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RESUMEN

La presente investigacion de tesis es de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo -
correlacional, con el cual se aspira plantear como objetivo la determinacion en la
influencia de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Hospedaje Rimas
en el distrito de Llata de la provincia de Huamalies — Huanuco 2019; basado en la
hipdtesis general: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion
del cliente del Hospedaje Rimas del distrito de Llata de la provincia de Huamalies —

Huénuco 2019.

Nuestra poblacion esta conformada por todos los huéspedes que se alojaron en
el hospedaje Rimas, durante el mes de noviembre del afio 2019 que en total son 35
huéspedes. El instrumento que se utilizo en el estudio de la variable independiente es
el cuestionario basado en el modelo SERVQUAL por el cual la investigacion solicita
analizar el problema principal que es el desconocimiento del nivel de calidad del
servicio de Ayuda Experto, y cumplir con los objetivos planteados y la escala de Likert
para medir la satisfaccion del cliente. Con el fin de recoger informacién se aplico
cuestionarios dirigidos a los huéspedes del hospedaje Rimas. La informacién
recolectada se obtuvo a partir del analisis de la percepcion de los huéspedes de los
cuales se obtuvo informacion acerca de niveles de conformidad respecto a la atencion
recibida, la comodidad de su infraestructura, el servicio brindado, asi como su

percepcion sobre el nivel de satisfaccion de los huéspedes por el servicio brindado.

Palabra clave: calidad, servicio, satisfaccion, Mype y demanda.
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ABSTRACT

The present thesis research is quantitative and descriptive-correlational level, with
which it is intended to establish as an objective the determination of the influence of
the quality of service and customer satisfaction of Hospedaje Rimas in the Llata
district of the province Huamalies - Huanuco 2019; Based on the general hypothesis:
The quality of service has a significant influence on customer satisfaction at
Hospedaje Rimas in the Llata district of the Huamalies province - Huanuco 2019.
Our population is made up of all the guests who stayed at the Rimas Lodge, during
the month of November 2019, which in total are 35 guests. The instrument used in
the study of the independent variable is the questionnaire based on the SERVQUAL
model by which the research asks to analyze the main problem, which is the lack of
knowledge of the level of quality of the Expert Help service, and meet the objectives
set and the Likert scale to measure customer satisfaction. In order to collect
information, questionnaires were applied to the guests of the Rimas lodge. The
information collected was obtained from the analysis of the perception of the guests,
from whom information was obtained about the levels of conformity regarding the
care received, the comfort of its infrastructure, the service provided, as well as their
perception of the level of guest satisfaction f or the service provided.

Keyword: quality, service, satisfaction, Mype and demand.
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. INTRODUCCION

EL tema seleccionado en este trabajo de investigacién es la calidad de servicio
y su influencia en la satisfaccion del cliente del Hospedaje Rimas, en el momento de
elegir el temo habia visto que la importancia de servicio de calidad y tener clientes
satisfechos en especifico en las empresas hoteleras cada vez es mayor, por lo que hay
una gran ventaja que cuanto mas satisfecho estan los clientes del servicio hay esa
comunicacion de boca a boca entonces la empresa incrementa Sus ingresos
econoémicos. Por lo tanto, se debe mencionar que la calidad de servicio es dos
conocimientos que no se pueden desligar por que presentan una relacion directa
presentan las organizaciones con los clientes. De acuerdo a los estudios realizados se

puede indicar que un indicador de calidad de un servicio es la satisfaccion del cliente.

El objetivo del Hospedaje Rimas del distrito de Llata es acoger el mayor
numero de clientes, por ello el objetivo del investigador de ofrecer un servicio 6ptimo
en el estudio, por este motivo se ha propuesto desarrollar modelos que permitan medir

el servicio de calidad y satisfaccion del cliente. El modelo

En el distrito de Llata cada afio se celebran fiestas costumbristas folcloricas es
de ahi que nace el interés de implementar sus servicios el Hospedaje Rimas, por la
demanda que se produce durante el afio, que, para competir con las deméas empresas,
se debe preparar de la solicitud, la flexibilidad y nuevos productos de la oferta y la
distribucién. Como también incorporar nuevas estrategias en la tecnologia. También
el propietario del hospedaje trabaja con la mira del turismo hacia el futuro ya que la
provincia cuenta con la presencia de diferentes sitios arqueoldgicos y turisticos
alrededor de la ciudad, por eso viendo estos acontecimientos, el Hospedaje Rimas de

la provincia de Huamalies no es ajeno a los cambios que ocurren en el sector turistico;



ademas desde el afio 2010 viene ofreciendo una imponente infraestructura bien
equipada, al servicio de los visitantes internos y extranjeros, a fin de lograr la
satisfaccidn de estos, pues para el propietario es importante darles la mejor calidad de
servicio durante su estadia y descanso. Es asi que nuestra investigacion se centra en

conocer el nivel de calidad y el grado de satisfaccion del cliente en dicho hospedaje.

En la provincia de Huamalies cuenta con muchos establecimientos de hospedaje, pero
nuestro objeto de estudio es el Hospedaje Rimas por factores de facilidad y acceso que
nos facilita para la informacién. Dicho hospedaje estd ubicado en Jiron Central N°-

621 del distrito de Llata Provincia de Huamalies departamento de Huanuco.

El hospedaje fue construido recientemente y cuenta con una infraestructura
moderna y atractiva ubicada en la sefio de la ciudad de Llata, constituido por
40 habitaciones debidamente implementados con todos los servicios, para que
la clientela se sienta cbmodo y satisfecho. Los servicios con los que cuentan
son: Recepciones las 24 horas, sefial wifi, tv cable, bafios privados, agua
caliente, intercomunicador, camara de seguridad.

La ventaja es que los hospedajes de la provincia de Huamalies, presentan un
vinculo familiar, que operan empiricamente, mayormente por imitacion. Con escaso
conocimiento para brindar un servicio de calidad y de lograr la satisfaccion de los
clientes, como se merecen.

El presente trabajo de investigacion se plante6 como objetivo general,
determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del
Hospedaje Rimas de la ciudad de LLata en el afio 2019. Se plante6 como objetivos
especificos: Determinar la influencia de la empatia en la satisfaccion del cliente del

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamiles 2019; determinar la influencia de la



confiabilidad en la satisfaccion del cliente del Hospedaje Rimas en la provincia de
Huamalies 2019; determinar la influencia de la seguridad en la satisfaccién del cliente

del Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies.

Justificacion del proyecto. Es importante para los hostales determinar el nivel de
calidad de servicio que brinda, ver cémo marchan los alojamientos en el hospedaje,
determinar el grado de satisfaccion que perciben los clientes en el hostal y también,
¢Cual es la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente? en el
Hospedaje Rimas del distrito de Llata provincia de Huamalies. Por lo cual en lo
investigado nos permitid ver y recibir por parte de los clientes un alcance en cuanto
a las expectativas del servicio, permitiéndonos identificar la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente que cada uno de ellos afirma por el servicio brindado del dicho

hospedaje en los siguientes rubros:

Social. La investigacion permitio proponer un plan de mejora respecto a la calidad
de servicio del hospedaje, mejorando las condiciones de servicio que brinda para
cubrir las necesidades de los clientes y la mype se beneficio porque una perspectiva
positiva del hospedaje posicionando la marca en la mente del consumidor, de esta

manera se podra atraer mas clientes.

Economica. La presente investigacion ayudo en el desarrollo econdémico en principio
del Hospedaje, materia del estudio, ya que al realizar esta investigacion el nivel de la
calidad de servicio se podra mejorar 0 mantener la buena calidad del hospedaje lo
generara una mayor rentabilidad de la mype, dando un beneficio directo tanto para la
pequefia empresa como para los colaboradores y los clientes. La retribucion para el

duerfio de la empresa serd mayor ya que al incrementar las ventas dara una percepcion



econdémica mas alta que reflejara una mayor contribucién en el pago de impuestos a

favor del estado, participando directamente en el desarrollo del pais.

Relevancia. La investigacion sirvié como referencia para futuras investigaciones,
como modelos aplicables para otras empresas del rubro que ofrezcan los mismos
servicios, adaptandolo a su realidad de acuerdo a su entorno tanto econémico como
social. La finalidad es que todas las empresas que ofrezcan un buen servicio de

calidad brindado por todos los colaboradores de la organizacion.

Justificacion teodrica. En el aspecto tedrico la investigacion presento nuevos
conocimientos para que los futuros estudios tomen como referencias, las estrategias

y métodos utilizados sobre la medicion de calidad de servicios.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes de la investigacién

Antecedente Internacional

Daza, (2017). En su investigacion: “Andlisis de la medicion de calidad en los
servicios hoteleros en la ciudad de Colombia”. tuvo como objetivo: la investigacion
depreciacion de calidad en los consumidores de la manufactura hotelera es un tema
que ha interesado mucho al marketing, ya que en este tipo de servicios se considera de
alta relevancia el logro de la satisfaccion del cliente para concretar nuevas visitas y
que de igual forma se consuma otro tipo de productos turisticos; por estas razones, la
realizacion del presente trabajo tiene por finalidad revisar algunos conceptos sobre la
calidad en el servicio hotelero no solo a nivel tedrico sino de estudios empiricos
realizados por muchos estudiosos en el tema. El tipo de investigacion fue descriptivo
transversal, no experimental. Ademas, se encuentra que existe una amplia variedad de
modelos ideados para medir la satisfaccion de los clientes y que ain no hay un
consenso sobre las variables por analizar en el momento de medir las percepciones de
un cliente quien, después de tomar el servicio puede estar satisfecho o insatisfecho. Y
concluyd: Muchos autores coinciden en que son los clientes de servicios turisticos
quienes determinan en mayor medida la implementacion o eliminacion de productos
turisticos del mercado, para lo cual es necesario hacer una mejora en las
comunicaciones, el uso de la tecnologia y en general, la gestion de los servicios

hoteleros.

Soto, (2017), en su investigacion: “Evaluacion del nivel de satisfaccion de los
clientes con la calidad del servicio en el Hotel “Los Caneyes” de Santa Clara” Tuvo

como objetivo general: evaluar el nivel de satisfaccion del cliente con relacion a la



calidad del servicio en el Hotel “Los Caneyes”. La metodologia utilizada fue la
siguiente: fue de tipo cuantitativo, enfoque explicativo-correlacional; asi mismo el
instrumento utilizado fue una encuesta con base a las dimensiones extraidas del
modelo SERVQUAL, para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con relacion
a diferentes atributos caracteristicos del servicio que reciben en el hotel “Los
Caneyes”. Con el cual se observa como a través de los resultados de la encuesta que
aplica el hotel actualmente de forma general la evaluacién es de Muy Satisfactoria con
un promedio de 95,21%. Mientras que la evaluacion en los resultados 60 obtenidos en
la nueva encuesta aplicada se encuentra en el limite de Muy Satisfactoria y
Satisfactoria con un promedio obtenido de 79,86%. A pesar de que con los resultados
del nuevo instrumento todavia se cuenta con un nivel aceptable de satisfaccion, es
notable la diferencia entre los resultados de ambas encuestas, donde se aprecia como
disminuye dicho nivel entre la primera y segunda encuesta. La investigacion concluye
que: la satisfaccion del cliente constituye un indicador clave para evaluar el desempefio
global de una organizacién y analizarla ayuda a crear una cultura de mejora continua

de la gestion.

Juan et al., (2018), en su investigacion: “La Calidad del Servicio Hotelero y su
incidencia en la satisfaccion al cliente en la ciudad de Bafios de Agua Santa -
Ecuador”. Tuvo como objetivo “La Calidad del Servicio Hotelero y su incidencia en
la satisfaccion del cliente en la ciudad de Bafios.”; 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. La

metodologia aplicada: Exploratoria, descriptiva, correlacional, La investigacion ha



sido orientada con la informacion obtenida tanto con antecedentes de la ciudad, el
sector hotelero, las encuestas realizadas a los clientes de los hoteles y turistas; la cual
ha proporcionado gran ayuda para analizar la situacion y el problema y de esta manera
apuntar a las mejores soluciones por medio de la aplicacién de un modelo de gestion
de calidad de los servicios hoteleros para mejorar la satisfaccion de los clientes de la
ciudad de Barios de Agua Santa. En el cual se han tomado en cuenta aspectos como
satisfaccién, beneficios, relacion y atencion al cliente como también control de la
calidad de los servicios y un feedback necesario por medio de una encuesta que se
realiz6 a los clientes para conocer el grado de satisfaccion de los servicios de cada
hotel. Y concluyo: Con la presente investigacion se determina que en el sector hotelero
de Bafios al tener siempre una gran concurrencia de turista deben procurar estar al
pendiente de los clientes y sus necesidades, dando apertura a una mejora de sus

servicios y por ende facilitando su posicionamiento en la ciudad.

