Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion
Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela Profesional de Gestion en Turismo y Hoteleria

Calidad del servicio y satisfaccion del huésped en el Hotel Centenario del Distrito de
Huacho, 2025

Tesis
Para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Turismo y Hoteleria

Autora
Elizabeth Lucero Gonzales Calderon

Asesora
Dra. Sandra Luisa Villafuerte Castro

Huacho — Peru
2026



[@losle]

Reconocimiento - No Comercial — Sin Derivadas - Sin restricciones adicionales

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

Reconocimiento: Debe otorgar el crédito correspondiente, proporcionar un enlace a la licencia e indicar si
se realizaron cambios. Puede hacerlo de cualquier manera razonable, pero no de ninguna manera que
sugiera que el licenciante lo respalda a usted o su uso. No Comercial: No puede utilizar el material con
fines comerciales. Sin Derivadas: Si remezcla, transforma o construye sobre el material, no puede
distribuir el material modificado. Sin restricciones adicionales: No puede aplicar términos legales o
medidas tecnoldgicas que restrinjan legalmente a otros de hacer cualquier cosa que permita la licencia.



UNIVERSIDAD NACIONAL

JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

(Resolucion de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNEDU/CD de fecha 27/01/2020

METADATOS
DATOS DEL AUTOR (ES):
APELLIDOS Y DNI FECHA DE SUSTENTACION
NOMBRES
Gonzales Calderon, Elizabeth Lucero | 75152703 16 de setiembre del 2026
DATOS DEL ASESOR:
APELLIDOS Y DNI CODIGO ORCID
NOMBRES
Dra. Villafuerte Castro Sandra Luisa | 40735241 | https://orcid.org/0000-0002-6087-5170

DATOS DE LOS MIEMROS DE JURADOS - PREGRADO/POSGRADO-MAESTRIA-

DOCTORADO:
APELLIDOS Y DNI CODIGO ORCID
NOMBRES
Dra. Roman Bustinza Lita 23860603 | https://orcid.org/0000-0003-4271-4493

Dr. Calla Jaimes Williams Ramiro

41469196

https://orcid.org/0000-0002-3174-2248

Dr. Rojas Aguirre Concepcion Marino

41037850

https://orcid.org/0009-0008-0761-0078




ELIZABETH LUCERO GONZALES CALDERON

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL HUESPED EN
EL HOTEL CENTENARIO DEL DISTRITO DE HUACHO, 2025

ﬂ WNIDAD DE INVESTIGACION FOE-PREGRADD 2026
E Ehuglael e [rpestngaciin de la FCE-JO7E

o Facultad de Clenne: Empresanalbes

Detalles del documento

Identifcador de 1 entregs

Ao 1M 581 3344 B9 péginas

Fecha de enirega 5 -

1 sep 206, 1037 a.m GMT-5 TOEIIE CaraTEres
Fechs de descarga

1 yep 2000, 145 . GMT.5

Mombre del archivg
TURNITIN_ELIZASETH_GONZALES - PREGRADD_TURISMO . 5026 FINALpdl

Tamafo def anchivo

1,1 W8
:n—_l mrniﬂn PRGN T 5 PR Ikt kol B W e e PO DR TRy
H TUFFNEER  roeses 20 92 - peacipoion ganersl 04 ismgrided A R PP T PR T R R T LR

20% Similitud general

E1 aotal iocerebindate de redas lns comchdercia s, incluidas s fuentes SuperpUsys. pas o

Fllitrade desde el Informe

¢ Bibiggrafis
& Lok menanes [iesnas de 10 palabiad)

Exclusiones
#  WN*de colncdencies enciusdas

Fuentes principales

e 8 Fuemes de Internet
% D Publicocones
e & Trebajos ertregados itrebsjos ded evhadiante]

Marcas de integridad
ML de aderias de infegridsd posa nedisdn
Vs apaiames de AUESFD STlerie ahelien un dod s an prelunddsd pars

Bl s han deterticds imaitiulicions L de bexls wnpeihicun barbar Poonirmanche Gut peimLEes dtlsgelo de ure #nteega nermal =
BEVETTITICD EDa sSTrafin. 10 M EEIETT COTD AT TN DANE DL DOsdE reTnar e

Una marta ds @aris na o eesdatamssis un edcader &9 problemes. S5 ambangs,
e CmE N arTe GUE ST S T



DEDICATORIA

Dedico el presente trabajo de investigacion a mi amado hijo Ikker G.G.
para que pueda ver a través de mama una imagen de superacién y

resiliencia.



AGRADECIMIENTO

Doy las gracias a Dios y mi familia por darme muchas fuerzas para

seguir esforzandome dia a dia para ser una mejor persona.

Vi



INDICE

DEDICATORIA ...ttt ettt et ettt et et e st enteentesneenaeenee \
AGRADECIMIENTON.....ciiiitiit ettt ettt et e et e e e s aaeesesnsaaeesessaeeeennns vi
CAPITULO Ltcoiiiiii st 15
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........ooiiiiiiiiiieeeeeeee et 15
1.1. Descripcion de la realidad problematica.............occveerieriieniienieiiieeieeeeeee e 15
1.2. Formulacion del problema............ccueeiieriiiiiienieeiieeie et e 22
1.2.1. Problema general .............ccceviieiieiiiiiieeii et 22

1.2.2. Problemas €SpecifiCOS ......evrruiiiiiiieiiiieeiieeeiie et e 22

1.3. Objetivos de 12 INVEStIZACION .......eeervieeiiieeiiieeiieeeree e et e eieeeseeeeseaeeeereeessaeeenes 22
1.3.1. ObJetiVO ZENETAL ....coeciiiieiiieiiiee et e e e s 22

1.3.2. ODbJetivos €SPECTIICOS ..uiiiuriieiiiieiiieeciieeriiee e et e e e e e rereeeeaeeeereeeeree s 22

1.4. Justificacion de la INVEStIZACION ......ccuevviriieriiiiinieieeierteeee e 23
1.5. Delimitacion de €StUAIO .......cccuevieriieiiiriiniieieeeeet et 24
1.5.1. Delimitacion eSpacial ..........ccceevuieriieiiiiiiieiieeie e 24

1.5.2. Delimitacion SOCIAL.......c..cevuirieriiiiiiieieeieeeeee e 24

1.5.3. Delimitacion temporal ...........c.eevuieeiieiieiiieiieeie et 24

1.5.4. Delimitacion conceptual..........coooveeeiiiiiiiiieniieeeieeeciee e 25

1.6. Viabilidad de eStudio ..........coouiiiiiiiiiiiiiieee e 25
CAPITULO IL oottt 26
MARCO TEORICO ...ttt 26
2.1. Antecedentes de 1a INVEStIZACION ......eeuveeiiieiieiiieiieeee e 26
2.1.1. Antecedentes internacionales ..........c.cceceeveereenerienieneniienieneeieeeeniene 26

2.1.2. Antecedentes NACIONALES.......cc.cevuieierieniirienieieeeee et 28

2.2. BASES tEOTICAS. ...veveetienieeiienieete ettt ettt sttt et ettt ettt sb et et e sbe et it e sae e b eaee 30
2.3. Definicion de términos DASICOS ........evuerrierieriieiieienieeie ettt 44
2.4. Formulacion de hIPOtESIS ......cuuiiiuiieriiieriieeriie et esieeesreeeree e esreeeivee e s 46

Vii



2.4.1. HipOtesis ZeNeral .......ccceovueriiririiiiiiniieieiiesiteeetesitee et 46

2.4.2. HIpOtesis €SPECITICAS ...uviervireciieeeiieeeiiieeeieeeteeeeree e e eireeeeaeeeesee e 46

2.5. Matriz de operacionalizacion de las variables ..........c.cccccvveeviiienieecniie e 47
CAPITULO L.ttt ettt et sbe et e e saessaenseesaenseenseennensnens 48
METODOLOGIA ..ottt ettt e 48
3.1. Disefio MEtOdOIOZICO ....ccuviiiiiieiieeiiieiie ettt ettt st e 48
3.1.1. Tipo de INVESTIZACION. .....ccvieeieeriesiieeiieniieeieesireeteesereeaeeseneesaesnseenaeeans 49

312  ENfOQUE ..o 49

3.2. Poblacion y muestra de 1a investigacion...........ccueeeeuveeriiieeniieenieeeiee e 50
3.2.1. PODBIACION ...t 50

3.2 2 MIUCSIIA ettt ettt sttt e s 51

3.3. Técnicas de recoleccion de datos..........ccueeeeuiieriiiieiiieecie e 51
3.3.1. Técnicas @ €MPIEAT ........ccouieriiieiieiie ettt et e 51

3.3.2. Descripcion del inStrumento.........oc.eeeueereeeriienieeiiiesie e eie e see e 52

3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion .............coeceeveeeviieniencieenennns 52
CAPITULO TV oot 55
RESULTADOS ...ttt ettt ettt sttt et e b enneenean 55
4.1. Andlisis de resultados. .........coviiiiiiiiiiiiiie e 55
4.2. Contrastacion de hIPOLESIS ....uueeeuiieriiieeiieeciee et e e e e e e e eeree s 67
4.2.1. HIPOtESIS ZENETAL.......eeiierieeiiieeiiie et ettt et e et e e svae e saaeessseeesaeeenns 67
CAPITULO V ..ttt 73
DISCUCION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .........ccccocovvrureernnnnn. 73
5.1 DISCUSION ettt sttt ettt st be et bt e b et eaees 73
5.2, CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt sttt et bt et e b st e bt enteeaeenbeenneeaean 76
5.3. ReCOMENAACIONES .....oveeuvieiiiiietieiiesiie ettt ettt et sttt e e nas 77
REFERENCIAS ...ttt ettt sttt et et eneen 80
5.1. Referencia biblioGrafiCa.......c.ccovvieiiiiieiiiieeiiieeee e e e 80

viii



5.2. Referencia hemerografiCa ..........coocveviriiiniiniiiiiiiiieccceeee e 80

5.3. Referencias documentales...........coceeiiiiiiiiiiiiiieniieieeeeee e 83
5.4. Referencia leCtrOniCa. ... ...covueeiuieiiieeiieiie ettt 83
ANEXOS....c ettt ettt ettt et ettt e et e se e beenteesaenseenneenean 85
Instrumento para medir la calidad de Servicio .........ceecuierieeiiieniieiecie e 86
Instrumento para medir la satisfaccion del huesped ...........ccoceeveviiniiiiniininiiienes 88
MatriZ de CONSISEEICIA . ..c..veuretieieriieriieie ettt ettt sttt s e e eaeesaees 90



INDICE DE TABLAS

Tabla 1Variable calidad de SEIVICIO......ccueeiuiiiiiiiiiiiieiieeeee e 55
Tabla 2Dimension elementos tangibles de la variable calidad de servicio .................. 56
Tabla 3 Dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio .........cccceeceeeueenneenee. 57
Tabla 4 Dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio ............ 58
Tabla 5 Dimension seguridad de la variable calidad de Servicio ...........coceveeveenienncne 59
Tabla 6_ Dimension empatia de la variable calidad de servicio .........ccccevevevienienienncne 60
Tabla 7_ Variable satisfaccion del huésped..........ccoocveviieiiieniiniiieiecieeceeee e, 61
Tabla 8_ Dimension atencion recibida de la variable satisfaccion del huésped ........... 62
Tabla 9_ Dimension comodidad de la variable satisfaccion del huésped..................... 63
Tabla 10_ Dimension cumplimiento de expectativas de satisfaccion del huésped....... 64
Tabla 11_Dimension infraestructura y servicios de satisfaccion del huésped.............. 65
Tabla 12_ Dimension experiencia general del huésped Y atisfaccion del huésped ...... 66

Tabla 13_Correlacion de la variable calidad de servicio y satisfaccion del huésped.... 67
Tabla 15_ Correlacion de la dimension elementos tangibles satisfaccion del huésped 68
Tabla 16_ Correlacion de la dimension fiabilidad y satisfaccion del huésped ............. 69
Tabla 17 Correlacion de la dimension capacidad de respuesta satisfaccion huésped. 70
Tabla 18_ Correlacion de la dimension seguridad y satisfaccion del huésped.............. 71

Tabla 19_ Correlacion de la dimension empatia y satisfaccion del huésped................ 72



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Variable calidad de SETVICIO ........cevvieeriieiiiieeiiiecie et 55
Figura 2: Dimension elementos tangibles de la variable calidad de servicio .............. 56
Figura 3: Dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio........cc.ccceceereeenneenne 57
Figura 4: Dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio.......... 58
Figura 5: Dimension seguridad de la variable calidad de Servicio..........coceevevvenueenens 59
Figura 6: Dimension empatia de la variable calidad de servicio ..........ccecceveevernenen. 60
Figura 7: Variable satisfaccion del huésped...........cocoveeriiiiiniininiinieeeceeen 61
Figura 8: Dimension atencion recibida de la variable satisfaccion del huésped.......... 62
Figura 9: Dimension comodidad de la variable satisfaccion del huésped ................... 63

Figura 10: Dimension cumplimiento de expectativas de la variable satisfaccion del.. 64

NUESPEA. ...ttt e e et e e s e e st e e be e e raa e e raae e abeeenaaeenns 64
Figura 11: Dimension infraestructura y servicios de satisfaccion del huésped............ 65
Figura 12: Dimension experiencia general del huésped satisfaccion del huésped....... 66

Xi



RESUMEN

La presente investigaciéon tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Centenario del distrito de
Huacho, 2025. El estudio fue enfoque cuantitativo, de tipo basico, correlacional y disefio
no experimental de corte transversal. La muestra fue de 192 huéspedes. Para la
recoleccion de datos se empled la técnica de la encuesta e instrumento un cuestionario
estructurado tipo Likert, previamente validado y sometido a una prueba de confiabilidad.
Los resultados evidenciaron que existe una relacion positiva muy alta y estadisticamente
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del huésped, obteniéndose un
coeficiente de correlacion de p = 0,976 con un nivel de significancia de p = 0,000. Se
concluye que una mejor percepcion de la calidad del servicio se asocia con mayores
niveles de satisfaccion de los huéspedes, por lo que se acepta la hipotesis de investigacion
y se rechaza la hipotesis nula, confirmando que existe una relacion positiva muy alta y

significativa entre ambas variables.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del huésped, hotel, calidad hotelera,

huéspedes.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between service
quality and guest satisfaction at the Hotel Centenario in the Huacho district in 2025. The
study employed a quantitative approach, was basic and correlational in nature, and
utilized a non-experimental, cross-sectional design. The sample consisted of 192 guests.
Data collection involved a survey using a structured Likert-scale questionnaire that had
been previously validated and subjected to a reliability test. The results demonstrated a
very strong, statistically significant positive relationship between service quality and
guest satisfaction, yielding a correlation coefficient of p = 0.976 with a significance level
of p=0.000. It is concluded that a better perception of service quality is associated with
higher levels of guest satisfaction; thus, the research hypothesis is accepted and the null
hypothesis is rejected, confirming the existence of a very strong, significant positive
relationship between the two variables.

