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RESUMEN

El estudio fue de tipo puro basico, nivel explicativo, con un disefio no experimental
de corte transversal. Se trabajé con una muestra estratificada de 170 clientes provenientes
de tres hostales: Las Vifias, Ecoldgico y Sagitario, y se aplicaron encuestas como técnica
de recoleccion de datos, utilizando dos cuestionarios validados, uno para cada variable.
El enfoque fue cuantitativo y se emple6 el método deductivo - inductivo. Los resultados
revelaron que la mayoria de los clientes perciben un nivel medio en la calidad del servicio,
destacando como dimension critica la “organizacion”; mientras que la satisfaccion del
cliente también se concentra en niveles medios, siendo necesario mejorar aspectos como
la atencion personalizada. Ademas, el andlisis de tablas cruzadas revel6 que cuando la
calidad del servicio es percibida como baja, el 93 % de los clientes reporta insatisfaccion.
Los resultados indican una correlacion positiva alta y significativa entre la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente (p = 0,807; p < 0,05), lo que confirma que, a mayor
percepcion de calidad, mayor serd la satisfaccién del usuario. Entre las dimensiones
evaluadas, la dimension Organizacidén del Servicio obtuvo el coeficiente méas alto (p =
0,811), seguida de Evaluacion de las instalaciones (p = 0,763) y Valoracion del Personal
(p = 0,763). Los resultados revelan una influencia significativa entre la calidad del

servicio en la satisfaccién del cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The study was of a basic type, explanatory level, with a non-experimental, cross-
sectional design. A stratified sample of 170 clients from three three-star hostels—Las
Vifias, Ecoldgico, and Sagitario—was used. Surveys were applied as the data collection
technique, employing two validated questionnaires, one for each variable. The approach
was quantitative, and the deductive—inductive method was used. The results revealed that
most clients perceive a medium level of service quality, with “organization” identified as
the most critical dimension. Customer satisfaction also tends to concentrate at a medium
level, highlighting the need to improve aspects such as personalized attention. In addition,
cross-tabulation analysis showed that when service quality is perceived as low, 93 % of
clients report dissatisfaction. The findings indicate a high and significant positive
correlation between service quality and customer satisfaction (p = 0,807; p < 0,05),
confirming that the greater the perceived quality, the higher the level of user satisfaction.
Among the dimensions evaluated, the “Perception of Functioning and Organization”
showed the highest coefficient (p = 0,811), followed by “Facilities Evaluation” (p =
0,763) and “Staff Evaluation” (p = 0,763). The results reveal a significant influence of

service quality on customer satisfaction.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction



INTRODUCCION

En un contexto de globalizacion y creciente competitividad en el sector hotelero,
la calidad del servicio se ha convertido en un factor determinante para la satisfaccion del
cliente. En el distrito de Moquegua, los hostales de tres estrellas desempefian un papel
clave en la atencion a trabajadores de empresas mineras, quienes demandan altos
estandares de confort, seguridad e higiene. Sin embargo, diversos factores afectan la
calidad del servicio ofrecido por estos establecimientos, limitando su capacidad para

atraer y retener clientes.

Este estudio busca determinar la influencia entre la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en estos hostales, identificando las dimensiones clave que influyen
en la satisfaccion del cliente. Se aplico un enfoque cuantitativo basado en el modelo
HOTELQUAL para evaluar tres dimensiones principales: valoracion del personal,
Organizacion del Servicio y evaluacion de las instalaciones. Los resultados permitieron
proponer estrategias para mejorar la calidad del servicio y optimizar la experiencia del

cliente en los hostales de tres estrellas de Moquegua.
Esta investigacion se estructur6 de la siguiente manera:

El primer capitulo se centra en el problema de investigacion, presentandolo y
delimitandolo de forma precisa. Se formula el problema y se establecen tanto los objetivos
generales como los especificos que se desean alcanzar y se plantearon la hipotesis general
y especificas que se buscaran validar. Ademas, se justifica la relevancia del estudio y se

determina su importancia.

En el segundo capitulo, se exponen los fundamentos tedricos que respaldan la
investigacion, creando un marco conceptual para las variables en estudio. Se identifican
y analizan teorias pertinentes que apoyan el trabajo, asi como antecedentes relevantes
relacionados con el tema. También se incluyen definiciones clave basadas en la

bibliografia.



En el tercer capitulo se detalla el proceso metodoldgico empleado, definiendo el
enfoque, tipo y disefio de la investigacion. Se especifica la poblacién y la muestra
seleccionada, y la operacionalizacion de las variables. Se describen las técnicas de

recoleccion de datos y los instrumentos utilizados, asegurando su validez y confiabilidad.

En el cuarto capitulo se presentan los hallazgos obtenidos tras el analisis de los
datos recolectados. Los resultados se exponen de manera clara y organizada, utilizando
tablas y gréaficos. También se discuten los hallazgos en relacién con las hipdtesis
planteadas y con estudios previos, estableciendo comparaciones y analisis criticos.

Finalmente, se presentan las conclusiones derivadas de los resultados analizados,
respondiendo a los objetivos establecidos en la investigacion. Asimismo, se ofrecen
recomendaciones basadas en los hallazgos del estudio, orientadas a mejorar el area de

investigacion o a futuras indagaciones sobre el tema.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En un contexto de globalizacion y alta competencia empresarial, la calidad del
servicio se ha convertido en un factor determinante para alcanzar la satisfaccion del
cliente y fortalecer la competitividad del sector hotelero. En la Gltima década, en diversas
partes del mundo, muchas empresas han incorporado certificaciones de gestion de
calidad, como la 1ISO 9001, con el objetivo de mejorar sus procesos internos y garantizar
estandares de eficiencia que respalden la prestacién del servicio (Fuentes Medina, 2016).
Sin embargo, la calidad del servicio, entendida desde la percepcion del cliente, no siempre
depende Unicamente de estos procesos estandarizados. Estudios recientes evidencian que
la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente puede variar segun la
categoria del hotel, el nivel de servicio ofrecido y la segmentacién del mercado
(Turistico., 2025).

En América Latina, las investigaciones sobre calidad en hoteleria han identificado
que las empresas que implementan sistemas de control interno orientados a los procesos
de servicio —es decir, mecanismos de supervision, evaluacion y retroalimentacion
continua— y que ademas monitorean la satisfaccion del cliente, logran mejores resultados
en la percepcion de calidad y en la fidelizacion de los huéspedes (Torres Briones, 2021).
Asimismo, estudios realizados en Brasil sefialan que los factores que mas influyen en la
satisfaccion del cliente dentro del sector hotelero son la calidad del servicio, la relacion
calidad-precio y la confiabilidad del personal, los cuales pueden variar segun el tipo de

cliente y categoria del establecimiento (TripAdvisor., 2025)

A nivel nacional, la calidad del servicio en el sector hotelero peruano ha sido
analizada en diversas regiones, observandose una brecha significativa entre los estandares
de los hoteles turisticos y los hostales u hoteles utilizados por trabajadores de distintos
sectores productivos (Agurto Hidalgo, 2023). En regiones como Moguegua, donde la

actividad minera representa el principal motor econémico, la demanda de hostales u



hoteles ha crecido considerablemente debido a la llegada de trabajadores y contratistas
del sector minero provenientes de otras regiones del pais.

Sin embargo, los hostales de tres estrellas que brindan alojamiento a este publico
enfrentan multiples desafios en la gestion del servicio, como la escasa capacitacion del
personal, la desorganizacion de los procesos y el mantenimiento insuficiente de las
instalaciones, aspectos que afectan directamente la experiencia y satisfaccion de los

huéspedes.

Uno de los principales problemas identificados es que las expectativas de las
empresas mineras han evolucionado, demandando hospedajes que no solo ofrezcan
comodidad y buenos servicios, sino que también garanticen estrictas medidas de higiene,
eficiencia en la atencién y una infraestructura éptima. Sin embargo, muchos hostales en
Moquegua no logran cumplir con estos requisitos, presentando deficiencias en la gestion

organizativa, la atencion del personal y el mantenimiento de las instalaciones.

En este sentido, esta investigacion busca determinar como influye la calidad del
servicio de los hostales de tres estrellas de Moguegua en la Satisfaccidn del cliente, con
el objetivo de proponer estrategias que permitan elevar los estdndares de calidad de
servicio, optimizar la experiencia del cliente y fortalecer la competitividad del sector. El
desarrollo de mejores précticas en la gestion hotelera no solo beneficiara a los clientes
actuales, sino que también contribuira al posicionamiento de Moguegua como un destino
con servicios de alojamiento mas eficientes y alineados con las exigencias del sector

minero.

1.1.1. Problema general

¢Como influye la Calidad de Servicio en la satisfaccion del Cliente de los Hostales
de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024?

1.1.2. Problemas especificos

a) ¢Cdémo influye la Evaluacién del Personal en la Satisfaccion del Cliente de los
Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024?



b) ¢Cdmo influye la Evaluacion de Instalaciones del Servicio en la Satisfaccion del

c)

1.2.

Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024?

¢Como influye la Organizacion del Servicio en la Satisfaccion del Cliente de los

Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024?

OBJETIVO DE INVESTIGACION

1.2.1. Objetivo General

Determinar como influye la Calidad de Servicio en la satisfaccion del cliente de

los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

1.2.2. Objetivos especificos

a)

b)

1.3.
1.3.1.

Determinar como influye la Evaluacion del Personal en la Satisfaccion del Cliente
de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

Establecer cémo influye la Evaluacion de Instalaciones del Servicio en la
Satisfaccion del Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de
Moquegua, 2024.

Resolver cdmo influye la Organizacion del Servicio en la Satisfaccion del Cliente

de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

HIPOTESIS

Hipotesis general

La Calidad de Servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente de

los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024

1.3.2.

a)

b)

Hipotesis especificas

La Evaluacion del Personal influye significativamente en la Satisfaccion del
Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moguegua, 2024.
La Evaluacion de Instalaciones influye significativamente en la Satisfaccion del

Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.



c) La Organizacion del Servicio influye significativamente en la Satisfaccion del
Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

1.4.  JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.4.1. Justificacion metodoldgica

Para poder alcanzar los objetivos propuestos en esta investigacion, se planea utilizar
técnicas de investigacion, como la aplicacion de cuestionarios, junto con herramientas de
medicién basadas en el modelo HOTELQUAL. El propésito principal de este estudio fue
determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en el
contexto de hostales que ofrecen servicios a empresas contratistas del sector minero. A
través de esta investigacion se permitié validar y aplicar las herramientas de recoleccién
y andlisis de datos. Se aplicaron cuestionarios basados en el modelo HOTELQUAL,
utilizando escalas tipo Likert para evaluar dimensiones clave como instalaciones y
confort, atencion del personal, Organizacion del Servicio; que permitié determinar la
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes que trabajan en la

industria minera.

1.4.2. Justificacion técnica - practica

La investigacion sobre la calidad del servicio en los hostales de tres estrellas en el
Distrito de Moquegua tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente, y de esta manera identificar areas de mejora y
oportunidades para fortalecer la calidad del servicio en esta categoria de establecimientos.
A través de la recopilacion de datos y la retroalimentacion de los clientes, se desarrollaron
estrategias de mejora continua. Este enfoque en la mejora constante no solo busca
optimizar la experiencia del cliente, sino también mantener la competitividad en el
mercado local y regional, respondiendo de manera efectiva a las necesidades y

expectativas de los huéspedes, provenientes de empresas mineras.



1.4.3. Justificacién Social

La mejora de la calidad del servicio en los hostales de tres estrellas en Moquegua,
orientados a la atencion de trabajadores mineros, no solo impacta a las empresas mineras
y sus trabajadores, sino que sino también en el desarrollo social y econémico de la
comunidad local. Un sector hotelero mas eficiente, con estandares elevados de atencion,
puede convertirse en un motor de desarrollo econémico para la regién, fortaleciendo su

posicion como un centro estratégico vinculado a la actividad minera.

Ademas, un servicio mas eficiente y estructurado tiene el potencial de reducir los
niveles de estrés y fatiga en los trabajadores mineros, quienes representan un segmento
clave al cual nos estamos dirigiendo en este estudio. Esto no solo mejora su rendimiento
laboral, sino que también contribuye a su bienestar integral, impactando positivamente en
su salud fisica y mental. Asimismo, al elevar los estandares de calidad, se genera un
entorno mas competitivo, diversificando las oportunidades de empleo y fortaleciendo la

economia regional.
1.4.4. Importancia

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en los
hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, resulta importante debido a su
incidencia en la competitividad, la experiencia del cliente, la fidelizacion de clientes y la
busqueda de la mejora continua. Este estudio brind6 informacién valiosa para los hoteles
de la zona, en especial, a aquellos establecimientos cuyos servicios se orientan a
trabajadores de empresas contratistas del sector minero, permitiendo implementar
acciones y estrategias que promuevan una experiencia satisfactoriay memorable para

sus clientes.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

a) Internacionales

Angamarca, Diaz & Mendoza (2022) en su investigacion “Calidad del Servicio
al Cliente en Hoteles de la provincia de los Rios — Ecuador.” La principal novedad de
este estudio radica en la propuesta de un modelo conceptual y un procedimiento
especifico para evaluar la calidad percibida del servicio en hoteles. Ademas, se adaptd
una escala de medicion que permitié analizar, identificar deficiencias y causas, y proponer
mejoras que contribuyan a aumentar la satisfaccion de los clientes en los hoteles. La
validacion préctica del procedimiento propuesto permitié identificar las dimensiones y
declaraciones percibidas como importantes para los clientes, asi como las areas de mejora
necesarias. Se demostrd que la escala de medicion utilizada fue confiable y valida para
evaluar la calidad percibida del servicio y podria ser aplicable en hoteles de otras
ubicaciones geogréaficas. En resumen, este estudio propuso un modelo conceptual y un
procedimiento para evaluar la calidad percibida del servicio en hoteles de la Provincia
Los Rios, Ecuador. Ademas, se adaptd una escala de medicién confiable y véalida para

identificar areas de mejora y aumentar la satisfaccién de los clientes en los hoteles.

Morales, Gonzales & Valdez (2021)en su estudio “Parametros de la calidad en
el servicio y su relacion con la satisfaccion de clientes de los alojamientos tipo cuatro
estrellas de Mazatlan, Sinaloa, México.” Se centré en analizar e identificar los
parametros mas significativos que contribuyen a la satisfaccion de clientes en funcion del
servicio otorgado a los huéspedes de un hotel cuatro estrellas del puerto de Mazatlan,
Sinaloa, Se utiliz6 una metodologia cuantitativa-descriptiva y transversal, donde se aplic
unaencuesta a una muestra de 100 clientes. El instrumento utilizado en la encuesta mostré
una alta confiabilidad, con un Alfa de Cronbach de 0,92. Los datos recopilados fueron
tratados mediante andlisis estadistico de tabulacion cruzada. Mediante la prueba de la Ji

cuadrada de Pearson y un valor de p=0,05, se identificaron 12 elementos que fueron



considerados para evaluar la satisfaccion de los clientes del hotel. Los resultados del
estudio indicaron que diez de los doce elementos analizados presentaron una relacion
positiva significativa con la variable de satisfaccion de los clientes. Esto implica que estos
diez elementos contribuyen de manera importante a la satisfaccion de los huéspedes y se

consideran indicadores de la calidad en el servicio.