Gira, (2017). En su investigacion: “Analisis de la calidad del servicio del hotel
perla verde de la ciudad de esmeraldas — Ecuador”. Tuvo como objetivo, 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 utilizd6 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 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.

Rodriguez. (2017), En su investigacion: “La relacion entre la calidad y el valor
percibido en el sector hotelero. Aplicacion en la provincia de Sevilla”, tuvo como
objetivo principal conocer en mayor profundidad los conceptos de calidad y valor
percibido, a través de un andlisis teorico de diversas fuentes, con el enfoque principal
dirigido hacia los servicios debido a su importancia a la hora de su diferenciacion. Por
otro lado, a través de un andlisis del sector hotelero en la provincia de Sevilla,
trataremos de analizar la relacion que existe entre ambos elementos. La metodologia
utilizada fue la siguiente: fue de tipo cuantitativa de enfoque descriptivo-correlacional,
asi mismo el instrumento fue una encuesta aplicado a una muestra de los cuatro
principales hoteles tres estrellas de la ciudad. Con el cual se tiene los siguientes
resultados; en el establecimiento en el que realicé las practicas se estaba continuamente
atendiendo tanto a la calidad como al valor percibido, a través de la revision de los
portales usados en este analisis (Booking, TripAdvisor y Atrapalo). Nuestra tarea era
comprobar que compartian nuestros clientes a través de las redes y, en el caso de
observar una mala critica, analizar la raiz de la misma para determinar qué ha sido la
causa y si se pudo haber remediado. Y las conclusiones a las que se arribaron fueron
las siguientes; En lo referente a la aplicacion del estudio de la relacion en el sector

hotelero podemos afirmar que, con los datos empleados en nuestro estudio, no



podemos demostrar la existencia de una relacion entre la obtencion de la Q de Calidad
Turistica o el Compromiso de Calidad Turistica, con unas mejores valoraciones en las
paginas como Booking, TripAdvisor y Atrapalo. Lo anterior no significa que esta

relacion no exista, ya que nuestra muestra es reducida.

(Aznar et al., 2019). En tu investigacion: “Impacto de la calidad del servicio
en la competitividad y rentabilidad: El sector hotelero en la costa catalana - Esparia ”.
Tuvo como objetivo analizar la relacion entre percepcién de calidad por parte de los
clientes de los establecimientos hoteleros y los resultados econémico-financieros de
los hoteles. Se trata de determinar si la percepcion de mayor calidad por parte de los
usuarios se traduce en mejores resultados empresariales. La metodologia
Disefio/metodologia/enfoque: El estudio empirico realizado se centra en una muestra
de 88 hoteles de las dos zonas costeras mas importantes de Catalufia, Costa Brava y
Costa Daurada. Las variables para la determinacion de la percepcion de la calidad
provienen de las valoraciones expresadas en TRIPADVISOR. Y se concluyo: En el
caso concreto del sector hotelero existen estudios para diversos ambitos geograficos
que analizan la existencia de una relacion entre gestion de calidad y mejora de
resultados, no obstante, la mayoria de los estudios parten del concepto de calidad
externa (a partir de la existencia de certificaciones externas que acreditan dicha
calidad, como los certificados ISO, Q de calidad, etc...). En este sentido, este trabajo
resulta novedoso pues analiza dicha relacion, pero con un enfoque innovador en cuanto

a la calidad.



Antecedentes Nacionales

Acha, (2019). En su investigacion: “caracterizacion de la capacitacion y
atencion al cliente de las MYPE rubro hoteles una estrella del centro Piura, afio
2017”. Tuvo como con el objetivo de lograr identificar las caracteristicas que tiene la
capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro hoteles una estrella del centro
Piura, afio 2017; y como objetivos especificos: (a) Evaluar el desempefio de los
trabajadores para brindar un buen servicio en las MYPE rubro hoteles una estrella del
centro Piura, afio 2017; (b) Conocer los objetivos de la capacitaciéon en las MYPE
rubro hoteles una estrella del centro Piura, afio 2017; (c) Determinar estrategias para
mejorar el servicio de hoteleria en las MYPE rubro hoteles una estrella del centro
Piura, afo 2017; (d) Analizar los beneficios que tienen los servicios de hoteleria en las
MYPE rubro hoteles una estrella del centro Piura, afio 2017. Se empled metodologia
de nivel descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal
empleando fuentes primarias y secundarias para la obtencién de datos, ademas para el
analisis de resultados se empled tablas con su respectiva interpretacion, obteniendo
como resultado que los trabajadores mayoritariamente reciben capacitacion pre
ingreso, mayoritariamente consideran actualizar los conocimientos, finalmente
mayoritariamente  consideran indispensable la experiencia; sin embargo
mayoritariamente no poseen habilidades técnicas. Por otro lado, no se sienten
motivados en su trabajo. Respecto a la atencion brindada a clientes encuestados
mayoritariamente son atendidos, pero ain no cumplen sus expectativas en calidad de
servicio y atencion, no se sienten comprometidos con ellos; es decir aun no crean valor,
sin embargo, en infraestructura mayoritariamente si estan de acuerdo, a pesar que adn

falta mejorar.
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Carranza, (2019). En su investigacion: “caracteristicas de la competitividad y
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles
del casco urbano del distrito de Sullana, 20/8”. Tuvo como objetivo general:
Describir las Caracteristicas de la Competitividad y Atencion al cliente de las mype
del sector servicio Rubro Hoteles, del Casco Urbano del Distrito De Sullana, 2018. El
tipo de investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo- cuantitativo. La
poblacion para el estudio, la variable de competitividad estd conformada por los
clientes, es considerada como una variable infinita., Para la variable de atencion al
cliente la poblacion sera infinita, (clientes) a quienes se les aplicd un cuestionario,
utilizando la técnica de la encuesta. Obteniendo como resultados sobre Atencion al
cliente : 83% si conoce las ofertas que la empresa realiza ; el 67% si se preocupa por
el servicio que brinda al cliente ; el 59% si brinda un servicio de acuerdo a lo que paga;
el 82 % cree que realiza cambios innovadores; el 74% Si los hace sentir confortable ;
el 67% siente que si lo hace sentir confortable ; el 69% si utiliza las redes sociales ; EL
64 % cree que el servicio que brinda es profesional ; el 64 % menciona que brindaun
servicio agradable En conclusion si Conoce las ofertas que la empresa realiza a
diferencia de la competencia, si se preocupan por el servicio que usted necesita como

cliente.

(Arias & Mufoz, 2019). En su investigacion: “calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en las mype del sector servicios - rubro hoteles de 3 estrellas
del distrito de Piura, 2015”. El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo
general determinar la influencia de la Calidad del Servicio en la Satisfaccion de los
clientes en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro Hoteles de 3

Estrellas del distrito de Piura, 2015. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 un tipo 'y
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nivel de investigacion correlacional y un disefio no experimental- transaccional. Para
el recojo de la informacion se identifico una poblacién de 329 clientes, de los cuales
se escogio una muestra de 141 clientes a quienes se les aplicoé un cuestionario de 44
preguntas cerradas por medio de la encuesta; de lo cual se obtuvo los siguientes
resultados: El 53,9% de clientes encuestados, expresan estar algo de acuerdo en cuanto
a la modernidad del mobiliario, equipos y herramientas, el 43,3% manifiesta estar
apenas de acuerdo respecto a la entrega del servicio con la menor cantidad de errores,
el 46,8% manifiesta estar algo de acuerdo respecto al comportamiento de los
empleados en la inspiracion de confianza y el 50.4% considera estar apenas de acuerdo
gue los empleados tienen conocimientos suficientes para responder preguntas.
Finalmente, se concluye que la calidad del servicio que aplican los hoteles de 3
estrellas del distrito de Piura incide desfavorablemente en el logro de la satisfaccion

de sus clientes.

Vicente, (2019). En su investigacion: “calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente de la mype, sector servicio — rubro hotel, estudio de caso: panquita juniors
del distrito de Lunahuana - provincia de cariete, aiio 2019”. Y para ello se establecio
como como propdsito: Determinar las Caracteristicas de la Calidad del Servicio en la
Satisfaccion del Cliente de la MYPE, Sector Servicio — Rubro Hotel, Estudio de Caso:
Panquita Juniors del Distrito de Lunahuana -Provincia de Cafiete, Afio 2019.La
presente investigacion fue Cualitativo de tipo Fenomenolégico — Caso Unico, nivel de
Investigacion descriptivo, con Disefio no Experimental -Transversal. Se utiliz6 una
poblacion y una muestra de la MYPE, Estudio de Caso Panquita Juniors aplicando la
técnica de entrevista atreves del instrumento guia de entrevista. Como resultado en la

entrevista al presentante de la MYPE se obtuvo que la empresa hotelera tiene
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caracteristicas tangibles e intangibles como su infraestructura que es la primera
impresion del cliente, el restaurant, areas verdes con juegos infantiles, las habitaciones
con implementos de ultima tecnologia y por Gltimo la atraccién mas importante del
cliente una piscina en la terraza. Se ofrece un buen servicio mediante un grupo de
trabajadores capacitados para atender a los clientes. Se lleg6 a la conclusion que el
hotel Panquita Juniors si cumple con las caracteristicas necesarias para satisfacer las
necesidades del huésped, como también ofreciendo un servicio de calidad por parte de

sus trabajadores capacitados e incentivados.

Granados, (2017). En su investigacion: “efectos de la calidad de servicio de
los establecimientos de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en el distrito de san
raménen el 2017”. Tuvo como objetivo abordar la relacion entre la calidad de servicio
de los Establecimientos de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en el distrito de
San Ramén. Partiendo de un analisis situacional, la propuesta de gestion considera:
capacitar al personal, desarrollo de estrategias de gestion de personal y talento humano,
considerar el proceso de toma de decisiones, reconocer y fomentar las buenas
practicas, optimizar la productividad influyendo en la satisfaccion de los usuarios a
efectos de brindar un buen servicio como consecuencia de la eficiencia del trabajador
y de un dptimo servicio brindado por la entidad. La investigacion es de tipo descriptiva
y de disefio no experimental, que tratara de establecer la influencia de la Calidad de
servicio en la satisfaccion de los turistas, puesto que, considera las bases tedricas como
fundamentos y las aplica a un contexto determinado: Los Establecimientos de
hospedaje en el distrito de San Ramon. Para el recojo de informacién se aplico
cuestionarios dirigidos a los turistas que visitaron los Establecimientos de hospedaje

del distrito de San Ramédn. La informacion recolectada se obtuvo a partir del analisis
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de la percepcion de los turistas de los cuales se obtuvo informacion acerca de niveles
de conformidad respecto a la atencidn recibida, la comodidad de su infraestructura, su
aprobacidn acerca de los precios por el servicio, asi como su percepcion sobre el nivel
de satisfaccion de los turistas por el servicio brindado. La investigacion concluye con
que la calidad de servicio influye directamente en la satisfaccion los turistas, pues si
ésta es realizada de manera adecuada y efectiva, se obtendran mejores resultados en la
satisfaccion, afluencia y recomendacion de los turistas que visitan el distrito de San

Ramon.

Antecedentes Locales

Godoy & Melchor, (2017). En su investigacion: “el clima organizacional y su
relacion con la satisfaccion de los clientes reales en la corporacion hotelera suites
Huénuco pampa - periodo 2017” tuvo como objetivo encontrar la relacion entre el
Clima Organizacional y la Satisfaccion de los clientes reales en la Corporacion
Hotelera Suites Huanuco Pampa S.A. — Huénuco, periodo 2017. La muestra,
conformada por el total de trabajadores de la empresa y 177 clientes de la misma. Para
lo cual se realizaron encuestas aplicadas a los trabajadores de la empresa y a los
clientes, se realizé una entrevista a la administradora y se realizaron observaciones del
Clima Organizacional, para establecer relaciones de la misma con la Satisfaccion de
los Clientes, se observaron los patrones de comportamiento del trabajador en la
empresa. Los resultados indicaron opiniones divididas respecto a la relacion entre las
variables de estudio, los clientes en su gran mayoria manifestaron que se sienten
satisfechos con la calidad de servicio de laempresa y que el desempefio del trabajador
es el adecuado; sin embargo, hubo respuestas contundentes respecto a situaciones que

afectan de manera negativa su percepcion, entre ellas mencionaron los conflictos por
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las tarifas disparejas, demora en el tiempo de servicios y escasa identidad de los
trabajadores en la empresa. Y concluyo, En conclusion, existe una relacion positiva
entre el Clima Organizacional y la Satisfaccidn de los clientes reales en la Corporacion
Hotelera Suites Huadnuco Pampa. Sin embargo, es necesario que los duefios de la
empresa empiecen a valorar mas y tener consideracion hacia sus trabajadores, en
consecuencia, si el problema de desmotivacion en ellos se agrava, fue muy perjudicial

para la empresa. Afectando de manera directa la Satisfaccion de los Clientes.

