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RESUMEN

En la presente investigacion se identificd la calidad de servicio actual dentro del hotel
Park Inn by Radisson Tacna; la calidad de servicio y la satisfaccion que tienen los clientes en
los diferentes servicios que ofrece el hotel. Se redactd un marco teérico teniendo en cuenta
investigaciones similares; se llevd una metodologia basica por el disefio no experimental
transversal el cual fue el disefio de la investigacion; se establecié una muestra de 300 clientes
los cuales dieron a conocer su punto de vista en el instrumento elaborado con la escala de
Likert, esta metodologia basica es para medir el servicio del hotel Park Inn by Radisson Tacna;
donde no se encontr6 problemas de servicio, todos los clientes ponderaron una escala de muy
bueno y excelente en su mayoria y solo existio debilidad en su ubicacién, dado que el hotel
esta situado un poco distanciado de hoteles que normalmente brindar servicios de hospedaje.
Se obtuvo una prueba de normalidad donde se encontré que no hubo una distribucién normal
entre las variables de investigacion, por lo que se usé la prueba de hipétesis por el estadistico
Pearson, donde los resultados indicaron que los resultados no fueron mayores a 0,05 y se aceptd
las hipotesis alternas en todas las contrastaciones. Se lleg6 a la conclusion final de que el hotel
Park Inn by Radisson Tacna brinda un buen servicio de calidad lo cual es muy valorado por

sus clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion, Hospedaje, Alimentacion.
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ABSTRACT

In the present investigation, the current quality of service within the Park Inn by
Radisson Tacna hotel was identified; the quality of service and the satisfaction that customers
have in the different services offered by the hotel. A theoretical framework was drafted taking
into account similar research; a basic methodology was carried out by the transversal non-
experimental design, which was the research design; A sample of 300 clients were established,
who made their point of view known in the instrument elaborated with the Likert scale, this
basic methodology is to measure the service of Park Inn by Radisson Tacna hotel; where no
service problems were found, all clients rated a scale of very good and excellent for the most
part and there was only weakness in its location, since the hotel is located a little distance from
hotels that normally provide hosting services. A normality test was obtained where it was found
that there was no normal distribution between the research variables, for which the hypothesis
test was used by the Pearson statistic, where the results indicated that the results were not
greater than 0.05 and the alternate hypotheses were accepted in all contrasts. The final
conclusion was reached that the Park Inn by Radisson Tacna hotel provides a good quality

service which is highly valued by its customers.

Key words: Service quality, Satisfaction, Lodging, Food.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio es muy importante en servicios de hoteleria, la acotacién a través
de los clientes; a medida de los emprendedores y empresarios crean hoteles en la ciudad de
Tacna coexiste una competitividad por ofrecer mejores servicios y no basta con saludar;
numerosos hoteles de prestigio ofrecen diferentes servicios como recreacion o alimentos de
primera calidad para poder fidelizar a sus clientes, pero no solo es adecuar campos o salas de
entretenimiento a su vez estas tienen que estar limpias y no descuidadas por el personal, solo

asi puede ser muy valioso para que las personas tomen un servicio.

En el Capitulo | se detalla la realidad problematica del hotel Park Inn by Radisson
Tacna, mencionando su formulacion y planteamiento de objetivos y justificacion de la

investigacion.

En el Capitulo Il se redacta los antecedentes de investigacion y bases tedricas que
emanan de cada variable de investigacion para su comprension de conceptualizacién; se realiza

las hipotesis de investigacion y se da a conocer la identificacion de las variables e indicadores.

En el Capitulo Il se desarrolla la metodologia para la investigacion y se plasma la
poblacion y muestra a la cual se ejecutara el instrumento que viene a ser el cuestionario, y se

describe el procedimiento de recoleccién de datos.

En el Capitulo IV se presenta los resultados en tablas y graficos estadisticos, los cuales
conllevan a la contrastacion de hipétesis planteadas segln el estadistico Pearson. Finalmente

se redactan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULOI

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. lIdentificacion y determinacion del problema

Durante la pandemia de COVID-19 se ocasionaron pérdidas en las diversas
economias del mundo, esta situacion no fue ajena en la economia de Per(; que ocasiono
una agudizacion en los diversos sectores econémicos de este mismo, perjudicando de
forma directa al transporte aéreo - terrestre, a hoteles y a varias empresas. Esta situacion
fue desarrollada desde el 2020 hasta finales del 2021 donde con la difusion de las
vacunas se pudo empezar a abrir la economia y con ello diversos sectores comerciales
como el turismo y sus derivados. Si bien esta reapertura fue de avance lento, fue llevado
a cabo con medidas de bioseguridad para una reactivacion de las diversas empresas del
rubro de servicios terciarios por lo que en meses posteriores se pudo evidenciar una
gran normalidad en el avance y desarrollo de estos servicios. La Organizacion Mundial
del Turismo (OMT) por su parte fue el 6rgano de mayor difusion en el proceso de
reactivacion del turismo en todas partes del mundo, proponiendo medidas de
responsabilidad, seguridad como de proteccion a fin de evitar una propagacion del virus
COVID 19, es decir brindar al usuario un servicio de calidad respetando los estandares

de cuidado de salud.
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A nivel nacional, PROMPERU (2020) brindo saberes de mayor importancia en
la eleccion de los diversos destinos de eleccion del usuario respecto a viajes,
sustentandose en ofertas, valor cultural, clima, territorio, economia, seguridad,
hospedaje y la variedad de actividades de servicio turistico a fin de que se logre elegir
la mejor opcion posible en apoyo al sector de servicios de esa localidad; todo sustentado
en las abundantes opiniones de los consumidores que hayan visitado y pueden brindar
su apreciacion sobre su estadia. Otra de las funciones de esta Institucion Nacional
adscrita al Ministerio de Cultura es de brindar apoyo a los sectores de turismo y sus
complementarios en aras de una mejora del servicio al turista, esto descrito en el
perfeccionamiento de las instalaciones, lugares limpios, certificaciones de calidad de
servicio, atencion, limpieza y buenas practicas en el trato del turista; siendo esto
sustentado en la Resolucion Ministerial N° 122. (Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo del Peru, 2020).

Ahora esta situacion es de relacion existente con lo desarrollado en el hotel Park
Inn by Radisson Tacna ubicada en diversas regiones del Perl, enfocandose en la
atencion y satisfaccion del huésped, brindando servicio de alimentacién, hospedaje y
de experiencia local al usuario reflejado en eventos. Esta experiencia y trato al cliente
permite también mejorar sus actividades en respuesta de su evaluacion de la

satisfaccion del cliente que ha percibido por el trato o servicio prestado.

El hotel cuenta con los servicios hoteleros con una calidad reconocida, pero en
la ciudad de Tacna debido a la gran competitividad de hospedaje se requiere brindar un
mejor servicio de calidad a las personas que adquieren un servicio de hospedaje; es por

ello que se elabora la investigacion, para corroborar si efectivamente existe un servicio



16

de calidad, teniendo en cuenta el prestigio del hotel desde que se implanto en el

mercado.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

1.2.2.

¢ Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn

by Radisson Tacna, 2022?

Problemas especificos
= ;En qué medida los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del cliente en el

hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022?

= ;En qué medida la fiabilidad influye en la satisfaccion del cliente en el hotel Park

Inn by Radisson Tacna, 2022?

= En qué medida la seguridad influye en la satisfaccion del cliente en el hotel Park

Inn by Radisson Tacna, 20227

= ;Enqué medida la empatia influye en la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn

by Radisson Tacna, 2022?

= ;En qué medida la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente en

el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022?
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1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general
Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente

en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

Objetivos especificos

Identificar la influencia de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en el

hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

= Conocer la influencia de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el hotel Park

Inn by Radisson Tacna, 2022.

= Precisar la influencia de la seguridad y la satisfaccion del cliente en el hotel Park

Inn by Radisson Tacna, 2022.

= Reconocer la influencia de la empatia y la satisfaccion del cliente en el hotel Park

Inn by Radisson Tacna, 2022.

= Reconocer la influencia de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en

el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.
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1.4. Justificacion, importancia y alcances de la investigacion

1.4.1. Justificacion

Como justificacion, la investigacion permitio descubrir a nivel estadistico el
grado de calidad de servicio como el nivel y categoria de la satisfaccion del cliente
sobre la prestacion brindando, si bien se conoce que estas dos variables presentan una
ilacion de fuerza directa esto vuelve a replicarse al término del estudio en la correlacion
numeérica y objetiva, ahora enfocado en el sector hotelero, siendo este de mayor
importancia y alcance. De la misma manera el hotel supone ofrecer una correcta calidad
de servicio siendo esta percibida por el cliente como intachable, generando una gran
ayuda en el crecimiento de la empresa como de su diferenciacién en el marco de

ventajas competitivas.

De también de mayor importancia debido a que en los hoteles se buscara
siempre contar con el mejor servicio debido a que esto asegura la fidelizacion del
usuario y su recomendacion boca a boca; asimismo es justificable por que se buscé
detallar el nivel de calidad de servicio que brinda, también su grado de relacion de las
variables objeto de investigacion. Por lo cual en tres semanas se reconocio el sentir de
los clientes sustentado en su satisfaccion que fue identificado por las fortalezas y
amenazas que se han generado en el sentir del consumidor. En ese sentido la presente

investigacion se justifica por las siguientes razones:

A. Desde el aspecto cientifico; porque nos va a permitir incrementar los conocimientos

tedricos sobre el enfoque de la calidad de servicios en las empresas.
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B. Relevancia académica; porque los resultados de la investigacion nos permitieron

1.4.2.

conocer como la calidad de servicio influye en dar un mejor nivel de satisfaccion a los
clientes.
Relevancia practico — institucional; porque el estudio detallo tener un claro

conocimiento sobre la trascendencia de fortalecer la calidad de servicio en las empresas.

Importancia

La importancia de presentar este presente trabajo es para reconocer la influencia
entre calidad de servicio y satisfaccion de cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna
maés que todo en la categoria de hoteles donde se ve reflejado de tres y cuatro estrellas

en la ciudad de Tacna.

Por lo que con la informacion importante que serd de mucha ayuda en la

comercializacién turistica.

Es de consideracidn alta para el rubro hotelero asociado en la cadena de valor
de todo el sistema de turismo local, regional e internacional, que abarca una buena
infraestructura, un buen servicio y una diferenciacion de trato que posiciona la marca

empresarial como exitosa o correcta.

Para que los hoteles tengan éxito, su servicio al cliente debe ser de alto calibre.
Debido a que pretende ir méas alla de las expectativas del huésped, no es suficiente
ofrecer los mejores productos fisicos; también debe tenerse en cuenta la materializacion

de los servicios.
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1.4.3. Alcances de la investigacion

1.4.3.1. Alcances

Se vaainvestigar la influencia entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

1.4.3.2. Limitaciones

La limitacion principal que pudo originarse podria ser la falta de informacion
durante el proceso de investigacién es de no tener o encontrar investigacion secundaria

que se solicite para su ejecucion y desarrollo de estudio.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes del estudio

2.1.1. Antecedentes internacionales

Como primer antecedente a nivel extranjero se consideré a Gancino (2020) cuyo
estudio tuvo como finalidad demostrar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en la entidad del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de
Ambato, area de transito y transporte. De metodologia con un tipo pura, sin intervencion
del investigador, andlisis de datos de forma numérica y de nivel correlacional. La muestra
para el estudio conté con la participacion de 379 usuarios que solicitan permisos de
matricula de sus vehiculos, los cuales se les aplicaron una encuesta a través de la ficha de
cuestionario ocho preguntas por variable respectivamente. Los resultados del estudio
permitieron comprender que la calidad de servicio presenta una correlacion de Pearson de
0.738 con la satisfaccion del cliente por lo que se concluye que ambas variables guardan

asociacion de intensidad alta y positiva.

Similar estudio fue presentado por Garcia et al. (2019) cuya investigacion determind
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en clientes en el restaurante de la
parroquia turistica Misahualli ubicado en Napo. De método de desarrollo bésico, una
medicion Unica, de nivel correlacional y analisis de datos estadistico permitiendo el uso de

instrumentos prospectivos a través de un cuestionario. La muestra fue determinada a traves
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de la formula probabilistica siendo 565 a 384 turistas como la nueva muestra a aplicar una
encuesta. Los resultados del estudio demostraron que 85% presenta a la calidad de servicio
en nivel bueno y del mismo modo una variacion del 3.70 a 4.45. Finalmente, el estudio
concluyd en la afirmacién de la hipétesis fundamentado en la estadistica inferencial de
Pearson del 0.884 y con una significancia de 0.00 por lo que se aceptd la relacion entre las

variables tomadas en el estudio.