Asi también tenemos a Ayon, Alvarez, Zambrano & Vélez (2021) con su
investigacion “La calidad del servicio hotelero y su incidencia en la satisfaccion al
cliente en la zona urbana del cantén Portoviejo” Se identificd que en la actualidad, las
exigencias y expectativas de los clientes son variables, pero la calidad del servicio es un
factor central que influye tanto de forma positiva como negativa en la atencion al cliente
y en la percepcidon de los hoteles como establecimientos de calidad. Estos aspectos afectan
los niveles de satisfaccion del cliente. Ademas, se evidencio que el alto precio de los
servicios ofrecidos por los hoteles es uno de los factores que provoca que muchas
personas no deseen regresar a dichos establecimientos. Para abordar esta problematica,
se propuso implementar el modelo de gestion de la calidad Servqual, el cual es una
herramienta para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. En cuanto a la
metodologia, se utilizaron diferentes métodos, como el bibliografico, descriptivo,
analitico-sintético, deductivo-inductivo y estadistico. Se recopild informacién a través de
la investigacion de campo mediante técnicas de observacién y encuestas aplicadas a los
clientes de la Direccion de Desarrollo Turistico de Portoviejo, asi como mediante
entrevistas al presidente de la asociacion de hoteleros de la ciudad. En resumen, esta
investigacion analizo la incidencia de la calidad del servicio hotelero en la satisfaccion
del cliente en la zona urbana del canton Portoviejo. Se destacé la importancia de la calidad
del servicio y se identificaron aspectos como el alto precio de los servicios que afectan la
satisfaccion del cliente. Se propuso implementar el modelo de gestion de la calidad

Servqual para mejorar la calidad de los servicios.

Reyes & Veliz (2021) en su investigacion “Calidad del servicio y su relacion
con la satisfaccion al cliente en la empresa publica de agua potable del canton
Jipijapa.” Tuvo el objetivo de determinar la calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion al cliente en la Empresa Publica de Agua Potable del canton Jipijapa,
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provincia de Manabi. La metodologia empleada para efecto de esta investigacion, fue
descriptiva, no experimental y de enfoque cuantitativo. Para la poblacion se considero a
la ciudadela Parrales y Guale, la cual cuenta con un total de 606 usuarios que reciben el
servicio de la empresa publica municipal de agua potable del Canton, contando con
muestra probabilistica aleatoria simple de 236 usuarios. Se llevo a cabo una evaluacion
de la calidad percibida por los usuarios de la empresa de agua potable en el canton de
Jipijapa utilizando la técnica SERVQUAL a través de un cuestionario. Los resultados
revelaron que factores como la buena actitud e imagen, la respuesta inmediata, el trato
personalizado, la satisfaccion con el tiempo de espera y la atencion rapida a quejas y
reclamos, asi como las instalaciones comodas, se relacionan de manera positiva con la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente. Ademas, se observd que los clientes
consideran que las maquinarias, muebles y equipos deben actualizarse, pero en general

se mostraron satisfechos con la calidad del servicio proporcionado por la empresa.
b) Nacionales

Molina (2019), en su trabajo de investigacion “Calidad de Servicio y
Percepcion de Satisfaccion del Cliente en el Condominio Jardines de la Catolica,
Lima 2019.” tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los habitantes del condominio. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo no
experimental, con disefio transversal y correlacional, encuestando a 43 residentes
mediante cuestionarios SERVQUAL (18 items) y de satisfaccion (11 items), validados
por consistencia interna (o = .866 para calidad y o = .874 para satisfaccion). El analisis
de correlacion de Pearson reveld una relacion positiva alta (r =.796, p <.01), demostrando
que un mayor nivel de calidad percibida se asocia con mayor satisfaccion. Aunque el
estudio se realizd en un contexto residencial, los resultados reflejaron que deficiencias en
la atencion, comunicacion del personal y mantenimiento también impactaban

negativamente en la experiencia de los usuarios.

El estudio realizado por Ramirez y Gomez (2022), en su investigacion:
Percepcion de la calidad del servicio en hoteles urbanos de Arequipa; tuvo como

objetivo analizar la percepcion de la calidad del servicio en hoteles urbanos de Arequipa
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y su impacto en la satisfaccion del cliente. La investigacion adopté un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental y transversal, basandose en la aplicacion de
encuestas estructuradas a una muestra de 180 huéspedes de hoteles de 3 y 4 estrellas. Para
la recoleccion de datos, se disefid un cuestionario con 25 items que evaluaban distintas
dimensiones de la calidad del servicio, validado mediante juicio de expertos y pruebas de
confiabilidad estadistica. Entre los hallazgos mas relevantes, se encontré que la
percepcion de la calidad del servicio en los hoteles urbanos de Arequipa es
mayoritariamente positiva, con un 45 % de los encuestados calificando el servicio como
alto, mientras que solo un 20 % lo considero deficiente. La dimension mejor valorada fue
la eficiencia del personal, seguida de la modernidad de las instalaciones. Ademas, el
analisis de correlacion de Pearson mostré una relacion positiva y significativa entre la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente (r=0,682), evidenciando que una mayor
percepcion de calidad se traduce en una mayor satisfaccion de los huéspedes. Estos
resultados refuerzan la importancia de la inversion en infraestructura y capacitacion del

personal como factores clave para la competitividad del sector hotelero en la region.

Bravo (2021), en su investigacion “La Calidad de Servicio y su Influencia en la
Satisfaccion y la Productividad de los Hoteles en Cajamarca, 2019.” cuyo propdsito
fue “determinar como la calidad del servicio hotelero en la ciudad de Cajamarca influye
en la satisfaccion del cliente y la productividad del sector hotelero en esa ciudad. La
metodologia de investigacion que se empled fue no experimental, puesto que el problema
se abordd a través de la observacion y no de la manipulacion de alguna variable. La
poblacién en estudio constd de un total 914303 pernoctaciones en los hospedajes, 904111
son nacionales y 24684 son extranjeras en el afio 2019. Para el proposito del trabajo, se
tomo una muestra de 149 clientes de hoteles 3 y 4 estrellas para hacer que los resultados
sean confiables. Como instrumento, se elaboraron tres encuestas por cuestionario: calidad
del servicio del hotel (20 items), satisfaccion del cliente del hotel (7) y productividad (12),
el instrumento fue validado por el método de juicio de expertos. Entre los resultados de
lainvestigacion se encontrd que existe una relacion positiva, altamente significativa, entre
las variables, en donde se encontro que la calidad del servicio hotelero influye en la

productividad de forma directa, significativa y con correlacién de Pearson moderada
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(0,594); asi mismo la calidad de servicio hotelero influye en la satisfaccion del cliente
directa y significativamente con correlacion de Pearson de alta moderada (0,666).

El estudio de Fernandez y Rojas (2020) en su investigacion Evaluacion de la
satisfaccion en alojamientos empresariales de Puno; tuvo como objetivo evaluar la
satisfaccion de los trabajadores alojados en establecimientos empresariales de Puno,
identificando los factores que incide en su percepcion del servicio. Se aplicé un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental y transversal, encuestando a una muestra de
180 trabajadores de diversas empresas que utilizaban estos hospedajes de manera regular.
El instrumento de recoleccion de datos incluyod 18 items distribuidos en dimensiones
como confiabilidad del servicio, calidad de las instalaciones y atencion del personal,
validado mediante juicio de expertos y analisis de consistencia interna. Los resultados
mostraron que el 46 % de los encuestados percibia un nivel bajo de satisfaccion con los
servicios recibidos, mientras que solo el 20 % manifesto estar altamente satisfecho. Las
principales causas de insatisfaccion fueron la falta de personal capacitado y la poca
adaptacion del servicio a las necesidades especificas de los trabajadores. Ademas, el
analisis de correlacion de Pearson revel6 una asociacion moderada y significativa
(r=0,612) entre la calidad del servicio en la satisfaccién del cliente, resaltando la
importancia de mejorar la atencién y la infraestructura para optimizar la experiencia de

los usuarios en este tipo de alojamientos.
c) Locales

Pacsi (2023) en su estudio: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente del
Grifo Municipal de Torata, Moquegua 2022.” se encontrd una relacion significativa y
positiva entre ambas variables. El estudio utilizd un disefio no experimental y de tipo
aplicada. La muestra consistié en 100 clientes, tanto internos como externos, que
frecuentemente utilizan los servicios del grifo municipal. Se utilizé un cuestionario para
recolectar datos, el cual fue revisado y validado. Los resultados mostraron que la calidad
del servicio tiene una influencia positiva en la satisfaccion del cliente, lo cual fue
respaldado por el coeficiente de correlacién de Spearman (r=0,569). Se destacé que la

calidad del servicio fue percibida de manera adecuada por parte de los clientes, aunque
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se sugirio fortalecer ain mas esta percepcion mediante estrategias especificas. En
resumen, los resultados del estudio indican que la calidad del servicio tiene un impacto
directo y positivo en la satisfaccion del cliente en el Grifo municipal de Torata,

Moquegua.

El estudio Pérez, R., & Salas, M. (2021). Percepcién de la calidad del servicio
en alojamientos para trabajadores en zonas industriales de Tacna; tuvo como
finalidad evaluar la percepcion de la calidad del servicio en alojamientos dirigidos a
trabajadores en zonas industriales de Tacna, considerando su influencia en la satisfaccion
del cliente. La investigacion adopté un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental y transversal, utilizando encuestas estructuradas aplicadas a una muestra de
160 trabajadores hospedados en establecimientos de 2 y 3 estrellas. El instrumento
empleado incluyé 22 items distribuidos en dimensiones como atencion del personal,
estado de las instalaciones y organizacion del servicio, validado mediante juicio de
expertos y pruebas de confiabilidad estadistica. Los resultados indicaron que la
percepcion de la calidad del servicio en estos alojamientos es predominantemente baja,
con un 41 % de los encuestados calificando el servicio como deficiente y solo un 25 %
considerandolo de alta calidad. Los factores més criticados fueron la falta de organizacion
y la deficiente infraestructura, mientras que la mejor valorada fue la amabilidad del
personal. Asimismo, el analisis de correlacidon de Pearson evidencié una relacion positiva
y significativa entre la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente (r=0,659),
destacando la necesidad de mejorar la eficiencia operativa y las condiciones fisicas de los
establecimientos para optimizar la experiencia de los trabajadores hospedados en estas

Zonas.

Por otro lado, Duefias (2021) con su trabajo de investigacion “Influencia de la
Calidad de Servicio en la Satisfaccion el Cliente en la empresa Imelcons E.I.R.L de
la ciudad de Moquegua, 2019” se enfocd en investigar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa IMELCONS E.I.R.L en la ciudad de
Moquegua en 2019. Se utilizé una metodologia descriptiva y se empleod la técnica de
encuesta, donde se disefid un cuestionario de 21 preguntas aplicado a los clientes de la
empresa. La poblacion total fue de 108 clientes y, mediante el célculo de la muestra para
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una poblacidn finita, se obtuvo una muestra de 84 clientes de IMELCONS E.I.R.L en la
ciudad de Moquegua en 2019. Los resultados del estudio mostraron que la calidad de
servicio tiene una influencia significativa en la satisfaccion del cliente en la empresa
IMELCONS E.IL.R.L. Esto fue respaldado por los resultados obtenidos en la prueba de
Rho de Spearman, donde se obtuvo un valor de p=0,880. Esto indica que la calidad de
servicio si influye en la satisfaccion del cliente. En resumen, el estudio concluyo que en
laempresa IMELCONS E.I.R.L de la ciudad de Moquegua en 2019, la calidad de servicio

tiene una influencia directa en la satisfaccion del cliente.

2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. Calidad de Servicio

La calidad de servicio se refiere a lamedida en que las expectativas y percepciones
del cliente sobre un servicio especifico se alinean. Se basa en la comparacion entre lo que
el cliente espera y lo que realmente experimenta al interactuar con un proveedor de
servicios. Diversos investigadores han abordado este concepto desde diferentes
perspectivas.

Segun Morales, Gonzéalez, Acosta y Morales (2021), la calidad de servicio implica
compartir un sentimiento de identificacion con el cliente, siendo empatico Yy
proporcionando una experiencia positiva. Esto implica entender las necesidades y
expectativas del cliente para brindar un servicio que cumpla con sus requerimientos.

Por otro lado, Solanells y Faneja (2019), citado en (Huaranga Rojas, 2021)
sostienen que la calidad de servicio se basa en la percepcion del cliente sobre los atributos
evaluados en relacion al servicio recibido. Es decir, la calidad se determina por como el
cliente percibe la calidad del servicio en comparacion con sus expectativas.

A su vez, Angamarca, Diaz y Mendoza (2019) definen la calidad de servicio como
una actividad esencialmente intangible que se desarrolla a través de interacciones entre el
cliente, los empleados y los recursos fisicos o productos. Su objetivo es proporcionar
satisfaccion de acuerdo a las necesidades y deseos del cliente.

En este sentido, Oviedo (2019) sostiene que la calidad no es un lujo, sino un grado

de fiabilidad y uniformidad de bajo coste y adaptado al mercado. Esto implica que la
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calidad se basa en comprender y satisfacer las necesidades cambiantes del cliente,
proporcionando productos o servicios que cumplan con sus requisitos y especificaciones.

Moncayo & Jimenez (2023) definen los servicios como actividades identificables,
intangibles y perecederas, que involucran la intervencion del cliente y buscan satisfacer
sus deseos. En este sentido, la calidad de servicio implica ofrecer servicios que cumplan
con los requisitos y expectativas del cliente, brindando una experiencia satisfactoria y
memorable.

En resumen, la calidad de servicio implica la capacidad de cumplir y superar las
expectativas del cliente, proporcionando una experiencia satisfactoria y adaptandose a sus
necesidades cambiantes. Esto se logra a través de la identificacion con el cliente, la
empatia, la comprension de sus expectativas y la entrega de servicios que cumplan con
los atributos evaluados por el cliente. La calidad de servicio es fundamental para construir

relaciones sélidas con los clientes y mantener una ventaja competitiva en el mercado.

2.2.2. Teorias de Calidad de servicio

a) Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es uno de los marcos tedricos mas influyentes y
ampliamente utilizados para evaluar lacalidad del servicio. Desarrollado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), se basa en la medicién de la brecha entre
las expectativas del cliente antes del servicio y su percepcion posterior. De esta manera,
el modelo identifica discrepancias que pueden existir entre lo que el cliente espera recibir
y lo que realmente experimenta, destacando areas clave para mejorar. EI modelo esta

compuesto por cinco dimensiones fundamentales:

Fiabilidad: Capacidad de ofrecer un servicio confiable, consistente y preciso.
Capacidad de respuesta: Disposicién y rapidez del personal para ayudar a los
clientes y solucionar problemas.

Seguridad: Competencia, cortesia y confianza que transmite el personal hacia
los clientes.

Empatia: Trato personalizado y atencion individualizada hacia cada cliente.
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Aspectos tangibles: Calidad de las instalaciones fisicas, equipos, herramientas
y apariencia del personal.
b) Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF fue desarrollado por Cronin y Taylor (1992) como una
alternativa al SERVQUAL, argumentando que la calidad del servicio debe evaluarse
unicamente a partir de la percepcion del cliente sobre el desempefio del servicio recibido,
sin necesidad de comparar con sus expectativas previas. Esta perspectiva considera que
las expectativas son subjetivas y variables, lo que puede generar inconsistencias en su
medicion. Al igual que el SERVQUAL, el modelo SERVPERF utiliza las mismas cinco
dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles);
sin embargo, se centra exclusivamente en el desempefio observado, lo que lo hace mas
directo y menos susceptible a inconsistencias relacionadas con la subjetividad de las

expectativas.
2.2.3. Modelo HOTELQUAL

En la evaluacién de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente dentro del
sector hotelero, han surgido diversas teorias y modelos que buscan explicar estos
conceptos y su influencia en la experiencia del huésped. Entre ellos, destaca la Teoria
HOTELQUAL, la cual se enfoca en identificar los factores clave que influyen en la

percepcion del servicio en establecimientos de hospedaje.