GOmez, (2016). En su investigacion: “la calidad del servicio y su relacion con
la satisfaccién del cliente en el hotel trapiche suites Huanuco 2014-2015 ” tiene como
objetivo general determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES Huéanuco, y como objetivos
especificos, verificar y describir si: los elementos tangibles, la seguridad para el
cliente, la capacidad de respuesta, la confiabilidad y la accesibilidad, dimensiones de

la calidad del servicio se relacionan con la satisfaccion del cliente.

Asi mismo el trabajo de investigacion se enmarco en el nivel descriptivo correlacional
porqgue se describid la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién
del cliente; y se encontrdé inmerso dentro de los siguientes tipos de investigacion: por
su alcance temporal, fue sincronica; por su profundidad, fue descriptivo correlacional,
por su amplitud, fue micro administrativa; por su fuente, fue mixta; por su caracter,
fue cuantitativo; por su naturaleza, fue de tipo encuesta; por su marco, fue de campo;
por el tipo de estudio, fue evaluativa y por el objeto a que se refiere, fue disciplinar ya
que se manejo dos disciplinas béasicas relacionadas entre si. las conclusiones de los
antecedentes, las citas bibliograficas y las hipdtesis planteadas fueron aceptadas

consecuentemente, ya que los resultados coinciden con cada uno de ellos y ademas se
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contd con las evidencias necesarias para ser aceptadas; los que se evidencian en el
capitulo respectivo del presente trabajo de investigacion, con ello concluimos que los
fundamentos teoricos y practicos de la calidad del servicio se relaciona positivamente

con la satisfaccién del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES.

Atencio, (2018). En su investigacion: “motivacion del personal y su relacién
con la satisfaccion del cliente en el Grand hotel - inka comfort hoteles Huanuco 2018 ”.
Tuvo como objetivo cumple con estandares que debe permitir la satisfaccion de los
huéspedes que demandan su servicio. En ese contexto el estudio se ha planteado
establecer una relacion descriptiva entre la motivacién que tienen los trabajadores con
la satisfaccion expresada de los clientes en el periodo 2018. Para ello se ha elaborado
este estudio que considero encontrar no solo a los clientes, sino también, a los
trabajadores de la empresa para poder conocer los detalles de la variable motivacion
de personal dimensionado en intensidad, persistencia y direccion, frente a la
satisfaccion de los clientes. conclusiones, como establecer la relacion directa entre
motivacion del trabajador, y satisfaccion del cliente, describiendo que el 96.75% de
los clientes huéspedes encuetados han manifestado que se encuentran satisfecho con
los servicios que brinda el hotel frente a un importante porcentaje que describe la
motivacion de los trabajadores 76.67% considera que las rutinas cuentan con apoyo
para cumplir tareas, con objetivos bien planteados en la empresa que les permite
trabajar con entusiasmo 31.67% y 63.33% de trabajadores. Los trabajadores se

encuentran motivado por todas las razones descritas en la investigacion.

Tello, (2017). En su investigacion: “Gestion de calidad con el uso del
marketing de las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro hoteles del

distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, afio 2017”. Tuvo como objetivo principal
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determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las
Mypes del sector servicios rubro- hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo,
Aucayacu, 2017. La investigacion fue de tipo cuantitativa debido a que tiene una
estructura que se puede medir, con un nivel no experimental por que se realizé sin
manipular deliberadamente las variables, de manera transversal; donde se utiliz6 una
muestra dirigida de 12 micro y pequefias empresas de una poblacién de 22, a quienes
se les aplico un cuestionario estructurado de 22 preguntas aplicando la técnica de
encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: el 66.7% tiene de 31 a 50 afios. El
58.3% son de sexo femenino. El 75% tiene grado de instruccién secundaria. El 58.3%
son administradores. EI 41.7% tienen entre 4 y 6 afios en el cargo. El 50% tienen de 4
a 6 afos de permanencia. El 58.3% tienen de 1 a 5 trabajadores. EIl 83.3 % son
familiares. EI 83.3% se cred para generar ganancias. EI 100% no conoce gestion de
calidad. El 75% tampoco conocen técnicas de gestion de calidad, encuentran muchas
dificultades para su implementacién. Las técnicas de medicion es la observacion, la
gestion de calidad no contribuye al desarrollo de las empresas. Se concluye que los
propietarios a pesar de no haber tenido una buena formacién académica y algunos
estudios de Administracion mantienen su empresa vigente para que de alguna manera
sus servicios sean requeridos por la poblacion, pero creo que es el momento que se
empoderen de nuevas herramientas para poder estar a la vanguardia en este duro y

competitivo mercado hotelero.

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 Huanuco-2015”. Tuvo como principal objetivo

determinar la relacion del nivel de percepcidn de la calidad con el nivel de satisfaccion
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esperado del servicio, de los clientes en hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Huanuco, 2015. Por otro lado, la investigacion fue de tipo cuantitativo y de nivel
descriptivo-correlacional, asimismo se emple6 como instrumento los cuestionarios,
aplicados hacia una muestra de 129 huéspedes. Obteniendo los siguientes resultados:
El nivel percibido de apariencia de las habitaciones es de 3.64%, mientras que el nivel
deseado es de 6.35%. Esto nos demuestra que existe una diferencia de 2.71%, lo que
nos indica que la brecha se aleja porque los usuarios no estan satisfechos con la
apariencia de las habitaciones. El nivel percibido de limpieza de las habitaciones es de
3.54%, mientras que el nivel deseado es de 6.89%. Esto demuestra que existe una
diferencia de 3.75%, lo que indica que la brecha se aleja debido a que los usuarios no
estan satisfechos con la limpieza de las habitaciones. El nivel percibido de apariencia
de los bafos es de 3.84%, mientras que el nivel deseado es de 6.98%. Esto demuestra
que existe una diferencia entre el nivel percibido y el nivel deseado de 2.64%, este
nivel se aleja y demuestra que los usuarios no estan satisfechos con la apariencia de
los bafios. De esta manera, se concluye que la calidad de los servicios se ha convertido
en un aspecto clave en la rentabilidad de las empresas. De ella depende en gran medida
la satisfaccion de los clientes, de la cual se desprenden factores importantes como la
frecuencia de compra o contratacion, la fidelidad del cliente y la recomendacion del
servicio; es por ello que las conclusiones del presente estudio, son validos solamente

anivel del grupo en estudio esto es en hoteles de tres estrellas en la ciudad de Huanuco.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

VARIABLE N°1
CALIDAD DE SERVICIO
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La calidad de un servicio encierra multiples factores desde los no que se

perciben hasta los que se perciben, por lo tanto nos referimos a lo siguiente:

Al hablar de calidad se refiere a una organizacion que amplia ain mas que sélo creaun
producto y ofrece servicios ya que este debe ir en orden al precio propuesto, ya quehoy
en dia laimportancia de crear productos y servicios recae cada vez mas en su respectiva

mejora. (Estrada, 2007, p. 229).

Del mismo modo, Crosby, (2018), afirma que viene a ser la expectativa con la
que cuenta un cliente es base fundamental para cumplir la calidad que se requiere de
un respectivo producto, para esto dichas expectativas estan bien especificadas y
establecidas asi no existen malentendidos. Por lo que las mediciones de este aspecto

deben ser medidos continuamente y la conformidad nunca se haga ausente.

Parasuraman (1985), “La expectativa con la que cuenta un cliente es base
fundamental para cumplir la calidad que se requiere de un respectivo producto, para
esto dichas expectativas estan bien especificadas y establecidas asi no existen
malentendidos. Por lo que las mediciones de este aspecto deben ser medidos
continuamente y la conformidad nunca se haga ausente. Asimismo, afirman que el
modelo propuesto ataca de forma directa la generalizada tendencia a sobre prometer.”
“Mediante la comparacion de las percepciones y expectativas en los consumidores,
dicho modelo permite a los encargados de marketing contar con dos puntos claves para
medir la calidad de servicio. De la misma manera ayuda a dividir el mercado en grupos
con multiples expectativas con respecto a un mismo servicio.” (Parasuraman,

Zeithaml, & Berry, 1992)
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Asi mismo, Cobra, citado por Ponton., (2009), se refiere que definir la calidad
de servicio consta de un consumidor el cual busca y determina la calidad. Por ende
para que la calidad de un servicio sea la mejor, es fundamental concentrarse en las
expectativas que tiene un cliente por lo tanto su bdsqueda continua y extiende la
frontera de sus necesidades. Sumado a estos estandares que se configuran tienen que
estar predeterminados en relacién a los deseos del consumidor, siempre priorizando el

desarrollo y empefio de aquellas organizaciones que destacan compitiendo sobre otras.

Por otra parte, Stanton et al, citado por Pontdn., (2009), indica que la calidad
de servicio posee atributos importantes que deben ser conocidos por los proveedores
de servicios, para que de esta manera, puedan diferenciarse de sus competidores. Estos
son; “la calidad la define el cliente, no el productor - vendedor” y “los clientes evaltan
la calidad de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de coOmo se

efectla éste”.

En ese mismo sentido, Zeithaml & Bitner, citado por Pontén., (2009), definen
la calidad en el servicio como “una evaluacion dirigida que refleja las percepciones
del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio: confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles”. De la misma manera, estos autores
acotan que “ofrecer servicios de calidad ha dejado de ser opcional” ya que el
incremento de la competencia y el desarrollo tecnolégico han puesto en evidencia que
las estrategias competitivas de las empresas no pueden estar basadas Unicamente en
los productos fisicos, sino en el servicio que éstas ofrecen, lo que les dara el caréacter

distintivo.
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Asimismo, Setd, (2004). Menciona que, aunque los servicios, por su propia
naturaleza, sean mas complicados de homogenizar que los bienes tangibles, ello no
significa que no se deba intentar siquiera homogenizar un poco en lo que respecta a su
proceso de prestacion. Es probable, que haya algunos elementos de dicho proceso que
seran mas faciles de homogenizar que otros. Tal vez, en muchos casos sea necesario
que la organizacion defina cudl es el protocolo a seguir en la prestacion del servicio.
De hecho, las empresas de servicio deberan ser capaces de proveer elementos que
ayuden a tangibilidad de su oferta, elementos que permitan reflejar la naturaleza y la

calidad del servicio ofrecido; puesto que, el servicio se presenta como algo incierto.

Desde toda esta perspectiva, se puede mencionar que calidad viene a ser una
expectativa del cliente sobre algunos productos por parte de los consumidores, que
busca una determinada calidad, por estos aspectos fundamentales es necesario tener
presente las expectativas, los deseos de los consumidores y sobre todo con las
recomendaciones de los clientes ir innovando permanentemente, clave fundamental
que les diferenciara de los deméas competidores, entendiendo que la calidad lo define
el cliente, en vista que evalla los servicios comparando sus expectativas con sus

percepciones.

Importancia de la calidad de servicio

Infiere el hecho que sus propiedades colaboran en la interpretacion de la
postura y liderazgo de las empresas, en un contexto técnicamente avanzado y
globalizado, en todo sentido y medida. Es manifiesto, la consideracién hacia la idea

sobre la calidad en el servicio que tienen los consumidores, obtiene gran consideracion
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en relacion a las dimensiones de expectativa del usuario activo en medida de sus

percepciones y necesidades.

Atencion

La atencion es la manera de ejercer influencia en las personas para asi, lograr
su satisfaccion. En muchas ocasiones, las empresas solo ofrecen sus productos y no se
preocupan por brindar una atencion adecuada. Por este motivo, es necesario enfocarse
en multiples factores como la observacion, la escucha activa y el dialogo, dado que, si
se desea brindar una atencidn grata y de calidad es importante identificar y conocer las
caracteristicas que ofrece el servicio y que necesidades se cubriran con él. (Rodriguez,

2009).

Todo el mundo sabe lo que es la atencién es la toma de posesion por la mente,
de un modo claro y vivido, de uno entre varios objetos o cadenas de pensamiento
simultadneamente posibles. Su maxima atencional mas conocida es “mi experiencia
consciente en aquello a lo que yo decido atender”. (James, 1890). Desde el punto de
vista del hombre, la atencion es la concentracion de la mente en una realizacion de una
tarea u otra actividad, por la cual la atencion hacia un lugar, objeto o parte de un objeto

son actividades asociadas a la experiencia vivo en ese ambiente o lugar.

Actitud

Quien atienda tiene que identificarse siempre, para darle al cliente la seguridad de
que estd hablando con alguien responsable y no con un contestador automatico que
innumerables experiencias han demostrado, que no satisface.” También identificar al

cliente y llamarlo siempre por su nombre, esto siempre da tranquilidad, ya que a todos
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nos gusta hablar con gente que nos reconoce. (Tigani, 2006) “Es fundamental escuchar
al cliente sin interrumpirlo mientras expone su problema, demostrandolo amabilidad y
responsabilidad en cada aseveracién, porque esto provoca que el cliente se sienta

seguro al tomar una decision y sea favorable para la organizacion”.