Finalmente, a nivel de estudios previos internacional, Hidalgo (2019) present6 su
andlisis sobre la relacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del rubro
financiero del Cantén Ambato ubicado en el pais de Ecuador. De herramientas de estudio
estadistico a emplear para el analisis de las variables, un disefio sin intervencion directa en
las variables y un nivel de investigacion correlacional. De muestra integrada por 270
usuarios del sistema financiero Uninova en la agencia Ambato; esta muestra representativa
permitio recolectar informacion sobre las dos variables aplicando una encuesta con dos
cuestionarios de escala Likert. Los resultados permitieron concluir de forma estadistica que
existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario,
sustentado en la prueba de Wilcoxon con un error del 0.000% por lo que se acepta la

hipdtesis de investigacion.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Del estudio de Palacios (2018) en cual buscé analizar el grado de asociacién de la
calidad de servicio y satisfaccion al cliente en la empresa Minilabs Servicios Digitales del
afio 2018. Para el desarrollo del estudio se contd con la metodologia de tipo basica, sin
manipulacion de variables, un nivel correlacional y de enfoque numérico — estadistico
inferencial y descriptivo. Para la medicion de las variables investigacion se contd con la

participacion de 50 usuarios o clientes de la empresa a los cuales se les invito a participar
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de una encuestada utilizando dos cuestionarios. Con los resultados del estudio se pudo
concluir que existe relacion entre ambas variables, justificada en la prueba de hipotesis de

Rho de Spearman de 0.571 y un error del 0%.

Otro estudio de similares variables fue propuesto por Sono (2019) el cual analizd
la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion cliente en una empresa de transporte
de Sipan Tours en Chiclayo. El antecedente presentd una metodologia descriptiva —
analitica, de nivel correlacional, de enfoque numérico — estadistico y disefio no
experimental. Sobre la poblacion de estudio se logro realizar el muestred de forma
probabilistica que se dedujo en 90 consumidores del servicio de transporte a los cuales se
les encuest6 por medio de dos cuestionarios de escala Likert. Los resultados denotaron que
la calidad de servicio es de nivel alto en un 84.4% y del mismo nivel a la satisfaccion del
cliente representado en un 83.3%. A niveles inferenciales el estudio finaliz6 afirmando la
hipétesis de estudio sustentado en a la correlacion de ambas variables de Rho de Spearman

de intensidad 0.962 y un error estimado del 0%.

Finalmente, sobre estudios nacionales, Lorefia (2019) en su investigacion “Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurant-hotel el Bambd del distrito de
Pichanaki” concluyo que, a la hora de decidir la relacion, se tiene en cuenta el nivel de
importancia. elevado del 5% no esta grabado en piedra segun la tabla de asociaciones de
factores. Podemos confirmar que existe una asociacion entre la Naturaleza de la
administracion y el nivel de tratos con una probabilidad de equivocacion del 0%. En este
sentido, segun el coeficiente r=0,864 que delibera la conexion entre la Naturaleza de la
administracion y el nivel de tratos, podemos razonar que los dos factores estan
relacionados en las principales areas de fuerza de una manera, por consiguiente, tenemos

la opcion de establecer que a través de la Calidad de la ayuda estd esencialmente
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relacionada y es Util para la lealtad del consumidor, ya que todo se basa en una ayuda

decente para tener tratos moderados con un nivel de relacion del 74,64%.

2.1.3. Antecedentes locales

Segun Palomino (2020) en su investigacion “Influencia de la calidad de servicios
en la satisfaccion de los huéspedes del dorado hotel de Tacna” concluyo que en la
investigacion se utilizé la prueba de relacién de Spearman, dado que las puntuaciones
obtenidas de las encuestas aplicadas a los dos factores tienen una circulacion tipica.
Posteriormente, se observd que existe una conexion entre los factores y que ésta es
inmediata y de potencia media (p=.000; rs=.687). Al final del dia, la prueba de
especulacion nos permite certificar con un nivel de confiabilidad del 95% con una
importancia del 5% que la naturaleza del personal impacta directamente y con una potencia

media en el cumplimiento de los visitantes del Dorado hospedaje de Tacna, afio 2019.

Segin Chumpitaz (2020) en su investigacion “La calidad del servicio de
alojamiento y el nivel de satisfaccion de los clientes del hotel Camino Real de la ciudad de
Tacna en el ano 2019” concluyo que la calidad de servicio del hospedaje impacta en el
grado de lealtad del consumidor en el Hospedaje Camino Genuino de la ciudad de Tacna,
lo cual se demuestra por el valor de importancia menor a 0.05 y el coeficiente de relacién
que da sentido a un 64.4% de impacto del valor en la lealtad del consumidor. De esta
manera, muy bien se puede encontrar que en general, los componentes de valor
cuantificables en cuanto a la facultad que brinda la ayuda, la naturaleza de las oficinas y la
asociacion del alojamiento actual son componentes decisivos para que el visitante logre un

encuentro que cumpla €on sus supuestos.
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Segun Garcia (2019) en su investigacion “La Calidad del servicio y su Influencia
en la satisfaccion del cliente de la Empresa Mifiano Joyeria de la Region de Tacna 2019”
concluyo que la exploracion realizada en la organizacion Mifiano Joyeria permitid
comprobar que existe un gran impacto de la Calidad de servicio en la lealtad del
consumidor vista por los clientes de la organizacion, ya que se obtuvo un valor P de 0.000,
siendo este inferior al nivel de importancia que es de 0. 05, apoyando asi la desestimacion
de la especulacion invalida y la aprobacion de la especulacion electiva con un nivel de
certeza del 95%; segun el esquema del coeficiente de conexidn de Spearman, se reconocio
un nivel de importancia de 0,00, siendo inferior a 0,05, por lo que se desestima la teoria
invalida, por lo tanto, existe una conexion entre la naturaleza de la administracion y el
aspecto de la fiabilidad, y la relacion es moderada, ya que se encuentra entre 0,5y 0,8 y se
corresponde directamente. Ademas, se observa que el 73,2% del coeficiente de conexion

relaciona el aspecto de la fiabilidad con la variable de la naturaleza de la administracion.

2.2.Bases Teodrico - Cientificas

2.2.1. Calidad de Servicio

Segun Ganga-Contreras et al. (2018) el significado de la calidad de servicio es
visto por los clientes y se basa en ella para decidir, entre las suposiciones del comprador
y los discernimientos sobre el resultado obtenido al asegurar la ayuda. La percepcién
del cliente, por ejemplo, el valor de la ayuda ofrecida y las suposiciones del cliente

caracterizan lo que se supone que es la asistencia.

También de acuerdo con Palomino et al. (2020), el servicio se dirige a derrotar
constantemente las consideraciones y necesidades de los clientes; asimismo, se

compone de la multitud de propiedades o cualidades que la componen y le dan estima.
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Se ha observado que la gestién de la calidad es vital para las organizaciones de
administracion y las asociaciones de ensamblaje. En muchas organizaciones, la gran
calidad es la base del sistema empresarial. Por lo tanto, el logro de la calidad del articulo
que se oferta es el método esencial para atraer a una mayor parte de los clientes en el

mercado en la rivalidad mundial.

Para Espinoza (2021) la calidad de servicio es percibida desde la mente de todo
consumidor o cliente que demanda o solicita un bien o servicio, es decir que su
percepcion parte de un juicio de valor sobre el cumplimiento de las expectativas que

proporciona una empresa a traves de un servicio especifico.

Carabali et al. (2019) por su parte consideraron que la calidad de servicio esta
relacionada con la lealtad y la percepcion del consumidor. En aquellos dos puntos de
vista, cinco aspectos se consideran para evaluar la naturaleza de la administracién, por
ejemplo, la calidad ingquebrantable, la obligacion, la seguridad, la simpatia y la
sustancia. Agregado a ello la calidad de servicio presenta una ilacion directamente
proporcional con la satisfaccion del cliente por lo que en otras palabras cualquier
usuario que se encuentren influenciados por la calidad de atencion de la empresa seran
mejor satisfechos por lo que generaran una mejor valoracion sustentado en su
complacencia que terminara en una fidelizacion en la compra y su recomendacion a

similares amigos o familiares.

2.2.1.1.El Servicio

Para Cruz et al. (2021) el servicio es considerado como un elemento de
estructura intangible y no fisica, de valor e importancia a fin de poder cumplir con la

satisfaccién de una necesidad. A ello en, Moreno & Hernandez (2018) menciond que
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el servicio es producto de una aplicacién de trabajo de corte humano o mecanico con
uso del hombre a fin de poder satisfacer un requerimiento de una persona. Asi mismo
existen diversas concepciones para comprender al servicio siendo un acto generado por
el hombre que no puede ser manipulado por el hombre y de tiempo determinado

Delgado et al. (2018).

2.2.1.2.Funciones de la Calidad de Servicio

e Lograr la satisfaccion con los servicios prestados y, por lo tanto, retener a los

clientes, tiene un gran impacto en las visitas repetidas a las instalaciones.

e Desarrollar nuevas carteras de clientes.

2.2.1.3.Caracteristicas de la Calidad de Servicio

Otro de los elementos caracteristicos de la calidad de servicio nace en la
importancia del valor del usuario y su vision a posteriori que se representa en el regreso
0 la recomendacion con sus semejantes, que siendo sus necesidades esenciales
satisfechas con una atencidn de calidad recaeria en el sentir significativo o la sensacion
de sentirse un visitante Unico, dando posteriormente un vinculo de amistad y

familiaridad con la empresa. Henao (2020)

Finalmente, Gonzalez et al. (2018) sefialaron otro rasgo de la variable denotado
en el ofrecimiento una asistencia rapida, es decir que el cliente no presenta mucho
tiempo, por lo que es importante atender su solicitud u objecion tan rapido como el

tiempo lo permita, pero sin pasar por alto ninguno de los lugares pasados.
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2.2.1.4.Beneficios de la Calidad de Servicio

La calidad de servicio revela diversas ventajas econémicas y de prestigio para

las empresas lo cual se resalta: Tschohl (2018)

e La lealtad del cliente es mas fuerte.

e Disminuye las quejas, porque cuando las quejas se abordan y resuelven, se
retienen los clientes potenciales.

e Los trabajadores se sienten comodos en el trabajo y la rotacion tiende a ser

buena, por lo que son aptos para sus trabajos.
2.2.1.5. Dimensiones de la calidad
a) Capacidad de respuesta
Ayudar a los clientes a brindar un servicio rapido. Vargas y Aldana (2018)

> La organizacion de asistencia tiene un horario de trabajo Gtil para cada uno de
sus clientes.

b) Elementos tangibles

Las instalaciones fisicas y el equipo deben estar limpios y ordenados, el personal
debe presentar una buena apariencia para ser apreciado por los clientes. Tschohl
(2018)

c) Empatia

El cuidado y la atencion personalizada que la empresa da a sus clientes. Vargas y

Aldana (2018)

» Capacidad de captar las necesidades de los clientes.
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> Los trabajadores disponen de informacion adecuada para responder a las
preguntas de los clientes.

d) Fiabilidad

La capacidad de proporcionar el servicio prometido de forma precisa y fiable.

Vargas y Aldana (2018)

c) Seguridad

El conocimiento y la cortesia de los trabajadores, su capacidad para garantizar la

seguridad y la confianza menciono. Vargas y Aldana (2018)

2.2.1.6. Importancia de la calidad de servicio

Explicé lo importante brindar un servicio de calidad en su empresa: Tschohl

(2018)

La gestion de la calidad se mide a través de un modelo de calidad basado en
“Premios a la Calidad”, que tienen caracter internacional y sirven de soporte para
implementar y evaluar las dindmicas en la que se desarrolla la gestidn hotelera. Lucero,
(2020) Los modelos de calidad cominmente utilizados son: “El modelo de calidad de
servicio SERVQUAL, calidad de HOTELQUAL vy desempefio del servicio

SERVPERF” Babi-Hodovi et al. (2019).
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2.2.1.7. Modelo SERVQUAL

En general, el modelo SERVQUAL identifica las principales dimensiones de la

calidad de prestacion de servicio. Mujdat (2019)

En primer lugar, se identificaron 10 dimensiones de la calidad de servicio. Sin
embargo,algunas de estas dimensiones se correlacionaron y luego se redujeron a cinco.
Estos son: “Confiabilidad, seguridad, tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta.”