El modelo HOTELQUAL, desarrollado por Falces, Sierra y Brifiol en 1999 y
citado en un estudio previo de Loor (2020), es una herramienta especifica para evaluar la
calidad del servicio en el sector hotelero. A diferencia de SERVQUAL, que mide
expectativas y percepciones en diversos servicios, HOTELQUAL se enfoca en identificar
los factores clave que impactan la satisfaccién del huésped en alojamientos (Smarandache
y Leyva-Vazquez, 2021) citado por (Carrasco J., 2022). Este modelo se basa en tres
dimensiones principales: evaluacion de las instalaciones, valoracion del personal y
organizacion del servicio. Utiliza una escala de 20 items que permite a los clientes
calificar su experiencia, proporcionando informacion util para la mejora continua en la

industria hotelera (Loor, Zambrano, Pefia, & Once, 2020). Ademas, se ha sefialado su
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relevancia en la gestion hotelera y su aplicacion en la mejora del desempefio del sector
(Lucero, 2020; Mujdat, 2019; Fleischman, Johnson & Walker, 2017) citado por (Carrasco
J., 2022).

2.2.3.1. Dimensiones
a) Evaluacion del Personal

En el contexto del modelo Hotelqual, la dimension "EVALUACION DEL
PERSONAL" es un elemento esencial para medir la calidad percibida en los servicios
de alojamiento. Esta dimension agrupa cinco items clave que influyen en la experiencia
del cliente durante su estancia en el hotel. La disposicion del personal para ayudar, su
disponibilidad y prontitud en la atencidn, asi como su competencia y profesionalidad,
son aspectos fundamentales evaluados por los huéspedes (Collados, 2017). Los clientes
valoran la eficacia, la accesibilidad, la confiabilidad y la privacidad de los empleados
en relacion a sus requerimientos  (Torres M. & Ventura O., 2022). Es por ello que esta
dimension también implica que los empleados estén preparados para ayudar a los
clientes proporcionando informacidn precisa sobre el tiempo de servicio y el periodo de
finalizacion (Tesi¢, 2020). Y ser personas confiables, competentes, profesionales y
siempre dispuestos a comprender las necesidades de cada cliente (Falces et al., 1999)
citado en (Loor, Zambrano, Pefia, & Once, 2020). A través de la medicidn de estas
dimensiones, los establecimientos hoteleros pueden identificar areas de mejora y
fortalezas en la atencion ofrecida por su personal, lo que les permitira brindar un servicio
de calidad que satisfaga las necesidades y expectativas de sus clientes, fomentando asi
una experiencia gratificante y una mayor fidelizacion.

Indicadores:

Disposicion para ayudar

- Capacidad del personal para brindar apoyo oportuno y voluntario ante cualquier
requerimiento del cliente.
- Actitud proactiva del personal para asistir al huésped mas alla de sus funciones

basicas.

Disponibilidad de la direccion
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- Presencia y accesibilidad de los responsables del hotel para resolver reclamos o
inquietudes.
- Nivel de contacto directo que el cliente puede tener con gerentes o supervisores en

caso de problemas.

Confianza y discrecion

- Grado en que el personal acta con integridad y respeto hacia la privacidad del
huésped.
- Percepcidn del cliente sobre la seguridad y confidencialidad con la que se maneja

su informacion o situacion personal.

Competencia profesional

- Nivel de conocimientos, habilidades y comportamiento profesional mostrado por
el personal en su labor.
- Grado en que el cliente percibe que el personal esta capacitado para resolver sus

necesidades de manera eficiente.

Conocimiento de las necesidades del cliente

- Capacidad del personal para identificar, comprender y adaptarse a las expectativas
individuales de los huéspedes.
- Esfuerzo del hotel por personalizar el servicio basandose en las preferencias y

requerimientos del cliente.

Apariencia del personal

- Presentacion fisica y pulcritud del personal, incluyendo uniforme y aseo personal.
- Imagen profesional que proyecta el personal ante los clientes a través de su

vestimenta y comportamiento externo.

b) Evaluacion de las Instalaciones

La dimensién de Evaluacion de las Instalaciones en la experiencia hotelera se
compone de diversos aspectos que influyen en la percepcion y satisfaccion de los clientes

durante su estancia. Las dependencias y equipamiento del edificio, incluyendo
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ascensores, habitaciones, pasillos y otros espacios, deben mantenerse en dptimas
condiciones de conservacion y limpieza. Ademas, las instalaciones deben ser disefiadas
de manera agradable y acogedora para que los huéspedes se sientan comodos y
bienvenidos. (Torres M. & Ventura O., 2022). Esta dimension también se extiende a la
accesibilidad de informacion, donde los clientes deben tener la capacidad de obtener
facilmente detalles sobre los diferentes servicios ofrecidos por el hotel. La seguridad es
un elemento esencial, exigiendo el cumplimiento riguroso de las normas de seguridad
para proporcionar un entorno seguro y confiable. (Carrasco J., 2022). Ademas, Torres &
Ventura (2022) mencionan que la comodidad y la sensacion de bienestar son factores
intrinsecos a esta dimension. Los clientes evaldan el estado de las dependencias, la
comodidad y la seguridad del establecimiento, ya que esto refleja un ambiente seguro que

los alienta a aprovechar las instalaciones del hotel.

Indicadores;

Estado de las dependencias

- Condicién fisica y funcional de las areas del hotel como habitaciones, pasillos o
ascensores.

- Nivel de mantenimiento y operatividad de las instalaciones ofrecidas por el
establecimiento.

Comodidad

- Grado de confort que percibe el cliente en los espacios utilizados durante su
estancia.
- Capacidad de las instalaciones para proporcionar descanso, bienestar y satisfaccion

fisica al usuario.

Seguridad

- Medidas implementadas por el hotel para proteger la integridad fisica y

pertenencias del huésped.
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- Percepcidn del cliente sobre el control de riesgos, vigilancia y proteccion en el
establecimiento.

Limpieza

- Condicidn de higiene y orden que presentan las areas comunes y privadas del hotel.
- Frecuencia y calidad con la que se realiza el aseo en las habitaciones y zonas

compartidas.

Agradabilidad

- Nivel de atractivo estético y armonia visual que ofrecen los espacios del hotel.}

- Percepcidn del cliente sobre la ambientacion y decoracién de las instalaciones

c) Organizacion del Servicio

Esta dimension dentro del contexto de la calidad de servicio en hostales se refiere
a la forma en que el hotel estructura, administra y ejecuta sus procesos internos para
garantizar una experiencia eficiente, ordenada y coherente para el cliente. Abarca
aspectos como el cumplimiento de los servicios prometidos, la precision de la
informacidn ofrecida, la resolucion efectiva de problemas, la rapidez en la atencion y la

claridad en la comunicacién de servicios.

Segun Torres M. & Ventura O. (2022), los clientes evaltuan aspectos como la
organizacion del personal y su capacidad para responder oportunamente. También
observan la gestion adecuada de los datos y la informacion, asegurando que los detalles
de su estancia sean correctos y confiables. Ademas, refleja la capacidad operativa del
establecimiento para planificar y coordinar adecuadamente el servicio, cumpliendo con
lo establecido y reduciendo los errores durante la experiencia del huésped. (Carrasco
J., 2022)

Torres M. & Ventura O. (2022) resaltan la importancia de mantener un servicio
agil, bien estructurado y con informacién clara y accesible, factores que influyen
directamente en la percepcion de calidad. La correcta organizacion del servicio permite

no solo satisfacer las expectativas del cliente, sino también anticiparse a posibles
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inconvenientes, reduciendo los tiempos de respuesta y aumentando la eficiencia general

del proceso de atencion.

Indicadores;

Servicio segun lo contratado

- Coincidencia entre lo ofrecido/prometido por el hotel y lo efectivamente brindado
al cliente.
- Grado de cumplimiento de las condiciones y caracteristicas del servicio

previamente acordado.

Resolucion de problemas

- Capacidad del hotel para responder rapida y eficazmente ante quejas o
inconvenientes del cliente.

- Eficiencia del personal para atender reclamaciones y brindar soluciones
satisfactorias.

Informacién precisa

- Exactitud y veracidad de los datos proporcionados sobre servicios, precios y
condiciones de estadia.
- Grado de claridad y confianza que transmite la informacion brindada al cliente

antes y durante su estancia.

Facilidad para obtener informacion

- Accesibilidad y disponibilidad de medios y personal para responder dudas o
brindar orientacion.
- Grado de rapidez y comodidad con la que el cliente accede a informacién til sobre

el servicio.

Rapidez en la prestacion de servicios

- Tiempo de espera que experimenta el cliente desde que solicita un servicio hasta

que lo recibe.
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- Eficiencia operativa del hotel para ejecutar los servicios en el menor tiempo

posible.

Orden y organizacién

- Nivel de planificacion y coordinacion con el que se desarrollan las actividades del
servicio.

- Percepcidn del cliente sobre la estructura interna, asignacion de tareas y procesos
del hotel.

2.2.4. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un aspecto fundamental en la gestion de servicios y
ha sido ampliamente estudiada en la literatura académica. Esta variable se basa en la
percepcion de los clientes y en su satisfaccion con respecto a lo que esperaban. (Lorefia,
2019). Ademas, debemos tener en cuenta que esta medida es la mas complicada de todas,
ya que las personas pueden dar diferentes niveles de importancia a diversos aspectos del
producto o servicio. (Homburg, 2018).

Diversos estudios han identificado factores determinantes en la satisfaccion del
cliente. Entre ellos se encuentran la calidad del servicio percibida, la cual se refiere a la
evaluacion que hace el cliente sobre la excelencia del servicio recibido (Parasuraman et
al., 1988). Otro factor es la relacion calidad-precio, que implica la percepcién del cliente
sobre el equilibrio entre el valor recibido y el precio pagado (Zeithaml, 1988 citado por
(Ayon, Alvarez, & Zambrano, 2021).

Ademas, la interaccién con el personal de la empresa juega un papel crucial en la
satisfaccion del cliente. Un personal competente, la cortesia y la capacidad de respuesta
del personal influyen en la satisfaccion del cliente (Marifias Espinoza, 2020). Asimismo,
la empatia y la atencion personalizada que brinda el personal generan una mayor

satisfaccion (Ascencios Borda, 2019).

2.2.5. Relacion entre Satisfaccion y Otros Conceptos
La satisfaccion del cliente es un constructo psicolégico estrechamente vinculado

a conceptos como la lealtad, el compromiso y la motivacion. Segun Oliver (1997), un alto
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nivel de satisfaccion puede fortalecer la fidelidad del cliente, incrementando la
probabilidad de recompra y la generacion de recomendaciones positivas hacia el servicio.
En términos conceptuales, la satisfaccion se define como el resultado de un proceso
evaluativo mediante el cual el consumidor compara sus expectativas previas con el
desempefio percibido del servicio recibido. Esta perspectiva se apoya en la Teoria de las
Expectativas formulada por Liljander y Strandvik (1994), la cual sostiene que la
satisfaccion aumenta cuando el servicio supera las expectativas, se mantiene cuando estas
se confirman, y disminuye cuando no se cumplen.

Complementariamente, se incorpora el enfoque del Modelo ECSI (European
Customer Satisfaction Index) (2013), el cual permite una evaluacion integral de la
satisfaccion a través de dimensiones como la calidad percibida, valor recibido, imagen
organizacional, expectativas iniciales y lealtad. En esta investigacion, se utilizé un
instrumento adaptado de la tesis desarrollada por Bravo Burgos (2021), conformado por
siete items disefiados para medir de manera estructurada el nivel de satisfaccion del
cliente en el sector hotelero.

De forma especifica, se tomaron como referencia las dimensiones de
confiabilidad, validez y lealtad, adaptadas del modelo propuesto por Bravo Burgos
(2021), quien estructurd la satisfaccion del cliente considerando el cumplimiento del
servicio ofrecido, la aptitud del personal en la atencion y la respuesta emocional y
conductual del cliente frente a la experiencia vivida.

2.2.6. Teorias de Satisfaccion
2.2.6.1. Teoria de las Expectativas

La Teoria de las Expectativas, propuesta por Liljander y Strandvik (1994),
sostiene que la satisfaccion del cliente surge a partir de la comparacion entre las
expectativas previas al consumo del servicio y el desempefio percibido. Segun esta teoria,
si el servicio recibido cumple con lo esperado, se genera satisfaccion; si lo supera, se
produce una disconfirmacion positiva que eleva el nivel de satisfaccion; mientras que si
no alcanza las expectativas, se genera insatisfaccion (Liljander & Strandvik,1994).
Esta teoria ha sido ampliamente aplicada en estudios de servicios por su utilidad en

evaluar la calidad percibida desde una perspectiva subjetiva y evaluativa.
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2.2.6.2. Modelo ECSI (European Customer Satisfaction Index)

El Modelo ECSI, desarrollado por la European Foundation for Quality
Management, amplia la vision tradicional de la satisfaccion incluyendo factores
adicionales como la imagen corporativa, la lealtad, la calidad percibida, el valor recibido,

las expectativas iniciales y, en algunos casos, la gestion de quejas (EFQM, 2013).

Este modelo parte de la premisa de que la satisfaccion no solo depende del
cumplimiento de expectativas, sino también de elementos relacionados con la percepcion
global del cliente sobre la organizacion. Es utilizado ampliamente en estudios
cuantitativos por su estructura de analisis basada en modelos multivariados y su

aplicabilidad en diferentes sectores, incluyendo el hotelero.

2.2.7. Dimensiones de Satisfaccion.

La satisfaccion del cliente estd compuesta por diversas dimensiones que influyen
en su percepcion global del servicio. Estas dimensiones permiten analizar la experiencia
del usuario desde diferentes angulos, identificando aspectos clave que contribuyen a una

mayor satisfaccion.
a) Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la capacidad del servicio para cumplir de manera
consistente con las expectativas del cliente y ofrecer resultados predecibles (Hidalgo
Cucho, 2018). Implica la exactitud en la prestacion del servicio, la seguridad y la
confianza que genera en los clientes. Ademas, incluye la capacidad de la empresa para
responder a solicitudes y problemas de manera efectiva, garantizando un servicio sin

interrupciones o fallas.
Indicadores

Cumplimiento
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- Grado en que el hotel cumple con los servicios, condiciones y tiempos ofrecidos
previamente al cliente.

- Coincidencia entre lo prometido y lo entregado durante la estadia del huésped.
Cumplimiento del servicio esperado por parte del hotel

- Nivel de satisfaccion del cliente al verificar que el servicio recibido se ajusta a sus
expectativas iniciales.
- Medida en que el hostal logra brindar el servicio de forma predecible y segura, tal

como fue anunciado.
b) Validez

La validez esta relacionada con la precision y efectividad con la que el servicio
satisface las necesidades del cliente (Hidalgo Cucho, 2018). Esta dimension abarca la
correcta atencion por parte del personal, la rapidez y eficacia en la resolucion de
problemas y la capacidad del servicio para cumplir con las expectativas generadas. Un
servicio valido es aquel que logra una experiencia satisfactoria sin generar discrepancias

entre lo prometido y lo entregado.
Indicadores:
Atencidn correcta

- Precision y cortesia con la que el personal atiende los requerimientos del huésped.
- Nivel de adecuacion de la atencion brindada en funcion de las necesidades reales

del cliente.
Aptitud

- Capacidad del personal para resolver eficazmente las solicitudes o problemas
presentados.
- Conjunto de habilidades y conocimientos que permite ofrecer un servicio eficiente

y profesional.
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¢) Compromiso del Usuario

El compromiso del usuario mide la lealtad y el nivel de vinculo del cliente con el
servicio recibido (Hidalgo Cucho, 2018). Se refleja en la repeticion del consumo y en la
disposicion del cliente a recomendar el servicio a otros. Un alto nivel de compromiso
indica que el usuario no solo esta satisfecho, sino que ha desarrollado una conexién
positiva con la marca o el establecimiento, lo que puede traducirse en fidelizacion a largo

plazo.
Indicadores:
Compromiso del usuario

- Intencion del huésped de volver a elegir el hostal en futuras ocasiones.