Keywords: service quality, guest satisfaction, hotel, hotel service quality, guests.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el sector hotelero enfrenta un entorno altamente competitivo, en
el que los huéspedes no solo demandan instalaciones adecuadas, sino también
experiencias de servicio que satisfagan sus necesidades y expectativas. La calidad de
servicio se ha convertido en un elemento estratégico para los establecimientos de
hospedaje, debido a que influye en la percepcion del cliente, la satisfaccion durante su
estancia y la intencion de regresar o recomendar el hotel. En este contexto, brindar un
servicio eficiente, confiable y orientado al huésped representa un desafio permanente para
las organizaciones hoteleras que buscan diferenciarse y mantenerse competitivas. La
motivacion para desarrollar esta investigacion surge de la necesidad de conocer,
considerando que la identificacion de esta relacion permitird disponer de informacion

objetiva sobre la percepcion de los huéspedes respecto al servicio recibido.

El aporte tedrico de la investigacion radica en ampliar el conocimiento en el
contexto hotelero, sustentandose en modelos y enfoques reconocidos, desde el punto de
vista metodologico, se proporciona un instrumento validado y confiable que podré ser
utilizado como referencia en futuras investigaciones relacionadas con la gestion hotelera.
En el aspecto practico, los resultados constituyen una fuente de informacion 1til para la
administracion del Hotel Centenario, al permitir identificar aquellos aspectos del servicio
que presentan mayor asociacion con la satisfaccion de los huéspedes y que pueden ser
considerados en el disefio de estrategias de mejora. El presente trabajo constituye un
referente para futuras investigaciones en el ambito hotelero, debido a que aporta evidencia
empirica sobre la importancia de la calidad de servicio como elemento asociado con la

satisfaccion del huésped.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La calidad de servicio en hoteles a nivel internacional constituye uno de los
principales problemas dentro de la industria turistica, debido a que muchos
establecimientos presentan dificultades para satisfacer las expectativas y necesidades de
los huéspedes. Nunkoo et al. (2020) sostiene que actualmente, los clientes no solo buscan
un lugar donde hospedarse, sino también experiencias comodas, rapidas, seguras y
personalizadas, no todos los hoteles logran ofrecer un servicio eficiente y uniforme. (Ding
& Wei 2020) consideran que los principales problemas es la inconsistencia en la atencion
al cliente, la experiencia del huésped varia segin el pais, la categoria del hotel o la
preparacion del personal, falta de capacitacion, la escasa comunicacion, las barreras

culturales e idiomaticas y la alta rotacion de trabajadores afectan directamente.

En ese sentido, Vargas et al. (2021) menciona que el crecimiento de las
plataformas digitales y redes sociales ha incrementado la exigencia de los consumidores.
Los huéspedes comparan hoteles mediante paginas como Booking.com, Airbnb y
Tripadvisor, donde las opiniones y calificaciones influyen de manera importante en la
reputacion de los establecimientos. Adhikari & Mana (2023) sostiene que cualquier el
problema latente se encuentra también en la limpieza, seguridad, atencién o
infraestructura puede afectar negativamente la imagen del hotel a nivel internacional, el
uso de tecnologia en los servicios hoteleros, muchos hoteles han incorporado
herramientas digitales como reservas en linea, check-in automético y atencion virtual, en

algunos casos esto ha reducido la interaccidon humana y la atencion personalizada,
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generando insatisfaccion en ciertos huéspedes que valoran un trato mdas cercano y

eficiente.

Rodriguez et al. (2024) argumentan que existen problemas relacionados con el
mantenimiento, capacidad de respuesta ante reclamos o inconvenientes, estas deficiencias
afectan la percepcion de calidad y disminuyen la competitividad de los hoteles frente a
otras opciones de alojamiento, la creciente preocupacion por el cuidado del medio
ambiente ha generado nuevas demandas por parte de los turistas, quienes esperan que los
hoteles adopten practicas sostenibles y responsables. Pero, las deficiencias en las
limitaciones para implementar politicas ambientales, buenas practicas son problemas que
no se han mitigado. Gonzalez etl al. (2024) consideran que el problema de calidad de
servicio en hoteles a nivel internacional se relaciona con la dificultad de brindar
experiencias satisfactorias, modernas y consistentes en un mercado altamente competitivo
y exigente. La mejora continua, la capacitacion del personal, la innovacion tecnologica y

la orientacion al cliente son factores fundamentales para enfrentar este desafio.

La satisfaccion del huésped en los hoteles a nivel internacional representa un
desafio importante para la industria hotelera, ya que los clientes actuales poseen
expectativas cada vez mas altas respecto a la calidad, comodidad y experiencia durante
su estadia. Robbins et al. (2021) sefala que la insatisfaccion se encuentra con problemas
cuando los servicios ofrecidos por el hotel no cumplen con las expectativas del huésped
en aspectos como atencion al cliente, rapidez del servicio, tecnologia, alimentacion y
confort de las instalaciones. En ese contexto, Lee et al. ( 2020) consideran que los
principales problemas, lo que realmente recibe, muchas veces, la publicidad, fotografias,

descripciones presentadas en plataformas digitales generan expectativas elevadas que no
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coinciden con la experiencia real dentro del hotel., en muchos casos provoca decepcion,
reclamos y opiniones negativas que afectan la reputacion del establecimiento. Ademas,
Padma (2020) considera que la atencion al cliente es un factor determinante en la
satisfaccion del huésped, en algunos hoteles se presentan deficiencias relacionadas con la
falta de capacitacion del personal, demora en la atencioén, poca empatia o incapacidad
para resolver problemas de manera rapida y eficientes, generando situaciones de

incomodidad y afectan la percepcion general del servicio.

Por otro lado, Kouzmal (2020) argumenta que otro aspeccto critico es la influencia
de la tecnologia y las plataformas digitales. Los huéspedes utilizan redes sociales,
plataformas digitales para compartir experiencias y calificar hoteles donde encuentran
resefias negativas que son por huéspedes por mala experiencia en la empresa, como es
bien sabido las experiencias negativas pueden difundirse rapidamente y afectar la imagen
internacional del establecimiento, reduciendo la confianza de futuros clientes. Asimismo,
podemos decir que existen factores relacionados con infraestructura y mantenimiento que
afectan la satisfaccion de los huéspedes, como problemas de limpieza, ruido, fallas en
internet, aire acondicionado deficiente, mobiliario deteriorado o incumplimiento de
servicios prometidos. Assaf & Tsionas (2021) mencionan que las empresas hoteleres no
tienen cultura de gestion de mantenimiento preventivo, en su mayoria solo tiene un
mantenimiento de emergencia o que se ha convertido un problema latente, influyendo
directamente en la comodidad y experiencia del cliente, ha sumado a esto la diversidad
cultural también representa un reto para los hoteles internacionales, los huéspedes
provienen de distintos paises y poseen costumbres, idiomas y expectativas diferentes, por

lo que los hoteles deben adaptarse para ofrecer un servicio inclusivo y personalizado.

17



Cuando esto no ocurre, pueden surgir problemas de comunicacion y experiencias poco
satisfactorias

Entonces podemos decir que el problema de satisfaccion del huésped en hoteles a
nivel internacional se relaciona con la dificultad de cumplir de manera constante las
expectativas de clientes cada vez mas exigentes y conectados digitalmente. La atencion
personalizada, la calidad del servicio, la innovacion y la capacidad de resolver problemas
de forma eficiente son elementos fundamentales para mejorar la experiencia del huésped

y fortalecer la competitividad hotelera.

En cuanto al Perti, La calidad de servicio en los hoteles representa una
problematica importante dentro del sector turistico, debido a que muchos
establecimientos presentan dificultades para brindar una atencion eficiente y satisfacer
las expectativas de los huéspedes. Bejarano & Huamén (2024) consideran que los
problemas que afecta directamente la imagen de los hoteles, la experiencia del cliente y
el desarrollo del turismo en el pais, es la baja calidad de servicio manejo de situaciones
dificiles, lo que ocasiona deficiencias en la comunicacion y en la experiencia del huésped.
Por consiguiente, Cristobal et al. (2022) aseveran que la alta rotacion de empleados
impide mantener estandares de servicio estables y eficientes también es una problematica
que no se ha solucionado, en su mayoria por la alta informalidad que existe en nuestro

pais.

Hinojosa et al (2023) consideran que otro aspecto critico frecuente es la
deficiencia en infraestructura, mantenimiento, hay hoteles que ofrecen sus servicios con
habitaciones deterioradas, problemas de limpieza, fallas en servicios basicos, mala

conectividad a internet o instalaciones poco modernas, lo que afectan la comodidad,
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satisfaccion de los clientes, quienes actualmente buscan servicios de mayor calidad y
comodidad. Apaza et al. (2024) argumentan que la falta de estandarizacién en los
servicios hoteleros, certificaciones de calidad peruanas en el cumplimiento de estandares
es un problema latente que, aunque algunos establecimientos ofrecen experiencias de alta
calidad, otros no cumplen con estandares adecuados de atencion, seguridad e higiene.
Esto genera diferencias significativas entre hoteles de una misma categoria y provoca
desconfianza en los consumidores. En consecuencia, Leon & Velasquez (2024) sefialan
que muchos hoteles enfrentan limitaciones econdémicas que dificultan la inversion en
tecnologia, innovacion y mejora de servicios, impide implementar herramientas
modernas como reservas automatizadas, atencion digital o sistemas eficientes de gestion
hotelera, elementos que actualmente son valorados por los clientes, poca orientacion
hacia la satisfaccion del cliente. En algunos casos, los hoteles priorizan la rentabilidad

antes que la experiencia del huésped, descuidando aspectos fundamentales.

Por ende, el problema de calidad de servicio en los hoteles a nivel nacional se
relaciona con deficiencias en capacitacion, infraestructura, tecnologia y atencion al
cliente, factores que afectan la satisfaccion de los huéspedes y limitan la competitividad
del sector hotelero frente a las exigencias del mercado actual. La satisfaccion del huésped
en los hoteles a nivel nacional constituye una problematica relevante dentro del sector
turistico, ya que muchos establecimientos no logran cumplir completamente con las
expectativas de los clientes respecto a la calidad del servicio, comodidad y atencion
recibida durante su estadia. Acero et al. (2023) mencionan que la percepcion del cliente
tiene una fuerte influencia en la reputacion del hotel, teniendo en cuenta que los
principales problemas en la insatisfaccion de los huéspedes es la deficiente atencion al

cliente, en algunos hoteles se presentan demoras en el check-in y check-out, poca
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amabilidad del personal, falta de solucidon rdpida ante reclamos y escasa atencion
personalizada. Ccorisapra et al. (2022) fundamentan que las deficiencias generan
incomodidad y afectan negativamente la experiencia del huésped, las condiciones de
infraestructura y mantenimiento representan un factor importante en la satisfaccion de los
clientes, muchos manifiestan inconformidad por problemas relacionados con limpieza,
mobiliario deteriorado, ruidos, activos en mal estado o incumplimiento de los servicios

ofrecidos, situaciones disminuyen la percepcion de calidad y confort dentro del hotel.

En ese sentido, Soto & Villena (2020) afirman que existen limitaciones
relacionadas con la capacitacion del personal y la implementacion de tecnologia, algunos
hoteles no cuentan con trabajadores capacitados en atencion al cliente ni con sistemas
modernos de reservas, comunicacion o solucion de problemas, lo que reduce la eficiencia
del servicio y genera molestias en los huéspedes. Cristobal et al. (2022) determona que el
problema de satisfaccion del huésped en los hoteles a nivel nacional se relaciona con
deficiencias en atencion, infraestructura, incumpliendo de expectativas y capacidad de
respuesta frente a las necesidades del cliente, falta de capacitacion, cultura de calidad,
cumplimento de estandares nacionales e internacionales para mejorar estos aspectos es
fundamental para fortalecer la experiencia del huésped, incrementar la fidelizacion y
mejorar la competitividad del sector hotelero nacional.