Puri & Singh (2018)

El proposito del modelo SERVQUAL es evaluar las percepciones de los clientes
sobre la calidad de servicio prestado. Esto se basa en las diferencias en las percepciones

y expectativas de los clientes. Al-Ababneh (2017). Segun Fleischman et al. (2017)

Para Espejo & Dali (2018), estos cinco puntos incluyen, en primer lugar, que la
organizacion desconoce lo que quiere el cliente, no comprende las expectativas del
cliente y, por lo tanto, ayuda al cliente a atenderlo mejor, ocurrir en el servicio si le
impide proporcionar. Segundo, la brecha estandar que ocurre cuando una organizacion
ya ha desarrollado ideas sobre qué tipo de servicios quieren los clientes, y esas ideas no
coinciden con lo que los clientes realmente quieren. Por lo tanto, es mas probable que
una organizacion las traduzca inadvertidamente en una calidad, politica y conjunto de

reglas.

% Brecha de entrega: Es posible que su organizacion no pueda brindar los
servicios segun lo planeado. Esto se convierte en la brecha de entrega.
% Brecha de comunicacién: Las organizaciones necesitan comunicar

claramente sus productos o servicios.
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% Brecha de satisfaccion: Los clientes no estan contentos porque esperan un

cierto nivel de servicio, pero reciben uno diferente.

SERVQUAL continua siendo un factor esencial y ha surgido como un tema de
investigacion importante para definir la calidad de servicio en términos de costo,

rentabilidad, retencion y satisfaccion del cliente. Mijdat (2019)

Modelo SERVQUAL en el sector hotelero. También existe un modelo como
HOTELQUAL, pero el modelo anterior contiene més informacion y se ha confirmado
que es util para la gestion hotelera. Sin embargo, por ser una disciplina poco

desarrollada, no existen muchas fuentes de informacion académicas.

2.2.1.8.Modelo SERVPERF

Evaluar la calidad de la prestacion de servicio es dificil debido a la diferencia
entre lo que perciben los clientes y lo que esperan. Con base en esto, Parasuraman et al.
(1988) propusieron el modelo SERVQUAL. Esto describe cinco brechas entre estas dos
visiones de la calidad. Cerrar estas brechas puede ayudar a las organizaciones a mejorar

la calidad de servicio. Fleischman et al. (2017).

SERVQUAL es inferior al modelo SERVPERF. El modelo SERVPERF
conserva los cinco elementos distintivos del modelo SERVQUAL, pero solo utiliza la
evaluacion del cliente sobre el desempefio del proveedor de servicios para evaluar la

calidad del servicio. Babi-Hodovi et al. (2019).
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2.2.1.9. Modelo HOTELQUAL

Utilizando el modelo SERVQUAL como base, Falces, Sierra 'y Briol realizaron
el estudio HOTELQUAL en 1999 con el objetivo de calcular la calidad percibida por

los visitantes. Roman (2018)

Describe el rendimiento de la calidad de servicio del hotel y el valor percibido

por el cliente. Lucero (2020)

Estas dimensiones clave para la industria hotelera son: la evaluacion de las
instalaciones, el personal, las operaciones de servicio y la organizacion. Loor et al.
(2020). Este modelo se desarroll6 analizando 20 items de la estadia de un huésped. Esto
incluye las comodidades del edificio como ascensores, pasillos y habitaciones. Debe

estar bien conservado, cémodo y agradable. Cedefio & Real (2020)

Se han desarrollado varios métodos para evaluar los servicios, pero
SERVQUAL es el més utilizado porque permite a los gerentes determinar, a través de
indicadores, que aspectos del servicio son importantes y que es la satisfaccion

percibida. Romero (2020)

HOTELQUAL. Medir la calidad que perciben los huéspedes en las instalaciones

del hotel.

Para ello, se consideran las siguientes dimensiones: evaluacion de los

trabajadores, evaluacion de instalaciones y organizacion de servicio. Loor et al. (2020)
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Calidad de Servicio Turistico

El examen de la calidad se coordin6 durante bastante tiempo con los atributos
de los articulos (perspectivas inconfundibles), el desarrollo de esta idea impulso el
perfeccionamiento de las ideas de calidad de la administracion, centradas en las
organizaciones que ofrecen tipos de asistencia, como el caso de las organizaciones del

sector de los viajes. Jurado et al. (2018)

Contreras (2021) afirm6 un modelo tedrico de calidad de la administracion del
turismo sustentado en la teoria del modelo SERVQUAL ademas de la promocion de
herramientas de medicion enfocdndose en este sector. Para ello, este modelo
recomienda que la calidad de la asistencia puede evaluarse en funciéon de cinco
aspectos: componentes inconfundibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, bienestar y

compasion.

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio son dos factores que las
empresas de servicios tienen en cuenta. Es importante comprender las diferencias entre
estos dos conceptos porque la satisfaccion del cliente analiza factores internos como
como se sienten los clientes acerca de sus experiencias dentro de las empresas. Higuera

(2018)

Tener una satisfaccion del cliente no expresa no infiere que el servicio o bien

ofrecido sea de calidad debido a que esto se vera reflejado en la afluencia de
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consumidores que demanden el servicio y su reproduccion frente a otros usuarios

potenciales. Chavez & Revolledo (2018)

Otra concepcidn asociada al rubro de servicios lo realiza, Zarraga et al. (2018)
donde alude que la satisfaccion del usuario-consumidor incluye una valoracion
emocional del progreso, por lo que da el examen de cumplimiento, que tiene claras
partes emocionales, ya que se centra més en el discernimiento y las mentalidades que
en los principios inequivocos y objetivos. Esta nocion también aclara temas adyacentes
como la fidelidad del consumidor, que tiene algunas definiciones, que hoy en dia se
logra una total "fidelidad del consumidor"” cuando la necesidad fundamental es poseer
un lugar en la "mente"” del comprador y con ello se alcanza el objetivo, que es hacer que
se dedique. En consecuencia, el objetivo de la "satisfaccion del usuario-consumidor"
ha superado la regidn de la exhibicion y se ha convertido en la meta principal de todas
las regiones utilitarias (RRHH, dinero y creacion, entre otras) de los visionarios de

negocios efectivos.

Asimismo, Juarez et al. (2021) tomaron en consideracién que la satisfaccion del
consumidor es una parte principal de la obtencién de la calidad, ya que ésta logra una
ventaja para las organizaciones. La mejor manera de ganar en el mercado es centrarse
en los intereses de sus clientes, cumplirlos de manera 6ptima hasta lograr la fidelizacion
comercial. Es decir que la satisfaccion del consumidor no es algo transitorio o un
impulso con respecto a algunos, sino tal vez una necesidad de meta equipada por las

organizaciones a fin de poder atraer potenciales usuarios que deseen adquirir un bien.

Hoy en dia los clientes se han vuelto muy exigentes en cuanto a la

administracion, la separacion y los tiempos de reaccion; en consecuencia, ajustarse a
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los deseos Yy las suposiciones de los clientes podria ser el mejor lema a seguir por las

organizaciones.

Por otra parte, Guerrero Bejarano et al. (2018), nos mencionan que es
significativo concentrarse en la satisfaccion del cliente, ya que el cliente satisfecho deja
de lado a la oposicion y en su mayoria recupera la asistencia comentando sus encuentros
positivos con otros posibles clientes. Debido a los resultados positivos entre el
cumplimiento y el mantenimiento, la fidelidad del consumidor ha sido siempre el
principal punto de atencion de administradores y analistas. ElI cumplimiento es un
indicador del objetivo de revisar una ayuda o un articulo mas adelante, por lo que es

esencial averiguar qué creditos van por delante.

2.2.3.1. Satisfaccion

El estado emocional que se obtiene al comparar los resultados de la experiencia
con las expectativas previas a la visita se conoce como satisfaccion del cliente por Pham
(2019). De manera similar, numerosas propuestas de investigacién analizan como se
relacionan la satisfaccion del cliente y las dimensiones de los modelos de medicion de
la calidad del servicio. En particular, la seguridad y la empatia se conectan con algo

concreto y mejoran la satisfaccion del cliente por Slack et al. (2020)

2.2.3.2.Ambito de la Satisfaccion

Para Salazar et al. (2019), el ambito de la satisfaccion presenta todos los rubros
economicos que distintas organizaciones ofertan, es decir que su aplicacion es de
publico dominio siempre y cuando su finalidad sea cumplir una necesidad minima de
la persona. Un claro ejemplo aplicable al rubro turistico seria que: "en una estupenda

empresa de transporte turistica cuyo objetivo es transmitir al visitante la sensacion de
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estar en un lugar rodeado de extravagancia, al tiempo que se presupone una ayuda y
satisfaccion extraordinarias; en caso de que esto no ocurriera, 10s visitantes se sentirian
desconcertados con la asistencia y la consideracion que se les brindd y posteriormente
tendrian una pésima referencia de la fundacién. En consecuencia, el cumplimiento es
una consideracién vital que evalta las suposiciones obtenidas de una ayuda. Es vital
hacer referencia a la comprension de la satisfaccion del comprador o del cliente que

requiere informacion multidisciplinar de Romero & Quintero (2019)

2.2.3.3 Importancia de Satisfaccién al Cliente

La satisfaccion del cliente es importante dentro de las asociaciones, comienza
por el cumplimiento de un servicio o administracion transmitido y esto hace que se
produzca o no el cumplimiento. Ramos (2022), nos mostraron que la satisfaccion del
cliente estd directamente conectada con mayores ingresos, beneficios, eficiencia y
productividad. Por lo tanto, para el area de la posada y la industria de los viajes, una
afirmacién muy precisa es "los clientes no compran articulos o administraciones,
compran los resultados que producen”. Por ello, al vender una ayuda es importante
recopilar datos sobre los resultados que los clientes obtienen de su utilizacion, ya que

ésta sera la raz6n para evaluar su satisfaccion.

Sin clientes, las organizaciones de administracion no tendrian una explicacion
obvia para existir. Es esencial para cada organizacion de asistencia medir y caracterizar
el cumplimiento de la administracion. Para la identificacion de los problemas de la
administracion o para la evaluacion del avance de la organizacion, es importante estar

atento a las quejas de los clientes.
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Hoy en dia, lograr la "Fidelizacion del Consumidor” es un requisito clave para
ganar un lugar en la “mente” del cliente y por ende en la busqueda. Como resultado, el
objetivo de mantener “feliz a cada cliente” ha trascendido los limites del departamento
de marketing para convertirse en uno de los objetivos principales en todas las areas de

la organizacion (creacion, financiera, recursos humanos, etc.)

2.2.3.4.Caracteristicas de la Satisfaccion

Para Rogel (2018) la satisfaccion es parte del factor estratégico de toda
organizacion aun enfocadas en el rubro de servicios. Sobre sus caracteristicas se

observaron los siguientes elementos:

Como primera caracteristica a una ejecucion percibida que comprende al punto
en el que el cliente adquiere un articulo o bien siendo el cliente, a través de su
percepcidn concibe que es Unico y distintivo sobre el resto. Otra caracteristica son las
expectativas, siendo estos anhelos que tiene el cliente de ganar algo ademas que son
formuladas, pero ya realizadas compras anteriores como recomendaciones de amigos o
familiares afines por Mufioz et al. (2019). Finalmente, la satisfaccion es parte del
constructo humano, siendo esta desde el origen histérico como un elemento de
supervivencia, de desarrollo y de evolucion hasta la actualidad, por lo tanto, su
cumplimiento hoy en dia forma parte ya de mera competitividad subordinado en el éxito

econémico. Locke (2020)

Para Lizano & Villegas (2023) otras de las caracteristicas de la satisfaccion es
que esta condicionada al estado de animo del usuario que prueba el bien o servicio, la

forma del trato recibido como la bienvenida, amabilidad, sentido de empatia y
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reciprocidad; finalmente la evaluacién del servicio realizado que va desde el valor de

la marca, el lugar, el precio y el producto.

2.2.3.5.Dimensiones de la variable satisfaccién

Respecto a las dimensiones se tomo en consideracion lo planteado por Pascual

et al. (2019) donde la satisfaccion del consumidor estd formada por tres componentes:

1. Servicio percibido: Es la forma directa que otorga la organizacion a través de la
oferta de sus bienes y este queda representado en una categoria ordinal
valorativa, siendo esta conocida a traves de la sensacion o percepcion del

usuario.

