayaquil para disefiar un programa de mejoras en la

calidad de servicio al cliente. Guayaquil, Ecuador.

Como se lo demuestra posteriormente, se considera de impacto del papel de los
administradores, empleados, procesos, tecnologias para determinar la calidad de los servicios
que ofertan los hoteles de tres estrellas — segunda categoria en la ciudad de Guayaquil. Para
obtener informacion se utiliz6 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. Del andlisis de la informacion obtenida, frente a la
necesidad de poner en préctica los conceptos, modelos y teorias de calidad, plataforma de
este proyecto, se presenta como resultado un Programa de Mejoras en la Calidad de Servicio
al Cliente. La implementacion de lo antes indicado, redundara en beneficio de los hoteles,
al contar con personal comprometido con la gestion de calidad, mejorando la imagen y dando

a sus huéspedes servicios que cumplan sus expectativas”.
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CONCLUSIONES

1.-Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del hotel Ybizza
de la ciudad de Pisco, afio 2020.

2.- Existe relacion entre lo tangible y la calidad funcional percibida de los usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

3.- Existe relacion entre la confiabilidad y la calidad técnica percibida de los usuarios del
hotel Ybizza de la ciudad de Pisco, afio 2020

4.- Existe relacion entre la seguridad y la confianza de los usuarios del hotel Ybizza de la
ciudad de Pisco, afio 2020

5.-. Existe relacion entre la seguridad y la confianza de los usuarios del hotel Ybizza de la
ciudad de Pisco, afio 2020

6.- Existe relacidn entre la empatia y las expectativas de los usuarios del hotel Ybizza de la
ciudad de Pisco, afio 2020
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RECOMENDACIONES

1.- La gerencia general debe instalar maquinas dispensadoras, ofrecer servicios de transporte,
instalacion de cajero global net, contar con un topico para emergencias, convenio con clinicas
para caso de atenciones en salud, un seguro con cobertura de perdidas, robos, alianzas con
agencias de turismo, asi como capacitar en atencién al usuario a su personal de planta, todo

lo cual mejore la satisfaccion de los usuarios.

2.-Las instalaciones fisicas debe ser pintadas con colores modernos, mejorar los equipos de
comunicacion interna, ampliar la banda de tv y wifi, instalacion de aire temperado en el
lobby, tener vigentes los protocolos de bioseguridad, de esa manera mejorar la calidad

funcional percibida.

3.- Contar con personal entrenado para cumplir con la atencién de calidad ofrecida, asi como
personal técnico para eventuales requerimientos tales como gasfitero, electricista, chapero,

disponibilidad en las 24 horas.

4.- Capacitar en forma permanente al personal a fin de siempre estén prestos a realizar la
atencion con prontitud en un tiempo adecuado, el mismo que debe ser supervisado en forma
regular desde el punto de vista del usuario y no desde el propio, donde se esté dispuesto a

ayudar.

5.-Supervisar en forma permanente los servicios ofrecidos, servicios de habitacion limpios,
servicios higiénicos, telefonia, cable, el desempefio de los colaboradores, los tiempos de

entrega del servicio, lo cual haga que se inspire confianza.

6.-Capacitar a los colaboradores para brindar un servicio personalizado, que en su uniforme
tengan su nombre a fin de que sean llamados con confianza y empatia y de esa forma construir

las preferencias de cada cliente. Es decir, tratar a los clientes como personas.
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Anexo N°1: Matriz de consistencia

Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de

Pisco, afo 2020

PROBLEMA
GENERAL

OBJETIVO
GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

¢Cual es la relacion
entre la calidad de
servicio y la
satisfacciéon de los
usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad
de Pisco, afio 2020?

Determinar la relacion
entre la calidad de
servicio y la
satisfaccion de los
usuarios  del hotel
Yhizza de la ciudad de
Pisco, afio 2020

Existe relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion de los
usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad de
Pisco, afio 2020

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES V.I “X”:

Tangible

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

-¢Cudl es la relacion
entre lo tangible y la
calidad funcional
percibida de los
usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad
de Pisco, afio 2020?