La calidad de servicio en el Hotel Centenario del distrito de Huacho presenta
diversas dificultades relacionadas con la atencion al cliente, la eficiencia del servicio y
las condiciones ofrecidas a los huéspedes. Actualmente, los clientes poseen mayores
exigencias respecto a la rapidez de atencion, comodidad, limpieza, seguridad y trato
personalizado durante su estadia, en algunos casos pueden existir deficiencias en la

atencion del personal, demora en la soluciéon de inconvenientes y limitaciones en la
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calidad de los servicios brindados. En ese sentido, aspectos como el mantenimiento de las
habitaciones, la conectividad a internet, la limpieza y el cumplimiento de los servicios
ofrecidos influyen directamente en la percepcion de calidad del hotel, a falta de cultura
de calidad, gestion de mantenimiento preventivo es otro e los problemas lo que genera
situaciones pueden afectar la imagen del establecimiento y disminuir su competitividad
frente a otros hoteles de la ciudad. En ese contexto, el crecimiento de las plataformas
digitales y redes sociales ha incrementado la importancia de ofrecer un servicio eficiente,
debido a que los huéspedes comparten sus experiencias y opiniones en paginas de reserva

y evaluacion hotelera, lo que puede influir en la reputacion del Hotel Centenario.

En cuanto a la satisfaccion del huésped en el Hotel Centenario del distrito de
Huacho constituye un aspecto fundamental para el ¢éxito y permanencia del
establecimiento en el mercado hotelero. Sin embargo, algunos huéspedes pueden
presentar insatisfacciéon cuando el servicio recibido no cumple completamente con sus
expectativas en relacion con la atencion, comodidad, infraestructura y experiencia durante
su estadia, lo que se ha convertido en una deficiencia para muchos huéspedes por la falta
de innovacion en la empresa hotelera. Por ende, entre los principales problemas que
afectan la satisfaccion del huésped se encuentran la demora en la atencion, la falta de
solucion inmediata ante reclamos, problemas de limpieza, ruido, fallas en servicios
basicos o diferencias entre lo ofrecido y lo realmente recibido. Estas situaciones generan
experiencias negativas que afectan la percepcion del cliente y reducen la posibilidad de
fidelizacion. Por consiguiente, las opiniones y recomendaciones publicadas en
plataformas digitales pueden influir directamente en la decision de futuros clientes, por
lo que mantener altos niveles de satisfaccion resulta esencial para fortalecer la imagen y

competitividad del hotel. Como se sabe en el sector hotelero.
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1.2.Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cudl es la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel

Centenario del distrito de Huacho, 2025?

1.2.2. Problemas especificos

a.

(Cuadl es la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del huésped en el
Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025?

(Cual es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del huésped en el Hotel
Centenario del distrito de Huacho, 2025?

(Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del huésped en
el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025?

(Cual es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del huésped en el Hotel
Centenario del distrito de Huacho, 2025?

(Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del huésped en el Hotel

Centenario del distrito de Huacho, 2025?

1.3.0bjetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel

Centenario del distrito de Huacho, 2025.

1.3.2. Objetivos especificos

a. Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del huésped
en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.
b. Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del huésped en el Hotel

Centenario del distrito de Huacho, 2025.
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c. Determinar la relaciéon entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
huésped en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

d. Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del huésped en el Hotel
Centenario del distrito de Huacho, 2025.

e. Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del huésped en el Hotel

Centenario del distrito de Huacho, 2025.

1.4.Justificacion de la investigacion
Justificacion tedrica

Se justifica tedricamente porque permitira ampliar el conocimiento sobre las
variables dentro del sector hotelero, contribuird al andlisis de conceptos, enfoques y
teorias relacionadas con la percepcion del cliente, la atencion al usuario, evaluacion de
los servicios en establecimientos de hospedaje, servird como antecedente, referencia para
futuras investigaciones relacionadas. Al tratarse de una investigacion de tipo basica, busca
generar conocimiento cientifico respecto al comportamiento y posible relacion entre las
variables estudiadas.
Justificacion practica

Se identific aspectos relacionados con la calidad de servicio y la satisfaccion de
los huéspedes en el Hotel Centenario del distrito de Huacho. Los resultados obtenidos
podran servir como referencia para que la administracion del hotel conozca la percepcion
de sus clientes y considere estrategias orientadas a mejorar la atencion, los servicios
ofrecidos y la experiencia del huésped.
Justificacion social

La presente investigacion posee relevancia social porque aborda aspectos

vinculados con la experiencia y satisfaccion de los huéspedes, quienes constituyen un
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elemento fundamental dentro de la actividad hotelera. Una adecuada calidad de servicio
contribuye a mejorar la percepcion de los clientes y favorece el desarrollo de un servicio
mas eficiente y orientado a las necesidades de los usuarios. Ademas, el estudio puede
contribuir indirectamente al fortalecimiento del sector turistico y hotelero del distrito de
Huacho, promoviendo una mayor valoracion de la atencion al cliente y de la importancia
de brindar servicios de calidad.
Justificacion metodologica

Metodoldgicamente porque permitira aplicar procedimientos, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos orientados al analisis de las variables, de igual manera, la
investigacion busca determinar la posible relacion entre las variables estudiadas mediante
el uso de técnicas estadisticas, lo cual permitira obtener resultados verificables.
1.5.Delimitacion de estudio
1.5.1. Delimitacion espacial

La presente investigacion se desarrolld en el Hotel Centenario, enfocado en los

huéspedes del establecimiento, considerando el contexto de los servicios hoteleros

brindados por dicha empresa.

1.5.2. Delimitacion social

La poblacion estd constituida por aproximadamente 386 huéspedes del Hotel
Centenario del distrito de Huacho, cifra referencial brindada por la administracion del
hotel.
1.5.3. Delimitacion temporal

Se desarrollo el afio 2025, se realizd la recoleccion de informacion, aplicacion de

instrumentos, relacionados con las variables.
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1.5.4. Delimitacion conceptual

La calidad de servicio: Es el nivel de eficiencia y cumplimiento de las expectativas que
perciben los clientes respecto a la atencion y servicios brindados por una empresa, la
calidad de servicio comprende aspectos como la atencion al cliente, rapidez, amabilidad,
seguridad, limpieza, comodidad y capacidad para satisfacer las necesidades de los

huéspedes durante su estadia (myHote, 2024).

La satisfaccion del huésped: Es el grado de conformidad o percepcion positiva que
experimenta el cliente después de recibir los servicios ofrecidos por un hotel, la diferencia
entre expectativas del huésped y experiencia realmente obtenida durante su estadia,
considerando factores como atencion, comodidad, calidad del servicio y cumplimiento de

sus necesidades (Santusa et al., 2024).

1.6.Viabilidad de estudio

El acceso a la informacion y a los huéspedes del Hotel Centenario del distrito de
Huacho para la aplicacion de las encuestas, es factible debido a que el tiempo y los costos
requeridos para la recoleccion y analisis de datos se encuentran dentro de las

posibilidades.

25



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Okechukwu & Okwuchukwu (2022) elaboraron el estudio Effect of Service
Quality on Guest Satisfaction, Perceived Value and Customer Loyalty in Hotels in Awka,
Anambra State, Nigeria. Aprobada Journal of Tourism Research & Hospitality — Reino
Unido. Tuvo como propdsito analizar la influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los huéspedes de hoteles ubicados en Awka, estado de Anambra. Se utilizo
un enfoque cuantitativo basado en la recoleccion de datos primarios mediante la
aplicacion de cuestionarios estructurados a los huéspedes de hoteles seleccionados en
Awka. La muestra estuvo conformada por clientes de los establecimientos hoteleros de
288 participantes. Los hallazgos evidenciaron que la calidad del servicio con una
correlacion de Rho Spearman de 0.895 se relaciona significativamente en la satisfaccion
y fidelizacion de los huéspedes. Los clientes percibieron que un servicio de calidad
contribuye a generar mayor valor por el precio pagado, fortalecer la lealtad, incrementar
las compras repetidas y aumentar el compromiso hacia el hotel, los resultados. Se
concluyd que la calidad del servicio, se demostré que brindar una atencion eficiente y
cumplir con las expectativas de los clientes contribuye directamente a fortalecer la

confianza, la fidelizacion y la intencion de regresar al establecimiento.

Zambrano & Hinojosa (2021) hicieron la indagacién satisfaccion del cliente en
relacion a la calidad de servicio de en el centro de la ciudad de Guayaquil — Ecuador.

Aprobada por la Revista Cientifica Dominio de las Ciencias. Tuvo como proposito medir
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el nivel de satisfaccion de los clientes para evaluar la calidad del servicio de un hotel
ubicado en el centro de Guayaquil, Ecuador. Se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo,
de tipo basico correlacional. La muestra fue de 125 clientes. Asimismo, se realizaron
analisis de correlacion para identificar la relacion entre los diferentes componentes de la
calidad del servicio y la impresion general del hotel por parte de los huéspedes. Los
resultados mostraron los huéspedes encuestados pertenecia al género masculino, el
32,6%, el 29,5%. En cuanto al nivel educativo, el 60,5% poseia estudios superiores y el
38% educacion media. Ademas, el 73,6% eran empleados y el 13,2% trabajadores
independientes, siendo los principales motivos de visita los viajes personales con 60,5%
y los negocios con 31%. Se concluye con un coeficiente de Rho Spearman de 0.859,
siendo positiva alta. Asimismo, los analisis de correlacion evidenciaron que la percepcion
general del hotel estuvo mas relacionada con la impresion de las habitaciones, mientras
que esta Ultima mantuvo una correlacion moderada de 0.568, los huéspedes perciben de
manera positiva la calidad del servicio del hotel evaluado, alcanzando niveles de

satisfaccion ubicados entre satisfecho y muy satisfecho.

Perdomo & Sacristan (2024) indagaron Anélisis fsQCA de la calidad del servicio
para la satisfaccion del cliente hotelero. Aprobada por la revista International Journal of
Hospitality Management — Reino Unido. Analizar la relacion asimétrica entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en el sector hotelero, identificando cudles
dimensiones de la calidad del servicio influyen en la satisfaccion del huésped en un hotel
cinco estrellas de Cuba. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo basico con disefio
correlacional. Se utiliz6 el método fsSQCA (fuzzy-set Qualitative Comparative Analysis)
mediante el software fSQCA version 4.1. El estudio se desarrollé6 en un hotel cinco

estrellas de Santiago de Cuba. La poblacion estuvo conformada por 358,809 huéspedes
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hospedados durante siete afios, mientras que la muestra fue de 30,769 clientes,
garantizando un nivel de error del 3 %, se recopilé mediante encuestas. Se empled una
escala Likert. Los resultados mostraron que la calidad de los alimentos en los restaurantes
especializados fue la condicion mas importante para explicar la satisfaccion del huésped.
Los resultados mostraron que la calidad de los alimentos en los restaurantes
especializados fue la condicion mas importante para explicar la satisfaccion del huésped,
presentd un nivel de consistencia superior al 90 %, siendo considerada una condicién
necesaria para lograr satisfaccion del cliente, analisis de cobertura evidencié que la
calidad de los restaurantes especializados estuvo presente en el 71 % de los casos donde
se obtuvo satisfaccion positiva respecto al precio pagado. Se concluye que, con una
correlacion de Rho de Spearman de 0.786 las dos variables se relacionan directamente,
para analizar la complejidad causal de la calidad de servicio en hoteles. permitiendo a los
directivos hoteleros identificar cudles atributos del servicio deben priorizar para mejorar

la experiencia y satisfaccion del cliente.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Bustamante & Caceres (2024) elaboraron el estudio calidad de servicio para
incrmentar la satisfaccion del huesped del hotel Casa Blancac de Chiclayo. Aprobada por
la Universidad Sefior de Sipan.- Perti. Tuvo como objetivo analizar la calidad del servicio
del Hotel Casa Blanca con la finalidad de identificar como es el nivel de satisfaccion de
los huéspedes y plantear acciones de mejora que permitan optimizar la atencion brindada.
Desarroll6 bajo un enfoque mixto y un nivel descriptivo, utilizando un disefio no
experimental de corte transversal. La se seleccion6 una muestra probabilistica aleatoria
simple de 68 participantes, se empled la técnica de la encuesta, aplicada mediante un

cuestionario validado. Los hallazgos evidenciaron importantes deficiencias en la calidad
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del servicio ofrecido por el hotel, la mayoria con un 65% manifestd que sus necesidades
y expectativas no fueron satisfechas durante su estadia, ademas de percibir poca de 25%
preocupacion del personal por garantizar una atencion adecuada. Se concluyd que el
Hotel Casa Blanca presenta un bajo nivel de calidad en el servicio brindado con una
correlacion de 0.455, lo que genera elevados niveles de insatisfaccion entre los huéspedes,
la ausencia de estrategias organizadas de mejora y la necesidad de fortalecer la
capacitacion y profesionalizacion del personal vinculado al rubro hotelero y turistico,

consideando que la relacion de las dos variables es moderada.