= Se presenta como un bien intangible pero que puede ser percibida por el

cliente de forma directa.

= Forma parte en gran medida de responsabilidad de la empresa que

denota la forma y trato de la experiencia del usuario.

= Es parte de valoracién por el usuario y su éxito o fracaso influye en el

crecimiento de la empresa.

2. Expectativas: son los anhelos que tiene el cliente de conseguir algo. se crean por

una de las circunstancias que acomparian:
= Laoferta de la organizacion respecto a la ventaja que puede dar.
= Lautilizacion de las compras anteriores.

= Los informes de compafieros, familiares, asociados e incluso centrales.
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3. Niveles de satisfaccion: tras la adquisicion del articulo o la administracién, el

comprador ve uno de los tres grados de satisfaccion que acompafian:

= Satisfaccion: ocurre cuando la ayuda aparente de un articulo o

administracién no cumple con el alcance o nivel de satisfaccion.

= Cumplimiento: sucede cuando la ayuda aparente de un articulo o

administracion cumple con el alcance del estdndar elevado.

= Falta de interés: sucede cuando la ayuda aparente es mejor que lo que el

cliente prevé que puede asegura.

2.3.  Definicion de términos béasicos

a) Calidad

Es un estado de perfeccion momentanea que brinda un cliente a un determinado
servicio que cree ser diferente a los otros recibidos, se caracteriza principalmente

por tener ventajas de diferentes elementos.

b) Calidad de servicio

Diferentes niveles de reconocimiento de que la prestacion del servicio puede

considerarse que satisface las necesidades o supera las expectativas del cliente.

¢) Capacidad de respuesta

Es la capacidad de satisfacer los requerimientos del usuario en el menor tiempo

posible.



d)

f)

9)

h)

40

Clientes

Viene a ser el sujeto al cual estan enfocadas las organizaciones, mediante estrategias
o lanzamientos de productos para fidelizarlo a corto plazo; los clientes son la razon
de las organizaciones para realizar operaciones y las decisiones se basan en el

comportamiento de los clientes.

Elementos tangibles

Los activos tangibles visibles que una empresa pueda poseer para satisfacer las

percepciones de los clientes.

Empatia

El objetivo es lograr que el cliente reciba siempre la mejor atencion por parte de la

empresa y sienta que se preocupan por él.

Fiabilidad

Es la resultante del cumplimiento de las promesas hechas a los clientes,que da

como resultados una buena imagen.

Satisfaccion

Es un estado de comodidad y positivismo ante un determinado momento o
experiencia vivida que fue conscientemente por un cliente, la satisfaccion esta
determinada por acciones las cuales tienen la funcién de alcanzar grados

incomparables los que estan calificados por los clientes.
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Servicio

Son las actividades que tienen por finalidad satisfacer una necesidad de acuerdo a
la ocasion de trabajo de una organizacion. Por lo general el servicio se caracteriza
por tangibles o intangibles, como por ejemplo servicios de asesoria o servicios de

limpieza.

Seguridad

Confianza general de los clientes en la prestacion del servicio porgue se cree que la

empresa esta interesada en brindar mayor tranquilidad a los clientes.

Turismo

Actividades relacionadas a la exploracion de lugares mediante viajes largos y cortos
que tienen por finalidad aportar al conocimiento individual de cada persona. El
turismo visto de otro modo es identificacién con un lugar de procedencia y se basa

en rasgos étnicos y costumbres diferentes a otros.

Sistema de hipdtesis

2.4.1. Hipotesis general

Existe influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en el

hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022 es significativa.

2.4.2. Hipotesis especificas

Existe influencia de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en el hotel

Park Inn by Radisson Tacna, 2022.
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Existe influencia de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by

Radisson Tacna, 2022.

Existe influencia de la seguridad y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by

Radisson Tacna, 2022.

Existe influencia de la empatia y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by

Radisson Tacna, 2022.

Existe influencia de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en el hotel

Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

Sistema de variables

Cuadro de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES

ESCALA DE
MEDICION

CALIDAD DE SERVICIO

SATISFACCION DEL CLIENTE

Es el nivel de excelencia que la Elementos Tangibles
empresa prestadora del servicio Confiabilidad
decide lograr y mantener, en funcién Capacidad de

de los deseos y necesidades de sus Respuesta

clientes. Seguridad

Empatia. Ordinal

La satisfaccion que experimenta un Servicio Percibido
cliente en relacién a un producto o Expectativa

servicio que ha  adquirido, Nivel de Satisfaccion
consumido, porque precisamente el

mismo ha cubierto en pleno las

expectativas depositadas en el, al

momento de adquirirlo. Ordinal
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CAPITULO I11

METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue bésica, segin Hernandez et al. (2018) este tipo de
investigacion propone la aportacion de alcances de conocimiento, con la finalidad de

resolver un problema de investigacion.

3.2. Nivel de investigacion

Sobre el nivel de investigacion desarrollo en la investigacién se determiné que fue
explicativo donde se busca analizar el grado de efecto de la variable independiente sobre la
dependiente por Alban et al. (2020). Por lo cual la investigacion siguiendo este concepto
detallo el nivel explicativo argumentado en la influencia de la calidad de servicio en la

satisfaccion del cliente.

3.3. Disefio de investigacion

La investigacion que se desarrolld de forma no experimental y transversal. ES no
experimental ya que no se medira resultados a través del tiempo ni se manipulara las
variables de manera deliberada, y solo se observara las situaciones existentes en su contexto

natural. Es transversal o transeccional ya que se centrara en la comparacion de determinadas
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caracteristicas en diferentes sujetos en un momento concreto de la linea de tiempo. Arias

& Covinos (2021)

Segln Cabezas et al. (2018) la investigacion no experimental se trata de estudios en
los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su

efecto sobre otras variables.

3.4. Poblacion y muestra del estudio

3.4.1. Poblacién

Como poblacion, esta comprende al universo total de elementos que guardan
relacion sobre caracteres segin Arroyo (2020). Para la presente investigacion las
poblaciones del presente estudio se constituyeron por clientes que se hospedaron y

consumieron en el hotel Park Inn by Radisson Tacnha.
3.4.2. Muestra

Para Hernandez et al. (2018) la muestra es aquel conjunto representativo de la
poblacién que asu vez comparten rasgos similares; como personas, cosas, animales y
etc. Para la presente investigacion se procedio el calculo para determinar la muestra de

una poblacion infinita.

_Z*(p)(q)
n=———
e
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Donde:

Z: nivel de confianza. 95%
e: error de estimacion. 5%
p: probabilidad a favor.50%

g: (1-p) probabilidad en contra. 50%

Segun la formula aplicada, el tamafio de la muestra fue conformada por 300

clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna.

3.5.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1.

3.5.2.

Técnicas

La técnica de la encuesta se vislumbré como la accién que permitié generar
respuestas y datos de tipo descriptivo asociado a las variables de investigacion por
Arroyo (2020). Se aplico la técnica de la encuesta para recoger informacion de los

clientes que acudan al hotel Park Inn by Radisson Tacna.

Instrumento

Debido a que la escala de Likert era apropiada para medir las variables
relevantes para las ciencias sociales, se empled el instrumento del cuestionario.
Hernandez et al. (2018) como un conjunto de problemas o consultas pertenecientes a

una o mas variables a calcular.
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3.6.Técnicas de procesamiento de datos
3.7.Seleccion y validacion de los instrumentos de investigacion

Para el presente proyecto de investigacion se acotd la técnica de la encuesta; mediante
la informacion de las variables como instrumento de recoleccion de datos de las variables
de andlisis planteadas, como el instrumento se aplicé dos cuestionarios para medir las dos
variables: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente, por lo que se aplicé la técnica de
encuesta dando a conocer el instrumento de recoleccion de datos de las variables de estudios
realizados, como instrumento se aplico dos cuestionarios para medir ambas variables de
andlisis. EI primer cuestionario comprendi6 a la variable Calidad de servicio que consto de
15 preguntas divididas en cinco dimensiones. Para la variable de Satisfaccion del cliente se
optd por un cuestionario que contd de 9 preguntas divididas en tres dimensiones, las que

fueron aplicadas a los huéspedes.

Referente a los rangos de cada variable siendo necesarios para la medicion y
determinacion de los niveles de cada variable que fueron seleccionados de acuerdo a la

teoria de cada variable.

Respecto a la validacion de los instrumentos se conté con el juicio de expertos
siendo esta herramienta prueba de que los cuestionarios son coherentes, objetivos, claros y
relevantes en la medicién de las dos variables, siendo en este caso valido por tres

validadores especialistas en la administracion.

3.8. Ambito de la investigacion

El &mbito de la investigacion es el hotel Park Inn by Radisson Tacna, el cual se

encuentra en la Av. Jorge Basadre Grohmann Sur 1286.
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3.9. Procesamiento y analisis de informacion

v" Los datos recolectados se realizaron en tres semanas mediante la aplicacion de las
técnicas e instrumentos a los informantes indicados previamente en el programa
computarizado SPPS; y con ellos se va a elaborar informacién e ilustraciones con

precisiones porcentuales.

v" Luego, se utilizé el método de la deduccion para analizar los resultados encontrados en
las tres semanas de la realidad investigada y formular apreciaciones que serviran para

contrastar las hipotesis

v' Seguidamente se demostré en si las hipotesis con los datos procesados en la
investigacion para plantear conclusiones y sugerencias que reduzcan el impacto de la

problematica en estudio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros

El tratamiento estadistico que se uso en la investigacion es por medio de SPSS; en
los cuales se detalla tablas estadisticas y graficos estadisticos con su interpretacion para su

medicion.

4.2. Presentacion de resultados, tablas, gréaficos, figuras, etc.

Anadlisis de Resultados
Resultados de Calidad de Servicio

Tabla 2
Distribucién de la dimension Elementos Tangibles de la variable Calidad de Servicio de

los clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 5.0
Medio 67 22.3
Alto 218 72.7

Total 300 100.0
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Figura 1
Distribucién de la dimension Elementos Tangibles de la variable Calidad de Servicio de

los clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022
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En la Tabla 2 y Figura 1, la dimension de Elementos tangibles, se observa que, del
total de 300 clientes, el 5% se encuentra en un nivel Bajo, el 22.3% en un nivel Medio,
mientras que 72.7% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo evidenciar
que el andlisis de elementos tangibles o fisicos que el hotel Park Inn by Radisson Tacna es
de nivel muy alto en gran proporcién sobre los dos niveles inferiores.

Tabla 3

Distribucién de la dimension Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio de los

clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 1.7
Medio 113 37.7
Alto 182 60.7

Total 300 100.0
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Figura 2
Distribucion de la dimension Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio de los

clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.
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En la Tabla 3 y Figura 2, la dimensién de Fiabilidad, se observa que, del total de
300 clientes, el 1.7% se encuentra en un nivel Bajo, el 37.7% en un nivel Medio, mientras
que 60.7% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo evidenciar que el
analisis de fiabilidad que el hotel Park Inn by Radisson Tacna ofrece a sus clientes es de
nivel muy alto en gran proporcion sobre los dos niveles inferiores.
Tabla 4

Distribucion de la dimension Seguridad de la variable Calidad de Servicio de los

clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 74 24.7
Medio 138 46.0
Alto 88 29.3

Total 300 100.0
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Figura 3
Distribucion de la dimension Seguridad de la variable Calidad de Servicio de los

clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022
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En la Tabla 4 y Figura 3, la dimension de Seguridad, se observa que, del total de
300 clientes, el 24.7% se encuentra en un nivel Bajo, el 46% en un nivel Medio, mientras
que 29.3% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo evidenciar que el
analisis de la seguridad que el hotel Park Inn by Radisson Tacna ofrece a sus clientes es
de nivel medio en proporcion mayor sobre el nivel alto y bajo respectivamente.
Tabla 5

Distribucién de la dimension Empatia de la variable Calidad de Servicio de los clientes
del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 2.0
Medio 98 32.7
Alto 196 65.3

Total 300 100.0
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Figura 4
Distribucién de la dimension Empatia de la variable Calidad de Servicio de los clientes
del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022
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En la Tabla 5y Figura 4, la dimension de Empatia, se observa que, del total de 300
clientes, el 2% se encuentra en un nivel Bajo, el 32.7% en un nivel Medio, mientras que
65.3% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo evidenciar que el analisis
de la dimensién empatia que el hotel Park Inn by Radisson Tacna ofrece a sus clientes es
de nivel alto en proporcién mayor sobre el nivel medio y bajo respectivamente.