-¢Cudl es la relacion
entre la confiabilidad
y la calidad técnica
percibida de los
usuarios del hotel
Ybhizza de la ciudad
de Pisco, afio 2020?

-¢Cudl es la relacion
entre la capacidad de
respuesta y el valor
de servicio de los
usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad
de Pisco, afio 2020?

-¢Cudl es la relacion
entre laseguridad y la
confianza de los
usuarios del hotel
Ybhizza de la ciudad
de Pisco, afio 2020?

-¢Cudl es la relacion
entre la empatia y las
expectativas de los
usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad
de Pisco, afio 2020?

Determinar la relacién
entre lo tangible y la
calidad funcional
percibida  de los
usuarios  del hotel
Ybhizza de la ciudad de
Pisco, afios 2020.

Determinar la relacién
entre la confiabilidad y
la calidad técnica
percibida  de los
usuarios  del hotel
Ybizza de la ciudad de
Pisco, afios 2020.

Determinar la relacién
entre la capacidad de
respuesta y el valor de
servicio de los usuarios
del hotel Ybizza de la
ciudad de Pisco, afios
2020.

Determinar la relacién
entre la seguridad y la
confianza de los
usuarios  del hotel
Yhizza de la ciudad de
Pisco, afios 2020.

Determinar la relacién
entre la empatia y las
expectativas de los
usuarios  del hotel
Ybizza de la ciudad de
Pisco, afios 2020.

Existe relacion entre lo
tangible y la calidad
funcional percibida de
los usuarios del hotel
Ybizza de la ciudad de
Pisco, afios 2020.

Existe relacion entre la
confiabilidad y la
calidad técnica
percibida de los
usuarios  del hotel
Ybhizza de la ciudad de
Pisco, afios 2020.

Existe elacién entre la
capacidad de respuesta
y el valor de servicio
de los usuarios del
hotel Ybizza de la
ciudad de Pisco, afios
2020.

Existe relacion entre la
seguridad y la
confianza de los
usuarios del hotel
Yhizza de la ciudad de
Pisco, afios 2020.

Existe relacion entre la
empatia y las
expectativas de los
usuarios del hotel
Yhizza de la ciudad de
Pisco, afios 2020.

DIMENSIONES DE V.D “Y”

Calidad funcional percibida

Calidad técnica percibida

Valor de servicio

Confianza

Expectativas

ENFOQUE DE
INVESTIGACION:
Cuantitativo

TIPO DE )
INVESTIGACION:
Es de Tipo basica.

NIVEL DE
INVESTIGACION:
Descriptivo-relacional

METODO:
Hipotético-
Deductivo
DISENO DE LA
INVESTIGACION:
No experimental,
transversal, relacional

QX
P

M r

\AQY

POBLACION:
40 usuarios.

MUESTRA:
40 usuarios.

TECNICAS DE
PROCESAMIENTO
DE DATOS:
Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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ALAS PERUANAS

La presente encuesta a aplicar tiene como finalidad educativa, de determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion  de los usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de
Pisco, afio 2020 Unicamente para la obtencion de informacion: Indicaciones: Conteste