Guiop (2023) indago la calidad de servicio y satisfaccion de los huéspedes del
hotel Nufiurco Travellers. Aprobada por la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza - Pert. La investigacion tuvo como finalidad analizar la relacion existente entre
la calidad del servicio brindado y el nivel de satisfaccion de los huéspedes del hotel. El
estudio correspondi6 a una investigacion bésica con enfoque cuantitativo y nivel
correlacional. La muestra fue 62 huéspedes alojados en el hotel entre agosto y septiembre
de 2023. Los resultados un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,895. Esto
demuestra que, a medida que mejora el servicio ofrecido, también aumenta el nivel de
satisfaccion de los clientes. Se concluyd que existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los huéspedes del hotel Nufurco Travellers,
favoreciendo la fidelizacion y la intencion de recomendar el establecimiento, se identifico
la necesidad de mejorar ciertos aspectos relacionados con la infraestructura y

organizacion del hotel para fortalecer ain mas la experiencia y satisfaccion de los clientes.

Berrroa (2024) elaboraron la investigacion calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en el hotel Virgencita de Copacabana, en semana santa, del distrito de Omate.
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Aprobada por la Universidad Continental. Perti. La finalidad fue determinar la influencia
de la calidad del servicio en la satisfaccion de los huéspedes del Hotel Virgencita de
Copacabana, ubicado en Omate, Moquegua. Fue enfoque cuantitativo, descriptivo y
correlacional, nivel correlacional. La muestra estuvo conformada por 108. Los resultados
evidenciaron que las dimensiones con mayor influencia en la satisfaccion de los
huéspedes fueron la empatia y los elementos tangibles. La dimensién empatia presentd
una correlacion de r = 0,82, demostrando que la atencion personalizada, Se concluy6 que
existe una relacion positiva y altamente significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los huéspedes del Hotel Virgencita de Copacabana, alcanzando
correlaciones de 0,82 y 0,79, respectivamente, se determind que la mayoria de huéspedes
valor6 favorablemente el trato recibido, la calidad del servicio y la coherencia entre la
publicidad y la experiencia brindada por el hotel, reflejado en porcentajes superiores al

78 % de aceptacion.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Calidad de servicio

Se entiende como la percepcion y evaluacidon que realiza el usuario respecto al
servicio recibido, considerando si este cumple o supera sus expectativas y necesidades,
depende de factores como la atencion brindada, la rapidez del servicio, la amabilidad del
personal y la capacidad de solucién de problemas, elementos que influyen directamente

en la satisfaccion del cliente (Adhikari et al.,2023).

Kotler & Keller (2022) sostienen que es considerada como el conjunto de
procesos, estrategias y actividades que desarrolla una organizacién con el proposito de

ofrecer servicios eficientes y generar valor para los clientes. Este enfoque busca mejorar
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continuamente la atencion, optimizar recursos y fortalecer la competitividad de la

empresa mediante estandares adecuados de servicio y atencion al usuario.

Lovelock & Wirtz (2022) argumentan que se refiere al nivel de eficiencia y
excelencia con el que un hotel brinda atencion y servicios a sus huéspedes durante su
estadia. Comprende aspectos como limpieza, comodidad, seguridad, infraestructura,
atencion personalizada y capacidad de respuesta frente a las necesidades del cliente. Una
adecuada calidad de servicio permite mejorar la experiencia del huésped y fortalecer la

imagen y reputacion del establecimiento hotelero.

2.2.2. Caracteristicas de la calidad de servicio
Cronin & Taylor (2020) consideran que se caracteriza por la capacidad de
satisfacer necesidades y expectativas mediante una atencion eficiente y personalizada.
Entre sus principales caracteristicas destacan la amabilidad del personal, rapidez en
la atencidén, empatia, confianza, capacidad de respuesta y cumplimiento de lo
ofrecido. Asimismo, el cliente valora la seguridad, el trato cordial y la solucion

inmediata de problemas durante la prestacion del servicio.

Adhikari et al. (2023) sostiene que se caracteriza por la aplicacion de
procesos organizados y estrategias orientadas a mejorar continuamente la atencion al
cliente. Sus caracteristicas principales son la eficiencia, confiabilidad, estandarizacién
de procesos, innovacién, mejora continua y orientacion al cliente, busca garantizar
servicios consistentes y competitivos que permitan fortalecer la imagen y

productividad de la empresa.
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Hayes & Ninemeier (2020) mencionan que se caracteriza por brindar
experiencias satisfactorias y comodas a los huéspedes durante su estadia, entre las
principales caracteristicas destacan la limpieza de las instalaciones, comodidad de las
habitaciones, seguridad, atenciéon personalizada, rapidez en la solucion de
inconvenientes y disponibilidad de servicios adecuados. También incluye aspectos
como infraestructura, tecnologia, hospitalidad y capacidad para generar confianza y

satisfaccion en los clientes.

2.2.3. Importancia de la calidad de servicio

Gronroos (2021) sostiene que es importante porque influye directamente en
la satisfaccion y percepcion que el usuario tiene respecto a la atencidon recibida.
Cuando una empresa brinda un servicio eficiente, oportuno y amable, el cliente
experimenta mayor confianza, comodidad y seguridad durante el proceso de atencion.
Asimismo, la calidad de servicio permite que las necesidades y expectativas del
usuario sean atendidas adecuadamente, generando experiencias positivas y
fortaleciendo la fidelizacion del cliente. Por consiguiente, en la actualidad los
consumidores poseen mayores niveles de exigencia y comparan constantemente los
servicios antes de tomar decisiones, una adecuada mejora de la percepcion del cliente

y aumentar la probabilidad de recomendacion hacia otras personas.

Adhikari et al. (2023) consideran que representa un elemento fundamental
para el crecimiento y competitividad de las organizaciones. Las empresas que ofrecen
servicios de calidad logran diferenciarse de la competencia, fortalecer su imagen
institucional y generar mayor confianza en los clientes. Asimismo, la gestion de

calidad permite mejorar la eficiencia de los procesos, optimizar recursos y reducir
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errores o reclamos por parte de los usuarios. Por consiguiente, contribuye al
incremento de la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, lo cual favorece la
estabilidad y rentabilidad de la empresa. Ademas, en un mercado cada vez mas
competitivo y digitalizado, brindar un servicio eficiente se ha convertido en una

estrategia clave para mantener una buena reputacion y posicionamiento empresarial.

Zeithaml & Gremler (2009) sostienen que es preponderante porque
constituye principales factores que determinan la experiencia y satisfaccion del
huésped durante su estadia, en el sector hotelero, los clientes no solo buscan
alojamiento, sino también comodidad, seguridad, atencion personalizada y
experiencias agradables que cumplan con sus expectativas. Por ende, una adecuada
calidad de servicio permite que los huéspedes perciban un ambiente confortable y una
atencion eficiente en aspectos como limpieza, recepcion, alimentacion, rapidez de
atencion y solucion de inconvenientes, contribuye a fortalecer la imagen y reputacion
del hotel, especialmente en plataformas digitales donde los clientes comparten
opiniones y recomendaciones sobre sus experiencias, ya que un huésped satisfecho
tiene mayores posibilidades de regresar al hotel y recomendarlo a otras personas,
mantener altos niveles de calidad se ha convertido en un aspecto esencial para el éxito

y permanencia de los hoteles dentro del mercado turistico.

2.2.4. Ventajas de la calidad de servicio

Tschohl (2014) argumenta que ofrece diversas ventajas relacionadas con la

satisfaccion y experiencia del usuario. Un servicio eficiente y adecuado permite que los

clientes se sientan valorados, atendidos y seguros durante el proceso de atencion,

contribuye a generar confianza y comodidad, facilitando que las necesidades y
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expectativas del usuario sean satisfechas de manera oportuna, importante es que la calidad
de servicio mejora la percepcion que el cliente tiene sobre la empresa, aumentando la
probabilidad de fidelizacion y recomendacion hacia otras personas, cuando los usuarios
reciben una atencion amable, rapida y eficiente, desarrollan una mayor preferencia por el

establecimiento y muestran mayor disposicion para volver a utilizar sus servicios.

Adhikari et al. (2023) afirma que brinda ventajas importantes para el crecimiento
y posicionamiento de las organizaciones, siendo una de las principales ventajas es el
fortalecimiento de la imagen y reputacion de la empresa, ya que un servicio de calidad
genera confianza y mejora la percepcion de los clientes. Asimismo, la calidad de servicio
contribuye a incrementar la competitividad empresarial, permitiendo diferenciarse de
otras organizaciones dentro del mercado. También favorece la fidelizacion de clientes, el
aumento de ingresos y la reduccion de reclamos o quejas relacionadas con la atencion
brindada. Ademads, la implementaciéon de estandares de calidad permite optimizar

procesos, mejorar la eficiencia operativa.

Miiller (2015) sostiene que ofrece ventajas relacionadas con la satisfaccion del
huésped y el fortalecimiento de la competitividad del establecimiento, un hotel que brinda
atencion eficiente, comodidad y servicios adecuados genera experiencias positivas que
mejoran la percepcion de los huéspedes durante su estadia. Otra ventaja importante es el
incremento de la fidelizacion y recomendacion de los clientes. Los huéspedes satisfechos
tienen mayores posibilidades de regresar al hotel y compartir opiniones positivas en
plataformas digitales y redes sociales, lo cual fortalece la reputaciéon e imagen del
establecimiento. En ese sentido, la calidad de servicio permite mejorar la competitividad

del hotel frente a otros establecimientos, atraer mayor cantidad de clientes y contribuir al
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crecimiento del sector turistico mediante experiencias satisfactorias y servicios orientados

a las necesidades de los huéspedes.

2.2.5. Principios de la calidad de servicio

ISO (2024) menciona que los principios de la calidad de servicio se orientan
principalmente a satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios mediante una
atencion eficiente y personalizada. Uno de los principales principios es la orientacion al
cliente, que busca comprender y atender adecuadamente sus requerimientos, destacan la
empatia, el respeto, la amabilidad y la capacidad de respuesta, elementos fundamentales
para generar confianza y experiencias positivas. Otro principio importante es el
cumplimiento de lo ofrecido, debido a que los clientes esperan recibir servicios acordes
con la informacion brindada por la empresa. Del mismo modo, la comunicacion efectiva
y la solucion rapida de problemas son principios esenciales para mejorar la percepcion y

satisfaccion del usuario.

Los principios se basan en la mejora continua y la eficiencia organizacional, uno
de los principales principios es el compromiso con la calidad, el cual implica que la
empresa busque constantemente optimizar sus procesos y servicios para satisfacer a los
clientes. Asimismo, destacan principios como el trabajo en equipo, la capacitacion
permanente del personal, orientacion hacia resultados eficientes. También es importante
la estandarizacion de procesos, ya que permite brindar servicios uniformes y mantener
niveles adecuados de calidad. Por ende, la innovacion, uso de estrategias de mejora
continua constituyen principios fundamentales para fortalecer la competitividad y

adaptarse nuevas necesidades del mercado (Adhikari et al.,2023).
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Kiwa (2024) arguementa que los principios de la calidad de servicio se orientan
a brindar experiencias satisfactorias y comodas a los huéspedes durante su estadia. Uno
de los principales principios es la hospitalidad, entendida como la atencion cordial,
amable y personalizada hacia los clientes. En ese contexto, destacan principios como la
limpieza, seguridad, comodidad y rapidez en la atencidon, debido a que estos aspectos
influyen directamente en la experiencia del huésped, capacidad para resolver
inconvenientes de manera eficiente y la disposicion para atender las necesidades de los
clientes también representan principios esenciales dentro del servicio hotelera, la atencion
personalizada y el compromiso con la satisfaccion del huésped son principios
fundamentales que permiten fortalecer la imagen, reputacion y competitividad de los

establecimientos hoteleros.

2.2.6. Factores que repercuten la calidad de servicio

Adhikari et al. (2023) consideran que puede verse afectada por diversos factores
relacionados con la percepcion y experiencia del usuario durante la atencion recibida.
Uno de los principales factores es la actitud del personal, debido a que la amabilidad,
empatia y disposicion para ayudar en la satisfaccion del cliente. En ese sentido, factores
como la rapidez en la atencion, la capacidad de respuesta ante problemas, la comunicacion
efectiva y el cumplimiento de las expectativas repercuten significativamente en la
percepcion de calidad, la confianza, seguridad y trato personalizado son aspectos que el

cliente valora al momento de evaluar el servicio brindado por una empresa.

QuestionPro (2024) mencionan que se encuentra influenciada por factores
internos relacionados con la gestion y organizacion de la empresa, los principales factores

es la capacitacion del personal, ya que trabajadores preparados pueden brindar una
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atencion mas eficiente y adecuada a las necesidades de los clientes. También repercuten
aspectos como la infraestructura, tecnologia, planificacion de procesos y liderazgo
organizacional, cuenta con recursos adecuados y estrategias orientadas a la mejora
continua tiene mayores posibilidades de ofrecer servicios de calidad. Ademas, la
motivacion del personal, el trabajo en equipo y la cultura organizacional es crucial para

incrementar los niveles de satisfaccion.