- Nivel de vinculo emocional o actitud positiva sostenida hacia el establecimiento.
Participacion activa

- Disposicion del cliente para recomendar el servicio o compartir su experiencia
positiva con otros.
- Iniciativa del huésped para involucrarse con el servicio brindado mediante

opiniones, sugerencias o interaccion voluntaria.
2.3. Definicién de términos

En el contexto del estudio sobre la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
de los hoteles de tres estrellas del distrito Moquegua, 2024, es importante definir algunos
términos clave:

Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
requisitos previamente establecidos, generando valor para el cliente.

Servicio: Conjunto de actividades intangibles que se ofrecen a un cliente para

satisfacer sus necesidades.
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Hostal de tres estrellas: Establecimiento de hospedaje que ofrece servicios basicos
y comodidades estandares como bafio privado, limpieza diaria y atencion en recepcion,
cumpliendo requisitos técnicos definidos por la normativa turistica.

Empresa contratista de Quellaveco: Entidad que presta servicios especializados al
proyecto minero Quellaveco bajo contrato, y cuyos trabajadores suelen alojarse
temporalmente en hostales de Moguegua.

Proyecto Quellaveco: Proyecto minero ubicado en Moquegua, operado por Anglo
American, que constituye uno de los yacimientos de cobre méas importantes del Pera y
que genera gran demanda de servicios locales, incluyendo hospedaje.

Servicio hotelero: Conjunto de prestaciones ofrecidas por un establecimiento de
hospedaje para atender las necesidades de sus clientes durante su estadia.

Cliente interno: Empleado o trabajador dentro de una organizacion que depende
del trabajo de otros colaboradores para desempefiar sus funciones eficientemente.

Cliente externo: Persona o empresa que recibe un servicio o producto y no forma
parte de la organizacion que lo ofrece.

Expectativa del cliente: Nivel de calidad o desempefio que el cliente espera recibir
de un servicio antes de experimentarlo.

Percepcion del cliente: Interpretacion subjetiva que hace el cliente después de
vivir una experiencia con un servicio determinado.

Encuesta estructurada:

Instrumento de recoleccion de datos compuesto por preguntas cerradas,
presentadas en orden logico, aplicado de forma uniforme a todos los participantes de un
estudio.

Instalaciones:

Conjunto de espacios fisicos, mobiliario, infraestructura y condiciones
ambientales con los que cuenta un establecimiento de hospedaje para ofrecer sus
Servicios.

Valoracién del personal:

Percepcion del cliente sobre la actitud, disposicion, profesionalismo y trato del
personal durante la prestacion del servicio.

Trato personalizado:
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Forma de atencidn que se adapta a las necesidades, preferencias y caracteristicas
individuales del cliente, generando cercania y confianza.

Retroalimentacion del cliente:

Informacion o comentarios que el usuario brinda tras su experiencia, y que puede

ser utilizada para mejorar la calidad del servicio.



CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO
3.1. DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo, ya que se utilizé la recoleccién
de datos numeéricos y el analisis estadistico para probar hipétesis planteadas en la
investigacion. En este caso, se aplicé la escala HOTELQUAL, un modelo de medicién
de la calidad de servicio percibida por los clientes y su influencia en la satisfaccion del
cliente en hoteles de tres en el distrito de Moquegua, 2024. La informacién recolectada

se analizo utilizando el software estadistico SPSS.

3.1.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue pura o basica, esto se debe a que el objetivo principal
del estudio fue obtener informacién y comprender la influencia de la calidad de servicio
en la satifaccion del cliente. En este caso, el instrumento utilizado estuvo orientado a
recopilar datos para comprender mejor la calidad del servicio del hostal desde la
perspectiva de los clientes, sin tener un propoésito especifico de aplicar esos resultados de
manera inmediata en la toma de decisiones o en la mejora del servicio. Este estudio se

aplicé a hostales que brindan servicios a empresas contratistas del sector minero.

3.1.3.  Nivel de investigacion

Fue de nivel explicativo (causa-efecto), debido a que se enfocd en describir y
explicar la influencia entre variables, entre Calidad del Servicio y Satisfacciéon del en
hoteles de tres estrellas del distrito de Moquegua, 2024. El objetivo principal fue
comprender como las variables independientes (dimensiones de la calidad del servicio)
influyen en la variable dependiente (satisfaccion del cliente), en el contexto particular de

hostales que prestan servicios a empresas contratistas del sector minero.
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3.1.4. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, ya que no hubo manipulacién
intencional de la variable independiente relacionada con la calidad de servicio percibida
por los clientes. Ademas, fue de corte transversal porque se recopil6 la informacién en un
solo momento, mediante encuestas, sobre la percepcion de los clientes despuées de

hospedarse en hostales de tres estrellas del distrito de Moguegua.
3.1.5. Método de investigacion

El método de investigaciéon fue deductivo - inductivo, esto se debe a que se
pretendié comprobar las hip6tesis presentados en el primer capitulo, se recolectaron datos
especificos para verificarlas. y utilizar la recoleccion de datos para confirmar o refutar
esas suposiciones. En este caso, el estudio buscé confirmar las hipdtesis relacionadas con
la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en hostales que brindan servicios a
empresas contratistas del sector minero los hoteles de en la region Moquegua mediante
la recoleccion y el analisis de datos especificos.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion objetivo

La poblacion de estudio se considerd6 como finita, debido ya que la poblacion
estuvo conformada por los 201 trabajadores de empresas contratistas de Quellaveco que
se alojaron en los siguientes hostales de 3 estrellas: Las Vifias, Ecologico y Torres;

durante sus asignaciones laborales en el proyecto minero Quellaveco.

Tabla 1
Poblacion
Hotel Poblacion
Las Vifas 77
Ecoldgico 64
Sagitario 60
Total 201

Fuente: Elaboracién propia en base a relacién de hoteles
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3.2.2. Muestra

La muestra en este estudio se refirio a una seleccion representativa de trabajadores
de empresas contratistas de Quellaveco que se alojaron en los hoteles Las Vifas,
Ecologico y Sagitario; durante un periodo especifico de tiempo. La selecciéon de la
muestra se realiz6 utilizando un método de muestreo por conveniencia, donde se eligieron
unidades muestrales disponibles y accesibles dentro de cada estrato. La muestra se utilizd
para recopilar datos sobre la satisfaccion y percepciones de los trabajadores, con el
objetivo de obtener informacion util para mejorar la calidad de los servicios y la

experiencia de los huéspedes en el contexto del proyecto minero Quellaveco.

NxZ‘ xpxq =170
n= =
d*x(N-1)+Z xpxq
Donde:
Poblacion (N) 201

Confiabilidad al 95 % (Z 0) :95 % =1,96
Prevalencia de éxito 10,5
Complemento del éxito (1-p) : 0,5

Error de estimacién () :3,0%

El tamafio de la muestra fue de 170 trabajadores, los cuales fueron distribuidos
proporcionalmente en tres categorias. Ademas, se utiliz6 la fraccion uniforme para

determinar la muestra de cada estrato.

- 170 - 0,85
201

2| 3
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Tabla 2

Muestra

Hotel Poblacion Fraccién Uniforme Muestra

Las Vifas 77 0,85 65
Ecoldgico 78 0,85 54
Sagitario 79 2,85 51

Total 170

Fuente: Elaboracién propia en base a relacion de hoteles
3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1. Identificacion de variables
La relacion funcional entre las variables se representa mediante la expresion:
Y=f(X), donde:

e X representa la variable independiente: calidad de servicio,

e Y representa la variable dependiente: satisfaccion del cliente.
3.3.2. Caracterizacion de variables
Variable Independiente: Calidad del servicio
Definicion conceptual

La calidad de servicio se refiere a la capacidad de una organizacion para anticipar,
comprender y satisfacer las necesidades y deseos cambiantes de los clientes, a través de
la entrega de valor, innovacion y excelencia en la experiencia del cliente". - Gruber, de
Gruyter y Bartsch (2015).

Definicion operacional
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La calidad de servicio serd evaluada a traves de las opiniones emitidas por los
clientes de los hostales, recogidas mediante un cuestionario estructurado. Este
instrumento considera tres dimensiones clave: Evaluacion del personal, Evaluacion de las
Instalaciones, y Organizacion del Servicio. Cada una de estas dimensiones permite
analizar aspectos fundamentales del servicio ofrecido, cuya adecuada percepcion por
parte del cliente contribuye a una experiencia satisfactoria y a una imagen positiva del

establecimiento.

Dimensiones

Tabla 3

Dimensiones e indicadores de la variable Calidad de Servicio

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

Dimension Items Indicadores
- Disposicion del personal
- Preocupacién de los colaboradores
- Conocimiento y esfuerzo por conocer las
necesidades de cada cliente
1,2,3,4,5, -Competenciay profesionalismo del
6,7 personal
- Disponibilidad de personal para
proporcionar informacion
- Confiabilidad del personal
- Apariencia personal y limpieza
- Dependencias e instalaciones agradables
- Dependencias y equipamientos
Organizacion del 8,9, 10,11, conservados
Servicio 12 - Instalaciones confortables y acogedoras
- Instalaciones seguras
- Instalaciones limpias

Valoracion del personal

- Capacidad de rapidez
- Discrecién
- Disposicion
Evaluacion de las 13,14,15, Rapidez
: . 16, 17, 18, N
instalaciones 19 - Sinceridad

- Resolucion de problemas
- Importancia al cliente
- Prestacion de servicios
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Definicion conceptual

La satisfaccion del cliente se refiere al estado emocional y cognitivo resultante de
la comparacion entre las expectativas previas de un cliente y su percepcion de la calidad
y el desempefio del producto o servicio después de la experiencia de consumo. Homburg,
Kuester y Krohmer (2017).

Definicion operacional

La satisfaccion del cliente sera medida a partir de las opiniones emitidas por los
huéspedes mediante un cuestionario estructurado, el cual recoge informacion relacionada
con tres dimensiones fundamentales: confiabilidad, validez y compromiso del usuario.
Estas dimensiones reflejan la percepcion del cliente en funcion de su experiencia directa
con el servicio recibido, permitiendo evaluar su nivel de satisfaccién global respecto al

hospedaje brindado.

Dimensiones

Tabla 4

Dimensiones e indicadores de la variable Satisfaccion

Dimensién items Indicadores
- Adecuacion del precio con la calidad del servicio
brindado
o - Cumplimiento del servicio esperado
Confiabilidad 12,3 Accesibilidad de la administracion para sugerencias
0 reclamos

- Seguridad percibida para una préxima visita

- Atencion correcta por parte del personal del hotel

- Cumplimiento eficaz de las demandas durante la
estancia

- Satisfaccion con el servicio brindado

Validez 4,5,6

Compromiso del 28 Visita recurrente al hotel

usuario - Recomendacion del servicio a otras personas




3.3.3. Operacionalizacion de variables
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innovacion y excelencia en la
experiencia del cliente.

servicio ofrecido, cuya adecuada
percepcion por parte del cliente contribuye
a una experiencia satisfactoria y a una
imagen positiva del establecimiento.

Agradabilidad

Organizacion
del Servicio

Servicio segun lo contratado
Resolucién de problemas
Informacion precisa

Facilidad para obtener
informacion

Rapidez en la prestacion de
servicios

Orden y organizacion

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensién Indicadores Escala
Dimensién 1 [ Disposicidn para ayudar
Disponibilidad de la direccién
Profesionalismo
Confianza y discrecion
Evaluacion Confiabilidad
del Personal [ Competencia profesional
La calidad de servicio serd medida a través Conocimiento de las
de las opiniones emitidas por los clientes necesidades del cliente
La calidad de servicio se de los hostales, recogidas mediante un o
refiere a la capacidad de una | cuestionario estructurado. Este instrumento Apariencia del personal
organizacion para anticipar, considera tres dimensiones clave: Estado de las dependencias
_ Varlaple . compren_der y satisfacer las valo_ral_(:lon del pers_qnal, Orge_mlzauo_n del Evaluacis Comodidad Escala Likert:
independiente: necesidades y deseos Servicio, y evaluacion de las instalaciones. | Evaluacion ] Ordinal
Calidad de Servicio | cambiantes de los clientes, a Cada una de estas dimensiones permite | de las Seguridad
través de la entrega de valor, analizar aspectos fundamentales del Instalaciones | Limpieza
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Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Escala
Cumplimiento del servicio
o ofrecido
) y ) ] ) Confiabilidad
La satisfaccion del cliente serd medida a Seguridad en el
"La satisfaccion del cliente se | PA"Ur de 1as opiniones emitidas por los cumplimiento
. . huéspedes mediante un cuestionario
refiere al estado emocional y estructurado, el cual recoge informacion i6
. cognitivo resultante de la a0, ge Into Atencion correcta
Variable comparacion entre las relacionada con tres dimensiones Validez
dependiente: ex ectgtivas revias de un fundamentales: confiabilidad, validez y . Escala Likert:
Satisfaccion del Xp previas compromiso del usuario. Estas Aptitud del personal Ordinal
- cliente y su percepcion de la . . . L
cliente - ~ dimensiones reflejan la percepcion del
calidad y el desempefio del cliente en funcidn de su experiencia directa C iso del cli
S . ompromiso del cliente
producto 0 Serviclo despues de con el servicio recibido, permitiendo P
la experiencia de consumo. . . L
evaluar su nivel de satisfaccion global | ealtad
ealta

respecto al hospedaje brindado.

Participacion activa
(intencién de volver o
recomendar)

Nota: Calidad de Servicio (Gruber, de Gruyter y Bartsch (2015), Satisfaccion del cliente: (Homburg, Kuester y Krohmer 2017).




3.4. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. Técnica

Para el desarrollo de la presente investigacion, se utiliz6 como técnica principal la
encuesta, aplicada a trabajadores de empresas contratistas que se hospedaron en los tres
hoteles seleccionados. Esta técnica permitio obtener informacion directa desde la fuente
primaria, facilitando la recoleccion de datos relevantes en funcién de los objetivos del
estudio. La aplicacion del instrumento se realiz6 de forma presencial, permitiendo una
interaccion mas directa con los encuestados y asegurando una mayor precision en las

respuestas recogidas.

3.4.2. Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento que se utilizd en esta investigacion se basé en el modelo
HOTELQUAL, desarrollado por Falces, Sierra y Brifiol (1999), el cual permite evaluar
la calidad del servicio en establecimientos hoteleros mediante la percepcion de los
clientes. HOTELQUAL ha sido validado en diversos estudios y aplicado especificamente
en entornos de hospedaje, proporcionando una estructura clara para analizar la
satisfaccion de los huéspedes (Loor, Zambrano, Pefia, & Once, 2020).