UNIVERSIDAD Anexo N°2: Cuestionario sobre calidad de servicio

las preguntas en forma sincera y marque con una “X” segtin corresponda Nunca =
Muy  inadecuado......... (1) Casi nunca = Inadecuado......... 2) A
veces = Regular.................. (3) Casi siempre= Adecuado....... 4)
Siempre= Muy Adecuado......... 5)
DIMENSIONES
N° TANGIBLE 3
1 | El hotel cuenta con instalaciones modernas
2 | Sus instalaciones fisicas son comodas y visualmente atractivas
3 | Sus empleados tienen una apariencia pulcra
4 | Los folletos o documentacion son de utilidad y visualmente atractivos
N° CONFIABILIDAD 3
5 | Cumplen con lo ofrecido en el tiempo adecuado
6 | Cuando los huéspedes tienen algin problema muestran un real interés en
solucionarlo
7 | Prestan un buen servicio desde el primer momento
8 | Llevan a cabo sus servicios en forma oportuna
\\ CAPACIDAD DE RESPUESTA 3
9 | Los empleados comunica con exactitud cuando se llevaran a cabo los servicios
10 | Los empleados del hotel proporcionan un servicio rapido
11 | Considera que los empleados del hotel siempre estan dispuesto a ayudarlo
12 | Considera que los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a
sus preguntas
N° SEGURIDAD 3
13 | El comportamiento de los empleados del hotel le inspiran confianza
14 | Los empleados tramiten seguridad en las transacciones con el hotel
15 | Considera que los empleados son corteses
16 | Los empleados tiene el apoyo necesario de la empresa para realizar bien su trabajo
N° EMPATIA 3
17 | El hotel ofrece una atencion personalizada a sus huéspedes
18 | Los empleados del hotel ofrecen una atencién personalizada a sus huéspedes
19 | El hotel sabe cuales son las necesidades especificas de sus huéspedes
20 | El hotel busca lo mejor para los intereses de sus huéspedes
21 | Tienen horarios flexibles y adaptados a los diversos tipos de sus huespedes
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UNIVERSIDAD Anexo N°3: Cuestionario sobre satisfaccion de los usuarios
ALAS PERUANAS

La presente encuesta a aplicar tiene como finalidad educativa, de determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion  de los usuarios del hotel Ybizza de la ciudad de
Pisco, afio 2020 Unicamente para la obtencién de informacidn: Indicaciones: Conteste las

preguntas en forma sincera y marque con una “X” segun corresponda Nunca = Muy
inadecuado......... (1) Casi nunca = Inadecuado......... (2) A veces =
Regular.................. (3) Casi siempre= Adecuado....... ... (4) Siempre= Muy
Adecuado......... %)
Ite DIMENSIONES
m 1] 2
CALIDAD FUNCIONAL
PERCIBIDA
1 Los trabajadores del hotel Ybizza han solucionado mis quejas
o | Los trabajadores el hotel Ybizza brindan el servicio que usted espera
3 | Los trabajadores del hotel Ybizza conocen los intereses y necesidades de sus usuarios
4 | Se siente seguro al alojarse en las instalaciones del Hotel Ybizza
5 | El Hotel Ybizza presta un servicio satisfactorio en comparacion con otros hoteles
CALIDAD TECNICA 12
PERCIBIDA
6 | Usted ha observado mejoras en el servicio brindado por el hotel Ybizza
7 | Lacalidad de los servicios automaticos es buena
8 | Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestaos por el hotel Ybizza
Ite VALOR PERCIBIDO
m 112
9 | Usted tiene confianza en el Hotel Ybizza
10 | Los precios del Hotel Ybizza son adecuadas
11 | La calidad de los servicios prestados son de calidad de acuerdo al precio pagado
12 | Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por el hotel Ybizza
13| Si otro hotel me ofrece los mismo servicios, prefiero regresar al Hotel Ybizza
CONFIANZA 12
14 Al acudir al hotel Ybizza sé que no tendré problemas o inconvenientes con los
servicios recibidos
15 | Recomendaria el hotel Ybizza a otras personas
16 | El hotel Yhizza es innovador y con vision de futuro
17 Los servicios prestados por el hotel Ybizza estan cerca de los ideales para una entidad
de este tipo
18 | El hotel Ybizza se preocupa por las necesidades de sus clientes
EXPECTATIVAS 12

19 | El servicio que se ofrece en el hotel Ybizza se adapta a mis necesidades como usuario

20 | El personal del hotel Ybizza es claro en las explicaciones o informaciones dadas