Zendesk (2023) sostiene que puede verse afectada por factores relacionados con
la atencion al huésped y las condiciones del establecimiento, los principales factores
destacan la limpieza, comodidad de las habitaciones, mantenimiento de las instalaciones
y funcionamiento adecuado de los servicios basicos. Por consiguiente, la atencion del
personal de recepcion, la rapidez en el check-in y check-out, la seguridad y la capacidad
para resolver reclamos o inconvenientes repercuten directamente en la percepcion de
calidad del huésped. Otro factor importante es la implementacion de tecnologia y sistemas
de atencion eficientes, debido a que actualmente los huéspedes valoran servicios rapidos,
conectividad y facilidades digitales durante su estadia. Ademads, las opiniones y
experiencias compartidas en plataformas digitales pueden influir en la imagen y

reputacion del hotel frente a futuros clientes.

2.2.7. Modelos teodricos de la calidad de servicio

Adhikari et al. (2023) argumentan los modelos teéricos de calidad de servicio se
centran en la percepcion y evaluacion que realiza el usuario respecto al servicio recibido,
estos modelos consideran que la calidad depende del grado en que el servicio brindado
logra satisfacer las expectativas, necesidades y requerimientos del cliente. En efecto, este

enfoque evaltia aspectos relacionados con la atencion recibida, la rapidez del servicio, la
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confianza, la empatia y la capacidad de respuesta frente a los problemas o solicitudes del
usuario, percepcion del cliente se convierte en el principal criterio para determinar si el

servicio ofrecido es considerado de calidad.

Kandampully (2021) menciona que los modelos teéricos de calidad de servicio se
orientan hacia la mejora continua de los procesos organizacionales y la eficiencia en la
prestacion de servicios, estos modelos buscan que las empresas desarrollen estrategias y
estandares que permitan ofrecer servicios uniformes, eficientes y orientados a satisfacer
a los clientes. Asimismo, este enfoque considera importante la planificacion, capacitacion
del personal, control de procesos y evaluacion constante del desempefio del servicio. El
objetivo principal es fortalecer la competitividad de la organizacion y mejorar la

productividad mediante una adecuada gestion de calidad.

Barrows & Reynolds (2022) sostienen que los modelos teoricos de calidad de
servicio se enfocan en la experiencia y satisfaccion del huésped durante su estadia, estos
modelos consideran que la calidad en los hoteles depende de factores como atencion
personalizada, limpieza, comodidad, seguridad, infraestructura y capacidad de respuesta
del personal. Por ende, buscan evaluar la percepcion del huésped respecto a los servicios
brindados por el establecimiento hotelero, identificando aspectos que requieren mejora

para ofrecer experiencias mas satisfactorias.

2.2.8. Dimensiones de la calidad de servicio
Dimension elementos tangibles: Son aspectos fisicos y visibles del servicio, equipos,
mobiliario, apariencia del personal y materiales utilizados por la empresa. En el sector

hotelero incluye la limpieza de las instalaciones, comodidad de las habitaciones,
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presentacion de los trabajadores y estado de los equipos y ambientes del hotel (Adhikari
et al.,2023).

Dimension fiabilidad: Son las capacidades que tiene la empresa para cumplir de manera
correcta y eficiente con los servicios ofrecidos a los clientes. Implica brindar un servicio
preciso, seguro y conforme a lo prometido, generando confianza y credibilidad en los
usuarios (Adhikari et al.,2023).

Dimension capacidad de respuesta: Es la disposicion y rapidez del personal para ayudar
a los clientes y atender sus solicitudes o problemas de manera oportuna. Esta dimension
evalua la eficiencia en la atenciéon y la voluntad de brindar apoyo cuando el usuario lo
necesita (Adhikari et al.,2023).

Dimension seguridad: Es amabilidad y confianza que transmite el personal hacia los
clientes durante la prestacion del servicio. Asimismo, incluye la capacidad de generar
tranquilidad y proteccion en los usuarios mediante una atencién profesional y segura
(Adhikari et al.,2023).

Dimension empatia: se refiere a la atencion personalizada y al interés que la empresa
demuestra hacia las necesidades y expectativas de los clientes. Implica brindar un trato

cordial, comprensivo y cercano, buscando que el usuario se sienta valorado y

adecuadamente atendido (Adhikari et al.,2023).

2.2.9. Satisfaccion del huésped
Sharma & Srivastava (2022) consideran que es el resultado de la comparacion
entre las expectativas previas del cliente y la percepcion del servicio recibido durante su
estadia. El huésped estara satisfecho cuando el servicio iguale o supere sus expectativas.
Ramirez (2021) mencionan que se entiende como el grado de conformidad

del cliente respecto a la calidad de los servicios ofrecidos por el hotel, considerando
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aspectos como atencion, seguridad, comodidad, infraestructura y capacidad de
respuesta (p. 25).

Palomino (2020) sostiene que es una respuesta emocional positiva generada
por la experiencia vivida en el establecimiento hotelero, producto de las sensaciones

de bienestar, confianza, comodidad y trato recibido durante su permanencia (p.125).

2.2.10. Importancia de la satisfaccion del huésped

Zegarra (2023) menciona ques preponderante para el crecimiento y sostenibilidad
de las empresas hoteleras, debido a que influye directamente en la imagen, competitividad
y rentabilidad del establecimiento, huésped satisfecho tiende a regresar al hotel en futuras
oportunidades y, ademas, recomienda el servicio a otras personas mediante comentarios
positivos y recomendaciones personales o digitales, permite fortalecer la reputacion del
hotel y captar nuevos clientes en un mercado altamente competitivo. En ese sentido, la
satisfaccion del huésped contribuye al incremento de ingresos economicos y al
posicionamiento de la empresa dentro del sector turistico, convirtiéndose en un elemento

estratégico para alcanzar ventajas competitivas sostenibles.

Sharma & Srivastava (2022) consideran que es importante porque permite evaluar
el desempefio del hotel en relacion con las expectativas y necesidades de los clientes. A
través de la percepcion del huésped, el establecimiento puede identificar fortalezas y
debilidades en aspectos como la atencion del personal, la rapidez del servicio, la limpieza,
la comodidad, la seguridad y la infraestructura, de esta manera, la satisfaccion se
convierte en un indicador que facilita la implementacion de estrategias de mejora continua

orientadas a optimizar la calidad del servicio brindado, un adecuado nivel de satisfaccion
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refleja que el hotel cumple con estandares de calidad capaces de generar confianza y

credibilidad en los huéspedes.

Kalnaovakul & Promsivapallop (2023) sostiene que representa la valoracion
emocional y experiencial que surge durante y después de la estadia en el hotel, el huésped
percibe que sus expectativas fueron cumplidas o superadas, experimenta sentimientos de
bienestar, comodidad, seguridad y confianza, lo cual influye positivamente en su
experiencia general. Este enfoque considera que la satisfaccion no solo depende de los
servicios tangibles, sino también del trato recibido, la empatia del personal y la capacidad

del hotel para generar experiencias agradables y memorables.

2.2.11. Caracteristicas de la satisfaccion del huésped

Sharma & Srivastava (2022) aseveran que se caracteriza por ser subjetiva y
variable, debido a que depende de las expectativas que cada cliente posee antes de recibir
el servicio y de la percepcion obtenida durante su experiencia en el hotel, cada huésped
evalta el servicio de manera diferente seglin sus necesidades, experiencias previas y nivel
de exigencia. Por ello, la satisfaccion puede modificarse de acuerdo con la calidad
percibida en aspectos como atencidon, comodidad, limpieza y cumplimiento de
expectativas.

Campos et al. (2024) argumentan que se caracteriza por ser medible y evaluable
mediante diferentes dimensiones relacionadas con el desempefio del hotel, esta
satisfaccion se refleja en la percepcion del cliente respecto a la eficiencia, capacidad de
respuesta del personal, la seguridad, la empatia y las condiciones de infraestructura.
Asimismo, se considera una caracteristica dindmica, ya que puede mejorar o disminuir

segun el nivel de calidad brindado por el establecimiento hotelero.
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Morales et al. (2023) afirman que se caracteriza por generar respuestas afectivas
y emocionales vinculadas con la experiencia vivida durante la estadia, esta satisfaccion
esta relacionada con sensaciones de bienestar, comodidad, tranquilidad y confianza que
experimenta el huésped al sentirse adecuadamente atendido. Por consiguiente, posee un
caracter integral, porque no solo depende de elementos tangibles del hotel, sino también
del trato humano, la amabilidad del personal y las experiencias positivas que el cliente

percibe durante su permanencia.

2.2.12. Factores que repercuten en la satisfaccion del huésped

Castanha & Sankaranarayanan (2024) argumentan que se encuentra influenciada
por la calidad del servicio brindado por el hotel. Factores como la atencion del personal,
la rapidez en la respuesta a las solicitudes, la amabilidad, la seguridad y la capacidad para
resolver problemas repercuten directamente en la percepcion del cliente, la limpieza de
las instalaciones, la comodidad de las habitaciones y el adecuado funcionamiento de los
servicios ofrecidos constituyen elementos esenciales que determinan el nivel de
satisfaccion del huésped, el servicio cumple o supera las expectativas del cliente, se

genera una experiencia positiva que favorece la satisfaccion y fidelizacion.

Sharma & Srivastava (2022) consideran que depende en gran medida de las
condiciones fisicas y tangibles del establecimiento hotelero, aspectos como la
modernidad de las instalaciones, el equipamiento de las habitaciones, la iluminacion, la
decoracion, la limpieza y el mantenimiento influyen en la percepcion de calidad del
cliente, del mismo modo, la disponibilidad de servicios complementarios como internet,

estacionamiento, areas recreativas y espacios de descanso contribuyen a mejorar la
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experiencia del huésped. Por consiguiente, un ambiente comodo, seguro y agradable

repercute positivamente en el nivel de satisfaccion del cliente durante su estadia.

Branco & Tinoco (2016) consideran que la satisfaccion del huésped se ve afectada
por las experiencias y sensaciones que vive durante su permanencia en el hotel, factores
como el trato cordial, la empatia del personal, la confianza transmitida y la atencién
personalizada influyen en el bienestar emocional del cliente. Por ende, el cumplimiento
de expectativas, la tranquilidad, la privacidad y la sensacion de seguridad generan

experiencias positivas que fortalecen la satisfaccion del huésped.

2.2.13. Dimensiones de la satisfaccion del huésped

Dimension tencion recibida: Se refiere a la percepcion que tiene el huésped sobre el
trato brindado por el personal del hotel durante su estadia, comprende aspectos como la
amabilidad, cortesia, respeto, disposicion para ayudar y capacidad de resolver inquietudes
o problemas de manera eficiente, una atencion adecuada genera confianza y contribuye a

mejorar la experiencia del cliente (Sharma & Srivastava, 2022).

Dimension comodidad: Es el nivel de bienestar fisico y tranquilidad que experimenta
el huésped durante su permanencia en el hotel, incluye factores como la calidad de las
habitaciones, el confort de las camas, la limpieza, la iluminacién, la ventilacion, el
silencio y las condiciones adecuadas de descanso. Mientras mayor sea la percepcion de

confort, mayor sera el nivel de satisfaccion del huésped (Sharma & Srivastava, 2022).

Dimension cumplimiento de expectativas: Es definida como el nivel recibido coincide

o supera las expectativas previas del huésped antes de hospedarse en el hotel, evalaa si el
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establecimiento cumple con lo prometido en relacion con la calidad del servicio,
infraestructura, atencion y beneficios ofrecidos, las expectativas del cliente son

satisfechas, se genera una percepcion positiva (Sharma & Srivastava, 2022).

Dimension infraestructura y servicios: Son las condiciones fisicas, equipamiento y
servicios complementarios que ofrece el hotel para satisfacer las necesidades del huésped,
incluye aspectos como la modernidad de las instalaciones, mantenimiento, limpieza,
seguridad, acceso a internet, restaurante, estacionamiento y demas servicios disponibles,
una infraestructura adecuada influye positivamente en la percepcion de calidad y

satisfaccion del cliente (Sharma & Srivastava, 2022).

Dimension experiencia general del huésped: Es la valoracion integral que realiza el
cliente sobre su estadia en el hotel, retine las percepciones, emociones, opiniones
generadas a partir de la interaccion con el servicio, el personal y las instalaciones del
establecimiento, refleja el nivel total de experiencia del cliente y determina su intencion
de regresar a la empresa hotelera a amigos, familiares u otras personas Sharma &

Srivastava, 2022).

2.3. Definicion de términos basicos
a. Equipamiento: Conjunto de bienes, herramientas e instalaciones que utiliza una
organizacion para brindar el servicio, incluye mobiliario, tecnologia y recursos
que facilitan una atencion adecuada (Adhikari et al., 2023).
b. Cumplimiento: Grado en que el servicio se realiza segun lo prometido o
establecido, respetando condiciones, normas y expectativas del cliente (Adhikari

et al., 2023).
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Exactitud: Precision con la que se brinda la informacion o se ejecuta el servicio,
evitando errores en procesos, atencion al cliente (Bejarano & Huaman 2024).
Rapidez: Velocidad con la que se atiende al cliente o se resuelve una solicitud,
sin afectar la calidad del servicio (Bejarano & Huaman 2024, p. 25).
Profesionalismo: Comportamiento del personal basado en conocimientos, ética,
responsabilidad y correcta ejecucion de sus funciones (Adhikar et al., 2023, p. 22).
Privacidad: Respeto y proteccion de la informacion y del espacio personal del
cliente, evitando la divulgacion no autorizada de datos (Adhikar et al., 2023, p.
16).