El cuestionario esta compuesto por 27 items, distribuidos en dos secciones:

. Calidad del servicio (variable independiente): En el presente estudio, se tomo el
modelo HOTELQUAL desarrollado por los autores espafioles Falces, Sierra, Becerra y
Brifiol como una adaptacién del modelo SERVQUAL, especificamente orientado al
sector hotelero en la Comunidad de Madrid. Esta propuesta, planteada en el marco del
plan “Desarrollo de un instrumento para medir la calidad percibida en servicios de
alojamiento”, buscé superar las limitaciones de aplicar modelos genéricos a distintos
sectores, proponiendo tres dimensiones esenciales: valoracion del personal, evaluacién
de las instalaciones, y organizacion del servicio, alcanzando altos niveles de confiabilidad
y eficacia. Se tomo como base el cuestionario utilizado en la investigacion de Bravo
(2021), el cual fue modificado y ajustado para adaptarse mejor al campo de estudio,
considerando las particularidades del contexto local y las caracteristicas de la muestra. El

cuestionario estuvo conformado por 19 items, y fue aplicado mediante una escala de
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Likert de 4 puntos de tipo ordinal: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), De
acuerdo (3) y Totalmente de acuerdo (4).

. Satisfaccion del usuario (variable dependiente): Para la medicion de la satisfaccion
del cliente, se tomd como base el instrumento utilizado en la tesis titulada “La calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion y la productividad de los hoteles en Cajamarca,
2019” (Bravo, 2021). Este cuestionario fue modificado y adaptado a las condiciones y
caracteristicas especificas del presente estudio, teniendo en cuenta el tipo de muestra y el
contexto local. El instrumento recoge dimensiones clave como confiabilidad, validez y
compromiso del usuario, que permiten evaluar la percepcion y experiencia del cliente. El
cuestionario estuvo conformado por 8 items, valorados mediante una escala de Likert de
4 puntos, con las siguientes categorias de respuesta: Totalmente en desacuerdo (1), En

desacuerdo (2), De acuerdo (3) y Totalmente de acuerdo (4).
3.5. TRATAMIENTO DE DATOS
3.5.1. Técnicas de procesamiento de datos

En este estudio, una vez recopilada la informacion, se procedio a la organizacion,
codificacion y sistematizacion de los datos, construyéndose una base de datos en
Microsoft Excel 2019. El procesamiento estadistico fue realizado mediante el programa
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) en su version 17.0, el cual permitio

Ilevar a cabo distintos procedimientos analiticos segun los objetivos de la investigacion.

3.5.2. Técnica de analisis de datos

Para el analisis de datos, se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, obteniéndose resultados significativos (p < 0,05), por lo que se asumié que los
datos no presentaban una distribucion normal. Debido a ello, el anélisis bivariado entre
la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente se realiz6 mediante la prueba de
correlacion de Spearman, con un nivel de confianza del 95 % y un valor de significancia
estadistica p < 0,05. Los resultados fueron organizados en tablas estadisticas, agrupadas
por variables y sus respectivas dimensiones. Finalmente, se desarroll6 la descripcion,
interpretacion, discusiéon y elaboracion de conclusiones, con base en los hallazgos

encontrados en el analisis de los datos.
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3.5.2.1. Prueba de normalidad

HO: Los datos tienen una distribucion normal
Ha: Los datos no tienen una distribucion normal
Tabla b

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variabl -
ariables Estadistico3.5 N° p
Calidad 0,117 170 0,001
Satisfaccién 0,105 170 0,001

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de hostales 3 estrellas en Moquegua en base al modelo HOTELQUAL, 2024.

Interpretacion:

Los resultados presentados en la Tabla 6, nos muestran los resultados obtenidos de
la prueba de Kolmogorov para las variables "CALIDAD DE SERVICIO" vy
"SATISFACCION DEL CLIENTE", las cuales muestran un p-valor de 0,001 en ambos
casos, p valor es menor a 0,05 (p<0,05), Esto nos lleva a rechazar la hip6tesis nula, que
establece que los datos siguen una distribucion normal. En consecuencia, concluimos que
los datos no presentan una distribucidén normal. Por lo tanto, para el analisis de correlacién
se utilizo el coeficiente de Rho de Spearman, que es una prueba no paramétrica adecuada
para medir la influencia entre variables sin asumir normalidad en los datos.

En este sentido, se presenta la siguiente tabla presenta para la interpretacion de los
valores del coeficiente de correlacion de Spearman (rho). Esta escala facilita la

comprension del nivel de influencia.
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Tabla 6

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de rho Significado

-1 Correlacién negativa grande y perfecta

-0,90 a -0,99 Correlacion negativa muy alta

-0,70a-0,89 Correlacion negativa alta

-0,40 a-0,69 Correlacion negativa moderada

-0,20a-0,39 Correlacion negativa baja

-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula

0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja

0,20a0,39 Correlacion positiva baja

0,40 a0,69 Correlacion positiva moderada

0,70a0,89 Correlacion positiva alta

0,90a0,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta
Fuente: Hernandez, Sampieri & Ferndndez (2014)

Para el andlisis de las dimensiones y variables del estudio, se establecieron niveles

de categorizacién en funcion de los valores obtenidos a partir del baremo aplicado,
considerando una amplitud coherente con la escala de Likert utilizada. Esta clasificacion
permitié una interpretacion mas clara y ordenada de los resultados segun los puntajes
obtenidos por los encuestados.
En el caso de la variable independiente “calidad de servicio”, se definieron los
siguientes niveles:
e Nivel bajo: de 34 a 57 puntos
e Nivel medio: de 58 a 66 puntos
e Nivel alto: de 67 a 97 puntos
Por su parte, para la variable dependiente “satisfaccion del cliente”, los niveles
fueron los siguientes:
¢ Nivel bajo: de 15 a 24 puntos
e Nivel medio: de 25 a 28 puntos

e Nivel alto: de 29 a 32 puntos
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Estas clasificaciones facilitaron el analisis comparativo entre los participantes,
permitiendo observar con mayor claridad el comportamiento de ambas variables y sus
respectivas dimensiones dentro del contexto hotelero evaluado.

3.5.3.  Validez y confiabilidad del instrumento

3.5.3.1. Validez del Instrumento

Se sometié a un proceso de validacion realizado por expertos para determinar su
consistencia y pertinencia, utilizando el juicio de expertos. Esto implica que los expertos

evaluaron los items para asegurarse de medir adecuadamente las variables de interés.

En las tablas 6 y 7, se presenta los resultados del juicio de expertos aplicado al
instrumento de medicion de la variable calidad de servicio. Diez criterios fueron
evaluados por tres especialistas en investigacion, quienes calificaron cada item en una
escaladel 1 al 5. en la que: (1) representa deficiente, (2) regular, (3) buena, (4) muy buena
y (5) excelente. Es importante mencionar que la evaluacion se realiz6 de forma

independiente para cada instrumento, tal como se detalla en los anexos correspondientes.

Los resultados evidencian que los tres especialistas brindaron una valoracion
positiva a ambos cuestionarios. En efecto, se obtuvo un promedio de 43 y 44 puntos sobre
un maximo de 50, lo que, conforme a los criterios establecidos en la tabla de validacion
de expertos (ver Tabla 8), indica que los instrumentos presentan un nivel de adecuacion
Optimo para medir las variables propuestas en esta investigacion. Por tanto, se concluye
que el cuestionario es valido y apto para ser aplicado en el presente estudio.



Tabla 7

Validacion de expertos instrumento de la Calidad de servicio
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Criterio Evaluado

Expertol Experto2 Experto3

Esta formulado con lenguaje apropiado y
comprensible

Estd expresado en conductas observables

Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia

Presenta una organizacion légica

Comprende los aspectos en cantidad y calidad
suficiente

B I I~ I B S

H | »n

e I I B

Permite conseguir datos de acuerdo a los
objetivos planteados

(S,

Basado en aspecto tedrico-cientifico

Entre las dimensiones, indicadores y los items
existe coherencia

La estrategia responde al propdsito de la
investigacion

Es util, adecuado y los datos permiten un
tratamiento estadistico pertinente

5

TOTAL

40

48
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Calificacion promedio

43

Evaluacién

Adecuacion total

Decisién

Aplicar

Tabla 8

Validacion de expertos instrumento de la Satisfaccion del cliente

Criterio Evaluado

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Esta formulado con lenguaje apropiado y
comprensible

4

5

Esté expresado en conductas observables

4

5

Adecuado al avance de la ciencia 'y
tecnologia

SN

Presenta una organizacion logica

Comprende los aspectos en cantidad y
calidad suficiente

Permite conseguir datos de acuerdo a los
objetivos planteados

Basado en aspecto tedrico-cientifico

Entre las dimensiones, indicadores y los
items existe coherencia

La estrategia responde al propdsito de la
investigacion




Es util, adecuado y los datos permiten un

43

tratamiento estadistico pertinente 4 5 4
TOTAL 40 49 43
Calificacion promedio 44
Evaluacion Adecuacion total
Decision Aplicar
Tabla 9

Escala de calificacion de juicio de expertos

Rango de Puntaje

Evaluacion Decision
0-18 Inadecuacion Proponer nuevo
19-26 Adecuacion escasa Reestructurar
27— 34 Adecuacion promedio Modificar
3542 Adecuacion grande  Precisar indicadores
43 -50 Adecuacion total Aplicar

3.5.3.2. Confiabilidad del Instrumento

Se evalud la confiabilidad de los items mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,

que es una medida estadistica utilizada para determinar la consistencia interna de un

conjunto de items, aplicado mediante una encuesta piloto a 20 clientes de diferentes

hoteles. Un valor de Alfa de Cronbach més cercano a 1 indica una mayor consistencia

interna de los items. EIl Alfa de Cronbach hallado fue de 0,817, para la variable Calidad

del Servicio, y 0,863 para la variable Satisfaccion del cliente. Este valor se encuentra

dentro del rango de 0,76 a 0,89, lo que indica que los cuestionarios presentan una fuerte

confiabilidad. Por lo tanto, se puede afirmar que los instrumentos utilizados son estables

y consistentes internamente, lo cual respalda la validez de los resultados obtenidos en esta

investigacion.



Tabla 10

Alfa de Cronbach Calidad de servicio

Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,817 19

Tabla 11

Alfa de Cronbach Satisfaccién del Cliente

Satisfaccién del Cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

0,863 8

Tabla 12

indice de confiabilidad de alfa de Cronbach

Valor del Alfa de Cronbach Nivel de Confiabilidad

-1,00 a 0,00 No es confiable

0,01 a0,49 Baja confiabilidad
0,50a0,75 Moderada confiabilidad
0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad

0,90a 1,00 Alta confiabilidad

44



CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1.1. Datos sociodemograficos
Tabla 13

Datos sociodemograficos

Frecuencia %

21- 26 afos 12 7,1 %
27- 35 afos 65 38,2 %
Edad 36- 45 afios 73 42,9 %
46- 55 afos 20 11,8 %
56 afios a mas 0 0,0 %
Total 170 100%
Género Mascul.ino 147 86,5 %
Femenino 23 13,5%
Total 170 100%
Soltero 106 62,4 %
Estado civil Casado 61 35,9 %
Otro 3 1,8 %
Total 170 100%
Costa 69 40,60 %
., . Sierra 89 52,40 %
Region de Procedencia Selva 12 710 %
Total 170 100 %
Las Vifas 65 38,20 %
Hostal Ecol_ogi_co 54 31,80 %
Sagitario 51 30,00 %
Total 170 100 %

Fuente: Elaboracién propia segln resultados del cuestionario aplicado.

Interpretacion:

En la presente tabla, los datos evidencian que la mayoria de los clientes
hospedados en los hostales de tres estrellas estudiados en Moquegua son hombres (86,5
%), adultos entre 27 y 45 afios (81,1 %), y en su mayoria solteros (62,4 %), lo que sugiere

un perfil laboralmente activo, posiblemente vinculado a actividades economicas
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predominantes en la region, como es la mineria en este caso. La mayoria proviene de la
Sierra (52,4 %) y la Costa (40,6 %), reflejando un flujo migratorio laboral hacia la region.
En cuanto a la distribucion de hospedaje, los tres hostales analizados presentan una
demanda relativamente equilibrada (Las Vifias 38,2 %, Ecoldgico 31,8 % y Sagitario 30

%), acorde con la muestra estratificada utilizada en el estudio.

4.1.2. Descripcién de resultados
En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacién de
los instrumentos de medicion para las variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, segun las percepciones de los trabajadores de empresas contratistas que se

hospedaron en los hoteles seleccionados del distrito de Moquegua.

Los datos recolectados fueron organizados en tablas estadisticas que permiten
observar la frecuencia y el porcentaje de las respuestas segin cada dimensién e item.
Asimismo, se aplicé una baremacion previa que permitié clasificar los niveles de calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en bajo, medio y alto, facilitando una interpretacién
clara 'y comparativa de los resultados entre los encuestados. Las cuales detallamos en las

siguientes tablas:

Tabla 14

Baremacion de calidad de servicio y sus dimensiones

NIVELES BAJO MEDIO ALTO
Variable Ind. Calidad de servicio 34a57 58 a 66 67 a 97
Dimensién  Personal 12a21 22a24 25a28
Dimensién  Instalaciones 8al5 16a17 22a25
Dimensién  Organizacion 25a28 18 a 45 26 56

Tabla 15

Baremacion de Satisfaccion del cliente y sus dimensiones

NIVELES BAJO MEDIO ALTO
Variable Dep. Satisfaccion del cliente 15a24 25a28 29232
Dimension Confiabilidad 5a8 9al0 11a1l2
Dimension Validez 5a9 10al1l 12 a mas

Dimension Compromiso del usuario 3a6 7a8 9 amas




4.1.3. Andlisis de Resultados: Variable Calidad de Servicio

Tabla 16

Resultados de la variable Calidad de Servicio
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Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 54 2%
i . Nivel Medi 7 %
Calidad de Servicio 'Ye edio 6 39 %
Nivel Alto 49 29 0
Total 170 100 %

Fuente: Obtenido del cuestionario de Calidad de Servicio

Interpretacion:

La tabla 17, los resultados muestran la distribucién de la calidad de servicio

percibida por los encuestados en tres niveles: bajo, medio y alto, con un total de 170

respuestas. La mayoria de los encuestados (39 %) perciben una calidad de servicio

media, mientras que hay una proporcion considerable de personas que la ven baja (32

%). Esto indica que hay oportunidades de mejora, ya que solo el 29 % la considera alta.

4.1.4. Andlisis de Resultados: Dimensiones de la Calidad de Servicio

Tabla 17

Resultados de las dimensiones de la Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje

Nivel Bajo 63 37 %

Evaluacion del Nivel Medio 66 39 %
Personal Nivel Alto 41 24 %
Total 170 100 %

Nivel Bajo 61 36 %

Evaluacion de las Nivel Medio 61 36 %
Instalaciones Nivel Alto 48 28 %
Total 170 100%

Nivel Bajo 60 35%

Organizacién del Nivel Medio 73 43 %
Servicio Nivel Alto 37 22 %
Total 170 100 %

Fuente: Obtenido del cuestionario Calidad de Servicio
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Interpretacion:

En la presente tabla 18, la informacion refleja el nivel de percepcion sobre la
calidad del servicio en cuanto a sus dimensiones: personal, instalaciones y organizacion;
los datos muestran una tendencia mayoritaria en niveles bajos y medios, con menos del
30 % de respuestas en nivel alto. En personal, el 37 % lo califica como bajo, el 39 %
como medio y solo el 24 % como alto, lo que indica que hay margen de mejora en la
atencion y trato del personal. Las instalaciones presentan una distribucion equilibrada
entre bajo (36 %) y medio (36 %), mientras que solo el 28 % las evalGa como altas,
sugiriendo que se pueden optimizar las condiciones fisicas o la comodidad del lugar. En
organizacion, el 35 % la califica como baja, el 43 % como media y apenas el 22 % como

alta, lo que la convierte en el aspecto con peor valoracion y una prioridad de mejora.