Eficiencia

La eficiencia se define como la manera satisfactoria de ejecutar las cosas
(métodos de trabajo) empleando los recursos (personas, maquinas, materias primas,
etc.) del modo mas racional posible. Es por eso que, la eficiencia se preocupa por los
medios y los métodos mas apropiados durante la planeacion, de esta manera se
optimizan los recursos, designando diversas especialidades que ayudan a la obtencion
y maximizacion; “eficiencia es la relacion entre lo que se consigue y lo que puede

conseguirse". (Chiavenato, 2007)

La eficiencia es fundamental para las empresas, dado que, mediante el trabajo y
la organizacién del tiempo, se busca la mejor manera de ejecutar una tarea e
incrementar la eficiencia del operario y el uso correcto de los recursos disponibles.
Pudiendo implementar métodos de trabajo que establezcan estandares de desempefio

en las tareas. (Robbins & Coulter, 2010)

Dimensiones de la calidad del servicio

Dentro de las dimensiones de estudio de la calidad de servicio se encuentran
sus principales factores en lo que los consumidores a menudo se basan en evaluar la
calidad de un producto o servicio. (Lloréns & Fuentes, 2006), citado por (Vargas;

Valecillos & Hernandez, 2013).

23



Gronroos, citado por HUV, (2010), comenta que la importancia experimentada
se estudia a partir de dos dimensiones: la primera viene a ser una dimension técnica o
de resultados, referido al préstamo efectivo del consumidor, relacionado al proceso
productivo y colaboracion entre compradores y vendedores. De la misma manera
tenemos la dimension funcional, fundamentalmente referido a un determinado
servicio; es decir, donde el cliente experimenta de manera sincronica la produccién y

el consumo.

Las dimensiones son fundamentales porque van indicar el sendero claro de lo
que se debe hacer durante todo el proceso para llevar adelante la empresa o servicio
que se esta brindando al cliente, aspecto que servira de indicador para la evaluacion

permanente del producto ofrecido, donde el propdsito es ofrecer un servicio de calidad.

Elementos tangibles: La infraestructura y el perfil de los trabajadores.

Apariencia fisica de las instalaciones y del personal.

- La empresa de servicios cuenta con equipos actualizados y de acuerdo
a la época.
- Lainfraestructura de la empresa de servicios es llamativa y de un ornato
agradable.
- Los trabajadores son muy cuidadosos y atentos en el cuidado de su

presentacion.

Empatia: Capacidad para comprender a los clientes y sus necesidades.
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- La atencion que proporcionan los empleados de la empresa hospedaje
de servicios transmite confianza a sus usuarios.

- Los usuarios pueden realizar sus transacciones con seguridad.

- Los empleados siempre muestran amabilidad con sus usuarios.

- Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los

clientes.

- Los empleados estan aptos para responder a las dudas e inquietudes de

SuS usuarios.

Confiabilidad: Cumple con lo prometido.

- Cumple con la entrega del servicio prometido en cierto tiempo dado.

- Cuando un usuario presenta algun problema o inconveniente, la

empresa plantea alternativas de solucion.
- La empresa realiza con éxito el servicio desde la primera vez.

- La empresa termina satisfactoriamente el servicio en el tiempo

adecuado.

Capacidad de respuesta: Viene a ser la competencia que caracteriza a
aquella entidad que desarrolla un servicio adecuado al requerimiento de un

cliente.

- La empresa de servicios brinda a sus usuarios una cortesia

personalizada para cada uno.

- La empresa de servicios tiene horarios de labor beneficiosos para todos

sus clientes.
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- La empresa de servicios vela por los principales intereses de sus

clientes.

- La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus

clientes.

Seguridad: (Profesionalidad, cortesia, credibilidad) Garantia en la

prestacion del servicio por parte de los empleados.

- Los empleados de la empresa brindan un &gil servicio a sus clientes.
- Los empleados de la empresa de servicios siempre estan prestos a

brindar apoyo a sus clientes.

- Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.

Vértice, (2008), sostiene que:

Estos vienen a hacer el grupo de aspectos y composiciones de cierto
producto y servicio los cuales van a estar en relacion a su capacidad para
poder cumplir las necesidades previamente mencionadas y latentes de los
usuarios, el cual a su vez se ha transformado en un factor fundamental para la
decision en la adquisicion; y a menudo disminuye las preocupaciones a los

clientes.

Para marcar la diferencia en la conduccidn de una empresa es necesario tener
presente algunos aspectos fundamentales como contar con una buena infraestructura,
presentar un perfil adecuado de los trabajadores, como atentos, cuidadosos, ser

empaticos, tener la capacidad de velar por los intereses de los clientes, responder y

26



comprender a sus necesidades, frente a problemas presentados tiene que estar en la
capacidad de plantear algunas alternativas de solucién, para que el usuario se siente

satisfecho y seguro.

VARIABLE N° 2

SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente es un aspecto importante dentro de este campo,
porque nos va permitir evaluar permanentemente los resultados del producto, con las
experiencias que ser adquiriendo, para que en su debido momento si los resultados son
desfavorables y el cliente queda insatisfecho debe tomar medidas correctivas en
beneficio de los clientes.

Al respecto, Keith, (1991), afirma que “la satisfaccion del cliente aparece
cuando una compariia se centra en la calidad de servicio ofrecida por la empresa se
traduce en la satisfaccion de los clientes. Esta satisfaccion origina recompensas muy
reales para la compaiiia, en forma de lealtad de los clientes y de imagen corporativa”.
Es asi que, la insatisfaccion de los clientes genera perjuicios grandes y reales que las
empresas no pueden permitir, ya que, los clientes vuelven a las compaiiias por la
experiencia vivida, porque la calidad y la eficiencia son factores conocidos, eso genera
confianza y fidelidad. La mayor parte de las organizaciones que brindan servicio de
calidad y eficacia son capaces de mejorar su imagen de servidores constantes por
medio de sus continuos programas de formacion y motivacion.

Segun (Oliver, 1981). Mediante su postulado, estudia la satisfaccion del cliente
y a su vez se basa que estd siempre va concebirse a partir de un proceso en la
confirmacion y disconfirmacion positiva de la idealizacion previa a su posterior

atencioén.
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La satisfaccion del cliente aporta a las percepciones de los clientes respecto a
la calidad, por cuanto las percepciones estan sujetas a factores como la calidad,
efectividad y amabilidad, todo esto previa experiencia, es decir, situaciones pasadas,
las cuales son revisadas en cada encuentro posterior, definiendo a su vez sus
expectativas e intenciones (Hoffman & Bateson, 2012)

Para que marche bien una empresa, la pieza clave, es la satisfaccion del cliente,
que se produce con ofrecer un servicio de calidad, estos aspectos permiten en los
clientes tengan confianza y vuelvan a raiz de la experiencia vivida. Para que una
empresa logre cumplir con sus expectativas, es fundamental evaluar permanentemente
sus logros y dificultades del servicio que brinda.

Importancia de la satisfaccion de los clientes

Kotler & Armstrong, (2003), citado por Mejias & Manrique, (2011) “Aconsejan que
satisfacer las necesidades de los clientes de manera eficiente constituye el mejor
indicador para obtener beneficios futuros en la empresa y la preferencia de los
usuarios”.

Schlesinger & Heskin, (1991), citado por Vavra, (2003), dan a conocer la relacion que
existe entre los clientes satisfechos y los empleados satisfechos. “El cliente satisfecho
tolera precios mas altos lo que permite el aumento del sueldo para los empleados. Si
hay méas empleados que velan por el buen servicio, habrd mayor probabilidad de tener
mas clientes satisfechos y por ende dicha empresa va contar con mayores resultados
prometedores.

Es importante satisfacer las necesidades de los clientes, de manera adecuada y
eficiente, este aspecto prometera confianza dentro de la empresa, como la de sus

trabajadores que velan permanentemente por brindar un servicio comprometido y de
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calidad, que mas adelante sera en beneficio de toda la empresaria, los trabajadores y
usuarios.
Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Se entiendo como satisfaccion del cliente a la actitud de los consumidores hacia
un producto o marca. Es el nivel més alto del estado de animo de las personas, frente
al rendimiento percibido de un producto, con la probabilidad de que mas adelante
vuelva a comprar o consumir. Al respecto (Kotler, 2013), “la satisfaccion del cliente,
es el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas.” (pags. 10,11)

De este modo, s6lo la percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas define el nivel de calidad alcanzado por una organizacion,
por ese motivo todas las personas que trabajan en una empresa u organizacion deben
saber cuéles son los beneficios y las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada
satisfaccién del cliente. Estas expectativas del cliente implementan a la percepcion de
este sobre la calidad brindada por la empresa, que suelen basarse en relacion a sus

experiencias o satisfacciones pasadas.

Confianza.

Gobmez, (2006) Considera que la confianza es, en esencia, un mecanismo de
reduccion de la complejidad, la asuncién de un riesgo sobre algo futuro en base a las
experiencias pasadas, yendo mas alla de la informacion disponible y reemplazando la

informacidn que falta con una seguridad internamente garantizada.

Segun las personas que confian ciegamente en otros, sin pruebas, son a menudo

poco realistas y suelen decepcionarse. No obstante, quienes desaconsejan las
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relaciones personales porque son suspicaces Yy recelosos, frecuentemente dejan pasar

oportunidades.
Expectativas

Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira, el cliente solo
puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No debemos jamas
prometer algo en falso, porque una promesa incumplida es un atentado a nuestra
credibilidad. Crear expectativas exageradas, indica falta de compromiso con el cliente

y desprecio por la verdad.” (Tigani, 2006)

Albacete (2004). “Existen unas claras diferencias entre la fabricacion de un
producto y la prestacion de un servicio que tienen una influencia clara en el enfoque

de la gestion de la calidad.”

Uno de los factores fundamentales en este tema es decir la verdad al cliente,
carta de presentacion de la empresa, que lleva mas adelante a su perdurabilidad y un
buen desenvolvimiento dentro del mercado enfocado en desarrollar una gestion de

calidad.

Calidad funcional

La calidad es uno de los aspectos fundamentales en estos servicios que se presta
al cliente, de ello depende la presencia y las visitas de las personas que necesitan
utilizar esos servicios. Ademas, el trato y la buena acogida son fundamentales. Como
Varo (1994), menciona que la calidad ofrecida es un indicio de satisfaccion, la

percepcion y la calidad recibida son importantes para el cliente.

Para Kotler (2001, p. 464): “El servicio viene hacer todo acto ofrecimiento de

una persona a otra y que con un proposito intangible que no tiene como resultado final
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de una transferencia de la propiedad de nada. La elaboracion de servicio pueda estar
enlazada o no a un bien fisico”. Cabe afadir que Riveros & Berne (2003) aportan sobre
el concepto de calidad concluyendo que no existe una definicion universal y global,

sino basicamente cuatro tipos de definicion:

+/ Calidad como excelencia: En este caso se define como “lo mejor” en
sentido absoluto. Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no
orienta a la organizacion hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los
responsables de la organizacion definiesen el concepto de excelencia aun con
el riesgo de no ser igual a la concepcion que tendrian los clientes.

+/ Calidad como valor: En este caso se segmenta el concepto segun el tipo
de cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor.

+/ Calidad como ajuste a las especificaciones: Esta idea proviene de la
calidad industrial donde le producto final se ajusta a un patron preestablecido.
Calidad es sinénimo de resultado final en base a unas especificaciones
previas, que posteriormente surge el control estadistico de produccion.

« Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: La gran
mayoria de los clientes busca un buen servicio de calidad, porque se basa a
los deseos que buscan para sentirse comodos como consumidores donde

predetermina los parametros de calidad del producto como servicio.

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, pag. 76). (...) La calidad de servicio
es todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso para garantizar que un cliente,
fuera o dentro de la organizacion obtenga exactamente aquello que desea de manera

atil y satisfactorio para los clientes, ya que en esta nueva generacién los ciudadanos
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han dejado de ser los administrados con la finalidad de quedar conforme con los

servicios.

Se puede mencionar que la calidad, es comprendida como la expectativa de los
clientes por la percepcion del servicio. Por ello, la problematica relativa a la
concepcion de la calidad del servicio como discrepancia, desarrollada en este mismo
capitulo, es aplicable a las dos tradiciones. Considerando dos dimensiones relevantes,
la de resultado o tangible y la de proceso o intangible. De las cinco dimensiones

propuestas.

3.2 Marco conceptual

Calidad de Servicio

La calidad es definida como el conjunto de caracteristicas que tienen la
capacidad de cumplir ciertos estandares. Siendo este, el valor asignado por el cliente
después de adquirir un bien o servicio y que generalmente logra satisfacer las

expectativas iniciales.