. Amabilidad: Trato cordial, respetuoso y agradable hacia el cliente, generando
una experiencia positiva durante la atencion (Adhikar et al., 2023, p. 56).

. Cordialidad: Actitud célida y cercana en la interaccion con el cliente, basada en
la cortesia, el respeto y la empatia (Guiop, 2023, p. 29).

Conformidad: Nivel en que el servicio recibido coincide con lo esperado o con
los estandares establecidos por la organizacion (Sharma & Srivastava, 2022, p.
123).

Instalaciones: Espacios fisicos del establecimiento y sus condiciones de
comodidad, disefio y funcionalidad (Sharma & Srivastava, 2022, p. 123).
Mantenimiento: Conjunto de acciones destinadas a conservar en buen estado las
instalaciones, equipos y mobiliario del establecimiento, asegurando su correcto
funcionamiento (Morales et al., 2023, p. 125).

Recomendacion: Disposicion del cliente para sugerir el establecimiento a otras

personas basandose en su experiencia positiva (Morales et al., 2023, p. 215).
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m. Fidelizacion: Proceso mediante el cual un cliente desarrolla lealtad hacia el
establecimiento, generando visitas recurrentes y preferencia frente a la
competencia (Morales et al., 2023, p. 110).

2.4. Formulacion de hipétesis

2.4.1. Hipétesis general

La calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped en el
Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

2.4.2. Hipdétesis especificas

a. Los elementos tangibles se relacionan de modo directo con la satisfaccion del
huésped en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

b. La fiabilidad se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped en el Hotel
Centenario del distrito de Huacho, 2025.

c. La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la satisfaccion del
huésped en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

d. La seguridad se relaciona de modo directo con la satisfaccion del huésped en el
Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

e. La empatia se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped en el Hotel

Centenario del distrito de Huacho, 2025.
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2.5. Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables Dimensiones Indicadores items Escala
Infraestructura 01
Elementos Limpieza 02
tangibles Equipamiento 03 Siempre
Puntualidad 04 . (.5)’
. N . Casi siempre
Variable 1 Fiabilidad Cumplimiento 05 @),
Exactitud 06 A veces
Calidad de Capacidad de Rapidez 07 (3),
servicio respuesta Disponibilidad 08 Casi nunca
Atencion 09 2)
Confianza 10 Nulnca
Seguridad Profesionalismo 11 (-
Privacidad 12
Empatia Amabilidad 13
Comprension 14
Cordialidad 15
Fuente: (Adhikar et al., 2023)
Dimensiones Indicadores items Escala
Amabilidad 13
Atencion recibida Comunicacion 14
Eficiencia 15 .
Descanso 16 Slen;pre
. Comodidad Tranquilidad }; Casi s(i e)rjnpre
Variable 2 Higiene 4),
Satisfaccion 19 A veces
Satisfaccion Cumplimiento de Calidad 20 _(3 )s
del huésped expectativas Conformidad 21 Cast él;mca
Instalaciones 22 Nunca
Infraestructura y Equipamiento 23 (1.
servicios Mantenimiento 24
experiencia Recomendacion
general del Fidelizacion
huésped Percepcion

Fuente: (Sharma & Srivastava, 2022)
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CAPITULO III
METODOLOGIA

3.1. Diseiio metodologico

Se llevd a cabo empleando un disefio no experimental, ya que el estudio se
centrara en observar y analizar las condiciones existentes relacionadas, sin intervenir ni
alterar el comportamiento de las variables. Para ello, se utilizaran instrumentos de
recoleccion de datos aplicados a una muestra de huéspedes, con la finalidad de interpretar
la realidad del servicio hotelero y determinar como este influye en la satisfaccion de los

clientes.

Hernandez & Mendoza (2023) sostiene que se distingue porque el investigador se
limita a observar, describir e interpretar los hechos tal como ocurren dentro de su entorno
real, sin realizar modificaciones o alteraciones en las variables de estudio. En este tipo de
investigacion, los fendmenos son examinados en su contexto natural, respetando las
condiciones existentes y evitando cualquier intervencion que pueda afectar el desarrollo

normal de la realidad investigada
M

Donde:

<
[

< _ ——r» <«——

2

M = Representa la Muestra

V1 = Variable: Calidad de servicio

V2= Variable: Satisfaccion del huésped
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3.1.1. Tipo de investigacion
El presente estudio corresponde al nivel bésico, debido a que esta orientado a
generar mayor comprension tedrica sobre las variables calidad de servicio y satisfaccion
del huésped, mediante la recopilacion, andlisis e interpretacion de informacion
proveniente de diferentes antecedentes y aportes cientificos. La investigacion pretende
contribuir al conocimiento académico dentro del sector hotelero. Asimismo, la
informacion obtenida permitira servir como referencia para futuras investigaciones
relacionadas con el ambito turistico y hotelero.
Hernandez & Mendoza (2023) asevera que se orienta principalmente a la generacion
y ampliacion del conocimiento cientifico, centrandose en el estudio y comprension de los
fendomenos desde una perspectiva tedrica. Su finalidad consiste en analizar e interpretar
las caracteristicas, causas y comportamientos de las variables investigadas, permitiendo
fortalecer las bases conceptuales existentes. Por ello, este enfoque no busca intervenir
directamente en la solucién de problemas concretos, sino aportar informacion y

fundamentos que contribuyan al desarrollo académico y cientifico.

3.1.2. Enfoque

Se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, ya que la informacién recolectada
serd transformada en datos medibles y analizada mediante procedimientos estadisticos.
Este enfoque permitird evaluar de manera objetiva las variables calidad de servicio y
satisfaccion del huésped, a partir de los resultados obtenidos en la aplicacion de los
instrumentos de investigacion. Asimismo, el andlisis numérico facilitara determinar el
nivel de relacion entre ambas variables y obtener conclusiones sustentadas en evidencias

verificables.
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En ese sentido, Arias (2021) menciona que este enfoque se caracteriza por
utilizar datos expresados en cifras y mediciones objetivas, los cuales son analizados a
través de procedimientos estadisticos, permitiendo verificar resultados y obtener

conclusiones sustentadas en evidencia numeérica.

Nivel de investigacion

La investigacion corresponde al nivel correlacional, dentro del contexto hotelero.
A través del analisis de los datos obtenidos, se pretende identificar como se relacionan
ambas variables y cudl es el nivel de asociacion existente entre ellas. Asimismo, el estudio
se desarrollara sin intervenir o alterar las variables investigadas, considerando inicamente
los hechos tal como se presentan en la realidad.

Arias (2021) sostiene que la investigacion correlacional se orienta a identificar y
analizar la conexion existente entre diferentes variables dentro de una realidad especifica.
Este tipo de estudio permite evaluar como varian o se relacionan entre si los fenomenos
investigados, manteniendo las condiciones naturales del entorno y sin realizar

modificaciones deliberadas sobre las variables analizadas.

3.2. Poblacion y muestra de la investigacion
3.2.1. Poblacion

La poblaciéon fue 386 huéspedes del establecimiento hotelero. Debido a que la
poblacidn es numerosa, se determiné trabajar con una muestra representativa, calculada

mediante una formula estadistica para poblaciones finitas.
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3.2.2 Muestra

N-Z>-p-q
n=
e(N-1)+Z2-p-q

Donde:

e n = tamafo de la muestra

e N =poblacion total (386)

e Z =nivel de confianza (1.96 para 95%)

e p = probabilidad de éxito (0.5)

e = probabilidad de fracaso (0.5)

e e =margen de error (0.05)

386 - (1.96)* - (0.5) - (0.5)
. (0.05)% - (386 - 1) + (1.96)* - (0.5) - (0.5)
n=192

Muestreo

Para la seleccion de los participantes se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio
simple, método que consiste en elegir a los elementos de la poblacion de manera aleatoria,
garantizando igualdad de oportunidades para todos los huéspedes incluidos en la
poblacion de estudio. La aplicacion de este procedimiento permitié obtener una muestra
representativa y adecuada.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1. Técnicas a emplear
Para la recoleccion de datos se empleard la técnica de la encuesta, debido a que

facilitd obtener datos con el instrumento de investigacion se utilizara un cuestionario
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estructurado, conformado por items disefiados bajo la escala de Likert, permitiendo medir
las percepciones y valoraciones de los participantes respecto a las variables estudiadas.
Arias (2021) sefiala que esta técnica es ampliamente utilizada en trabajos de
investigacion, debido a que permite recoger informacion de manera ordenada y directa a
partir de las respuestas de los participantes. Asimismo, facilita el procesamiento y analisis
de los datos obtenidos, contribuyendo a la interpretacion de los resultados segin los

objetivos planteados y las variables consideradas en el estudio.

3.3.2. Descripcion del instrumento

Fue el cuestionario estructurado bajo la escala de Likert, el cual permitira evaluar
las percepciones y valoraciones de los huéspedes respecto a las variables. Las alternativas
de respuesta se organizardn en categorias ordinales de frecuencia, asignando una
puntuacion especifica a cada opcion: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre
(4) y Siempre (5). De esta manera, serd posible cuantificar y analizar las respuestas

obtenidas de los participantes.

3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion

El procesamiento de los datos se realizara mediante el software estadistico IBM
SPSS Statistics version 32, el cual facilitard la organizacion, tabulacion y analisis de la
informacion recolectada durante la investigacion. Los datos obtenidos a través de los
cuestionarios seran previamente codificados de acuerdo con la escala de Likert y
posteriormente ingresados en una base de datos para su tratamiento estadistico. A partir

de ello, se elaboraran cuadros y resultados.
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Prueba de confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido &4 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 84 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.
La tabla muestra que la prueba piloto estuvo conformada por 84 participantes, de los
cuales el 100,0 % (84) fueron considerados validos para el analisis y no se excluy ningin
caso (0,0 %). Esto indica que todos los cuestionarios aplicados en la prueba piloto fueron

utilizados para evaluar la confiabilidad del instrumento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,895 30

Interpretacion de la estadistica de fiabilidad

La tabla de fiabilidad muestra que el instrumento, integrado por 30 items, obtuvo un Alfa
de Cronbach de 0,895 en la prueba piloto aplicada a 84 participantes. Este resultado
evidencia una buena consistencia interna del cuestionario, ya que el coeficiente supera el
valor minimo aceptado de 0,70. En consecuencia, el instrumento es confiable y adecuado,

al garantizar que los items miden de manera consistente el constructo de estudio.
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Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Dimension elementos tangibles ,181 192 ,000
Dimension fiabilidad ,164 192 ,000
Dimension capacidad de respuesta ,171 192 ,000
Dimension seguridad ,158 192 ,000
Dimensién empatia ,168 192 ,000
Dimension atencion recibida ,184 192 ,000
Dimension comodidad 214 192 ,000
Dimension cumplimiento de expectativas ,165 192 ,000
Dimension infraestructura y servicios ,173 192 ,000
Dimension experiencia general del ,169 192 ,000
huésped
Calidad de servicio ,167 192 ,000
Variable Satisfaccion del huésped ,169 192 ,000

La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, aplicada a una muestra de 192

participantes, evidencio que las dimensiones, asi como las variables calidad de servicio y

satisfaccion del huésped, obtuvieron valores de significancia de 0,000 (p < 0,05). Estos

resultados indican que las distribuciones de los datos difieren significativamente de una

distribucién normal.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. Analisis de resultados
Tabla 1
Variable calidad de servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Siempre 38 19,8 19,8 19,8
Casi siempre 42 21,9 21,9 41,7
Algunas veces 42 21,9 21,9 63,5
Casi nunca 31 16,1 16,1 79,7
Nunca 39 20,3 20,3 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 1: Variable calidad de servicio
Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la variable
calidad de servicio. Se observa que el mayor porcentaje corresponde a las categorias casi
siempre y algunas veces, ambas con 21,9%, seguido de nunca con 20,3%, siempre con
19,8% y casi nunca con 16,1%. Estos resultados evidencian que las opiniones de los
participantes se encuentran distribuidas entre todas las alternativas de respuesta, sin que

exista un predominio marcado de una categoria sobre las demas.
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Tabla 2
Dimension elementos tangibles de la variable calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 49 25,5 25,5 25,5
Casi siempre 38 19,8 19,8 453
Algunas veces 34 17,7 17,7 63,0
Casi nunca 48 25,0 25,0 88,0
Nunca 23 12,0 12,0 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 2: Dimension elementos tangibles de la variable calidad de servicio

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la dimension
elementos tangibles de la variable calidad de servicio. Se observa que la categoria siempre
registra el mayor porcentaje con 25,5%, seguida de casi nunca con 25,0%, casi siempre
con 19,8%, algunas veces con 17,7% y nunca con 12,0%. Los resultados evidencian que
las respuestas se distribuyen entre las cinco categorias de la escala, siendo la opcioén

siempre la de mayor frecuencia entre los participantes.
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Tabla 3
Dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 44 22,9 22.9 229
Casi siempre 40 20,8 20,8 43,8
Algunas veces 44 22,9 22,9 66,7
Casi nunca 29 15,1 15,1 81,8
Nunca 35 18,2 18,2 100,0
Total 192 100,0 100,0