Figura 1

Dimension de la Valoracion del Personal

Dimensién Evaluacion del Personal

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Interpretacion:
La percepcion sobre el personal tiende hacia un nivel medio, lo que indica que, si
bien el trato no se percibe como deficiente, ain hay margen para fortalecer la calidad

humana en la atencion.
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Figura 2

Dimension de la Evaluacién de las Instalaciones

Dimensiéon Evaluacion de las Instalaciones

40%

35%
36% 36%

30%

25% 28%
20%
15%
10%

5%

0%
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Interpretacion:

Respecto a las instalaciones, las valoraciones se distribuyen entre una experiencia
regular y deficiente, con un menor reconocimiento del nivel alto. Esto podria indicar
inconsistencias en la calidad de los espacios fisicos ofrecidos o limitaciones en cuanto a
comodidad, limpieza o mantenimiento. Fortalecer este aspecto puede tener un impacto

significativo en la percepcion general del servicio.
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Figura 3

Dimension de la Organizacion del Servicio

Dimensién Organizacion del Servicio

50%
45%
40% 43%
35%
30% 35%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

22%

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Interpretacion:

La dimension Organizacion presenta la valoracion mas critica, predominando
niveles medio y bajo. Esto sugiere problemas en la planificacién y coordinacion del
servicio, como asignacion de habitaciones, cumplimiento de horarios o gestion interna.

La mejora en este componente es clave para optimizar la experiencia integral del cliente.

4.1.5. Andlisis de Resultados: VVariable Satisfaccién del Cliente

Tabla 18

Resultados de la variable Satisfaccion del Cliente

Frecuencia %
Nivel Bajo 70 41 %
Satisfaccion Nivel Medio 69 41 %
Nivel Alto 31 18 %
Total 170 100 %

Fuente: Obtenido del cuestionario Satisfaccion del cliente
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Interpretacion:

La Tabla 19 muestra que el 41 % de los encuestados tiene un nivel bajo de
satisfaccion (70 personas), otro 41 % presenta una satisfaccion media (69 personas) y
solo el 18 % muestra un nivel alto de satisfaccion (31 personas). Esto indica que la
mayoria de los encuestados (82 %) no percibe un alto nivel de satisfaccion, lo que
podria reflejar oportunidades de mejora en el area evaluada. Es fundamental analizar las

causas de esta percepcion y tomar medidas para aumentar la satisfaccion general.
4.1.6. Resultados de las dimensiones de la Satisfaccion del Cliente

Tabla 19

Resultados de las dimensiones de la Satisfaccion del Cliente

Frecuencia %
Nivel Bajo 56 33 %
N Nivel Medio 84 49 %
Configbilidad Nivel Alto 30 18 %
Total 170 100 %
Nivel Bajo 75 44 %
Validez Nivel Medio 72 42 %
Nivel Alto 23 14 %
Total 170 100 %
Nivel Bajo 96 57 %
Compromiso del Nivel Medio 42 25 %
usuario Nivel Alto 32 19 %
Total 170 100 %

Fuente: Obtenido del cuestionario Satisfaccion del cliente

Interpretacion:

En la Tabla 20, los resultados reflejan la percepcién de los encuestados sobre las
dimensiones de satisfaccion, evaluadas a traves de los items de confiabilidad, validez y
compromiso del usuario. Con respecto a la dimension de Confiabilidad, el 49 % de los
encuestados considera que el hostal cumple medianamente con sus expectativas, les ha
brindado oportunidad de expresar sugerencias o reclamos, y lo consideran una opcion
segura para futuras estadias. Sin embargo, el 33 % tiene una percepcion baja. En cuanto

a Validez, el 44 % de los encuestados tiene una percepcion baja respecto a la satisfaccion
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con la atencion recibida, mientras que solo el 14 % la considera alta. Y, por ultimo, en la
dimension de Compromiso del Usuario, el 57 % de los encuestados tiene una percepcion
baja, lo que implica que pocos recomendarian el hostal por la atencién del personal o sus

instalaciones.
Figura 4

Dimensién de Confiabilidad

Dimensién Confiabilidad

60%

50%
49 %
40%

30% 33%

20%

18 %
10%

0%
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
Interpretacion
La percepcidn sobre la confiabilidad se inclina hacia un nivel medio, lo cual indica
que los usuarios consideran que el sistema o servicio funciona correctamente en la
mayoria de los casos, pero aun presenta fallas o inconsistencias que impiden una total
confianza. El bajo porcentaje en el nivel alto refleja que hay margen para fortalecer esta

percepcion positiva.
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Figura 5

Dimension de Validez

Dimensién Validez

50% 44% 22%
40%
30%
20% 14%
10%
0%
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Interpretacion

En cuanto a la validez, los resultados se distribuyen de manera bastante uniforme
entre los niveles bajo y medio. Esto sugiere dudas respecto a la precision o veracidad de
la informacion ofrecida, lo que podria estar afectando la credibilidad general del servicio

o0 sistema evaluado.
Figura 6

Dimensién de Compromiso el usuario

Dimension Compromiso del usuario
57%
60%

50%
40%
30% 25%

19%
20%

10%

0%
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
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Interpretacion

Esta dimension refleja una clara debilidad, ya que mas de la mitad de los
encuestados muestra una percepcion baja. Esto indica una baja participacion, interaccion
o identificacién de los usuarios con el sistema, lo cual representa un desafio importante

si se busca mejorar la adopcion o satisfaccion general.
4.1.7. Tabla Cruzada de la Calidad del Servicio y Satisfaccion del cliente.

Tabla 20

Resultados de la Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente.

Calidad del Servicio
Nivel Bajo Nivel Medio  Nivel Alto Total
N° % N° % N° % N° %
Nivel Bajo 50 93% 13 19% 7 14% 70 41%
Satisfaccion Nivel Medio 3 6% 48 T72% 18 37% 69 41%
Nivel Alto 1 2% 6 9 % 24 49% 31 18%
Total 54 100% 67 100% 49 100% 170 100 %

Fuente: Obtenido del cuestionario Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

Interpretacion:

La tabla 21, muestra una influencia significativa de la calidad percibida en la
satisfaccion del usuario. Cuando la calidad es baja, el 92,6 % también reporta una
satisfaccion baja, mientras que solo un pequefio porcentaje muestra satisfaccion media
(5,6 %) o alta (1,9 %). En el nivel medio de calidad, el 71,6 % tiene satisfaccion media,
aunque un 19.4 % sigue insatisfecho y solo un 9 % reporta alta satisfaccion. En el nivel
alto de calidad, casi la mitad (49 %) tiene alta satisfaccion, pero ain hay un 36.7 % con

satisfaccion media y un 14,3 % insatisfecho.

En este sentido, Se evidencia que la satisfaccion baja es la mas frecuente (41,2 % del
total), seguida por la satisfaccion media (40,6 %) y alta (18,2 %). Esto sugiere que, Si
bien la percepcion de calidad tiene una influencia significativa en la satisfaccion, no
siempre existe una correspondencia directa. Este desajuste podria explicarse por la

intervencion de otros factores como las expectativas previas del cliente, la calidad del
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servicio postventa, la atencion personalizada o incluso la experiencia general del usuario

durante el proceso de interaccién con el servicio.

4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

4.2.1. Contraste de Hipdtesis General

Ho: La Calidad de Servicio no influye significativamente en la satisfaccion del

cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024

Ha: La Calidad de Servicio influye significativamente en la satisfaccion del

cliente de los Hostale5 de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024

Tabla 21

Correlacion de Hipotesis General

Rho de Spearman

CALIDAD SATISFACCION
Estadistico Sig. N Estadistico Sig. N
CALIDAD DE
SERVICIO 1,000 170 0,807 0,000 170
SATISFACCION
DEL CLIENTE 0,807 0,000 170 1,000 170

Fuente: Obtenido del cuestionario Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

Interpretacion:

En la tabla 22, se pone de manifiesto que la correlacion de Spearman entre calidad
de servicio y satisfaccion, reportada como p = 0,807, que de acuerdo a la tabla 9, este
resultado se considera dentro del rango de correlacidn positiva alta, lo que indica que, a
mayor percepcion de calidad, mayor sera la satisfaccion del usuario. Ademas, el p-valor
(0,000) es menor que 0,05, por lo que se confirma que la Calidad y Satisfaccion es
estadisticamente significativa, a un nivel de confianza alto, esto sugiere que la correlacion

observada no se debe al azar, y que en efecto existe una correlacion entre ambas variables.
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4.2.2. Contraste de Hipotesis Especificas
4.2.2.1. Hipotesis especifica N° 1.
- Correlacion entre la Dimension "Evaluacion del Personal™ de la Calidad del

Servicio en la Satisfaccion del Cliente

Ho: La Evaluacién del Personalno influye significativamente en la Satisfaccién

del Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

Ha: La Evaluacion del Personalinfluye significativamente en la Satisfaccion del

Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

Tabla 22

Correlacion de hipdtesis especifica N°1

Rho de Spearman
VALORACION DEL

SATISFACCION

PERSONAL
Estadistico  Sig. N°  Estadistico Sig. N°
EVALUACION
DEL 1,000 170 0,765 0,000 170
PERSONAL
SATISFACCION o
DEL CLIENTE 0,765 0,000 170 1,000 170

Fuente: Obtenido del cuestionario Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

Interpretacion

En la tabla 23, los valores indican que el resultado del coeficiente de Rho de
Spearman es p = 0,765), lo que indica una correlacion positiva alta entre la calidad del
servicio de la “Evaluacion del Personal” en la satisfaccion del cliente en los hostales de
tres estrellas en Moquegua. Esto significa que una mejor percepcion del desempefio del
personal estd asociada con un mayor nivel de satisfaccion del cliente. Ademas, el valor
de significancia (p = 0,000) es menor que 0,05, lo que confirma que la influencia es

estadisticamente significativa y no se debe al azar. Estos resultados sugieren que
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fortalecer la capacitacion, la amabilidad y la eficiencia del personal puede ser una
estrategia clave para mejorar la satisfaccion de los clientes y fidelizarlos, impactando

positivamente en la competitividad del establecimiento.

4.2.2.2. Hipotesis especifica N° 2

- Correlacion de la dimension de “Evaluacion de las Instalaciones” de la

variable Calidad de Servicio y Satisfaccion

Ho: La Evaluacion de las Instalaciones no influye significativamente en la

Satisfaccion del Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

Ha: La Evaluacion de las Instalaciones influye significativamente en la

Satisfaccion del Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

Tabla 23

Correlacion de la Hipotesis especifica N° 2

Rho de Spearman
EVALUACION DE LAS
INSTALACIONES

SATISFACCION

Estadistico Sig. N Estadistico  Sig. N
EVALUACION
DE LAS 1,000 170 0,763 0,000 170
INSTALACIONES
SATISFACCION 0,763™ 0,000 170 1,000 170

DEL CLIENTE

Fuente: Obtenido del cuestionario Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

Interpretacion

En la Tabla 24, la estadistica demuestra el coeficiente de correlacion de Spearman
entre la variable "Instalaciones™ y "Satisfaccion" es de 0,763, con un p-valor de 0,000, lo
que indica una correlacién positiva alta y estadisticamente significativa (p < 0,05). Esto
sugiere que a medida que los encuestados perciben mejor las instalaciones del

establecimiento, su nivel de satisfaccién también tiende a aumentar. En términos
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précticos, este resultado resalta la importancia de la calidad de las instalaciones en la
percepcion global de satisfaccion de los clientes, lo que podria implicar la necesidad de
mantener y mejorar continuamente estos espacios para garantizar una mejor experiencia

del usuario.

4.2.2.3. Hipotesis Especifica N° 3

- Correlacion de la dimension de “Organizacion del Servicio” de la variable
Calidad de Servicio y Satisfaccion
Ho: La Organizacion del Servicio del Servicio no influye significativamente en la

Satisfaccion del Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

Ha: La Organizacion del Servicio del Servicio influye significativamente en la

Satisfaccion del Cliente de los Hostales de tres estrellas en el Distrito de Moquegua, 2024.

Tabla 24

Correlacion de Hipdtesis Especifica N° 3

Rho de Spearman
ORGANIZACION DEL

SATISFACCION

SERVICIO
Estadistico  Sig. N°  Estadistico  Sig. N°
ORGANIZACION N
DEL sErviclo 000 170 0,811 0,000 170
SATISFACCION i
DEL cLIENTE =~ 2811 0,000 170 1,000 170

Fuente: Obtenido del cuestionario Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

Interpretacion

En la tabla 25, la informacion presentada revela el coeficiente de correlacion de
Spearman entre la dimension de Calidad de Servicio " Organizacion Del Servicio" y la
variable "Satisfaccion™ es 0,811, con un p-valor de 0,000, lo que indica una correlacién
positiva alta y estadisticamente significativa (p < 0,05). Esto significa que una mejor
percepcion de la organizacion dentro del establecimiento esta fuertemente asociada con

un mayor nivel de satisfaccion por parte de los clientes. Este resultado sugiere que la
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eficiencia en la gestion, la coordinacion del personal y la estructuracion de los procesos

juegan un papel crucial en la percepcion general del servicio.



DISCUSIONES

La presente investigacion se desarrollo en tres hostales de tres estrellas ubicados
en la ciudad de Moquegua, durante el afio 2024. De acuerdo con los resultados obtenidos,
se determind una influencia significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en estos establecimientos. Esta relacion fue confirmada mediante la aplicacion del
coeficiente de correlacion de Spearman, que arrojo un valor de p = 0,807, lo cual indica

una correlacion positiva fuerte, validando asi la hipotesis general del estudio.

A nivel descriptivo, los hallazgos revelaron que solo el 29 % de los encuestados
manifesto una percepcion alta respecto a la calidad del servicio, mientras que Gnicamente
el 18 % expresO un nivel alto de satisfaccion, lo que pone en evidencia una brecha
considerable entre las expectativas del cliente y la experiencia real recibida. Este resultado
respalda la premisa fundamental del modelo HOTELQUAL, que sostiene que la
percepcion integral de la calidad del servicio —compuesta por la valoracion del personal,
la organizacion del servicio y las condiciones de las instalaciones— es un factor clave en
la satisfaccion del huésped. En el presente estudio, las deficiencias percibidas por los
clientes se concentraron especialmente en la organizacion del servicio y el desempefio del
personal, lo cual afecté directamente la experiencia global del usuario. Como plantea
HOTELQUAL, si alguna de estas tres dimensiones presenta debilidades, la satisfaccion

del cliente tiende a disminuir.