Tabla 6

Distribucion de la dimension Capacidad de Respuesta de la variable Calidad de Servicio

de los clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 4.0
Medio 108 36.0
Alto 180 60.0

Total 300 100.0
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Figura 5
Distribucién de la dimension Capacidad de Respuesta de la variable Calidad de Servicio

de los clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022
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En la Tabla 6 y Figura 5, la dimension de Capacidad de respuesta, se observa que,
del total de 300 clientes, el 4% se encuentra en un nivel Bajo, el 36% en un nivel Medio,
mientras que 60% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo evidenciar que
el andlisis de la dimensidn capacidad de respuesta que el hotel Park Inn by Radisson Tacna
ofrece a sus clientes es de nivel alto en proporcién mayor sobre el nivel medio y bajo
respectivamente.

Tabla 7

Distribucién de la Calidad de Servicio de los clientes del hotel Park Inn by Radisson
Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0
Medio 99 33.0
Alto 201 67.0

Total 300 100.0
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Distribucién de la Calidad de Servicio de los clientes del hotel Park Inn by Radisson

Tacna, 2022
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En la Tabla 7 y Figura 6, la dimension de Calidad de servicio, se observa que, del

total de 300 clientes, el 0% se encuentra en un nivel Bajo, el 33% en un nivel Medio,

mientras que 67% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo evidenciar que

el analisis de la variable calidad de servicio que el hotel Park Inn by Radisson Tacna ofrece

a sus clientes es de nivel alto en proporcion mucho mayor sobre el nivel medio y bajo

respectivamente.

Resultados de Satisfaccion

Tabla 8

Distribucién de la dimensién Servicio Percibido de la variable Satisfaccion de los

clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 3.0
Medio 124 41.3
Alto 167 55.7
Total 300 100.0
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Figura7
Distribucion de la dimensién Servicio Percibido de la variable Satisfaccion de los

clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022
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En la Tabla 8 y Figura 7, la dimension de Servicio Percibido, se observa que, del
total de 300 clientes, el 3% se encuentra en un nivel Bajo, el 41.3% en un nivel Medio,
mientras que 55.7% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo evidenciar
que el andlisis de la dimension servicio percibido del hotel Park Inn by Radisson Tacna
hacia sus clientes es de nivel alto en proporcion mayor sobre el nivel medio y bajo
respectivamente.

Tabla 9

Distribucion de la dimension Expectativa de la variable Satisfaccién de los clientes del
hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 1.7
Medio 73 24.3
Alto 222 74.0

Total 300 100.0
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Figura 8
Distribucion de la dimension Expectativa de la variable Satisfaccion de los clientes del
hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022
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En la Tabla 9 y Figura 8, la dimension de Expectativa, se observa que, del total de
300 clientes, el 1.7% se encuentra en un nivel Bajo, el 24.3% en un nivel Medio, mientras
que 74% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo evidenciar que el analisis
de la dimension expectativa del hotel Park Inn by Radisson Tacna hacia sus clientes es de
nivel muy alto en proporcion mayor sobre el nivel medio y bajo respectivamente.
Tabla 10

Distribucion de la dimension Niveles de Satisfaccion de la variable Satisfaccion de los

clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 4.3
Medio 102 34.0
Alto 185 61.7

Total 300 100.0
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Figura 9
Distribucién de la dimension Niveles de Satisfaccion de la variable Satisfaccién de los

clientes del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022
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En la Tabla 10 y Figura 9, la dimension de Niveles de satisfaccion, se observa que,
del total de 300 clientes, el 4.3% se encuentra en un nivel Bajo, el 34% en un nivel Medio,
mientras que 61.7% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo evidenciar
que el andlisis de la dimensidn niveles de satisfaccion del hotel Park Inn by Radisson Tacna
hacia sus clientes es de nivel muy alto en proporcién mayor sobre el nivel medio y bajo
respectivamente.

Tabla 11

Distribucién de la variable Satisfaccion de los clientes del hotel Park Inn by Radisson
Tacna, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 4.3
Medio 102 34.0
Alto 185 61.7

Total 300 100.0
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Figura 10
Distribucidn de la variable Satisfaccion de los clientes del hotel Park Inn by Radisson
Tacna, 2022
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En la Tabla 11 y Figura 10, la dimension de Satisfaccion del cliente, se observa
que del total de 300 clientes, el 0% se encuentra en un nivel Bajo, el 32.3% en un nivel
Medio, mientras que 67.7% se encuentra en un nivel Alto. En otras palabras, se pudo
evidenciar que el analisis de la variable satisfaccidn de los clientes del hotel Park Inn by
Radisson Tacna es de nivel muy alto en proporcién mayor sobre el nivel medio y bajo

respectivamente.
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Anadlisis de distribucion de las variables

Tabla 12

Prueba de Kolmogdrov-Smirnov para las variables

Capacidad Calidad Satisfaccion
Fiabilidad Seguridad Empatia de d -
.. delcliente
respuesta  servicio

Elementos

Estadisticos tangibles

Parametros Media 12.16 12.02 10.05 12.13 11.89 58.25 35.50
normales
Desviacién 2.633 2.509 2.528 2.650 2.823 5.984 4.123

tipica
Diferencias  Absoluta .202 .196 .168 231 .195 .050 .052
mas extremas
Positiva 141 172 161 174 157 .050 .052
Negativa -.202 -.196 -.168 -.231 -.195 -.041 -.052
Z de Kolmogérov- 3.498 3.396 2.917 3.999 3.372 .860 901
Smirnov
Sig. asint6t. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000 .450 391

Segun la Tabla 12, se observa que las variables Calidad de servicio (0.450), satisfaccion
(0.391), segun el estadistico de Kolmogdrov-Smirnov provienen de una distribucion por lo que
se aplicara pruebas paramétricos para la contrastacion de hipotesis, para el caso de los
indicadores: Elementos tangibles (0.000), Fiabilidad (0.000), Seguridad (0.000), Empatia
(0.000), Capacidad de respuesta(0.000), se puede concluir que estos indicadores no provienen
de una distribucion normal por lo que se aplicara pruebas no paramétrica para la contratacion

de las hipétesis.
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4.3.Contraste de hipotesis

Hipdtesis general

a. Planteamiento de la hipdtesis.

HO: No existe influencia de la calidad de servicio en la satisfacciéon del cliente en el

hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022 no es significativa.

H1: Existe influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en el hotel

Park Inn by Radisson Tacna, 2022 es significativa.
b. Nivel de significancia
Alfa=a =5%
c. Prueba estadistica

Regresion ordinal

d. Regla de decisién
Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.
e. Calculo de estadistico del modelo

Tabla 13
Ajuste del modelo de la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del

Cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Sélo interseccion 8,328
Final 8,256 ,003 1 ,001

Nota: Resultados del programa SPSS
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Respecto a la Tabla 13, donde resultd el denominador del ajuste del modelo que la
significancia fue del 0.001 siendo este resultado menor a 0.05, por lo tanto, se asume
que la calidad de servicio es una variable causal en la satisfaccion del cliente en el hotel
Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

Tabla 14

Analisis de la bondad de ajuste sobre la influencia de la calidad de servicio en la

satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

Pseudo R cuadrado

Chi- Coxy Snell Nagelkerke McFadden
cuadrado gl Sig.
Pearson ,000 0 .000 450 484 0.387
Desvianza ,000 0 .000

Nota: Resultados del programa SPSS
Conclusion

Considerando la Tabla 14 para el analisis de la bondad de ajuste para determinar si la
hipétesis general es valida, se pudo evidenciar de forma directa que si existe influencia
significativa de la variable calidad de servicio en la satisfaccion del cliente con un p
valor del 0.00; por entonces se rechaza la hipétesis nula. Asimismo, de acuerdo al
coeficiente de Nagelkerke el grado de influencia que la variable independiente realiza

en la dependiente es del 0.484 o del 48.4%.
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Hipotesis especifica 1
a. Planteamiento de la hipdtesis.

HO: No existe influencia de los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente en el
hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

H1: Existe influencia de los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente en el hotel
Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

b. Nivel de significancia
Alfa= o =5%
c. Prueba estadistica

Regresion ordinal

d. Regla de decisién
Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.
e. Calculo de estadistico del modelo

Tabla 15
Ajuste del modelo de los elementos tangibles y su influencia en la satisfaccion del

cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Solo interseccion 4,281
Final 4,187 ,002 1 ,000

Nota: Resultados del programa SPSS

Al respecto de la Tabla 15 donde result6 el denominador del ajuste del modelo que la
significancia fue del 0.000 siendo este resultado menor a 0.05, por lo tanto, se asume
que los elementos tangibles es una variable causal en la satisfaccion del cliente en el

hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.
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Tabla 16
Analisis de la bondad de ajuste sobre la influencia de los elementos tangibles en la

satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

Pseudo R cuadrado

Chi- Cox y Snell Nagelkerk McFadden
cuadrado Gl Sig. e
Pearson ,000 0 .000 .607 .612 0.589
Desvianza ,000 0 .000

Nota: Resultados del programa SPSS

f. Conclusion

Considerando la Tabla 16 para el andlisis de la bondad de ajuste para determinar si la
hipdtesis especifica 1 es valida, se pudo evidenciar de forma directa que si existe influencia
significativa del indicador de los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente con un
p valor del 0.00; por entonces se rechaza la hipotesis nula. Asimismo, de acuerdo al
coeficiente de Nagelkerke el grado de influencia que la variable independiente realiza en
la dependiente es del 0.612 o del 61.2%.
Hipotesis especifica 2
a. Planteamiento de la hipdtesis.

HO: No existe influencia de la fiabilidad en la satisfaccion del cliente en el hotel Park

Inn by Radisson Tacna, 2022.

H1: Existe influencia de la fiabilidad en la satisfaccién del cliente en el hotel Park Inn

by Radisson Tacna, 2022.
b. Nivel de significancia
Alfa= o =5%
c. Prueba estadistica

Regresion ordinal
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d. Regla de decision

Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.
Calculo de estadistico del modelo

Tabla 17
Ajuste del modelo de la fiabilidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en el

hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Sélo interseccion 4,864
Final 4,799 ,000 1 ,000

Nota: Resultados del programa SPSS

Al respecto de la Tabla 17 donde result6 el denominador del ajuste del modelo que la
significancia fue del 0.000 siendo este resultado menor a 0.05, por lo tanto, se asume
que la fiabilidad es una variable causal en la satisfaccion del cliente en el hotel Park
Inn by Radisson Tacna, 2022.

Tabla 18

Analisis de la bondad de ajuste sobre la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion

del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Pseudo R cuadrado

Chi- Cox y Snell Nagelkerk McFadden
cuadrado Gl Sig. e
Pearson ,000 0 .000 512 .581 0.547
Desvianza ,000 0 .000

Nota: Resultados del programa SPSS
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f. Conclusion

Considerando la Tabla 18 para el andlisis de la bondad de ajuste para determinar si la
hipotesis especifica 2 es valida, se pudo evidenciar de forma directa que si existe influencia
significativa del indicador de fiabilidad en la satisfaccion del cliente con un p valor del
0.00; por entonces se rechaza la hipdtesis nula. Asimismo, de acuerdo al coeficiente de
Nagelkerke el grado de influencia que la variable independiente realiza en la dependiente

es del 0.581 o del 58.1%.
Hipotesis especifica 3

a. Planteamiento de la hipotesis.

HO: No existe influencia de la seguridad en la satisfaccion del cliente en el hotel Park

Inn by Radisson Tacna, 2022.

H1: Existe influencia de la seguridad en la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn
by Radisson Tacna, 2022.

b. Nivel de significancia
Alfa=o =5%
c. Prueba estadistica

Regresion ordinal

d. Regla de decision

Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.
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Calculo de estadistico del modelo

Tabla 19
Ajuste del modelo de la seguridad y su influencia en la satisfaccion del cliente en el
hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2~ Chi-cuadrado Gl Sig.
Solo interseccion 4,604
Final 4,581 ,000 1 ,000

Nota: Resultados del programa SPSS

Al respecto de la Tabla 19 donde result6 el denominador del ajuste del modelo que la
significancia fue del 0.000 siendo este resultado menor a 0.05, por lo tanto, se asume
que la seguridad es una variable causal en la satisfaccion del cliente en el hotel Park.
Inn by Radisson Tacna, 2022.