25

@

'

il

[

@

=

o
Siempre Casi Algunas Casi Munca

siempre veres nunca

Figura 3: Dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la dimension
fiabilidad de la variable calidad de servicio. Se observa que las categorias siempre y
algunas veces registran el mayor porcentaje, ambas con 22,9%, seguidas de casi siempre
con 20,8%, nunca con 18,2% y casi nunca con 15,1%. Los resultados muestran que las
respuestas se encuentran distribuidas entre todas las categorias de la escala, destacando

las opciones siempre y algunas veces como las de mayor frecuencia.
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Tabla 4
Dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 39 20,3 20,3 20,3
Casi siempre 46 24,0 24.0 443
Algunas veces 48 25,0 25,0 69,3
Casi nunca 29 15,1 15,1 84,4
Nunca 30 15,6 15,6 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 4: Dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la dimension
capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio. Se observa que la categoria
algunas veces registra el mayor porcentaje con 25,0%, seguida de casi siempre con 24,0%,
siempre con 20,3%, nunca con 15,6% y casi nunca con 15,1%. Los resultados muestran
que las respuestas se distribuyen entre las cinco categorias de la escala, siendo algunas

veces la opcidon con mayor frecuencia entre los participantes.
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Tabla 5
Dimension seguridad de la variable calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 43 22,4 22,4 22,4
Casi siempre 38 19,8 19,8 42,2
Algunas veces 42 21,9 21,9 64,1
Casi nunca 37 19,3 19,3 83,3
Nunca 32 16,7 16,7 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 5: Dimension seguridad de la variable calidad de servicio

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la dimension
seguridad de la variable calidad de servicio. Se observa que la categoria siempre registra
el mayor porcentaje con 22,4%, seguida de algunas veces con 21,9%, casi siempre con
19,8%, casi nunca con 19,3% y nunca con 16,7%. Los resultados muestran que las
respuestas se distribuyen entre las cinco categorias de la escala, siendo siempre la opcioén

con mayor frecuencia entre los participantes.
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Tabla 6
Dimension empatia de la variable calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 48 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 37 19,3 19,3 443
Algunas veces 34 17,7 17,7 62,0
Casi nunca 37 19,3 19,3 81,3
Nunca 36 18,8 18,8 100,0
Total 192 100,0 100,0

Porcentaje

Siempre Casi Algunas Casi Munca
Siempre veces nunca

Figura 6: Dimension empatia de la variable calidad de servicio

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la dimension
empatia de la variable calidad de servicio. Se observa que la categoria siempre registra el
mayor porcentaje con 25,0%, seguida de casi siempre y casi nunca, ambas con 19,3%,
nunca con 18,8% y algunas veces con 17,7%. Los resultados muestran que las respuestas
se distribuyen entre las cinco categorias de la escala, siendo siempre la opcion con mayor

frecuencia entre los participantes.
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Tabla 7
Variable satisfaccion del huésped

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 34 17,7 17,7 17,7
Casi siempre 44 22,9 22,9 40,6
Algunas veces 43 22,4 22,4 63,0
Casi nunca 31 16,1 16,1 79,2
Nunca 40 20,8 20,8 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 7: Variable satisfaccion del huésped

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la variable
satisfaccion del huésped. Se observa que la categoria casi siempre registra el mayor
porcentaje con 22,9%, seguida de algunas veces con 22,4%, nunca con 20,8%, siempre
con 17,7% y casi nunca con 16,1%. Los resultados muestran que las respuestas se
distribuyen entre las cinco categorias de la escala, siendo casi siempre la opcion con

mayor frecuencia entre los participantes.
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Tabla 8
Dimension atencion recibida de la variable satisfaccion del huésped

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 60 31,3 31,3 31,3
Casi siempre 39 20,3 20,3 51,6
Algunas veces 34 17,7 17,7 69,3
Casi nunca 30 15,6 15,6 84,9
Nunca 29 15,1 15,1 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 8: Dimension atencion recibida de la variable satisfaccion del huésped

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la dimension
atencion recibida de la variable satisfaccion del huésped. Se observa que la categoria
siempre registra el mayor porcentaje con 31,3%, seguida de casi siempre con 20,3%,
algunas veces con 17,7%, casi nunca con 15,6% y nunca con 15,1%. Los resultados
muestran que las respuestas se distribuyen entre las cinco categorias de la escala, siendo

siempre la opcion con mayor frecuencia entre los participantes.
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Tabla 9
Dimensién comodidad de la variable satisfaccion del huésped

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 54 28,1 28,1 28,1
Casi siempre 55 28,6 28,6 56,8
Algunas veces 38 19,8 19,8 76,6
Casi nunca 24 12,5 12,5 89,1
Nunca 21 10,9 10,9 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 9: Dimension comodidad de la variable satisfaccion del huésped

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la dimension
comodidad de la variable satisfaccion del huésped. Se observa que la categoria casi
siempre registra el mayor porcentaje con 28,6%, seguida de siempre con 28,1%, algunas
veces con 19,8%, casi nunca con 12,5% y nunca con 10,9%. Los resultados muestran que
las respuestas se distribuyen entre las cinco categorias de la escala, siendo casi siempre

la opcidn con mayor frecuencia entre los participantes.
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Tabla 10
Dimensién cumplimiento de expectativas de la variable satisfaccion del huésped

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 42 21,9 21,9 21,9
Casi siempre 33 17,2 17,2 39,1
Algunas veces 35 18,2 18,2 57,3
Casi nunca 36 18,8 18,8 76,0
Nunca 46 24,0 24,0 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 10: Dimension cumplimiento de expectativas de la variable satisfaccion del
huésped

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la dimension
cumplimiento de expectativas de la variable satisfaccion del huésped. Se observa que la
categoria nunca registra el mayor porcentaje con 24,0%, seguida de siempre con 21,9%,
casi nunca con 18,8%, algunas veces con 18,2% y casi siempre con 17,2%. Los resultados
muestran que las respuestas se distribuyen entre las cinco categorias de la escala, siendo

nunca la opciéon con mayor frecuencia entre los participantes.
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Tabla 11
Dimension infraestructura y servicios de la variable satisfaccion del huésped

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 50 26,0 26,0 26,0
Casi siempre 38 19,8 19,8 45,8
Algunas veces 33 17,2 17,2 63,0
Casi nunca 37 19,3 19,3 82,3
Nunca 34 17,7 17,7 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 11: Dimension infraestructura y servicios de la variable satisfaccion del huésped

Presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a la dimension
infraestructura y servicios de la variable satisfaccion del huésped. Se observa que la
categoria siempre registra el mayor porcentaje con 26,0%, seguida de casi siempre con
19,8%, casi nunca con 19,3%, nunca con 17,7% y algunas veces con 17,2%. Los
resultados muestran que las respuestas se distribuyen entre las cinco categorias de la

escala, siendo siempre la opcidon con mayor frecuencia entre los participantes.
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Tabla 12
Dimension experiencia general del huésped de la variable satisfaccion del huésped

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 39 20,3 20,3 20,3
Casi siempre 45 23,4 23,4 438
Algunas veces 48 25,0 25,0 68.8
Casi nunca 28 14,6 14,6 83,3
Nunca 32 16,7 16,7 100,0
Total 192 100,0 100,0
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Figura 12: Dimension experiencia general del huésped de la variable satisfaccion del
huésped

La Tabla 12 presenta la distribucion de las respuestas de los 192 encuestados respecto a
la dimension experiencia general del huésped de la variable satisfaccion del huésped. Se
observa que la categoria algunas veces registra el mayor porcentaje con 25,0%, seguida
de casi siempre con 23,4%, siempre con 20,3%, nunca con 16,7% y casi nunca con 14,6%.
Los resultados muestran que las respuestas se distribuyen entre las cinco categorias de la

escala, siendo algunas veces la opcion con mayor frecuencia entre los participantes.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

4.2.1. Hipaotesis general

HO: La calidad de servicio no se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped
en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

H1: La calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped en

el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

Tabla 13
Correlacion de la variable calidad de servicio y satisfaccion del huésped

Calidad de  Satisfaccion del

Servicio huésped
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,976™
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) X ,000
N 192 192
Variable Coeficiente de 976" 1,000
Satisfaccion del  correlacion
huésped Sig. (bilateral) ,000 .
N 192 192

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

En la tabla 13 se presentan los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del huésped, obteniéndose un coeficiente de
correlacion de p = 0,976 y un nivel de significancia bilateral de p = 0,000, valor inferior
a 0,01. Estos resultados evidencian una relacién positiva muy alta y estadisticamente
significativa entre ambas variables. Por ende, see rechaza la hipotesis nula (Ho), que
plantea que la calidad de servicio no se relaciona directamente con la satisfaccion del

huésped, y se acepta la hipdtesis de investigacion (Hi).
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Hipotesis especifica 1

HO: Los elementos tangibles no se relacionan de modo directo con la satisfaccion del
huésped en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

H1: Los elementos tangibles se relacionan de modo directo con la satisfaccion del

huésped en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

Tabla 15
Correlacion de la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion del huésped

Dimension elementos Satisfaccion del

tangibles huésped
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,940™"
Spearman elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) . ,000
N 192 192
Satisfaccion del Coeficiente de ,940" 1,000
huésped correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 192 192

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

En la tabla 15 se presentan los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman
entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del huésped, obteniéndose un
coeficiente de correlacion de p = 0,940 y un nivel de significancia bilateral de p = 0,000,
valor inferior a 0,01. Estos resultados evidencian una relacion positiva muy alta y
estadisticamente significativa entre ambas variables. Por ende, se rechaza la hipdtesis
nula (Ho), que plantea que los elementos tangibles no se relacionan de modo directo con

la satisfaccion del huésped, y se acepta la hipotesis de investigacion (Hi).
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Hipotesis especifica 2

HO: La fiabilidad no se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped en el
Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

H1: La fiabilidad se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped en el Hotel

Centenario del distrito de Huacho, 2025.

Tabla 16
Correlacion de la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del huésped

Dimension Satisfaccion del
fiabilidad huésped
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,946™"
Spearman fiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 192 192
Variable Coeficiente de ,946™ 1,000
Satisfaccion del correlacion
huésped Sig. (bilateral) ,000 .
N 192 192

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

En la tabla 16 se presentan los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman
entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del huésped, obteniéndose un coeficiente
de correlacion de p =0,946 y un nivel de significancia bilateral de p = 0,000, valor inferior
a 0,01. Estos resultados evidencian una relacién positiva muy alta y estadisticamente
significativa entre ambas variables. Por ende, se rechaza la hipotesis nula (Ho), que
plantea que la fiabilidad no se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped, y

se acepta la hipdtesis de investigacion (Hi).
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Hipotesis especifica 3

HO: La capacidad de respuesta no se relaciona directamente con la satisfaccion del
huésped en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

H1: La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped

en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

Tabla 17
Correlacion de la dimensidn capacidad de respuesta y variable satisfaccion del huésped

Dimension capacidad ~ Satisfaccion del

de respuesta huésped
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,958"
Spearman capacidad de  correlacion
respuesta Sig. (bilateral) : ,000
N 192 192
Variable Coeficiente de ,958"" 1,000
Satisfaccion  correlacion
del huesped  Sig. (bilateral) ,000 .
N 192 192

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

En la tabla 17 se presentan los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman
entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del huésped, obteniéndose un
coeficiente de correlacion de p = 0,958 y un nivel de significancia bilateral de p = 0,000,
valor inferior a 0,01. Estos resultados evidencian una relacion positiva muy alta y

estadisticamente significativa.
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Hipotesis especifica 4

HO: La seguridad no se relaciona de modo directo con la satisfaccion del huésped en el
Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

H1: La seguridad se relaciona de modo directo con la satisfaccion del huésped en el

Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025.

Tabla 18
Correlacion de la dimension seguridad y la variable satisfaccion del huésped

Dimension Satisfaccion del
seguridad huésped
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,904™
Spearman seguridad correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 192 192
Variable Coeficiente de ,904™ 1,000
Satisfaccion del correlacion
huésped Sig. (bilateral) ,000 .
N 192 192

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

En la tabla 18 se presentan los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman
entre la dimension seguridad y la satisfaccion del huésped, obteniéndose un coeficiente
de correlacion de p =0,904 y un nivel de significancia bilateral de p = 0,000, valor inferior
a 0,01. Estos resultados evidencian una relacién positiva muy alta y estadisticamente
significativa entre ambas variables. Por ende, se rechaza la hipotesis nula (Ho), que
plantea que la seguridad no se relaciona de modo directo con la satisfaccion del huésped,

y se acepta la hipdtesis de investigacion (Hi).
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Hipotesis especifica 5

HO: La empatia no se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped en el Hotel
Centenario del distrito de Huacho, 2025.

H1: La empatia se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped en el Hotel

Centenario del distrito de Huacho, 2025.