Este resultado encuentra sustento en investigaciones previa, como el de Bravo
(2021), en su estudio realizado en hoteles de Cajamarca, encontré una correlacién
significativa de r = 0,666 entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente, e informo
que solo el 20 % de los usuarios manifesto un nivel alto de satisfaccion, un valor muy
cercano al encontrado en el presente estudio. De manera similar, Ramirez y Gomez
(2022), en su investigacion en hoteles urbanos de Arequipa, reportaron una correlacion
de r = 0,682, y observaron que el el 45 % de los clientes califico la calidad del servicio
como alta. Sin embargo, al tratarse de un contexto diferente —en este caso, con clientes
mayoritariamente turistas—, las expectativas también varian, ya que el perfil del usuario

y el entorno del servicio influyen considerablemente en la percepcion de calidad y en el
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nivel de satisfaccion. En la misma linea, Fernandez y Rojas (2020), en un estudio aplicado
a alojamientos en la region Puno, identificaron que el 46 % de los trabajadores alojados
presentaban insatisfaccion, atribuida principalmente a la falta de personal capacitado y a
instalaciones inadecuadas, factores que coinciden con los sefialados por los usuarios de
los hostales de Moquegua. Por otro lado, Molina (2019), en su estudio sobre un
condominio residencial en Lima, encontrd una correlacion positiva alta de r = 0,796 entre
calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Aunque el contexto fue distinto, se
evidencié que deficiencias en la atencion, comunicacion del personal y mantenimiento
impactaban negativamente en la experiencia del usuario, lo cual refuerza el patrén
observado en esta investigacion. Finalmente, Pacsi (2023), en una investigacién aplicada
en hostales de Moguegua, concluyo que la percepcion de la calidad es uno de los factores
mas determinantes en la satisfaccion del cliente dentro del sector de servicios de
hospedaje, recomendando intervenciones en el proceso operativo y en la atencion al
cliente como ejes para mejorar la experiencia del huésped. Este planteamiento coincide
plenamente con los resultados del presente estudio, confirmando que la mejora de la
calidad percibida, especialmente en lo relacionado a la atencion personalizada y la
eficiencia organizacional, tiene un impacto directo y significativo en el nivel de
satisfaccion del cliente. Otros estudios como el de Pérez y Salas (2021) en alojamientos
para trabajadores en zonas industriales de Tacna reportdé una percepcion
predominantemente negativa de la calidad del servicio (41 % la califico como baja), lo
que se tradujo en niveles bajos de satisfaccion. Este estudio también sugiere que cuando
los servicios no estan adaptados al perfil del usuario, la percepcion de la calidad

disminuye, afectando negativamente la satisfaccion.

En la primera hipotesis especifica, se evidencio una correlacion positiva alta entre
la dimension de Valoracion del Personal y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente
de p = 0,765. Este resultado confirma que el desempefio del personal (en aspectos como
la atencion, el trato y el profesionalismo) influye de manera directa en la experiencia del
huésped. No obstante, resulta importante resaltar que solo el 24 % de los encuestados
califico esta dimension en un nivel alto, lo que indica que, a pesar de su relevancia, existen
deficiencias significativas en este aspecto del servicio. Esta situacion se alinea con lo
planteado por Oliver (1997), quien sostiene que la satisfaccion del cliente se genera
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cuando el desemperfio del servicio cumple o supera sus expectativas. En este caso, la
diferencia entre lo que el huésped espera y lo que realmente experimenta provoca una
sensacion de insatisfaccion, afectando negativamente su percepcién general del servicio.
Desde la perspectiva teorica, estos hallazgos coinciden con el modelo HOTELQUAL, el
cual considera la dimension del personal como un eje fundamental para evaluar la calidad
del servicio en el contexto hotelero. Segun este modelo, la forma en que el personal
interactta con el huésped, su disposicion, amabilidad, profesionalismo y capacidad de
respuesta son factores determinantes para generar una percepcion positiva de calidad, v,
por ende, para alcanzar la satisfaccion del cliente. Asimismo, estudios previos respaldan
esta relacion. Fernandez y Rojas (2020), en su investigacion realizada en alojamientos
empresariales en la region Puno, identificaron que una de las principales causas de
insatisfaccion fue precisamente la falta de personal capacitado, aspecto que guarda
similitud con la problemética encontrada en los hostales de Moquegua. En ambos casos,
se evidencia que el personal del servicio no esta respondiendo de forma efectiva a las

exigencias del cliente, lo cual repercute en una baja satisfaccion.

Respecto a la segunda hipdtesis especifica, se obtuvo una correlacion positiva alta
de p = 0,763 entre la percepcion de las instalaciones y la satisfaccion del cliente. Este
hallazgo muestra que esta dimension, que engloba aspectos como la limpieza, el confort
y el estado fisico del entorno influyen directamente en la percepcion global del servicio.
No obstante, solo el 28 % de los encuestados considerd que las instalaciones se
encontraban en un nivel alto, lo que evidencia una necesidad de mejora en infraestructura.
Estos resultados se alinean con los planteamientos del modelo HOTELQUAL, el cual
reconoce que la dimension de instalaciones constituye uno de los tres pilares
fundamentales en la construccion de la calidad percibida en servicios hoteleros. Segun
este modelo, la percepcidon del cliente no solo se basa en la atencion recibida, sino también
en la calidad del ambiente fisico, incluyendo el orden, la limpieza, la seguridad, la
funcionalidad del mobiliario y el estado general del establecimiento. En este sentido,
cuando las instalaciones no cumplen con los estandares esperados, la satisfaccion se ve

afectada, incluso si otros aspectos del servicio cumplen adecuadamente.
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Estudios previos respaldan este planteamiento. Ramirez y Gémez (2022), en su
investigacion aplicada a hoteles urbanos de Arequipa, encontraron una correlacion de r =
0,682 entre calidad del servicio e instalaciones, y concluyeron que la modernidad y el
estado funcional de los espacios fisicos incidian directamente en el nivel de satisfaccion.
Sin embargo, al tratarse de un entorno turistico, los clientes priorizaban la estética y el
confort visual, a diferencia del presente estudio, donde el publico objetivo —trabajadores
de empresas contratistas del sector minero— otorga mayor peso a la funcionalidad,
limpieza y operatividad de los ambientes. En este sentido, se confirma que, para
segmentos de clientes vinculados a actividades laborales —como es el caso de los
trabajadores mineros alojados en Moquegua—, las instalaciones no son evaluadas por su
lujo 0 modernidad, sino por su capacidad de satisfacer necesidades basicas de comodidad,

higiene y descanso funcional.

En cuanto a la tercera hipdtesis especifica, el andlisis mostr6 una de las
correlaciones mas elevadas del estudio, con un coeficiente de p = 0,811 entre la dimension
Organizacion del Servicio y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, solo el 22 % de los
encuestados calificd positivamente esta dimensidn, lo que revela una gran oportunidad de
mejora en los procesos internos y logisticos del servicio de hospedaje. Estos resultados
son plenamente coherentes con el modelo HOTELQUAL, que considera la organizacion
del servicio como uno de sus tres pilares fundamentales —junto con la valoracion del
personal y las instalaciones— en la construccion de la calidad percibida en
establecimientos hoteleros. Segun este modelo, una gestion eficiente del servicio no solo
facilita la experiencia del huésped, sino que también reduce la friccion en la atencion,
permite respuestas mas rapidas y genera un entorno de mayor orden y previsibilidad.
Cuando esta dimension no esta debidamente desarrollada o presenta falencias, la
experiencia del cliente se deteriora, incluso si los demas componentes del servicio se
ejecutan correctamente. En el presente estudio, el bajo porcentaje de encuestados que
valoré esta dimension en niveles altos refleja limitaciones en la estructura operativa, tales
como demoras, falta de comunicacion interna o ausencia de protocolos visibles. Esto se
traduce en un impacto directo sobre la satisfaccion del cliente, tal como lo explica
HOTELQUAL, que subraya que la percepcién de calidad no es Unicamente un reflejo de

lo que se ofrece, sino de cOMo se organiza y entrega ese Servicio.
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Estos hallazgos son comparables con lo identificado por Pérez y Salas (2021),
quienes en una investigacion aplicada a zonas industriales de Tacna concluyeron que la
desorganizacion del servicio y la falta de protocolos claros eran las principales causas de
insatisfaccion entre los trabajadores hospedados. Asimismo, en el estudio de Fernandez
y Rojas (2020) en alojamientos empresariales de Puno, se encontrd que muchas quejas
estaban relacionadas con fallas en la coordinacion de atencion, distribucion de
habitaciones y servicios logisticos. Ambos antecedentes refuerzan lo evidenciado en esta
investigacion: una organizacion ineficiente puede convertirse en un obstaculo para la
satisfaccion, aun cuando otros aspectos del servicio sean aceptables. Desde la perspectiva
del modelo HOTELQUAL, estos resultados validan la importancia de trabajar en la
mejora del sistema organizativo, sobre todo en contextos de alta exigencia como el del
presente estudio, en el cual los clientes —trabajadores de empresas contratistas del sector
minero— demandan puntualidad, orden y consistencia en la prestacion del servicio. Por
ello, fortalecer esta dimensidn resulta crucial para elevar la calidad percibida y garantizar

una experiencia satisfactoria para este tipo de usuario.



CONCLUSIONES

1. Se evidencia una influencia positiva y significativa entre la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion de p = 0,807, lo que
confirma la hipétesis general del estudio. Este resultado demuestra que, a medida que
los usuarios perciben una mejora en la calidad del servicio brindado por los hostales,
su nivel de satisfaccion también se incrementa. Esto pone en evidencia la necesidad
de fortalecer los aspectos operativos y humanos del servicio como mecanismo clave
para mejorar la experiencia del cliente.

2. La dimension Valoracion del personal mostré una correlacion alta y positiva con la
satisfaccion del cliente (p = 0,765), lo que indica que el trato, la atencién, la
competencia profesional y la disposicion del personal son elementos que influyen en
la construccion de una experiencia satisfactoria. Este hallazgo reafirma que el recurso
humano sigue siendo un factor central en los servicios de alojamiento, especialmente
en contextos donde la atencidn directa es constante y personalizada.

3. Deigual manera, se identifico una influencia positiva significativa entre la percepcion
de las instalaciones la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de p = 0,763. Esto
indica que el estado fisico del establecimiento —incluyendo limpieza, confort,
seguridad y conservacién— influye directamente en la valoracion que los clientes
hacen del servicio.

4. Finalmente, la dimension Organizacion del Servicio evidencio la correlacion mas alta
en el estudio, con un valor de p = 0,811, lo que refleja su influencia determinante en
la satisfaccion del cliente. Este resultado sugiere que una adecuada gestion interna,
procesos eficientes, coordinacion operativa y atencion oportuna son factores criticos
para el cumplimiento de las expectativas del cliente, especialmente en poblaciones
como trabajadores mineros, que valoran la funcionalidad por encima de aspectos

estéticos o de confort.



RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los hostales de tres estrellas en el distrito de Moquegua que, para
mejorar la percepcidn de organizacion del servicio, se adecuen los horarios de atencion
y provision de servicios clave (alimentacion, limpieza, lavanderia) a los turnos
rotativos que manejan los trabajadores mineros, principal grupo objetivo del estudio.
Asimismo, se debe establecer un protocolo interno para la asignacion eficiente de
habitaciones y programacion de mantenimiento, garantizando asi que las habitaciones
estén disponibles y en oOptimas condiciones al finalizar la jornada laboral de los
huéspedes. Esto contribuira a reducir la frustracion operativa y elevara la satisfaccion
del cliente mediante un servicio més funcional y estructurado.

2. Se recomienda a la gerencia operativa de estos establecimientos que, para mejorar la
percepcion respecto a la infraestructura e instalaciones, se implementen mejoras
orientadas al confort y descanso de los usuarios, como camas ergonémicas, ambientes
con adecuada ventilacion e insonorizacion, y la creacion de espacios comunes (salas
de descanso, cafeteria, areas verdes o de recreacion). Ademas, es fundamental realizar
inspecciones periddicas de mantenimiento preventivo para asegurar la seguridad y
funcionalidad de los ambientes. Estas acciones permitiran que los clientes perciban un
entorno adecuado para reponer energias tras largas jornadas de trabajo, incrementando
su satisfaccion.

3. Se recomienda a la gerencia de los hostales que, con el objetivo de fortalecer la
percepcion sobre el personal, se desarrollen programas de capacitacion continua para
el personal en temas relacionados con atencion al cliente, empatia, manejo de quejas
y solucion de problemas. En especial, se debe sensibilizar al personal sobre el perfil
de los trabajadores mineros y sus necesidades especificas, promoviendo una atencién
mas comprensiva, eficaz y centrada en la experiencia del usuario. Una atencion
empatica y personalizada contribuira significativamente a mejorar la satisfaccion
general del cliente.

4. Se recomienda a la administracién que implemente un sistema de retroalimentacion
permanente, mediante la aplicacion de encuestas de satisfaccion dirigidas a los
trabajadores huéespedes, priorizando temas como calidad del descanso, funcionamiento

de los servicios y limpieza. Asimismo, se sugiere establecer un canal de comunicacién
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directa con las empresas contratistas, con el fin de recibir observaciones y coordinar
mejoras especificas de manera oportuna. Este enfoque permitird una adaptacion
continua del servicio a las demandas reales del mercado laboral que atienden, Asi
mismo, se recomienda a los hostales de tres estrellas del distrito de Moquegua
implementar un plan de mejora continua que integre de manera articulada las tres
dimensiones evaluadas de la calidad del servicio —personal, instalaciones y
organizacion—, con el fin de asegurar estdndares homogéneos en todos los procesos
operativos. Esto implica establecer protocolos claros, fortalecer la supervision
permanente, y realizar evaluaciones periodicas de satisfaccion del cliente. La
aplicacion de este enfoque permitira ofrecer una experiencia méas coherente y eficiente,
favoreciendo el incremento de la satisfaccion de los trabajadores mineros, quienes

constituyen el principal publico atendido por estos establecimientos.
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ANEXOS
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMil\éSION INDICADORES METODOS INSTRUMENTOS
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable Independiente Tipo
Dimensién 1 | Disposicion para ayudar
. - Pura, bésica con enfoque

Determinar como . - Q|spop!bllldad de la cuantitativo y disefio no
s ; . La Calidad de Servicio direccion .
¢Como influye la influye la Calidad de influve N experimental
Calidad de Servicio en | Servicio en la muye - Profesionalismo
la satisfaccion del satisfaccion del S|gn|f_|cat|v_a,mente en Confianza y discrecion i i igacion:
Cliente de los cliente de los la satisfaccion del Evaluacion Nivel de Investigacion:
Hostales de tres Hostales de tres gle'etpég Sgtrlgﬁg%sntagr s del Personal Conﬂab'“d?d . Explicativo —
estrellas en el Distrito | estrellas en el Distrito de Moaueaua Competencia profesional Poblacién
de Moquegua, 2024? | Distrito de 2024 quegua, Conocimiento de las

Moquegua, 2024. ' necesidades del cliente

. Poblacion finita conformada
Apariencia del personal .
__ P P i por 201 trabajadores de
Problemas Objetivo Hip6tesis Especificos _ . Estado de las dependencias | empresas contratistas del
Especificos Especificos _ Dimension 2 proyecto Quellaveco, alojados o
Csahda_\d_de Comodidad en los hostales de tres estrellas E”eslt'oga:!ﬁ: ,
ervicio . T oo scala de liker
Onganizacien | Sequricad Las Vs 77, Ecolgico (60

a) Determinar coémo del Servicio L|mp|eza.1 _
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Evaluacion del Evaluacion del Personal influye Dimensién 3 | Servicio segun lo contratado Muestra

Personal en la
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Cliente de los
Hostales de tres
estrellas en el Distrito
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Personal en la
Satisfaccion del
Cliente de los
Hostales de tres
estrellas en el
Distrito de
Moquegua, 2024.

significativamente en
la Satisfaccion del
Cliente de los Hostales
de tres estrellas en el
Distrito de Moquegua,
2024.

Evaluacion de
las
Instalaciones

Resolucién de problemas
Informacién precisa

Facilidad para obtener
informacién

Rapidez en la prestacion de
servicios

Orden y organizacion

El tamafio de la muestra fue de
170 trabajadores, los cuales
fueron distribuidos
proporcionalmente en tres
categorias. Las Vifas 65,
Ecoldgico 54 y Sagitario 51
clientes.