Tabla 20

Analisis de la bondad de ajuste sobre la influencia de la seguridad en la satisfaccion

del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Pseudo R cuadrado

Chi- Cox y Snell Nagelkerk McFadden
cuadrado Gl Sig. e
Pearson ,000 0 .000 501 .568 0.532
Desvianza ,000 0 .000

Nota: Resultados del programa SPSS

Conclusién

Considerando la Tabla 20 para el analisis de la bondad de ajuste para determinar si la
hipotesis especifica 3 es valida, se pudo evidenciar de forma directa que si existe influencia
significativa del indicador de seguridad en la satisfaccion del cliente con un p valor del
0.00; por entonces se rechaza la hipotesis nula. Asimismo, de acuerdo al coeficiente de

Nagelkerke el grado de influencia que la variable independiente realiza en la dependiente
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es del 0.568 o del 56.8%.
Hipotesis especifica 4

a. Planteamiento de la hipdtesis.

HO: No existe influencia de la empatia en la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn
by Radisson Tacna, 2022.

H1: Existe influencia de la empatia en la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by
Radisson Tacna, 2022.

b. Nivel de significancia
Alfa= o =5%
c. Prueba estadistica

Regresion ordinal

d. Regla de decisién
Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.
e. Calculo de estadistico del modelo

Tabla 21
Ajuste del modelo de la empatia y su influencia en la satisfaccion del cliente en el

hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Solo interseccion 4,333
Final 4,218 ,000 1 ,000

Nota: Resultados del programa SPSS
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Al respecto de la Tabla 21 donde result6 el denominador del ajuste del modelo que la
significancia fue del 0.000 siendo este resultado menor a 0.05, por lo tanto, se asume
que la empatia es una variable causal en la satisfaccion del cliente en el hotel Park. Inn

by Radisson Tacna, 2022.

Tabla 22
Anélisis de la bondad de ajuste sobre la influencia de la empatia en la satisfaccion
del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Pseudo R cuadrado

Chi- Cox y Snell Nagelkerk McFadden
cuadrado Gl Sig. e
Pearson ,000 0 .000 441 457 0.462
Desvianza ,000 0 .000

Nota: Resultados del programa SPSS

Conclusién

Considerando la Tabla 22 para el analisis de la bondad de ajuste para determinar si la
hipotesis especifica 4 es valida, se pudo evidenciar de forma directa que si existe influencia
significativa del indicador de empatia en la satisfaccion del cliente con un p valor del 0.00;
por entonces se rechaza la hipdtesis nula. Asimismo, de acuerdo al coeficiente de
Nagelkerke el grado de influencia que la variable independiente realiza en la dependiente

es del 0.457 o del 45.7%.
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Hipotesis especifica 5

a. Planteamiento de la hipdtesis.

HO: La capacidad de respuesta no influye en la satisfaccion del cliente en el hotel Park

Inn by Radisson Tacna, 2022.

H1: La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn
by Radisson Tacnha, 2022.

b. Nivel de significancia
Alfa= o =5%
c. Prueba estadistica

Regresion ordinal

d. Regla de decision
Si P-Valor < nivel de significancia entonces no aceptar HO.
e. Calculo de estadistico del modelo

Tabla 23
Ajuste del modelo de la capacidad de respuesta y su influencia en la satisfaccién del

cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Solo interseccion 4,333
Final 4,218 ,000 1 ,000

Nota: Resultados del programa SPSS

Al respecto de la Tabla 24 donde result6 el denominador del ajuste del modelo que la
significancia fue del 0.000 siendo este resultado menor a 0.05, por lo tanto, se asume

que la capacidad de respuesta es una variable causal en la satisfaccién del cliente en el
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hotel Park. Inn by Radisson Tacna, 2022.

Tabla 24
Analisis de la bondad de ajuste sobre la influencia de la capacidad de respuesta en la

satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022

Pseudo R cuadrado

Chi- Cox y Snell Nagelkerke McFadden
cuadrado Gl Sig.
Pearson ,000 0 .000 537 551 0.542
Desvianza ,000 0 .000

Nota: Resultados del programa SPSS

f. Conclusion

Considerando la Tabla 25 para el andlisis de la bondad de ajuste para determinar si la
hipdtesis especifica 4 es valida, se pudo evidenciar de forma directa que si existe influencia
significativa del indicador de capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente con un
p valor del 0.00; por entonces se rechaza la hip6tesis nula. Asimismo, de acuerdo al
coeficiente de Nagelkerke el grado de influencia que la variable independiente realiza en

la dependiente es del 0.551 o del 55.1%.

4.4 Discusion de resultados

La discusion de resultados es un apartado que comprende el debate y comparativa
de los resultados generados e interpretados en la investigacion con los antecedentes o
estudios previos como ademas de las bases tedricas que sustentaron el desarrollo de las
variables. En este apartado se discutieron los logros realizados previamente formulados en
los objetivos, desde el general hasta los especificos. Por lo tanto, lo que entr6 en debate
nacié desde la estadistica descriptiva plasmado en las frecuencias y porcentajes de las
variables hasta sus dimensiones como también de la estadistica inferencial que integran a

pruebas paramétricas y no paramétricas.



71

En la presente discusion de resultados se expusieron los resultados en cumplimiento
del objetivo general que fue planteado en determinar la influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022, siendo el
resultado sustentado en la prueba de regresion ordinal donde el analisis de la bondad de
ajuste del coeficiente de determinacion fue de una significancia del .000 siendo este
resultado menor al 0.05 por lo que se rechazé la hipotesis nula y en consecuencia aceptar
la hipotesis de investigacion. Ademas de que de acuerdo al resultado del coeficiente de
Nagelkerke se demostr6 que dicha influencia presenta un grado del 48.4% de la calidad de

servicio en la satisfaccion del cliente.

Ahora este resultado comparado con todos los antecedentes de investigacion
planteados en el marco tedrico, siendo el primero a los dispuesto por Gancino (2020) cuyo
estudio analizé la relacion directa de las mismas variables hoy en discusion, concluyendo
en el fin de la tesis a través de una prueba estadistica paramétrica de Pearson una relacién
del 73.8% siendo este cociente de menor nivel al 48.4.3% provisto por el estudio actual,
por lo restante se pudo detallar que ambos estudios presentaron una similar metodologia
asi del calculo de una muestra de aproximadamente 300 personas con caracteres de clientes
0 consumidores de cada objeto de investigacion. El estudio de Garcia et al. (2019) que
analiz6 a las mismas variables en un contexto del sector de comidas en Ecuador llegé a la
conclusion en la afirmacion de una asociacion sustentado en la prueba de Pearson de grado
0.884 cuyo resultado a niveles porcentuales reflejé un valor mayor al comparado con el
resultado inferencial del estudio actual respecto al grado aceptable, justificable en la forma
de analisis correlacional sobre una regresion que buscé determinar factores causales son
vinculantes pero en ambos casos con una significancia menor al .005. Hidalgo (2019) de
igual estudio de las mismas variables en el campo financiero logré concluir en la asociacion

sustentado en la prueba no paramétrica de Wilcoxon con una significancia del 0.000 siendo
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afin al estudio actual respecto al error estimado o maximo permitido, a nivel metodoldgico
se pudo notar que presentan un mismo disefio como de cantidad en la muestra participante
del estudio de 270 usuarios. Palacios (2018) a si mismo concluyo la relacion de ambas
variables argumentado en la prueba de rho de Spearman con un indice del 51.7% un
porcentaje similar al resultante en el estudio actual, por lado de la literatura se pudo
evidenciar el uso del modelo de Servqual y de metodologia de disefio no experimental y

una diferencia de grado menor de la eleccién de la muestra de 50 usuarios.

Sono (2019) y sus resultados comparados pudieron evidenciar una similar
asociacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, sustentado en el analisis de
prueba de hipotesis de rho de Spearman con un grado alto del 96.2%, ademas la descripcién
de la percepcion de ambas variables del 84.3% sobre un 67% de nivel alto y de la
satisfaccion en un 83.3% sobre un 61.7% siendo de caracteres positivos mayores al medio
y lo resultado en la investigacion actual, se observo que el estudio previo cont6 con el uso
de pruebas correlacionales sobre la prueba de regresion ordinal pero que a nivel de
significancia lograron resultados favorables. Lorefia (2019) también concluy6 en la
asociacion de ambas variables en un mismo nivel del rubro hospedaje del 86.4% vy de

metodologia de tipo analitico y sin intervencion externa en los fendmenos de estudio.

Finalmente, a la discusion a nivel local de similares conclusiones en correlacion por
Palomino (2020), Chumpitaz (2020) y Garcia (2019) donde el d&mbito de desarrollo
investigativo fue en la region de Tacna y en entidades de oferta de servicios de hospedaje.
Lo que se pudo evidenciar en los estudios previos fue el uso de la prueba no paramétrica
de Rho de Spearman que resultaron niveles de asociacion positivos y con una significancia
menor al 0.05; ademas de una poblacion y muestreo de cantidades equivalentes al estudio

desarrollado. Ahora comparado con las respuestas de ambos estudios nacionales, estos
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lograron cumplir su hipotesis de nivel correlacional por lo afirmaron que existe el sentido
de asociacion que en el actual estudio se pudo avanzar hacia una causalidad siendo aquella

de mucho mas valor.

Respecto al objetivo especifico I, donde se buscé identificar la influencia de los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna,
2022, este resulto en la afirmacion de la influencia a través de la prueba de regresion ordinal
con una significancia del 0.00 y un coeficiente de Nagelkerke del 61.2% o de influencia
con un error menor a 0.05. Este resultado comparado con Garcia (2019) de aspecto
descriptivo en nivel alto en 72.7% sobre un 61.9% de nivel muy alto para la dimension
elementos tangibles y a aspectos inferenciales de asociacion de rho de Spearman del 82.6%
sobre un 61.2%, estableciendo valor menor a lo expuesto por Garcia, pero en medida
positiva y significativa sobre un p valor. Por lo mencionado de Palacios (2019) se pudo
evidenciar que las dimensiones no contaron con la utilizacion del modelo Servqual

planteado por Zeithaml, Parasuraman y Berry.

Sobre el objetivo especifico 11, donde se buscd conocer la influencia de la fiabilidad
y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022. Con
conocimiento resultante de la prueba de regresién ordinal con una significancia del 0.00 y
un coeficiente de Nagelkerke del 58.1% o de influencia con un error menor a 0.05. Este
resultado comparado con Garcia (2019) que brind6 a nivel descriptivo de la dimensién
fiabilidad en nivel muy alto en 78.4% sobre un 60.7% de nivel alto o maximo de escala;
ahora en grado de inferencia se pudo demostrar utilizando la correlacion de Spearman un
grado 73.2% de asociacion siendo muy alto y de similar proporcién al estudio. Lorefia
(2019) pudo evidenciar que la dimension contd con una correlacion de los fenomenos

planteados sustentado en la prueba de Pearson de 44.1% mayor a lo analizado en el estudio
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actual, ademas del uso del modelo Servqual planteado por Zeithaml, Parasuraman y Berry.
Agregado a ello, se pudo comparar las frecuencias entre ambos estudios sobre la fiabilidad
de 52% en nivel medio sobre un 60.7% de nivel alto siendo diferentes. Del mismo modo
Chumpitaz (2020) demostro en la fiabilidad la categoria de mayor nivel en un 46.3% sobre

un 60.7% del estudio actual.

Sobre el objetivo especifico I11, donde se buscd precisar la influencia de la seguridad
y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022. Con
conocimiento resultante de la prueba de regresién ordinal con una significancia del 0.00 y
un coeficiente de Nagelkerke del 56.8% o de influencia con un error menor a 0.05. Este
resultado comparado con Garcia (2019) resulté mayor al 50% de influencia sumado a nivel
descriptivo que la dimension seguridad presentd un nivel regular de 38.1% sobre un 46%
de nivel medio 0 maximo de escala teniendo una clasificacion de categorias similares; ahora
en grado de inferencia se pudo demostrar utilizando la correlacién de Spearman un grado
71.1% o0 0.711 de asociacion siendo alto en comparacion del estudio que resultdé con un
56.8%. Finalmente, Palomino (2020) lleg6 a resultados de nivel modernamente alto en

30.38% siendo menor a lo expuesto en la tesis.