Por otro lado, el servicio lo conforma “una serie de actividades de caracter intangible,
gue comunmente requiere interacciones entre los clientes y los empleados de la

empresa de servicios que intentan resolver los problemas del consumidor”. (Seto,

2004)

Es asi, que calidad de servicio implica cumplir con las exigencias que solicita el cliente
con un minimo de errores y defectos. Por dicho motivo, es considerado un elemento
basico de satisfaccion que se relaciona con las percepciones del cliente. Asimismo,

Cobra (2000) sostiene que “la calidad de servicio es una definicién muy
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abierta la cual es juzgada por el consumidor final que determina que es la calidad. Para

ello es necesario contar con un nivel de calidad de servicio”.

Empatia

Al respecto, Balart (2013) sefiala que “la empatia es la habilidad para entender las
necesidades, sentimientos y problemas de los demas, poniéndose en su lugar y de esta

manera poder responder correctamente a sus reacciones emocionales”.

Por consiguiente, cuando una empresa cuenta con trabajadores empaticos, que posean
capacidades de una comunicacién efectiva y una escucha activa, estos estaran mas
capacitados para poder entender los requerimientos o necesidades del cliente y asi,

posteriormente poder satisfacerlos.

Fiabilidad

Es un aspecto que ayuda a identificar los problemas, a corregir los errores, buscando
alternativas de solucién con la intencion de evitar equivocarse, en medidas de mejora
de los procesos. En este servicio es fundamental estar en continua innovacion de la
tecnologia y capacitacion del personal, brindando un servicio de comprometido, fiable

y cuidadosa.

De esta manera, Rubio (2010) indica que la fiabilidad es la “habilidad para realizar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa®, caracterizando asi a nuestra empresa

por transmitir seguridad y ofrecer garantias del producto que ofrece al mercado.

Concebida como la capacidad que tiene la empresa que brinda un servicio para

realizarlo con confiabilidad y seguridad, esto es, la fiabilidad es lo que le permite al
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cliente identificar qué tan capaz es la empresa para brindar un servicio de manera

correcta.

Seguridad

La seguridad es una de las formas y habilidades y destrezas de las personas para brindar
informacidn del servicio que ofrecen de manera inmediata, precisa y sencilla, para que

las personas tengan confianza en hacer llegar sugerencias con aras de mejorar.

El sentimiento del cliente cuando le indica a la empresa alguna disconformidad que
tiene y confia en que serd atendido de la mejor manera posible. La seguridad se

relaciona con la credibilidad, confiabilidad, integridad y honestidad de la organizacion.

Satisfaccion del cliente o huéspedes

La satisfaccion es un estado mental donde el cliente siente gozo fisico o mental de
haber logrado algo o cuando el servicio recibido sea de su agrado y cubre las
expectativas que del servicio. De la misma forma, Oliver (1980) sostiene que “la
satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor

con un bien o servicio”.

Por otro lado, Dos (2016) indica que la satisfaccion “se trata de un estado emocional
que se produce en respuesta a la evaluacion del mismo” esta se da generalmente por
los clientes o usuarios quienes son razén de existencia de las empresas, ya que son los

individuos encargados de pagar por percibir a cambio un producto o servicio.
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Capacidad de respuesta

Es la seguridad que tiene la empresa para brindar al cliente un servicio eficiente y sobre

todo rapido, asi como la accesibilidad del cliente para con la empresa.

Confianza

Segun manifiesta Peresson (2007) las necesidades y expectativas de los clientes a
menudo son muy diferentes. En la mayoria de los casos, las primeras son mucho mas
faciles de satisfacer que las segundas. Los clientes tienden a comunicar y a preparar
las especificaciones con base a sus necesidades, pero miden el desempefio de la

organizacion fundamentada en sus expectativas. (p. 104).

Por ende, la confianza es un factor fundamental entre empresa y consumidor, ya que
representa a la esperanza o seguridad que siente este Gltimo grupo por los productos

de las organizaciones.

Expectativas

Kotler y Keller (2012) nos dice al respecto que “las expectativas se producen a partir
de experiencias de compras previas, consejo de amigos y colegas, y la informacion y

promesas de la empresa y sus competidores” (p. 128).

Es asi, que las expectativas conforman las creencias y los supuestos mas probables que
se espera suceda en un futuro, dentro de las expectativas hay dos indicadores: el interés
personal y la confiabilidad, Peresson, (2007) es su libro “Sistemas de Gestion de la

Calidad con Enfoque al Cliente” menciona sus caracteristicas:
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1.

Interés personal: Todo lo que hacemos y decimos es debido a nuestro interés
personal. Si no tuviéramos interés no lo hariamos ni diriamos lo que decimos.
La diferencia entre una buena y una mala persona reside en el objetivo de su
interés. El objeto podra ser noble pero el interés personal siempre esta presente
lo interesante e importante de la sociedad abierta es que, cada uno, al perseguir
su interés personal, sirve a los demas como un medio para la propia
satisfaccion.

Confiabilidad: Es la capacidad de desempefio eficiente y eficaz de las
personas en todos los procesos, sin cometer errores derivados del actuar y del
conocimiento individual, durante su competencia laboral, en un entorno
organizacional especifico. La confiabilidad incluye diversos elementos de
influencia personal, que permiten optimizar los conocimientos, habilidades,
destrezas y actitudes de los miembros de la empresa con la finalidad de generar

capital intelectual.”
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1. HIPOTESIS

Hipotesis General.

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente del

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 2019.

Hipotesis Especificos

e La empatia influye significativamente en la satisfaccion del cliente del

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 20109.

e La confiabilidad influye significativamente en la satisfaccion del cliente del

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 20109.

e La seguridad influye significativamente en la satisfaccion del cliente del

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 20109.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

Esta investigacion usé el disefio Descriptivo, No experimental, Transversal y
Correlacional.

Sostiene que la investigacion descriptiva busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe
tendencias de un grupo o poblacion. Hernandez (2010).

Es una investigacion No experimental, porque el estudio se realizé sin la

manipulacion deliberada de las variables y en los que solo se observo los fenémenos
en su ambiente natural para después analizarlos. Hernandez (2010).
Hernandez et. al., (2010), aseveran que estos disefios describen relaciones entre dos o
mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado. A veces,
Unicamente en términos correlacionales, otras en funcion de la relacion causan efecto
(causales).

Esquema de una Investigacion correlacional segun. Hernandez (2010).

Donde:
7
M r
o2
M = Muestra
O1 = Variable 1
02 = Variable 2

r = Relacion entre las variables de estudio
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En sintesis, esta tesis aplico el disefio basado en la investigacion No experimental se
realizd sin manipular las variables, tal y conforme se obtuvieron los datos de las
encuestas; Investigacion descriptivo correlacional, porque se describid las relaciones
entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables, en términos correlacionales y en
funcién de causa-efecto; y la Investigacion transversal porque se aplicé en un momento

determinado. Hernandez (2010).

4.2 Poblacion y muestra
4.2.1Poblacién
Poblacion: es el conjunto de todos los individuos que cumplen ciertas propiedades y
de quienes deseamos estudiar ciertos datos. Sabado, (2011); La poblacion con la que
se realizd para la investigacion estuvo conformada por los 200 clientes del Hospedaje

Rimas de la provincia de Huamalies, 2019.

4.2.2 Muestra:

Segun solicitud presentada a la MYPE Hospedaje Rimas, cuenta con un
promedio de 200 clientes que recurren semanalmente a la dicha MYPE del
Hospedaje Rimas, tomando como referencia la informacion proporcionada, para el
presente informe de investigacion se tomaron como muestra a los clientes del
hospedaje, la poblacion es infinita. Se procedio a calcular la muestra. Para la
realizacion de las encuestas se tomo de referencia 35 clientes, segun la formula

aplicada.

Z* pgN
n=-— 5
E-(N-1D+Z pqg
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Siendo:

Z=1.96 2 = 3.8416 (desviacion

estandar) E = 0,052~ 0.0025

N = 200 sujetos (poblacién)

P = 0.5 (proporcion de individuos que poseen en la poblacion la

caracteristica de estudio)

Q = 0.5 (proporciodn de individuos que no poseen esa caracteristica)
n = 35 (N° encuestados)

1.1 Definicion y operacionalizacion de variables
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Variable Definicion Dimensiones Concepto Indicadores Escala
Ca“qé}d de dlggijo C"édeadanszsr hl?)r; Empatia Hace referencia a “conocer y comprender lo que el usuario o oﬁenm_on gd;VI(gugllzada
servicio adJministrados mis o cliente necesita, tomando importancia a los sentimientos que la ¢ Horarios de trabajo .
’ persona posee, es por ello que la atencion debe adecuarse a las | ®S€ Preocupan por los usuarios
menos conformes con los . . » .
e necesidades de los clientes”. (Urriago, 2012, p. 43).
servicios que les daba la
administracién, y han — C I I i
i . . . [ ]
pa_sado a ser cmdadanosl, Confiabilidad Este componente hace referencia a la “actitud confiable y precisa . rel;g:peern :ggle?np;rsome Ido
clientes, que saben qué que demuestra el cliente, demostrando también prestar una verp Likert
; S . o No cometen errores IKer
pagan, y en consecuencia, atencion de forma adecuada y cuidadosa. Tomando en
exigen a cambio servicios consideracion las siguientes caracteristicas” (Urriago, 2012, p. 43).
de calidad” (Gadea, 2012,
pag. 85)
Seguridad La seguridad es lo esencial en la atencion, pues depende mucho | e Clientes se sienten seguros
para crear “credibilidad, confianza y garantia, de tal manera que | e Los empleados son amables
estos también se sientan seguros” (Urriago, 2012, p. 43). e conocimientos suficientes
Satisfaccio En este componente deben demostrar “prontitud y espiritu e Solucién de problemas
n al cliente | Oliver, (1981). Ensuteoria, | Calidad funcional servicial en la atencion, a los clientes para no hacer esperar” e Conocimiento de las
donde estudia la (Urriago, 2012, p. 43) necesidades
satis:faccién del cI_iente,. se e Satisfaccion
sostiene que la satisfaccion
se ob.tiene.de un proceso de | Confianza GOmez, (2006) Considera que la confianza es, en esencia, un | e Servicios recibidos
confirmacion 0 mecanismo de reduccién de la complejidad, la asuncion de un | e Vision del servicio Likert

desconfirmacién positiva
de sus expectativas previas
en la atencidn.

riesgo sobre algo futuro en base a las experiencias pasadas.

e Necesidad del usuario
Expectativas Atalaya. (1995, p. 23): “La satisfaccion es un fenémeno que no se | ® Servicio ofrecido
da en abstracto siempre esta ligado a aspectos objetivos que | e Informacion y conocimiento

directamente afectan al usuario en su percepcion”.

® Calidad de servicios
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1.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En el estudio se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento denominado
“Cuestionario: Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente”, con el proposito de
recabar informacion con los 35 clientes de la informacion y los datos requeridos. Para
establecer la relacion de las variables, no se recurrio a criterios de inclusion ni de

exclusion.

La técnica utilizada para recolectar la informacion proveniente de los clientes
hospedados en el hospedaje en estudio fue la encuesta, y como instrumento se empled
un cuestionario tipo Likert conformado por 18 preguntas relacionadas con las 6
dimensiones del modelo SERVQUAL, y que permitié medir el nivel de calidad en
base a las expectativas y percepciones de los servicios recibidos por el cliente (Anexo
1). Para asegurar la confiabilidad del instrumento se sometio a la prueba alfa de
Crombach obteniendo el valor de 0,98 que indica un alto grado de confiabilidad. El
cuestionario consta de dos partes. En la primera, las preguntas estan dirigidas a la
evaluacion de las expectativas del cliente acerca del servicio y, en la segunda, se evalla
la percepcidn del cliente acerca del servicio recibido. Cada item se valora en una escala
del 1 al 5, que determina el menor a mayor grado de satisfaccion, equiparable con el
nivel de calidad del servicio, desde la perspectiva del cliente. Para aplicar el
cuestionario, se solicité la autorizacion al administrador del Hospedaje en estudio. El
cuestionario fue entregado al cliente antes de que se retirara del hotel, en el area de
recepcion, explicandosele los objetivos de la investigacion y dandosele las

instrucciones correspondientes. No se insistio si el cliente se nego a participar.
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1.3 Plan de analisis
El plan de analisis nos permitio a dar respuesta a la investigacién realizada. Se
realizd un trabajo de campo que permitié determinar la calidad de servicio y
satisfaccion al cliente de Hospedaje Rimas de la provincia de Huamalies— Huanuco
2019. Luego se realizara un cuestionario a la muestra de la poblacién, en este caso a
los clientes de la MYPE hospedaje Rimas. Es asi que la informacion recopilada se
proceso a través de tablas y graficos en el programa SPSS version 25. Finalmente, con

el andlisis de los resultados se proceso a realizar las conclusiones.

1.4.Matriz de consistencia
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Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MIGRO Y PEQUENAS EMPRESAS, SECTOR SERVICIOS: CASO “HOSPEDAJE
RIMAS”, LLATA - HUAMALIES - HUANUCO 2019.