21 | El personal del hotel Ybizza posee los conocimientos acerca de los servicios prestados
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@? %AW UNIVERSIDAD

4% ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

Anexo N°4: Ficha de validacion de instrumento

I DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del Xperto: ..........cceuiiiiiiiin
1.2 Grado @CAUEMICO: .....ueeiiiiiiiirees s siirrr e s s s e e s e s rr e e e e s s e e e e s e e s anr e e e e s saann e e e s s e e arreeeesesnnreeesseannen
1.3 Cargo e institucion donde [abora: ...........ccceeviceiiriiien i
1.4 Titulo de 1a INVEStIgACION: ........c.eeeiiireiiiiiii e s
1.5 Autor del inStrumento: ......ccovviiiii i
1.6 Maestria/ Doctorado/ MeNCION: ..........ccccciiurmririiieiiinii s s e e e s e s s s s s e s s e s ssnnnnsrnresannnns
1.7 Nombre del inStrumento: ...
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Bhtc:r{o Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
- 0
1. CLARIDAD Esté formulado con lenguaje apropiado.
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en  conductas
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuadp al alcance de ciencia y
tecnologia.
4.  ORGANIZACION Existe una organizacion légica.
5. SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y
calidad.
6.  INTENCIONALIDAD Adecgado para valorar aspectos del
estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA E.ntre ‘ los |nd|ces, indicadores,
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La es.trategla responde al propdsito del
estudio.
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de teorias.
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : ........covevviriiirenne e
VALOBACION CUALITATIVA oottt rr s r e s e s s r e e e s s nn e e e e e s s nnr e e e s s e s nnnnenaean
OPINION DE APLICABILIDAD: .......cuututiiiiiiieiereiesis s ssse s sssssssnssssrreresssesssssssse s snsssnnnssssssssnssnssnssssessessnns
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Anexo N°5: Copia de la data procesada
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W UNIVERSIDAD Anexo N°6: Consentimiento informado
ALAS PERUANAS

(Debe ser redactado por el investigador de acuerdo a la estructura de su investigacion y los
principios éticos correspondiente)

(Para que se va a realizar el estudio)

(Metodologia a seguir para la toma de informacidn)

(Riesgos que se podrian presentar para el que brinda informacién)

(Beneficios que se podrian presentar para la institucion del que brinda informacién). No representa ningun
tipo de beneficio econdmico para el encuestado)

(Costos que se podrian presentar para el que brinda informacion). No representa ningln costo para el
encuestado ni para su institucion.

(Incentivos o compensaciones que se le podrian dar a el que brinda informacién)

(Duracién de la toma de informacién)

(Participacién voluntaria y anénima, de ser el caso). Los datos recabados seran utilizados estrictamente en la
presente investigacidn respetando su estrictamente su confidencialidad, los cuales seran eliminados al
término del estudio.
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CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en esta investigacidon. Tengo pleno conocimiento del mismo y
entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme del estudio si los acuerdos
establecidos se incumplen.

En fe de lo cual firmo a continuacidn:

Apellidos y Nombres
DNI N2
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UNIVYERSIDAD Anexo N°7: Autorizacién de la entidad donde se
ALAS PERUANAS

realizo el trabajo de campo

Los cuestionarios fueron aplicados a los usuarios, via google drive y WhatsApp, los cuales

lo realizaron en forma voluntaria, por lo que no se requirié autorizacion de alguna entidad
para el trabajo de campo.
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UNIVYERSIDAD Anexo N°8: Declaratoria de autenticidad de
ALAS PERUANAS

tesis

Yo, Percy Edgar Gutiérrez Arroyo, identificado con DNI.22314950, egresado del Programa

de Maestria en Administracion y Direccién de Empresas, declaro bajo juramento que:

Soy autor de la tesis titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del hotel
Ybizza, de la ciudad de Pisco, afio 2020.

En muestra de lo cual firmo la presente Declaratoria.

Lima, 12 de mayo de 2021

DNI.22314950
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