Sobre el objetivo especifico 1V, donde se busco reconocer la influencia de la
empatia y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022. Con
conocimiento resultante de la prueba de regresion ordinal con una significancia del 0.00 y
un coeficiente de Nagelkerke del 45.7% o de influencia con un error menor a 0.05. Este
resultado comparado con Garcia (2019) fue de similar nivel debido a que se brindo a nivel
descriptivo de la dimension empatia en nivel muy alta en 73,2% sobre un 65.3% de nivel
alto 0 maximo de escala teniendo una clasificacion de categorias afines y representativas;

ahora en grado de inferencia se pudo demostrar utilizando la correlacion de Spearman un
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grado 61.3% o 0.613 de asociacion siendo alto en comparacion del estudio que brindé un
resultado de influencia del 45.7%. Sobre lo mencionado por Lorefia (2019) entrd en
contratacion el uso del modelo Servqual para la calidad de servicio que utilizo solo cuatro

dimensiones sobre las cinco que cito la presente investigacion.

Sobre el objetivo especifico V, donde se busco mostrar la influencia de la capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022. Con
conocimiento resultante de la prueba de regresion ordinal con una significancia del 0.00,
un coeficiente de Nagelkerke del 55.1% y con un error menor a 0.05. Este resultado
comparado con Garcia (2019) fue de similar nivel debido a que se brind6 a nivel descriptivo
de la dimension empatia en nivel muy alta en 73,2% sobre un 60% de nivel alto 0 maximo
de escala teniendo una clasificacion de categorias andlogas; ahora en grado de inferencia
se pudo demostrar utilizando la correlacion de Spearman un grado 61.6% o 0,616 de

asociacion siendo de un similar porcentaje en comparacion del estudio.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

En la contrastacion del objetivo general p-valor fue ,000 siendo menor a 0,05 por lo cual se
acepto la hipotesis general alterna que fue; la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022 es significativa, con

un coeficiente de Nagelkerke de 48.4% 0 .484.

SEGUNDA

En la contrastacion del primer objetivo especifico p- valor fue ,000 siendo menor a 0,05
por lo cual se aceptd la hipotesis especifica alterna que fue; existe influencia entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna,
2022, ademéas del grado de influencia provisto por el resultado del coeficiente de

Nagelkerke de 61.2% 0 ,612.

TERCERA

En la contrastacion del segundo objetivo especifico p-valor fue ,000 siendo menor a 0,05
por lo cual se aceptd la hipdtesis especifica alterna que fue; existe influencia entre la
fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022, ademas
del grado de influencia provisto por el resultado del coeficiente de Nagelkerke de ,581 o

58.1%.
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CUARTA

En la contrastacion del tercer objetivo especifico p-valor fue ,000 siendo menor a 0,05 por
lo cual se aceptd la hipdtesis especifica alterna que fue; existe influencia entre la seguridad
y la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022, ademas del grado

de influencia provisto por el resultado del coeficiente de Nagelkerke de ,568 0 56.8%.

QUINTA

En la contrastacion del cuarto objetivo especifico p-valor fue ,000 siendo menor a 0,05 por
lo cual se aceptd la hipotesis especifica alterna que fue; existe influencia entre la empatia y
la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022, ademas del grado

de influencia provisto por el resultado del coeficiente de Nagelkerke de ,457 0 45.7%.

SEXTA

En la contrastacion del quinto objetivo especifico p-valor fue ,000 siendo menor a 0,05 por
lo cual se aceptd la hipotesis especifica alterna que fue; existe influencia de la capacidad
de respuesta en la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022,
ademas del grado de influencia provisto por el resultado del coeficiente de Nagelkerke

de,551 0 55.1%.
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RECOMENDACIONES

Al Gerente del hotel Park Inn by Radisson Tacna

PRIMERA.

En llevar capacitaciones constantes de calidad de servicio, a través de sesiones realizables los

fines de semanas afin de maximizar sus estrategias de satisfaccion con los clientes.

SEGUNDA.

No descuidar los elementos tangibles que son muy valorados por los clientes, esto con la
implementacién de manuales procedimentales de uso y cuidado de los bienes de la
organizacion a fin de si estos no estan entregados eficientemente los clientes optaran por otros

hoteles que si ofrezcan buenos campos recreativos o salones comodos.

TERCERA.

Preparar un plan de trabajo con el personal a través de la delegacion de funciones y areas de
trabajo para tratar de enfatizar la mejora continua de procesos de atencion al cliente, para asi

no perder su cartera de clientes y aumentarla progresivamente.

CUARTA.

Preparar mejorar las herramientas de comunicacién a través de una campafia de Marketing para
brindar mas facilidades de traslado de las personan que tomen servicio de hospedaje para de
esta manera tratar de opacar la ubicacion y transformarla en una fortaleza por optar los servicios

del hotel.
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QUINTA.

Mejorar la empatia de los trabajadores con los clientes y no descuidar al personal ofreciendo
obsequios por su trabajo con la finalidad de profesionalizarlos més en la calidad de servicios al

cliente.

SEXTA.

Optar por aplicaciones maviles a sus clientes o publico en general de la ciudad de Tacna para
que cuando deseen alguna caracteristica especifica de un lugar de hospedaje, sean los primeros

en ofrecer una respuesta oportuna de acuerdo a los servicios que ofrezcan.
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APENDICE

Matriz de Consistencia
Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del hotel Park Inn by Radisson Tacna, 2022.

89

FORMULACION DE PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE 1 -Tipo de investigacion

¢Cémo influye la calidad de servicio
en la satisfaccién del cliente en el
hotel Park Inn by Radisson Tacna,
2022?

PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢En qué medida los elementos
tangibles influyen en la satisfaccion
del cliente en el hotel Park Inn by
Radisson Tacna, 2022?

¢En qué medida la fiabilidad influye
en la satisfaccion del cliente en el
hotel Park Inn by Radisson Tacna,
2022?

¢En qué medida la seguridad influye
en la satisfaccion del cliente en el
hotel Park Inn by Radisson Tacna,
2022?

¢En qué medida la empatia influye
en la satisfaccion del cliente en el
hotel Park Inn by Radisson Tacna,
2022?

¢En qué medida la capacidad de
respuesta influye la satisfaccion del
cliente en el hotel Park Inn by
Radisson Tacna, 20227

Determinar la influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion del cliente
en el hotel Park Inn by Radisson Tacna,
2022

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Determinar la influencia de los
elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente en el hotel Park Inn by Radisson
Tacna, 2022.

Determinar la influencia de la fiabilidad
y la satisfaccion del cliente en el hotel
Park Inn by Radisson Tacnha, 2022.

Determinar la influencia de la seguridad
y la satisfaccion del cliente en el hotel
Park Inn by Radisson Tacnha, 2022.

Determinar la influencia de la empatia y
la satisfaccion del cliente en el hotel
Park Inn by Radisson Tacnha, 2022.

Determinar la influencia de la capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente
en el hotel Park Inn by Radisson Tacna,
2022.

Existe influencia de la calidad de servicio en
la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn
by Radisson Tacna, 2022 es significativa.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe influencia de los elementos tangibles y
la satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn
by Radisson Tacna, 2022.

Existe influencia de la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by
Radisson Tacna, 2022.

Existe influencia de la seguridad y la
satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by
Radisson Tacna, 2022.

Existe influencia de la empatia y la
satisfaccion del cliente en el hotel Park Inn by
Radisson Tacna, 2022.

Existe influencia de la capacidad de respuesta
y la satisfaccion del cliente en el hotel Park
Inn by Radisson Tacna, 2022.

Calidad del servicio

DIMENSIONES
-Elementos
Tangibles
-Fiabilidad
-Seguridad
-Empatia
-Capacidad de
respuesta

VARIABLE 2
Satisfaccion
cliente

del

DIMENSIONES
-Servicio percibido
-Expectativa

-Nivel de
satisfaccion

La investigacion es de
tipo bésica.

-Nivel de investigacion
El nivel de investigacion
es explicativo

-Disefio de investigacion
No  experimental vy
transversal
-Poblacién
Hotel Park
Radisson Tacha
-Muestra
Poblacién: 1350
Muestra: 300 clientes del
hotel Park Inn by
Radisson Tacna

Inn by




Operacionalizacion de variables
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VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES ESCALA DE MEDICION

CALIDAD DE SERVICIO

SATISFACCION DEL CLIENTE

Es el nivel de excelencia que la
empresa  prestadora  del
servicio decide lograr vy
mantener, en funcion de los
deseos y necesidades de sus
clientes.

La satisfaccion que
experimenta un cliente en
relacion a un producto o
servicio que ha adquirido,
consumido, porque
precisamente el mismo ha
cubierto en pleno las
expectativas depositadas en el
al momento de adquirirlo.

Elementos tangibles

Confiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia. Ordinal

Servicio percibido
Expectativa
Nivel de satisfaccion

Ordinal
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Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO

ESTIMADO(A) CON EL PRESENTE CUESTIONARIO:

Solicitamos su gentil apoyo para el llenado del cuestionario que permitird medir las
variables de estudio del Plan de Tesis “INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL HOTEL PARK INN BY RADISSON TACNA,
2022” presentada por la Bachiller Ada Ysabel Abarca Mamani, quien se encuentra optando el
Titulo Profesional como Licenciada en Administracion Turistico Hotelera de la Universidad
Privada de Tacna. Donde Ud. Como cliente va a considerar para poder optimizar, solicitamos su

colaboracion, respondiendo las preguntas.

Los resultados permitirdn proponer soluciones para mejorar la calidad y satisfaccion del

servicio.

Criterios de categorizacion del cuestionario

5 : Excelente
4 : Muy bueno
3 : Bueno

2 : Muy malo

1 : Malo



92

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, debera elegir SOLO UNA. Cada
opcidn tiene un namero, seleccione el niumero correspondiente a la opcion elegida marcando con

una X, de la siguiente forma.

VARIABLE: CALIDAD DE
SERVICIO

DIMENSION 01: 1 2 3 4 5
ELEMENTOS TANGIBLES
;Como considera usted el
servicio de alimentos con que
cuenta el hotel ofrecen comida
de calidad?

¢Como considera usted el
ambiente y limpieza en las
aéreas comunes (sala de
reuniones y gimnasio)?

;Como considera usted los
equipos tecnoldgicos del hotel
aptos para sus necesidades?
DIMENSION 02: 1 2 3 4 5
FIABILIDAD

¢Como considera usted el
compromiso del hotel para
solucionar los inconvenientes
internos a sus clientes?

;Como considera usted el
tiempo de respuesta ante la
solicitud de un servicio de
habitacion?

(Como considera usted la
honestidad del personal ante
comodidad del del hotel antes y
después de tomar el servicio?
DIMENSION 03: 1 2 3 4 5
SEGURIDAD

¢Como considera la confianza y
seguridad que transmiten los
empleados a los clientes del
hotel?

¢ Cbémo considera el estado de los
muebles en habitaciones o
instalaciones del hotel?




¢Como considera la seguridad de
ubicacion del hotel?

DIMENSION 04: EMPATIA

;Como considera usted la
atencion personalizada que el
hotel brinda a sus clientes?

¢Como considera usted el trato
del personal a los clientes del
hotel, aunque existan
dificultades?

¢ Como considera usted el interés
del hotel por brindar un mejor
servicio?

DIMENSION 05:
CAPACIDAD DE
RESPUESTA

;Como considera usted los
valores del personal en el hotel
ante cualquier necesidad?

(Cémo considera usted el
control de limpieza ante
accidentes inesperados en el
hotel?

¢Cémo considera usted la
educacion de saludo o despedida
al ingresar o salir del hotel?

93
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VARIABLE: SATISFACCION
DEL CLIENTE

DIMENSION 01:

SERVICIO PERCIBIDO

¢Como considera usted el servicio
que el hotel brinda a sus clientes?

¢Como  considera usted el
desempefio del personal dentro del
hotel?

¢Como considera usted la higiene
personal de los empleados en el
hotel?

DIMENSION 02:
EXPECTATIVA

¢Como considera usted que fue el
servicio de habitacion recibido ante
su servicio esperado?

¢Cémo considera usted que fue el
servicio de recepcion ante su
servicio esperado?

¢Como considera usted que fue
tranquilidad descansando en el
hotel?

DIMENSION 03: NIVELES DE
SATISFACCION

(Cémo  considera usted su
satisfaccion en el hotel comparado
con otros hoteles?