Problema

Objetivos Hipotesis Variables y Metodologia Poblacion y
dimensiones muestra
G. ¢(Como influye la calidad de |OG: determinar la influencia de [HG. La calidad de servicio influye VARIABLE 1: Tipo De Poblacién:

servicio en la satisfaccion del

cliente del Hospedaje Rimas en

la provincia de Huamalies 2019?
Problemas especificos

¢Como influye la empatia en la
satisfaccion del cliente del
Hospedaje Rimas en la provincia
de Huamalies 2019?

¢Como influye la confiabilidad
en la satisfaccion del cliente del
Hospedaje Rimas en la provincia
de Huamalies 2019?

¢Cémo influye la seguridad en
la satisfaccion del cliente del
Hospedaje Rimas en la provincia
de Huamalies 2019?

la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente del
Hospedaje Rimas en la provincia
de Huamalies, 2019.

Objetivos especifico
Determinar la influencia de la
empatia en la satisfaccion del
cliente del Hospedaje Rimas en
la provincia de Huamalies, 2019.
Determinar la influencia de
confiabilidad en la satisfaccion
del cliente del Hospedaje Rimas
en la provincia de Huamalies,
2019.

Determinar la influencia de la
seguridad en la satisfaccion del
cliente del Hospedaje Rimas en
la provincia de Huamalies, 2019.

significativamente en la satisfaccion
del cliente del Hospedaje Rimas en la
provincia de Huamalies, 2019.

Hip6tesis Especifico

La empatia influye significativamente
en la satisfaccion del cliente del
Hospedaje Rimas en la provincia de
Huamalies, 2019.

La confiabilidad influye
significativamente en la satisfaccion
del cliente del Hospedaje Rimas en la
provincia de Huamalies, 2019.

La seguridad influye
significativamente en la satisfaccion
del cliente del Hospedaje Rimas en la
provincia de Huamalies, 2019.

Calidad de servicio

DIMENSIONES
v/ Empatia
« Confiabilidad
v Seguridad

VARIABLE 2:
Satisfaccion del cliente

DIMENSIONES

e Calidad
funcional

Confianza

e expectativas

Investigacion
cuantitativo

Nivel:
Descriptivo
correlacional

Disefio:
No experimental -
transversal

Mi poblacion esta
conformada por 200
clientes que recuren
en el Hospedaje
Rimas, 2019.

Muestra:
35 clientes
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1.1 Principios éticos
Proteccion a las personas.

La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello
necesita cierto grado de proteccién, el cual se determinara de acuerdo al
riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En las
investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad. Este principio no sélo implica que las personas que son sujetos de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus derechos
fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion de vulnerabilidad

Beneficencia no maleficencia

Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en las
investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe responder a las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos

adversos y maximizar los beneficios.
Justicia.

Todos los investigadores deben ejercer un juicio razonable, ponderable y sobre
todo deben tomar precauciones necesarias para asegurar de que Sus sesgos, y sus
limitaciones de capacidades y conocimiento no den lugar o toleren précticas injustas.
Podemos mencionar que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que
participan en una investigacion y asi poder acceder a los resultados obtenidos en la

investigacion.
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Integridad cientifica.

La integridad cientifica, esta ciencia surge desde la observaciéon, recoleccion
de datos y su interpretacion de la investigacion a realizar, nos hace referencia a cada
uno de sus pasos a tener en cuenta, como son en la integridad de la persona, sus
honestidad, transparencia, justicia y responsabilidad, también es importante hacer
mencion a la integridad o rectitud que deben regir en todas sus versiones, de esa

manera la integridad del investigador resultara muy importante.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Las investigaciones que involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben
tomar medidas para evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los
animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para

disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.
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V. RESULTADOS

a. Resultados

N %
Valido 35 100,0

Casos  Excluido? 0 0
Total 35 100,0

Confiablidad
La confiabilidad se ha desarrollado a través del Alfa de Cronbach, aplicada

estadisticamente en el programa SPSS version 25, donde es 94.1% confiable, lo cual

significa como muy satisfactoria y estos datos hacen que el instrumento sea confiable.

Alfa de Cronbach N de elementos
,941 18

Elaboracién: Propia.
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1.- ¢ El personal del Hospedaje Rimas se muestra atento, amable y respetuoso?

Tabla 1 Atentos, amables y respetuosos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente descuerdo 2 57 5,7 57

desacuerdo 4 11,4 11,4 17,1

ni de acuerdo , ni 6 17,1 17,1 34,3
desacuerdo

acuerdo 9 25,7 25,7 60,0

totalmente de acuerdo 14 40,0 40,0 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia
=l
[}

2,5 |

En la tablgld by figura $ | se pueda jobservar ¢

de los

0,0 — " - - — -
e desacuerdo ni de acuerdo totalmente de

encuestados est&i t6talinente desacuerBg: 2 deibllos estan desactiefdds, 6 de ellos

Figura 1. Tabla 1 Atentos, amables y respetuosos

En la tabla 1 y figura 1 con respecto a amabilidad observamos que 2 se encuentran
en el nivel totalmente desacuerdo, 4 de ellos en el nivel desacuerdos, 6 de ellos estan
ni de acuerdo ni desacuerdo, 9 de ellos estan de acuerdo y 14 de ellos estan totalmente

de acuerdo acerca de la amabilidad en la atencion.
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2.- ¢Los empleados muestra preocupacion por los clientes en todo lo que se le

ofrece?
Tabla 2 Preocupacion por los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente descuerdo 1 2,9 2,9 2,9
desacuerdo 2 57 57 8,6
ni de acuerdo , ni 6 17,1 17,1 25,7
desacuerdo
acuerdo 8 22,9 22,9 48,6
totalmente de acuerdo 18 51,4 51,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia

Totalmente desacuerdo nide acuerdo totalmente de
descueardo acuerdo  ni acuerdo
desacuerdo

Figura 2. Preocupacion por los clientes

En la tabla 2 y figura 2 con respecto preocupacion se puede observar que 1 se ubica
en el nivel totalmente desacuerdo, 2 en el nivel de desacuerdo, 6 en el nivel ni de
acuerdo ni desacuerdo, 8 de ellos estan de acuerdo y 18 de ellos estan totalmente de

acuerdo acerca de con la calidad de atencion.
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3.- ¢ El Hospedaje Rimas satisface con todas las necesidades del cliente?

Tabla 3. Satisfaccion de las necesidades

Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado
Valid Totalmente descuerdo 5 14,3 14,3 14,3
0 desacuerdo 6 17,1 17,1 31,4
ni de acuerdo , ni 9 25,7 25,7 57,1
desacuerdo
acuerdo 11 31,4 31,4 88,6
totalmente de acuerdo 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia

[}
5 17,14%
14,28%

Totalmente  desacuerdo nide acuerdo totalmente de
descuerdo acuerdo  ni acuerdo
desacuerdo

Figura 3, Satisfaccion de las necesidades

En la tabla 3 y figura 3 con respecto satisfaccion se observa que 5 se ubican en el
nivel totalmente desacuerdo, 6 en el nivel de desacuerdo, 9 no estan ni de acuerdo ni
desacuerdo, 11 de ellos estan de acuerdo y 4 de ellos estan totalmente de acuerdo

acerca de con la calidad de atencion.
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4.- ¢ El personal del hospedaje Rimas cumple con las necesidades de los clientes?

Tabla 4. Cumplimiento de las necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente descuerdo 3 8,6 8,6 8,6

desacuerdo 3 8,6 8,6 17,1

ni de acuerdo , ni 4 11,4 11,4 28,6
desacuerdo

acuerdo 14 40,0 40,0 68,6

totalmente de acuerdo 11 314 31,4 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0
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Totalmente  desacuerdo nide acuerdo  totalmente de
descuerdo acuerdo , ni acuerdo
desacuerdo

Figura 4. Cumplimiento de las necesidades

En latabla 4 y figura 4. con respecto cumplimiento se observa que 3 se encuentran en
el nivel totalmente desacuerdo, 3 en el nivel de desacuerdo, 4 no estdn ni de acuerdo
ni desacuerdo, 14 de ellos estan de acuerdo y 11 de ellos estan totalmente de acuerdo

acerca de con la calidad de atencion.
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5.- ¢ El personal del Hospedaje Rimas inspira confianza se puede confiar en ellos?

Tabla 5. Inspira confianza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente descuerdo 2 57 57 57

desacuerdo 4 11,4 11,4 17,1

ni de acuerdo , ni 7 20,0 20,0 37,1
desacuerdo

acuerdo 12 34,3 34,3 71,4

totalmente de acuerdo 10 28,6 28,6 100,0

Total 35 100,0 100,0

Frecuencia

Totalmente  desacuerdo nide acuerdo  totalmente de
descuerdo acuerdo | ni acuerdo
desacuerdo

Figura 5 Inspira confianza

En la tabla 5 y figura 5 con respecto confianza se observa que 2 se ubican en el nivel
totalmente desacuerdo, 4 estan en desacuerdo, 7 no estan ni de acuerdo ni desacuerdo,
12 de ellos estan de acuerdo y 10 de ellos estan totalmente de acuerdo acerca de con

la calidad de atencién.
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6.- ¢ Los empleados del hospedaje Rimas tienen un porcentaje bajo de errores?

Tabla 6. Porcentaje bajo en errores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente descuerdo 1 2,9 2,9 2,9

desacuerdo 3 8,6 8,6 11,4

ni de acuerdo , ni 11 31,4 31,4 42,9
desacuerdo

acuerdo 15 42,9 42,9 85,7

totalmente de acuerdo 5 14,3 11,4 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia

Totalmente  desacuerdo nide acuerdo  totalmente de
descuerdo acuerdo |, ni acuerdo
desacuerdo

Figura 6. SEQ Figura \* ARABIC 6 Porcentaje bajo errores

En la tabla 6 y figura 6 con respecto errores se observa que 1 estan totalmente
desacuerdo, 3 esté desacuerdo, 11 no estan ni de acuerdo ni desacuerdo, 15 de ellos
estan de acuerdo y 5 de ellos estan totalmente de acuerdo acerca de con la calidad de

atencioén.
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7.- ¢ Los clientes tienen seguridad en el Hospedaje Rimas?
Tabla 7. Seguridad en el Hospedaje Rimas

Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado

Valid Totalmente descuerdo 2 5,7 57 57
0 desacuerdo 3 8,6 8,6 14,3

ni de acuerdo , ni 5 14,3 14,3 28,6

desacuerdo

acuerdo 12 34,3 34,3 62,9

totalmente de acuerdo 13 37,1 37,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia

de
descuerdo acuerdo | ni acuerdo
desacuerdo

Figura 7. Seguridad en el Hospedaje Rimas

En la tabla 7 y figura 7 con respecto seguridad se observa que 2 se ubican en el nivel
totalmente desacuerdo, 3 en el nivel de desacuerdo, 5 no estan ni de acuerdo ni
desacuerdo, 12 de ellos estan de acuerdo y 13 de ellos estan totalmente de acuerdo

acerca de con la calidad de atencion.
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8.- ¢ Los empleados muestran amabilidad en todo momento con los clientes?

Tabla 8. Muestran amabilidad

Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado

Vaélid Totalmente descuerdo 1 2,9 2,9 2,9
0 desacuerdo 3 8,6 8,6 11,4

ni de acuerdo , ni 5 14,3 14,3 25,7

desacuerdo

acuerdo 10 28,6 28,6 54,3

totalmente de acuerdo 16 45,7 45,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia

Totalmente  desacuerdo nide acuerdo  totalmente de
descuerdo acuerdo , ni acuerdo
desacuerdo

Figura 8. Muestran amabilidad

En la tabla 8 y figura 8 con respecto muestran amabilidad se observa que 1 se ubica
en el nivel totalmente desacuerdo, 3 en el nivel de desacuerdo, 5 no estan ni de
acuerdo ni desacuerdo, 10 de ellos estan de acuerdo y 16 de ellos estan totalmente de

acuerdo acerca de con la calidad de atencion..
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9.- ¢ El personal del Hospedaje Rimas se muestra disponible para brindar

informacion cuando lo requieran?

Tabla 9. Muestra disponibilidad para brindar informacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente descuerdo 2 5,7 5,7 57
desacuerdo 3 8,6 8,6 14,3
ni de acuerdo , ni 7 20,0 20,0 34,3
desacuerdo
acuerdo 14 40,0 40,0 74,3
totalmente de acuerdo 9 25,7 25,7 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0
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Figura 9. Muestran disponibilidad para brindar informacion

totalmente de
acuerdo

En la tabla 9y figura 9 con respecto brinda informacidn se observa que 2 se ubican en

el nivel totalmente desacuerdo, 3 estdn en desacuerdo, 7 no estan ni de acuerdo ni

desacuerdo, 14 de ellos estan de acuerdo y 9 de ellos estan totalmente de acuerdo

acerca de con la calidad de atencion.
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10.- ¢ Los empleados del Hospedaje Rimas tienen la capacidad de solucionar los
problemas?