DIMENSION
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ES INDICADORES METODOS INSTRUMENTOS
ProbIgr_nas Obje,t'.v 0 Hipotesis Especificos Variable Dependiente Técnicas de recoleccion
Especificos Especificos
b) Establecer como o o
b) ¢Cémo influye la | influye la b) La Organizacion Dimensién 1 | Cumplimiento del servicio
Organizacion del Organizacion del del Servicio influye ofrecido
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Cliente de los Cliente de los Cliente de los Hostales ompromiso def cliente
Hostales de tres Hostales de tres de tres estrellas en el
estrellas en el Distrito | estrellas en el Distrito de Moquegua, Lealtad Participacion activa (intencion
de Moquegua, 2024? | Distrito de 2024. de volver o recomendar)
Moquegua, 2024.
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ANEXO 2: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Hola, soy Fatima del Rosario Quispe Davila, licenciada en Administracion y
Negocios Internaciones, egresada de la maestria de Gestion Empresarial en la
Universidad Nacional Jorge Basadre G. Este cuestionario tiene como propdsito
identificar la influencia de la Calidad de Servicio por parte del cliente en hostales
de 3 estrellas en la satisfaccion, para poder hacer propuestas de mejoras. Su
participacion es totalmente voluntaria y no sera obligatoria llenar dicha encuesta si
es que no lo desea. Asi mismo, su participacion es totalmente anénima.

Cualquier duda o consulta que usted tenga posteriormente puede escribirme a
fquisped.espg@unjbg.edu.pe.

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionario estoy

dando mi consentimiento para participar en este estudio
Muchas gracias por su participacion

5. Informacion Personal
Edad: a). 21-26 afios [_]| b)27-35afios [_] c)36-45aflos[_|  d)46-55afios [_]
e) 56 afios amas []
Género: Masculino [_] Femenina [_]

Estado Civil: Soltero [] Casado[_] Otro ]

Regi6n de Procedencia: Costa [ ] Sierra[ ] Selva[ ]  Extranjero []


mailto:fquisped.espg@unjbg.edu.pe
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Cada item tiene cuatro posibles respuestas, marque con una (X) el nidmero que
corresponda a su respuesta.

Totalmente desacuerdo Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo acuerdo
1 2 3 4
CUESTIONARIO 1: CALIDAD DE SERVICIO
CALIDAD DEL SERVICIO 4

Evaluacién del Personal

1. El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes

2. El personal se preocupa de resolver problemas del cliente

3. El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente
El personal es competente y profesional

5. Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente informacién cuando la
necesita

6. El personal es confiable

7. El personal tiene un aspecto limpio y aseado

Evaluacién de las Instalaciones

8.

Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables

9.

Las dependencias y equipamientos del hostal estan bien conservados

10.

Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto de ellas)

11.

Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad)

12.

Las instalaciones estan limpias

Organizacién del Servicio

13

. Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes servicios que solicita el cliente

14.

Se actlia con discrecién y se respeta la intimidad del cliente

15.

Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del cliente para cualquier
problema que pueda surgir

16.

Los diferentes servicios funcionan con rapidez

17.

El servicio que se le otorgd cumplio sus expectativas cuando se hospedd

18.

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente

19.

Se presta el servicio segun las condiciones pactadas
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ANEXO 3: CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Hola, soy Fatima del Rosario Quispe Davila, licenciada en Administracion y
Negocios Internaciones, egresada de la maestria de Gestion Empresarial en la
Universidad Nacional Jorge Basadre G. Este cuestionario tiene como propdsito
identificar la influencia de la Calidad de Servicio por parte del cliente en hostales
de 3 estrellas en la satisfaccion, para poder hacer propuestas de mejoras. Su
participacion es totalmente voluntaria y no sera obligatoria llenar dicha encuesta si
es que no lo desea. Asi mismo, su participacion es totalmente anénima.

Cualquier duda o consulta que usted tenga posteriormente puede escribirme a
fquisped.espg@unjbg.edu.pe.

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionario estoy

dando mi consentimiento para participar en este estudio

Cada item tiene cuatro posibles respuestas, marque con una (X) el nUmero que corresponda a su respuesta.

Totalmente desacuerdo | Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
1 2 3 4
CUESTIONARIO 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
LEALTAD 112 |3 |4
Confiabilidad
1. Siente que se cumplid con sus expectativas en cuanto al servicio de hospedaje durante|
su estadia.
2. ¢Ha tenido la oportunidad de proporcionar sugerencias o realizar reclamos a la
administracion del hostal para mejorar la experiencia de hospedaje durante su
estancia?
3. Enel caso de futuras asignaciones de trabajo, ¢ consideraria que es
seguro y aceptable utilizar nuevamente los servicios de hospedaje
proporcionados?
Validez

4. Cree Ud. Que recibio la atencidn correcta durante su estancia en el hotel

5. Cumple el hotel con eficacia todas las demandas exigidas

6. Legusta o le gusto su estancia en el hotel

Compromiso de usuario

7. Recomendarias el hostal por la atencién del personal

8. Recomendarias el hostal por la infraestructura y las instalaciones



mailto:fquisped.espg@unjbg.edu.pe

80

ANEXO 4: VALIDACION DE EXPERTOS

Instrumento 1

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
FACULTAD DE CIEMCIA JURIDICAS ¥ EMPRESARIALES
Escuela de posgrado

TITULO: "LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LOS
HOSTALES DE TRES ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE MOQUEGUA, 2024

L- DATOS GENERALES:

LI, Apellidos ¥ nombres del juez: Dr. Manuiel Caipa Ramos

1.2, Cargo e institucion donde labora: Docente Escuela INg Comercial
UNIBG

1.3, Nambre del instrumento evaluado: Cuestonaro de cabdad de sericio
1.4, Autor (es) del Instrumento: Bravo (202 1) Adaptado por Fatima Quispe

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
1 2 3 L] 5
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje I
apropiado y comprensible.
2.0BJETIVIDAD Esta expres ado en conductas I
observables.
JACTUALIDAD Adecuado al avance de la e
cienciay tecnologia.
4. DRGANIZACION Presenta una organizacidn I
logica.
SSUFICIENCIA Comprende los aspectos en I
cantidad y calidad suficiente.
B6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de I I
acuerdo a los objetivos
planteados.
T.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- I
cientifico.
B.COHERENCIA Entre las dimensiones, I
indicadores y los items.
9 METODOLOG A La estrategia responde al I o
propdsito dela
imvestigacion.
10.APLICACION Es dtil, adecuado y los datos b
permiten un tratamiento
estadistico pertinente.

fil. OPINION DE APLICABILIDAD: Favorable (x ) Desfavorable | )
DATOS COMPLEMENTARIOS:
> 7

Lugary fecha: Tacna.........23 junio 2024... ... Firma del Experto —
Teléfono N®: . 953008606 DNI: 08850205,




Instrumento 2

UNINWERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMAMNMN
FACULTAD DE CIENCIA JURIDICAS ¥ EMPRESARIALES
Escuela de posgrado

TITITULO: “LA CALDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LOS

HOSTALES DE TRES ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE MOQUEGUA, 2024"

I- DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos v nombres del juez: Dr. Manuiel Caipa Ramos

1.2, Cargo ¢ institucion donde labora: Docente Escucla INg, Comerdal UNJBG

1.3, Nombre del instrumento evaluado: Cuestonano de Satisfaccon del cliente

1.4, Autor (es) del Instrumento: Bravo (202 1) Adaptado por Fatima Cuispe

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Muy Buena | Excelente
1 2 3 L] 5

1LCLARIDAD Estd formulado con lenguaje
apropiado vy comprensible.

2OBIETWIDAD Estd expresado en conductas
observables.

JACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia

4 DRGANEZACION Presenta una orEanizacicn
logica.

S SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad suficiente.

B.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos
planteados.

TLONSISTENCIA Bazado en aspecto tedrico-
cientifico.

B.COHERENCIA Entre las dimensiones,
indicadores y los items.

9 METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito de la
imvestigacion.

10.APLICACION Es dtil, adecuado y los datos

permiten un tratamiento
estadistico pertinente.

lIl. OPINION DE APLICABILIDAD:

DATOS COMPLEMENTARIOS:

Lugary fecha: .23 junio2024............

Favorable (x) Desfavorable( )

...Firma del Experto .... ﬁ_a

Teléfonn N*: . 953908606 DN 09950206,
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L- DATOS GENERALES:

Instrumento 1

Escunla de posgrado

UNNERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
FACULTAD DE CIENCLA JURIMCAS ¥ EMPRESARIALES

1.1, Apelidos vy mombres del juer: Bocchetti Herrera Luis Albenio
1.2, Cargo ¢ instituciin donde bora: Doctor en Adminisiracion

1.3, Mombre del imstrnmen to e valwad o: Cweestionano de calidad de servicio

Titule: LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LOS
HOSTALES DETRES ESTRELLAS EN EL DNSTRITO DE MOQUEGUA, 2024~

LA, Awtor (es) del Dnstrumento: Bravo (2021) Adaptado por Fatima Owispe

Il.- ASPECTOS DE EVIALUACION:

82

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buwena Muy Buena | Excelente
il 2 3 4 5
L OARIDAD Esta formulada con leng uaje
apropiado y comprensible.
L OBIETWVIDAD Esta expresado en conductas
ohiarvables
L ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciendia y tecnologia.
4. DRGANE ACION Presenta una anganizaddn
lbigiica.
S SURCIENCLA Comprande los aspectos an Ji
cantidad y calidad suficiente.
& PERTINENCLA Permite conseguir datos de
acuerda a los ohjetivos
plameados.
TONS ISTENCLA Basado &n aspaecto tedrioo- b
B00HERENCLA En‘tre L= dimengiones,
indicadores y los items.
4, METODOLOG 1A La estrabegia responde al
propdsito de la
imeest igacion.
10APLICACION Es iill, adecuado y ke datos
pe rrrite n wn triata mien bo
e tadistico pertinents.
IIL DPINION DE APLICAEILIDAD: Favorable [ x) Desfavorable | )

DATOS COMPLEMENTARIOS:

Lugary fischa: Tacna, 19 jumio X024

Teléfomo N ... 96TT38534 .

Firmia die] Bsopseris

) B AR




83

Instrumento 2

UNMNERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMAMN
FACULTAD DE CIENCIA JURIICAS ¥ EMPRESARIALES
Escuela de posgrade

Titulo: “L CALIDAD DE SERVIOO EMN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LOS
HOSTALES DETRES ESTRELLAS EN ELDISTRMD DE MOOQUEGUA, 2024

L- DATOS GENERALES:
1.1, Apellidos v mombres del jues: Rocchetti Herera Luis Alberto
1.2, Cargo ¢ instituckia donde hibora: Doctar en Adminisracion
1.3, Mombre del instromente evaluado: Coeestionano de SasGio ion del clienie
LA, Awtor (es) del Dastromento:Brave (202 1) Adapiado por Fatima Quispe
Il.- ASPECTOS DE EVALUACION

INDICADORES CRITERIDSE Deficiente | Regular | Buena Muy Buena | Excelente
1 2 3 4 5

1. 0.aRIDAD Esta foarmulado con lenguaje g
apropiado y oomprensible.

L OBIETVIDAD Esta ewpres adio &n conductas A
observables.

R ACTUALIDAD Adecuado al avance de la i
ciencia y teoologia.

4. ORGANIE ACION Presenta una onganizaddn g
ligica.

B SUFICIE NClA Comprende los a5 pectos &n b
cantidad y calidad suficiente.

6. PERTINEMCLA Permite conseguir datos de a
acuerda a kos objetivos
planbeadas.

TOONSISTENCLA Basada &n aspecty tedrioa- e

B O0HERENCLA Entre Las dimensiones, e
indicadares. y los ibemes.

4. METODOLOG LA La estrategia responde al i
propdsito de la
i st igacidn

10.APLICACION Es dtil, adecuado y los datos a
permiiben wn tratamiento
o5 tadisticg pertinante,

Il OPINIGN DE APLICABILIDAD: Favorable [x ) Desfavorable [ |
DATOS COMPLEMENTARIOS:

Lugar y fecha: Tacna, 19 junio 2024, Firma del Experto
Teléfomn 5% ... ......... eTTAS5M, .. ....... DNL: ... (6518, .




Instrumento 1

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
FACULTAD DE CIENCIA JURIDICAS Y EMPRESARIALES
Escuela de posgrado

Titulo: “La Calidad de Servicio en la satisfaccion del cliente de los hoteles de tres
estrellas en el distrito de Moquegua, 2024”

1.- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del juez: . ey /(,Y y!' A(Ia([s P“’\f’ Gl
1.2. Cargo e institucién donde labora: || WIJQ Utkpsick ) Vo] D.‘f@ Rusadeg Jerwam
1.3. Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de calidad de servicio

1.1. Autor (es) del Instrumento: | Bravo (2021) Adaptado por Fatima Quispe
1.4, 11.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena | MuyBuena | Excelente
1 2 3 4 5
LOLARIDAD Estd formulado con lenguaje
aproplado y comprensible. )(
2.0BIETIVIDAD Estd expresado en conductas
observables, )(
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de 13 ciencia y f
4.ORGANIZACION Presenta una organizacion ldgica. )(
SSUFICIENCIA Comgrende los aspectos en
cantidad y calidad suficiente. ;(
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
do a los objetivos plantead )(
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tebrico
cientifico. >(
B.COHERENCIA Entre kas dimensiones, Indicadores
y los items, >(
9.METODOLOGIA L3 estrategia responde al <
propt delai igacid /(
10.APLICACION Es Gtil, adecuado y los datos
permiten un tratamiento ><
distico per
11l. OPINION DE APLICABILIDAD: Favorable ) Desfavorable () DATOS =7 /()
Vs s 3\
COMPLEMENTARIOS: o Tolll 42

Lugar y fecha: IQLQQ,.’.ZIIQZ]/ 2005 Hmij{f;eno N
/

/

Teléfono N°: 132204004
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Instrumento 2

3 = \\ UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
- © FACULTAD DE CIENCIA JURIDICAS Y EMPRESARIALES Escuela de posgrado

Titulo: “La Calidad de Servicio en la satisfaccion del cliente de los hoteles de tres
estrellas en el distrito de Moquegua, 2024"

L- DATOS GENERALES:

1.2. Apellidos y mombres del juez: (1 luy (ow. Mioge | Alenis fra QP Gamillo
1.3. Cargo ¢ institucion donde labora: [\ 1y i ot My oe Basacuy Schuaan
1.4. Nombre del instrumento evaluade: Cucstionario de Satisfaccion del cliente

1.5. Autor (es) del Instrumento:  Bravo (2021) Adaptado por Fatima Quispe

IL.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena | MuyBuena | Excelente
1 2 3 4 5

1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje

apropiado y comprensible. o
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas

observables. X
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la dencia y

tecnologia. X
4. ORGANIZACION Presenta una organizacion gica. 3
S.SURICIENCIA Comprende los aspectos en =]

cantidad y calidad suficiente. ) <
6. PERTINENCIA Permite conseguir datos de

acuerdo a los objetivos planteados. )(
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico

dentifico. X
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores

y los items. X
9.METODOLOGIA La estrategia responde al

propdsito de la investigacién. %
10.APLICACION Es dtil, adecuado y los datos N L

permiten un tratamiento X

estadistico pertinente.

11i. OPINION DE APLICABILIDAD: Favorable (§ Desfavorable () DATOS 15
1/ 4 e !
O 0 ol 1) =
COMPLEMENTARIOS: o /y % Tola) - 43
Lugar y fecha: .24l 2075 nré'dd Experto
/)
Teléfono N°: -2 230400,

pne: Q0214759
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