(Cémo  considera usted su
satisfaccion una vez terminada el
servicio dentro del hotel?

¢Como  considera usted su
satisfaccion con la ambientacion y
decoracién dentro del hotel?




95

Validez y confiabilidad del instrumento de investigacion

Tacna, 09 de marzo del 2023
Sefior:
Presente. -

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. Para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle
que, conocedores de su trayectoria académica y profesional molestamos su atencién al elegirlo
como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del instrumento que pretendemos utilizar en la
Tesis “INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL HOTEL PARK INN BY RADISSON TACNA, 2022”. para optar el Titulo de

Licenciada en Administracion Turistico — Hotelera.

El instrumento tiene como objetivo medir las variables CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE por lo que, con la finalidad de determinar la validez de su
contenido, solicitamos marcar con una X el grado de evaluacion a los indicadores para los ltems
del instrumento, de acuerdo a su amplia experiencia y conocimientos. Se adjunta el instrumento y
la matriz de operacionalizacion de la variable considerando dimensiones, indicadores, y escala de
medicion.

Agradeceremos anticipadamente su colaboracion y estamos seguros que su opinion y

criterio de experto serviran para los fines propuestos.

Atentamente,

ADA YSAB CA MAMANI
BACH. ADM.TURISTICO-HOTELERA
DNI 44917905

PD. Se adjunta:

=  Matriz de Consistencia
= |nstrumento de Investigacion
= Ficha de Validacion de Instrumento
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del informante:

Gonzales Ccopacati, Hector

1.2.Grado académico:

Maestro

1.3.Profesion:

Ingeniero Pesquero

1.4.Institucién donde labora:

Universidad Privada de Tacha — FACEM

1.5.Cargo que desempefia:

Docente Contratado

1.6.Denominacion del Instrumento:

Cuestionario de la variable de Calidad de Servicio

1.7.Autor del Instrumento:

Br. Ada Ysabel Abarca Mamani
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I VALIDACION:
INDICADORES DE CRITERIOS > ol © ‘—; % S 2
EVALUACION DEL Sobre los ftems del instrumento | S &/ S g? 3123
INSTRUMENTO 1 3 1 5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su X
comprension.
2. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas X
observables, medibles.
3. CONSISTENCIA Existe una organizacion légica en X
los contenidos y relacién con la
teoria.
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos
con los indicadores de la variable. X
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados. X
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y la
calidad de items presentados en el X
instrumento.
SUMATORIA 12 | 15
PARCIAL
SUMATORIA
TOTAL 27




1. RESULTADO DE LA VALIDACION

3.1. Valoracion total Cuantitativa:

3.2. Opinion: FAVORABLE:

DEBE MEJORAR:

NO FAVORABLE:

3.3. Observaciones:

Ninguna.

Firma

27
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Tacna, 09 de marzo del 2023
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del informante:

Gonzales Ccopacati, Hector

1.2.Grado Académico:

Maestro

1.3.Profesion:

Ingeniero Pesquero

1.4.Institucién donde labora:

Universidad Privada de Tacna - FACEM

1.5.Cargo que desempefia:

Docente Contratado

1.6.Denominacion del Instrumento:

Cuestionario de la variable de Satisfaccion del Cliente

1.7.Autor del Instrumento:

Br. Ada Ysabel Abarca Mamani
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1. VALIDACION:
&
INDICADORES DE CRITERIOS > o| © S 2 - e
< T . 5 © © =) @ 5 o
EVALUACION DEL Sobre los Items del instrumento S £ s g 5 S 3
INSTRUMENTO 1 > 3 4 5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje X

apropiado que facilita su
comprension.

2. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas X
observables, medibles.

3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en

los contenidos y relacién con la X
teoria.

4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos X
con los indicadores de la variable.

5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus X

valores son apropiados.

6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y la
calidad de items presentados en el X
instrumento.
SUMATORIA 16 10
PARCIAL
SUMATORIA

TOTAL 26




I1l.  RESULTADO DE LA VALIDACION

3.1.Valoracioén total Cuantitativa:

3.2.0pinion FAVORABLE:

DEBE MEJORAR:

NO FAVORABLE:

3.3.0bservaciones:

Ninguna.

26

Firma

Tacna, 09 de marzo del 2023
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Tacna, 09 de marzo del 2023

Sefior (a)
Presente. -

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. Para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle
que, conocedores de su trayectoria académica y profesional molestamos su atencion al elegirlo
como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del instrumento que pretendemos utilizar en la
Tesis “INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL HOTEL PARK INN BY RADISSON TACNA, 2022”. para optar el Titulo de

Licenciada en Administracion Turistico — Hotelera.

El instrumento tiene como objetivo medir las variables CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE por lo que, con la finalidad de determinar la validez de su
contenido, solicitamos marcar con una X el grado de evaluacion a los indicadores para los Items
del instrumento, de acuerdo a su amplia experiencia y conocimientos. Se adjunta el instrumento y
la matriz de operacionalizacion de la variable considerando dimensiones, indicadores, y escala de
medicion.

Agradeceremos anticipadamente su colaboracion y estamos seguros que su opinion y

criterio de experto serviran para los fines propuestos.

Atentamente,

ADA Ymgzm MAMANI

BACH. ADM.TURISTICO-HOTELERA
DNI 44917905

PD. Se adjunta:

= Matriz de Consistencia
= Instrumento de Investigacion
= Ficha de Validacion de Instrumento
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del informante:

Arias Carrillo, Reyna Luz

1.2.Grado académico:

Maestro

1.3.Profesion:

Lic. Administracion Turistico - Hotelera

1.4.Institucién donde labora:

Universidad Privada de Tacna

1.5.Cargo que desempeniia:

Coordinadora de la Escuela de Administracion Turistico — Hotelera

1.6.Denominacioén del Instrumento:

Cuestionario de la variable de Calidad de Servicio

1.7.Autor del Instrumento:

Br. Ada Ysabel Abarca Mamani



Il. VALIDACION:
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[ -
INDICADORES DE CRITERIOS > o| © c—; 2 S 2
EVALUACION DEL Sobre los ftems del instrumento | S g S d?f’ é = S
Q0
INSTRUMENTO 1 3 4 5
7. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su X
comprension.
8. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas X
observables, medibles.
9. CONSISTENCIA Existe una organizacion légica en
los contenidos y relacién con la X
teoria.
10. COHERENCIA Existe relacién de los contenidos
con los indicadores de la variable. X
11. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados. X
12. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y la
calidad de items presentados en el X
instrumento.
SUMATORIA 16 10
PARCIAL
SUMATORIA
TOTAL 26




I1l.  RESULTADO DE LA VALIDACION:

3.1. Valoracion total Cuantitativa: 26

3.2.0pinion: FAVORABLE: X

DEBE MEJORAR:

NO FAVORABLE:

3.3.0bservaciones:

Ninguna.

Firma

105

Tacna, 09 de marzo del 2023
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del informante:

Arias Carrillo, Reyna Luz

1.2.Grado Académico:

Maestro

1.3.Profesion:

Lic. Administracion Turistico - Hotelera

1.4.Institucién donde labora:

Universidad Privada de Tacna

1.5.Cargo que desempeiia:

Coordinadora de la Escuela de Administracion Turistico - Hotelera

1.6.Denominacién del Instrumento:

Cuestionario de la variable de Satisfaccion del Cliente

1.7.Autor del Instrumento:

Br. Ada Ysabel Abarca Mamani
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Il.  VALIDACION:
[ -
INDICADORES DE CRITERIOS > o| © c—; 2 - e
EVALUACION DEL Sobre los ftems del instrumento | S g S d?f’ é = S
Q0
INSTRUMENTO 1 > 3 4 5
7. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su X
comprension.
8. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas
observables, medibles. X
9. CONSISTENCIA | Existe una organizacién logica en
los contenidos y relacién con la X
teoria.
10. COHERENCIA Existe relacién de los contenidos
con los indicadores de la variable. X
11. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados. X
12. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y la
calidad de items presentados en el X
instrumento.
SUMATORIA 16 10
PARCIAL
SUMATORIA
TOTAL 26




RESULTADO DE LA VALIDACION:

3.1. Valoracion total Cuantitativa:

3.2. Opinion: FAVORABLE:

DEBE MEJORAR:

NO FAVORABLE:

3.3. Observaciones:

Ninguna.

26
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Tacna, 09 de marzo del 2023
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Tacna, 09 de marzo del 2023

Sefior (a)
Presente. -

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. Para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle
que, conocedores de su trayectoria académica y profesional molestamos su atencion al elegirlo
como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del instrumento que pretendemos utilizar en
la Tesis “INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DEL HOTEL PARK INN BY RADISSON TACNA, 2022”. para optar el

Titulo de Licenciada en Administracion Turistico — Hotelera.

El instrumento tiene como objetivo medir las variables CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE por lo que, con la finalidad de determinar la validez de su
contenido, solicitamos marcar con una X el grado de evaluacion a los indicadores para los items
del instrumento, de acuerdo a su amplia experiencia y conocimientos. Se adjunta el instrumento
y la matriz de operacionalizacion de la variable considerando dimensiones, indicadores, y

escala de medicion.

Agradeceremos anticipadamente su colaboracion y estamos seguros que su opinion y

criterio de experto serviran para los fines propuestos.

Atentamente,

ADA YSAB CA MAMANI
BACH. ADM.TURISTICO-HOTELERA
DNI 44917905

PD. Se adjunta:

= Matriz de Consistencia
= Instrumento de Investigacion
= Ficha de Validacion de Instrumento



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO

INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del informante:

Huanca Coronado, Dalila Esther

1.2.Grado académico:

Magister Administracion y Direccion de Empresas

1.3.Profesion:

Licenciada en Administracién Turistico — Hotelera

1.4.Institucién donde labora:

Universidad Privada de Tacna

1.5.Cargo que desempefia:

Docente

1.6.Denominacion del Instrumento:

Cuestionario de la variable de Calidad de Servicio

1.7.Autor del Instrumento:

Br. Ada Ysabel Abarca Mamani
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[ -
INDICADORES DE CRITERIOS >, ol © c—; 2 - e
EVALUACION DEL Sobre los ftems del instrumento | S ‘_E“ — g |3 |23
¥ |m |= 2
INSTRUMENTO 1 3 4 5
13. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje X
apropiado que facilita su
comprension.
14. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas X
observables, medibles.
15. CONSISTENCIA Existe una organizacién légica en
los contenidos y relacién con la X
teoria.
16. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos X
con los indicadores de la variable.
17. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados. X
18. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y la
calidad de items presentados en el X
instrumento.
SUMATORIA 24
PARCIAL
SUMATORIA
TOTAL 24




RESULTADO DE LA VALIDACION:

3.1.Valoracion total Cuantitativa:

3.2.0pinion: FAVORABLE:

DEBE MEJORAR:

NO FAVORABLE:

3.3.0bservaciones:

Ninguna.

24
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO

INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del informante:

Huanca Coronado, Dalila Esther

1.2.Grado Académico:

Magister en Administracion Turistico — Hotelera

1.3.Profesion:

Licenciada en Administracién Turistico - Hotelera

1.4.Institucién donde labora:

Universidad Privada de Tacna

1.5.Cargo que desempefia:

Docente

1.6.Denominacion del Instrumento:

Cuestionario de la variable de Satisfaccion del Cliente

1.7.Autor del instrumento:

Br. Ada Ysabel Abarca Mamani
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Il. VALIDACION:
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[ -
INDICADORES DE CRITERIOS > o| © c—; % - e
EVALUACION DEL Sobre los Items del instrumento § g § d?f’ Z § g
INSTRUMENTO 1 3 4 5
13. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje X
apropiado que facilita su
comprension.
14. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas
observables, medibles. X
15. CONSISTENCIA | Existe una organizacion légica en
los contenidos y relacién con la X
teoria.
16. COHERENCIA Existe relacién de los contenidos X
con los indicadores de la variable.
17. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados. X
18. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y la
calidad de items presentados en el X
instrumento.
SUMATORIA 24
PARCIAL
SUMATORIA
TOTAL 24




RESULTADO DE LA VALIDACION:

3.1.Valoracion total Cuantitativa:

3.2.0pinion: FAVORABLE:

DEBE MEJORAR:

NO FAVORABLE:

3.3.0bservaciones:

Ninguna.

24
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Tacna, 09 de marzo del 2023
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