Tabla 10. Capacidad de solucionar problemas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente descuerdo 1 2,9 2,9 2,9
desacuerdo 1 2,9 2,9 57

ni de acuerdo , ni 2 57 5,7 11,4

desacuerdo
acuerdo 11 314 31,4 42,9
totalmente de acuerdo 20 57,1 57,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0
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Figura 10. Capacidad de solucionar problemas

En latabla 10y figura 10 con respecto solucion de problemas se observa que 1 se ubica
en el nivel totalmente desacuerdo, 1 en el nivel de desacuerdo, 2 no estan ni de acuerdo
ni desacuerdo, 11 de ellos estan de acuerdo y 20 de ellos estan totalmente de acuerdo

acerca de con la calidad de atencion.
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11.- ¢ Los trabajadores del Hospedaje Rimas tiene el conocimiento de las
necesidades de los clientes?
Tabla 11. Necesidades de los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente descuerdo 2 57 5,7 57

desacuerdo 3 8,6 8,6 14,3

ni de acuerdo , ni 2 57 57 20,0
desacuerdo

acuerdo 11 31,4 31,4 51,4

totalmente de acuerdo 17 48,6 48,6 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0
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Elaboracién: propia
Figura 11. Necesidades de los clientes

Enlatabla 11y figura 11 con respecto necesidades del cliente se observa que 2 afirman
que estan totalmente desacuerdo, 3 afirman que no estan desacuerdo, 2 de ellos estan
ni de acuerdo ni desacuerdo, 11 de ellos estan de acuerdo y 17 de ellos estantotalmente

de acuerdo acerca de con la calidad de atencion.
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12.- ¢ Los clientes del Hospedaje Rimas se sienten satisfechos por la atencién
brindada?
Tabla 12. Satisfaccion por la atencién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente descuerdo 1 2,9 2,9 2,9
desacuerdo 1 2,9 2,9 5,7

ni de acuerdo , ni 2 5,7 57 11,4

desacuerdo
acuerdo 3 8,6 8,6 20,0
totalmente de acuerdo 28 80,0 80,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0
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Figura 12. Satisfaccion por la atencion

En la tabla 12 y figura 12 sobre la satisfaccion agrado del cliente se observa que 1
afirma que estan totalmente desacuerdo, 1 afirma que estan desacuerdo, 2 afirman que
no estan de acuerdo ni desacuerdo, 3 de ellos estan de acuerdo y 28 afirman que estan

totalmente de acuerdo, con la satisfaccién de servicio.
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13.- ¢ Los trabajadores tienen prioridad en los servicios al cliente?

Tabla 13. Prioridad en los servicios

Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado
Valid Totalmente descuerdo 4 11,4 11,4 11,4
0 desacuerdo 4 11,4 11,4 22,9
ni de acuerdo , ni 12 34,3 34,3 57,1
desacuerdo
acuerdo 7 20,0 20,0 77,1
totalmente de acuerdo 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia

Totaimente  desacuerdo nide acuerdo  totalmente de
descuerdo acuerdo | ni acuerdo
desacuerdo

Figura 13. Prioridad en los servicios

En latabla 13y figura 13 en cuanto a la prioridad en servicio se observa que 4 afirman
que estan totalmente desacuerdo, 4 afirman que estan desacuerdo, 12 afirman que no
estan ni de acuerdo ni desacuerdo, 7 de ellos estan de acuerdo y 8 de ellos estan

totalmente de acuerdo acerca de con la prioridad en sus servicios.
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14.- ; Los trabajadores del Hospedaje Rimas tienen cuidado con el servicio a
los clientes?
Tabla 14. Cuidado con el servicio
Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado
Valid Totalmente descuerdo 1 2,9 2,9 2,9
0 desacuerdo 1 2,9 2,9 57
ni de acuerdo , ni 4 11,4 11,4 17,1
desacuerdo
acuerdo 9 25,7 25,7 42,9
totalmente de acuerdo 20 57,1 57,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0
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Figura 14. Cuidado en el servicio

En la tabla 14 y figura 14 con respecto cuidado al servicio, se observa que 1 afirma
que esta totalmente desacuerdo, 1 afirma que esta en desacuerdo, 4 afirman que no
estan ni de acuerdo ni desacuerdo, 9 de ellos estan de acuerdo y 20 de ellos estan

totalmente de acuerdo acerca de con la calidad de atencién.
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15.- ¢ Los empleados del Hospedaje Rimas tienen la necesidad de tener
numerosos clientes?
Tabla 15. Necesidades de tener numerosos clientes

Frecuenci Porcentaje  Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valid ni de acuerdo , ni 4 11,4 11,4 11,4
0 desacuerdo
acuerdo 10 28,6 28,6 40,0
totalmente de acuerdo 21 60,0 60,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia
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Figura 15. Necesidades de tener numerosas clientes

En la tabla 15 y figura 15 con respecto al nimero del cliente se puede observar que 4
de ellos estan ni de acuerdo ni desacuerdo, 10 de ellos estan de acuerdo y 21 de ellos
estan totalmente de acuerdo acerca de necesidades de tener clientes numerosos con la

cantidad de clientes.
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16.- ¢ El servicio en el hospedaje es amable?

Tabla 16. Servicio amable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido desacuerdo 3 8,6 8,6 8,6
ni de acuerdo , ni 8 22,9 22,9 314
desacuerdo
acuerdo 14 40,0 40,0 71,4
totalmente de acuerdo 10 28,6 28,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia
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Figura 16. Servicio amable

En la tabla 16 y figura 16 con respecto con servicio amable se observar que 3 afirman

que estan desacuerdo, 8 afirman que no estan ni de acuerdo ni desacuerdo, 14 no estan

de acuerdo y 10 de ellos estan totalmente de acuerdo acerca del servicio ofrecido.
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17.- ¢ Los empleados del Hospedaje Rimas tienen las informaciones necesarias
del trabajo?
Tabla 17. Informaciones necesarias

Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado

Totalmente descuerdo 2 57 57 57

Valid desacuerdo 2 57 57 11,4
Y ni de acuerdo , ni 3 8,6 8,6 20,0

desacuerdo

acuerdo 10 28,6 28,6 48,6

totalmente de acuerdo 18 51,4 51,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0
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Figura 17. Informaciones necesarias

En latabla 17 y figura 17 con respecto al informacion necesaria se puede afirmar que
2 estan totalmente desacuerdo, 2 no estan desacuerdo, 3 afirman que no estan ni de
acuerdo ni desacuerdo, 10 de ellos estan de acuerdo y 18 de ellos estan totalmente de

acuerdo acerca de con informacion que reciben.
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18.- ¢ La calidad de la atencién en el Hospedaje es para el agrado de los

clientes?
Tabla 18. Calidad en el agrado
Frecuenci Porcentaje  Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valid Totalmente descuerdo 1 2,9 2,9 2,9
0 desacuerdo 1 2,9 2,9 57
ni de acuerdo , ni 3 8,6 8,6 14,3
desacuerdo
acuerdo 11 31,4 31,4 45,7
totalmente de acuerdo 19 54,3 54,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Reporte SPSS 24.0

Frecuencia

Totalmente  desacuerdo nide acuerdo  totalmente de
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desacuerdo

Figura 18. Agrado de los clientes

En la tabla 18 y figura 18 con respecto al agrado del cliente afirman que 1 estan
totalmente desacuerdo, 1 no estan desacuerdo, 3 afirman que no estan ni de acuerdo ni
desacuerdo, 11 de ellos estan de acuerdo y 19 de ellos estan totalmente de acuerdo con

la calidad de atencién.
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Correlaciones
Para poder definir los niveles de correlacion de las variables y dimensiones
debidamente operacionalizadas se recurrié al andlisis de correlacién bivariados r:

Pearson por ende se tom6 como medio de interpretacion la siguiente tabla:

SIGNIFICANCIA DE COEFICIENTE DE CORRELACION
MARGEN INTERPRETACION

1.00 -0.81 Correlacion positiva perfecta
0.80-0.61 Correlacion positiva muy fuerte
0.60 - 0.41 Correlacion positiva fuerte
0.40-0.21 Correlacion positiva moderna
0.20-0.01 Correlacion positiva fragil

0.00 Correlacion no existe

Para poder analizar las correlaciones de nuestros objetivos trazados con la finalidad de
determinar si existe relacion en nuestra investigacion: Para ello se utiliz6 el software

SPSS version 25 teniendo el grado de significancia el 5% (0.05)

Contrastacion del Hipotesis general

Calidad de  Satisfaccion

servicio del cliente
Calidad de servicio Correlacion de 1 ,806
Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 35 35
Satisfaccion del cliente Correlacion de ,806 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 35 35

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

La calidad de servicio influye significativamente con la satisfaccion del cliente en
el Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 2019.
(r=0,806; p < 0,001), para lo cual se utilizé la prueba R de Pearson; considerando

que la significancia es de p < 0,05. Por lo tanto, se acepta la Hipotesis planteada.
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a). Contrastacion de las Hipdtesis especificas

A continuacion, se detallan las contrastaciones de las Hipdtesis especificas
HO. La empatia no influye significativamente en la satisfaccion del cliente en el
Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 20109.
H1. La empatia influye significativamente en la satisfaccion del cliente en el

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 20109.

HO. La confiabilidad no influye significativamente en la satisfaccion del cliente en el

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 2019

H2. La confiabilidad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en el

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 2019.

HO. La seguridad no influye significativamente en la satisfaccion del cliente en el

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 2019

H3. La seguridad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en el

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamiles, 2019.
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Contrastacion del Hipotesis Especifico 1

Satisfaccion

Empatia del cliente
Empatia Correlacion de 1 ,597
Pearson
Sig. (bilateral) ,005
N 35 35
Satisfaccion del cliente Correlacion de ,597 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,005
N 35 35

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

La empatia influye significativamente con la satisfaccion del cliente en el Hospedaje
Rimas en la provincia de Huamiles, 2019. (r=0,597; p=0,005), para lo cual se utilizé
la prueba R de Pearson; considerando que la significancia es de p < 0,05. Por lo tanto,

se acepta la Hipotesis alterna.

Contrastacion del Hipotesis Especifico 2

Satisfaccion
Confiabilidad del cliente

Confiabilidad Correlacion de 1 ,504
Pearson
Sig. (bilateral) ,004
N 35 35
Satisfaccion del cliente Correlacion de ,504 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,004
N 35 35

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La confiabilidad influye significativamente con la satisfaccion del cliente en el
Hospedaje Rimas en la provincia de Huamiles, 2019. (r=0,504; p=0,004), para lo
cual se utilizo la prueba R de Pearson; considerando que la significancia es de p <

0,05. Por lo tanto, se acepta la Hipdtesis alterna.
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Contrastacion del Hipotesis Especifico 3

Satisfaccion
Confiabilidad  del cliente

Seguridad Correlacion de 1 ,665
Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 35 35
Satisfaccion del cliente Correlacion de ,665 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 35 35

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

La seguridad influye significativamente con la satisfaccion del cliente en el
Hospedaje Rimas en la provincia de Huamiles, 2019 (r=0,665; p=0,003), para lo cual
se utilizo la prueba R de Pearson; considerando que la significancia es de p < 0,05. Por

lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna.

b). Analisis de resultados
En cuanto al indicador sobre calidad de servicio influye significativamente en la

satisfaccion del cliente del Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, 2019.

De acuerdo al coeficiente r=0,597 que se utilizd para comparar la relacion entre
la Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente podemos afirmar que las dos variables
van de la mano de manera positiva, firmando que se logré satisfacer al cliente,
mediante la realizacion de una buena gestion para brindar un buen servicio de calidad

a un 80%

Podemos concluir que ambas variables se relacionan de manera positiva
perfecta, pudiendo de esta manera determinar que la entidad logro satisfacer al cliente
a traves de la buena gestion de la calidad de servicio que se brinda al cliente en un

80%.
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De la misma manera, (Aznar et al., 2019). En tu investigacion: “Impacto de la
calidad del servicio en la competitividad y rentabilidad: El sector hotelero en la costa
catalana - Esparia”. Tuvo como objetivo analizar la relacion entre percepcion de
calidad por parte de los clientes de los establecimientos hoteleros y los resultados
econdmico-financieros de los hoteles. Se trata de determinar si la percepcion de mayor
calidad por parte de los usuarios se traduce en mejores resultados empresariales. La
metodologia Disefio/metodologia/enfoque: El estudio empirico realizado se centra en
una muestra de 88 hoteles de las dos zonas costeras mas importantes de Catalufia,
Costa Brava y Costa Daurada. Las variables para la determinacion de la percepcion de
la calidad provienen de las valoraciones expresadas en TRIPADVISOR. Y se
concluyd: En el caso concreto del sector hotelero existen estudios para diversos
ambitos geograficos que analizan la existencia de una relacion entre gestion de calidad
y mejora de resultados, no obstante, la mayoria de los estudios parten del concepto de
calidad externa (a partir de la existencia de certificaciones externas que acreditan dicha
calidad, como los certificados ISO, Q de calidad, etc...). En este sentido, este trabajo
resulta novedoso pues analiza dicha relacién, pero con un enfoque innovador en cuanto

a la calidad.