Tabla 19
Correlacion de la dimensidon empatia y variable de satisfaccion del huésped
Dimensio Satisfaccion del
n empatia huésped
Rho de Dimensién empatia  Coeficiente de 1,000 ,948""
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 192 192
Variable Satisfaccion Coeficiente de ,948™ 1,000
del huésped correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 192 192

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

En la tabla 19 se presentan los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman
entre la dimension empatia y la satisfaccion del huésped, obteniéndose un coeficiente de
correlacion de p = 0,948 y un nivel de significancia bilateral de p = 0,000, valor inferior
a 0,01. Estos resultados evidencian una relacion positiva muy alta y estadisticamente
significativa entre ambas variables. Por ende, se rechaza la hipotesis nula (Ho), que
plantea que la empatia no se relaciona directamente con la satisfaccion del huésped, y se

acepta la hipotesis de investigacion (Hi).
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CAPITULOV

DISCUCION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

La presente investigacion evidenciaron que la calidad de servicio se relaciona de
manera positiva muy alta y estadisticamente significativa con la satisfaccion del huésped
en el Hotel Centenario del distrito de Huacho, 2025, al obtener un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de p = 0,976 (p = 0,000). Lo que demuestra que cada
uno de estos componentes se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
huéspedes. Estos resultados coinciden con lo reportado por Okechukwu y Okwuchukwu
(2022), quienes obtuvieron una correlacion de p = 0,895 entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los huéspedes en hoteles de Awka, Nigeria. Los autores concluyeron que
un servicio de calidad incrementa el valor percibido, fortalece la lealtad y favorece la
intencion de regresar al establecimiento. Aunque la correlacion encontrada en la presente
investigacion (p = 0,976) es superior a la reportada por dichos autores, ambos estudios
confirman que la calidad del servicio constituye un elemento determinante para lograr

mayores niveles de satisfaccion en el sector hotelero.

De igual manera, los hallazgos concuerdan con los obtenidos por Zambrano y
Hinojosa (2021), quienes identificaron una relacion positiva alta entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente con un coeficiente de p = 0,859 en un hotel de
Guayaquil, Ecuador. Los investigadores sefialaron que los huéspedes percibian
favorablemente la calidad del servicio, ubicando su nivel de satisfaccion entre satisfecho

y muy satisfecho. En comparaciéon con el presente estudio, el coeficiente obtenido es
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mayor (p = 0,976), lo que evidencia una asociacidon aiin mas sélida entre ambas variables

en el Hotel Centenario.

Por consiguiente, los resultados guardan relacion con lo encontrado por Perdomo
y Sacristan (2024), quienes reportaron una correlacion de p = 0,786 entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en un hotel cinco estrellas de Cuba. Aunque el
coeficiente fue menor al obtenido en esta investigacion. Ademas, dichos autores resaltan
la importancia de priorizar aquellos atributos del servicio que generan una mejor
experiencia para el cliente, aspecto que también se refleja en las elevadas correlaciones

encontradas en las dimensiones evaluadas en el presente estudio.

Por otro lado, los resultados difieren en magnitud con la investigacion de
Bustamante y Caceres (2024), quienes encontraron una correlacion moderada de p =
0,455 entre la calidad del servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Casa Blanca
de Chiclayo. Los autores atribuyeron este resultado a las deficiencias en la atencion, la
escasa preocupacion del personal por las necesidades de los huéspedes y la ausencia de
estrategias organizadas para mejorar el servicio. En contraste, la presente investigacion
obtuvo una correlacion muy alta (p = 0,976), lo que sugiere que en el Hotel Centenario

los huéspedes.

De igual forma, los resultados coinciden con la investigacion desarrollada por
Guiop (2023), quien encontrd una correlacion positiva alta de p = 0,895 entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los huéspedes del hotel Nufiurco Travellers. El autor

concluyd que una adecuada atencion al cliente favorece la percepcion positiva, la
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fidelizacion y la recomendacion del establecimiento. Aunque la investigacion de Guiop

presentd un coeficiente menor al obtenido en este estudio.

En concordancia con ello, los resultados también son consistentes con la
investigacion de Berroa (2024), quien concluyd que existe una relacion positiva y
altamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los huéspedes del
Hotel Virgencita de Copacabana. Ademas, dicho autor identificé que las dimensiones con
mayor asociaciéon fueron la empatia (r = 0,82) y los elementos tangibles (r = 0,79),
mientras que r = 0,68. En la presente investigacion, estas mismas dimensiones mostraron
asociaciones aun mas elevadas con la satisfaccion del huésped, destacando la capacidad
de respuesta (p = 0,958), la empatia (p = 0,948) y los elementos tangibles (p = 0,940), lo
que reafirma la importancia de brindar una atencion rapida, personalizada y respaldada
por adecuados recursos fisicos para alcanzar mayores niveles de satisfaccion en los

establecimientos hoteleros.
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5.2. Conclusiones

Existe una relacion positiva muy alta y estadisticamente significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Centenario del distrito de
Huacho, 2025, evidenciada un coeficiente de correlacion de Spearman de p = 0,976. En
ese sentido, la calidad de servicio constituye un factor estrechamente relacionado con la
satisfaccion del huésped, resaltando la importancia de mantener altos estandares en la

atencion y en los procesos del establecimiento para favorecer experiencias satisfactorias.

La dimension elementos tangibles se relaciona de manera positiva muy alta y
estadisticamente significativa con la satisfaccion del huésped en el Hotel Centenario del
distrito de Huacho, 2025, al obtenerse un coeficiente de correlacion de Spearman de p =
0,940. Estos resultados permiten afirmar que una mejor percepcion de las instalaciones,

el equipamiento.

Existe una relacion positiva, muy fuerte y estadisticamente significativa (Rho =
0,946; p = 0,000) entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del huésped. Esto
evidencia que aspectos relacionados con el cumplimiento de lo ofrecido, la atencidén
confiable, la precision en el servicio y el cumplimiento de los compromisos asumidos por
el hotel se encuentran estrechamente asociados con una mayor satisfaccion de los

huéspedes.

La dimension capacidad de respuesta se relaciona de manera positiva muy alta y
estadisticamente significativa con la satisfaccion del huésped en el Hotel Centenario del

distrito de Huacho, 2025, al obtenerse un coeficiente de correlacion de Spearman de p =
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0,958, permiten afirmar que la atencidon oportuna, la disposicion para ayudar y la
eficiencia en la prestacion del servicio se asocian con mayores niveles de satisfaccion de

los huéspedes.

La dimension seguridad se relaciona de manera positiva muy alta y
estadisticamente significativa con la satisfaccion del huésped en el Hotel Centenario del
distrito de Huacho, 2025, al obtenerse un coeficiente de correlacion de Spearman de p =
0,904, afirma que la confianza que transmite el personal, su conocimiento para atender a
los huéspedes y la cortesia demostrada durante el servicio se asocian con mayores niveles

de satisfaccion.

La dimension empatia se relaciona de manera positiva muy alta y estadisticamente
significativa con la satisfaccion del huésped en el Hotel Centenario del distrito de Huacho,
2025, al obtenerse un coeficiente de correlacion de Spearman de p = 0,948, permiten
afirmar que una atencidon personalizada, un trato amable y la comprension de las

necesidades de los huéspedes se asocian con mayores niveles de satisfaccion.

5.3. Recomendaciones

Fortalecer de manera continua la calidad del servicio mediante programas de
capacitacion dirigidos al personal, supervision permanente de los procesos de atencion y
evaluacion periodica de la percepcion de los huéspedes. Asimismo, es conveniente
implementar estrategias de mejora orientadas a optimizar los elementos tangibles, la

fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, con el propodsito de
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incrementar la satisfaccion de los huéspedes y consolidar una experiencia de servicio que

favorezca su fidelizacion y recomendacion del establecimiento.

Optimizar de manera continua los elementos tangibles del establecimiento
mediante el mantenimiento preventivo de las instalaciones, la renovacion periddica del
equipamiento, el cumplimiento de altos estandares de limpieza y la adecuada presentacion
del personal. Asimismo, es conveniente realizar evaluaciones periddicas sobre la
percepcion de los huéspedes respecto a estos aspectos, con el fin de identificar

oportunidades de mejora que contribuyan a mantener elevados niveles de satisfaccion.

Implementar acciones orientadas a consolidar la fiabilidad del servicio,
garantizando el cumplimiento de los compromisos asumidos con los huéspedes, la
correcta ejecucion de los procedimientos y la prestacion uniforme del servicio en todas
las areas del establecimiento. Asimismo, es pertinente efectuar revisiones periodicas de
los procesos de atencion y promover la capacitacion del personal para asegurar un servicio
preciso, consistente y confiable, contribuyendo asi a incrementar la satisfaccion de los

huéspedes.

Desarrollar estrategias que permitan mejorar la capacidad de respuesta del
personal, promoviendo una atencion agil, eficiente y orientada a resolver oportunamente
las solicitudes e inquietudes de los huéspedes. Asimismo, es importante establecer
mecanismos de seguimiento al desempeiio del servicio y brindar capacitacion continua al
personal para optimizar los tiempos de atencion y garantizar una experiencia satisfactoria

durante la estancia de los huéspedes.
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Implementar acciones orientadas a consolidar la seguridad en la atencion al
huésped, promoviendo el desarrollo de competencias del personal relacionadas con el
conocimiento de los procedimientos, la atencion profesional y el trato cortés. Asimismo,
es pertinente realizar evaluaciones periddicas del desempefio del personal y establecer
programas de actualizacidon que contribuyan a generar mayor confianza en los huéspedes

y a mantener elevados niveles de satisfaccion.

Promover una cultura de atencion centrada en el huésped, incentivando al personal
a brindar un trato cordial, respetuoso y personalizado durante toda la estancia. Asimismo,
es conveniente desarrollar programas de capacitacion enfocados en habilidades de
comunicacion, escucha activa y atencion a las necesidades individuales de los huéspedes,
con el proposito de ofrecer experiencias de servicio que favorezcan mayores niveles de

satisfaccion.
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Cuestionario

Se le solicita responder el presente cuestionario con total honestidad. La

informacion brindada sera andénima y utilizada exclusivamente con fines

académicos.

1. Instrucciones

Marque con una (X) la alternativa que considere mas adecuada segun su

opiniébn, tomando en cuenta la escala establecida y el significado
correspondiente de cada numero.
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
N° | INTERROGANTES ESCALA
Dimension elementos tangibles
1 (Qué tan seguido considera que las instalaciones del hotel se
encuentran en buen estado?
2 (Qué tan seguido percibe limpieza adecuada en las diferentes
areas del hotel?
3 (Qué tan seguido observa que los equipos y mobiliarios del hotel
estan en buenas condiciones?
Dimension fiabilidad
4 (Qué tan seguido el personal responde rapidamente a sus
solicitudes o requerimientos?
5 (Qué tan seguido el hotel cumple con los servicios que ofrece a
los huéspedes?
6 (Qué tan seguido la informacién brindada por el personal resulta
correcta y precisa?
Dimension capacidad de respuesta
(Con qué frecuencia el personal responde rapidamente a sus
7 solicitudes o requerimientos?
(Con qué frecuencia encuentra personal disponible para atender
8 sus necesidades?
(Con qué frecuencia recibe atencion inmediata cuando presenta
9 | algdn inconveniente?
Dimensién seguridad
(Con qué frecuencia el personal le transmite confianza durante su
10 | permanencia en el hotel?
(Con qué frecuencia el personal demuestra profesionalismo al
11 | momento de atenderlo?
(Con qué frecuencia el hotel respeta la privacidad y seguridad de
12

los huéspedes?
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Dimensién empatia

(Con qué frecuencia el personal muestra amabilidad en la atencion

13 | brindada?

(Con qué frecuencia el personal comprende y atiende sus
14| necesidades como huésped?

(Con qué frecuencia recibe un trato cordial y respetuoso por parte
15

del personal del hotel?
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL HUESPED

Cuestionario

Se le solicita responder el presente cuestionario con total honestidad. La
informacion brindada sera andénima y utilizada exclusivamente con fines
académicos.

1. Instrucciones

Marque con una (X) la alternativa que considere mas adecuada segun su
opinién, tomando en cuenta la escala establecida y el significado

correspondiente de cada numero.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
N°® | INTERROGANTES ESCALA

Dimension atencion recibida

1 (Con qué frecuencia el personal del Hotel Centenario le brinda un
trato amable durante su estadia?

) (Con qué frecuencia el personal del Hotel Centenario le
proporciona informacion clara y adecuada?

3 (Con qué frecuencia considera que el personal atiende sus
requerimientos de manera eficiente?

Dimension comodidad

4 (Con qué frecuencia las habitaciones del Hotel Centenario le
permiten descansar comodamente?

5 (Con qué frecuencia percibe un ambiente tranquilo durante su
permanencia en el hotel?

6 | (Con qué frecuencia observa adecuada higiene en las
habitaciones y areas comunes del hotel?

Dimension cumplimiento de expectativas

(Con qué frecuencia el servicio recibido en el Hotel Centenario
7 | satisface sus expectativas?

(Con qué frecuencia considera que el hotel brinda un servicio de
8 | calidad?

(Con qué frecuencia se siente conforme con la atencidon y
9 | servicios recibidos?

Dimension infraestructura y servicios

(Con qué frecuencia considera que las instalaciones del Hotel
10 | Centenario son adecuadas para su estadia?

(Con qué frecuencia observa que el mobiliario y equipamiento
11 | del hotel se encuentran en buen estado?

(Con qué frecuencia percibe que las instalaciones reciben un
12 | adecuado mantenimiento?

Dimension eexperiencia general del huésped
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13

(Con qué frecuencia recomendaria el Hotel Centenario a otras
personas?

(Con qué frecuencia tendria intencidén de volver a hospedarse en

14 | el Hotel Centenario?
(Con qué frecuencia considera positiva su experiencia general en
15 | el Hotel Centenario?
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