Hipotesis especifico 1

La empatia influye significativamente en la satisfaccion del cliente en el

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies.

Comparando las variables podemos mencionar que existe una correlacion entre la
empatia y la satisfaccion del cliente con un margen de error del 5%. En tal sentido se

puede afirmar que el coeficiente r=0.597 nos indica que ambas dimensiones presentan
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una relacion favorable en un 51.43%. En su investigacion (Godoy & Melchor, 2017).
En su investigacion: “el clima organizacional y su relacion con la satisfaccion de los
clientes reales en la corporacion hotelera suites Huanuco pampa - periodo 2017” tuvo
como objetivo encontrar la relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion de
los clientes reales en la Corporacion Hotelera Suites Huanuco Pampa S.A. — Huanuco,
periodo 2017. La muestra, conformada por el total de trabajadores de laempresay 177
clientes de la misma. Para lo cual se realizaron encuestas aplicadas a los trabajadores
de la empresa y a los clientes, se realizd una entrevista a la administradora y se
realizaron observaciones del Clima Organizacional, para establecer relaciones de la
misma con la Satisfaccion de los Clientes, se observaron los patrones de
comportamiento del trabajador en la empresa. Los resultados indicaron opiniones
divididas respecto a la relacion entre las variables de estudio, los clientes en su gran
mayoria manifestaron que se sienten satisfechos con la calidad de servicio de la
empresa y que el desempefio del trabajador es el adecuado; sin embargo, hubo
respuestas contundentes respecto a situaciones que afectan de manera negativa su
percepcion, entre ellas mencionaron los conflictos por las tarifas disparejas, demora en
el tiempo de servicios y escasa identidad de los trabajadores en laempresa. Y concluyo,
En conclusion, existe una relacion positiva entre el Clima Organizacional y la
Satisfaccion de los clientes reales en la Corporacion Hotelera Suites Huanuco Pampa.
Sin embargo, es necesario que los duefios de la empresa empiecen a valorar mas y
tener consideracion hacia sus trabajadores, en consecuencia, si el problema de
desmotivacion en ellos se agrava, fue muy perjudicial para la empresa. Afectando de

manera directa la Satisfaccion de los Clientes.
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Hipotesis especifica 2

La confiabilidad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en el

Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies.

En cuanto a la hipdtesis referida mencionamos que existe una confiablidad
significativa, al realizar la comparacion de las dos dimensiones con un margen de error
de 0.4%. en la que podemaos afirmar que el coeficiente r=0.504 nos asegura que existe
una relacion positiva, la que nos da confiabilidad que el cliente mejord6 mucho para

que la satisfaccion y la calidad de servicio se buena con un 57,14%.

El resultado que concuerda con la investigacion (Atencio, 2018). En su
investigacion: “motivacion del personal y su relacion con la satisfaccion del cliente
en el Grand hotel - inka comfort hoteles Huanuco 2078 . Tuvo como objetivo cumple
con estandares que debe permitir la satisfaccion de los huéspedes que demandan su
servicio. En ese contexto el estudio se ha planteado establecer una relacién descriptiva
entre la motivacion que tienen los trabajadores con la satisfaccion expresada de los
clientes en el periodo 2018. Para ello se ha elaborado este estudio que considero
encuentra no solo a los clientes, sino también, a los trabajadores de la empresa para
poder conocer los detalles de la variable motivacion de personal dimensionado en
intensidad, persistencia y direccion, frente a la satisfaccion de los clientes.
conclusiones, como establecer la relacion directa entre motivacion del trabajador, y
satisfaccion del cliente, describiendo que el 96.75% de los clientes huéspedes
encuetados han manifestado que se encuentran satisfecho con los servicios que brinda
el hotel frente a un importante porcentaje que describe la motivacion de los

trabajadores 76.67% considera que las rutinas cuentan con apoyo para cumplir tareas,
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con objetivos bien planteados en la empresa que les permite trabajar con entusiasmo
31.67% Yy 63.33% de trabajadores. Los trabajadores se encuentran motivado por todas
las razones descritas en la investigacion.
Hipotesis especifico 3
La seguridad influye significativamente con la satisfaccion del cliente en el
Hospedaje Rimas en la provincia de Huamiles, determinando que el grado de
significancia encontrado es 5%, en la relacidn de las dos dimensiones, la que nos
garantiza que ambas dimensiones presentan una relacion, asi determinar la
claridad en el precio del hospedaje, cubriendo una expectativa de 37.14%
Encontrando resultados similares con la investigacion de (Gira, 2017). En
su investigacion: “Analisis de la calidad del servicio del hotel perla verde de la
ciudad de esmeraldas — Ecuador”. Tuvo como objetivo, 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 gestién calidad en cada una de sus areas,
repercutiendo colateralmente en la atencion y servicio al cliente que visita
asiduamente. En el contexto del desarrollo de este trabajo investigativo, se utilizo
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

un control riguroso por parte de los directivos. Como conclusion, el factor
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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.
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V1. Conclusiones

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del
Hospedaje Rimas en la provincia de Huamalies, podemos afirmar que existe un
resultado significativo en la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente. Ante
ello se recomienda al hospedaje Rimas seguir brindando un servicio de alta calidad ya
que esto es reconocido por sus clientes y demostrado en este estudio, a su vez mejora
el perfil empresarial de este, con el que pudo lograr los resultados ya mencionados y

con esto se puede obtener provechosamente la consideracion y auge de su desarrollo.

Determinar la influencia de la empatia en la satisfaccion del cliente, es
recomendable que el hospedaje preste atencion a la empatia y atencion brindada de los
trabajadores a los clientes, aunque los resultados son positivos y favorables, se debe
seguir mejorando para obtener de esta caracteristica su mayor alcance ya que esta
directamente relacionada con la variable central generalmente, por lo que seria
conveniente realizar charlas, conferencias y capacitaciones para que de esta manera
todo el personal conozca esta importante situacion que debe priorizar la empresa en la

prestacion de sus servicios.

En cuanto a la influencia de confiablidad recomienda de seguir, con la mejora
de la confiabilidad de sus clientes sobre el servicio del hospedaje, ya que es una
estrecha relacion al considerar a una empresa de este rubro, lo que permitira a su vez
a la empresa continuar con la obtencion de estos resultados, y al no descuidarse
asegurara a la empresa sobre una posicién de excelencia al momento de ser vistas en
la disyuntiva de los clientes sobre la competencia, de esta manera hacerles saber a los
trabajadores que sean mas flexibles e inmersos al problema del cliente para que este

pueda confiar méas en el servicio.
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Sobre la seguridad en la satisfaccion seguir con las medidas optadas para
fomentar més la seguridad del hospedaje y a su vez implementar este aspecto ya que
los resultados muestran una diferencia reconocible y por lo tanto de importante
atencion, por lo que se deberia poner en practica nuevas formas de seguridad
posiblemente apoyadas con el avance tecnoldgico que se tiene hasta el dia de hoy con
un facil acceso y excelente efectividad, para continuar mejorando y aumentando el

buen desarrollo de este hospedaje.
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RECOMENDACIONES

Sugerimos las siguientes recomendaciones

e Serecomienda a los representantes del Hospedaje Rimas de la ciudad de Llata,
capacitar de manera permanente a los trabajadores para que incrementen sus
competencias de amabilidad, rapidez de atencion y solucion de necesidades de
los usuarios.

e Serecomienda a los representantes del Hospedaje Rimas de la ciudad de Llata.
Realizar estudios de manera periddica sobre los niveles de satisfaccion de sus
usuarios para que los propietarios estén continuamente informados sobre las
percepciones de sus usuarios tratando de identificar sus necesidades y
satisfacerlas.

e Se recomienda a los representantes del Hospedaje Rimas de la ciudad de Llata
Implementar buzones de reclamo para poder conocer las necesidades y
reclamos de los clientes, para conociendo ello implementar mejorar continuas.

e Serecomienda a los representantes del Hospedaje Rimas de la ciudad de Llata,
Implementar la administracion de la mejora, para mejorar la prestacién de
servicios en el tiempo, pues las necesidades de los clientes cambian de manera
rapida en el transcurso del tiempo y con el surgimiento de negocios similares

al suyo.

Aporte del investigador
Mejorar aspectos organizacionales como la amabilidad, rapidez, cordialidad y
la mejora continua de todos los procedimientos de la gestion se relacionan

directamente con la satisfaccidn a los usuarios de un servicio de Hospedaje.
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Beneficio al cliente.
Las mejoras en el servicio de hospedaje permitiran que la experiencia de los
usuarios de este servicio sea placentera y positiva, haciendo del descanso una

rutina renovadora placentera de energias para continuar con la jornada de

trabajo.
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ANEXOS

ANEXO N°1: ESQUEMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Afo
2019

Afo
2019

Afo
2020

Semestre |

Semestre |

Meses

Meses

Meses

Meses

2134

1] 2

3

Elaboracién del Proyecto.

Reuvision del proyecto por el Jurado de
Investigacion.

Aprobacion del proyecto por el Jurado de
investigacion.

Exposicion del proyecto al Jurado de
Investigacion o Docente Tutor.

Mejora del marco teérico.

Redaccion de la revision de la literatura.

Elaboracién del consentimiento informado

Ejecucion de la metodologia.

Resultados de la investigacion.

10

Conclusiones y recomendaciones.

11

Redaccion del pre informe de Investigacion.

12

Reaccion del informe final.

13

Aprobacion del informe final por el Jurado de
Investigacion.

14

Presentacién de ponencia en eventos cientificos.

15

Redaccion de articulo cientifico.
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ANEXO N° 2: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable

Categoria Base NuUmero ;I’Sc;t)a I
Suministros (*)
Impresiones ) 5 5 25.00
- Fotocopias 0.1 528 52.80
- Papel bond A-4 (500 hojas) 15 2 I 30.00
. Anillados 4 | 24.00
- Lapiceros 4 6 ! 24.00
. USB 26 2 | 5200
Servicios !
- Internet (horas) 1 66 : 66.00
- Uso de Turnitin 50 4 i 200.00
Sub total | 57380
Gastos de viaje !
- Pasajes para recolectar informacién (ida y vuelta) 52 4 i 208.00
Sub total 208.00
Total de presupuesto desembolsable 781.80
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base Ndmero Total
(S)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
- Soporte informético (Mddulo de Investigacion del ERP University) 40 4 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1433.80
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ANEXO N°3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta de tesis nombre de la tesis: calidad de servicio y su influencia en la

satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios: caso

“hospedaje rimas” Llata - Huamalies - Huanuco 2019.

Instrucciones:

Marque solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de acuerdo a su opinion.

V1. Calidad de servicio

Escala valorativa

Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo Desacuerdo Totalmente
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
items 2 |3 |4
V.1. Calidad de servicio
D1:Empatia

¢El hostal Rimas satisface con todas las necesidades del cliente?

¢El personal del hotel Rimas se muestra disponible para brindar
informacion cuando lo requieran?

¢Los empleados muestran preocupacién por los clientes en todo lo que
se le ofrece?

D2:Confiabilidad

¢El personal del hotel Rimas se muestra atento, amable y respetuoso?

¢Los empleados del hostal Rimas tienen la capacidad de solucionar los
problemas?

¢Los empleados del hotel Rimas tienen un porcentaje bajo de errores?

D3:Seguridad

¢Los clientes tienen seguridad en el hotel Rimas?

¢Los empleados muestran amabilidad en todo momento con los
clientes?
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del trabajo?

¢Los empleados del hostal Rimas tienen las informaciones necesarias

V2. Satisfaccion al cliente

Escala valorativa

Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo Desacuerdo Totalmente
acuerdo Ni desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

item 112 [3 |4

Satisfaccion del cliente

D1:Calidad funcional

¢Los trabajadores del hostal Rimas tienen cuidado con el
servicio a los clientes?

¢Los trabajadores del hostal Rimas tiene el conocimiento de las
necesidades de los clientes?

¢Los clientes del Hotel Rimas se sienten satisfechos por la
atencion brindada?

D2:Confianza

¢ Los trabajadores tienen prioridad en los servicios al cliente?

¢La calidad de la atencion en el hostal es para el agrado de los
clientes?

¢El personal del hotel Rimas inspira confianza se puede confiar
en ellos?

D3:Expectativas

¢El personal del hostal Rimas cumple con las necesidades de
los clientes?

¢Los empleados del hostal rimas tienen la necesidad de tener
numerosos clientes?

¢El servicio en el hotel es amable?
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ANEXO N°4: CONSENTIMIENTO
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ANEXO N°5: LA SIMILTUD DE TURNITIN
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