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OLUCION N°144-2026-D-FCA-UANCV-

Juliaca, 03 de julio de 2026

VISTOS:

El Expediente N° C-5056, presentado por ZEA CALLATA NERY BRIGIDA, quien solicita Ja nominacion de
jurados y la programaci6n de fecha y hora para la sustentacion y defensa de la tesis titulado: CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025

, conducente a la obtencion del Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién en Turismo,
Hoteleria y Gastronomia; el mismo que ha sido revisado por el Director de la Unidad de Investigacién y
el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracion en
Turismo, Hoteleria y Gastronomia.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8% numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos de la
UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado;

Que, mediante Resolucién N° 006-2026-UI-FCA-UANCV-J, se aprobé el Informe Final de Investigacion
(Borrador de Tesis) titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL
INN JULIACA, 2025

, correspondiente a la linea de investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-
UNESCO), presentado por el(la) bachiller ZEA CALLATA NERY BRIGIDA:

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R; y contando
con la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, resulta procedente la nominacién de jurados y la programacién de la sustentacién
correspondiente;

Estando a lo dispuesto por la Ley Universitaria N° 30220, el Estatuto de la Universidad Andina "Néstor
Caceres Velasquez", el Reglamento General de Grados y Titulos y el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del Informe Final de
Investigacion (Borrador de Tesis), titulade: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
EL HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025

, correspondiente a la linea de investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-
UNESCO), correspondiente al/la bachiller ZEA CALLATA NERY BRIGIDA, para optar el Titulo Profesional
de Licenciado(a) en Administracion en Turismo, Hoteleria y Gastronomia.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis a los
siguientes docentes ordinarios:

o PRESIDENTE : Dr, LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
e ler. MIEMBRO: : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE
e 2do. MIEMBRO ¢ Dr, ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
e ASESOR DE TESIS : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion, conforme al siguiente detalle:
e Lugar : salén de Grados y Titulos
e Fecha : lunes 06 de julio de 2026
e Hora : 04:00 p.m.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de la Facultad, Secretaria
Académica, quedan encargados del cumplimiento presenfe Resolucion,

DUSTIIBUCIN,

o Ui e, )
+ foradas Mm
+ Mntervenda
- Ansrar de Tesit (1)

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/



VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3/' | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

QP
' ' RESOLUCION Ne -2026-D-FCA- V-
Juliaca, 30 de junio de 2026

VISTOS:

El escrito de fecha 18 de junio de 2026, presentado por la Bach. Nery Brigida Zea Callata, mediante el
cual solicita el cambio de asesor de su trabajo de investigacion; el Oficio N° 034-2026-UI-FCA-UANCV-],
de fecha 30 de junio de 2026, emitido por el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas; la Resolucion N° 868-2025-UI-FCA-UANCV-J, de fecha 20 de noviembre de
2025; la Resolucion N° 006-2026-UI-FCA-UANCV-], de fecha 13 de enero de 2026; y,

CONSIDERANDO:

Que, la Universidad Andina Néstor Ciceres Velasquez, conforme al Estatuto Universitario 2025,
promueve y desarrolla la investigacién cientifica, tecnoldgica y humanfstica, a través de las Unidades de
Investigacion de las Facultades;

Que, mediante escrito de fecha 18 de junio de 2026, la Bach, Nery Brigida Zea Callata, egresada de la
Escuela Profesional de Administracién en Turismo, Hoteleria y Gastronomia de la Facultad de Ciencias
Administrativas, solicita el cambio de asesor y la designacién de un nuevo docente asesor, a fin de
continuar con el tramite de su trabajo de investigacién;

Que, mediante Resolucién N° 868-2025-U1-FCA-UANCV-], de fecha 20 de noviembre de 2025, se aprobo
y autorizd la ejecucién de la propuesta de investigacion titulada "CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025", correspondiente a la linea
de investigaci6n Organizacion y Direccion de Empresas (Codigo UNESCO 5311);

Que, mediante Resolucién N° 006-2026-UI-FCA-UANCV-], de fecha 13 de enero de 2026, se aprobod y
autorizé el Informe Final de Investigacién (Borrador de Tesis) para la revisién de similitud Turnitin;
Que, mediante Oficio N° 034-2026-Ul-FCA-UANCV-J, de fecha 30 de junio de 2026, el Director de la
Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, en mérito a la documentacién en el
expediente y en cumplimiento de las disposiciones establecidas en el Reglamento de Distribucion de la
Carga Académica de la Universidad, considerd conveniente el cambio de asesor y propuso la designacion
del Dr. Roberto Paye Colquehuanca, quien se encuentra acreditado y facultado para orientar y
asesorar el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis), garantizando la continuidad del
procedimiento académico;

Estando, a lo informado por el Director de la Unidad de Investigacién y en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, la Ley Universitaria N®
30220, la Ley de Creacién de la UANCV N°® 23738 y su modificatoria N° 24661, asf como el Estatuto de
la UANCV;

SE RESUELVE:

ARTIiCULO PRIMERO.- ACEPTAR la solicitud de cambio de asesor presentada por la Bach. NERY
BRIGIDA ZEA CALLATA; en consecuencia, dejar sin efecto la designacion de la Dra. Yenny Rosario
Acero Apaza como asesora de su trabajo de investigacién y DESIGNAR, en su reemplazo, al Dr. Roberto
Paye Colquehuanca como nuevo asesor, por los fundamentos expuestos en la parte considerativa de
la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. - DEJAR SIN EFECTO, tinicamente en el extremo referido a la designacion de la
Dra. Yenny Rosario Acero Apaza como asesora, en la Resolucion N° 868-2025-UI-FCA-UANCV-|, de
fecha 20 de noviembre de 2025, y la Resolucién N° 006-2026-UI-FCA-UANCV-J, de fecha 13 de enero de
2026, manteniéndose vigentes todos los demas extremos de ambas resoluciones.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la Facultad y las Secretarfas Académica y Administrativa
queden encargadas del cumplimiento de la presgfite Resolucion,

uese ylarchivese.
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Juliaca, 13 de enero 2026

VISTOS:

El Expediente: 2025-C-303 de fecha 09 de enero de 2026, del Bach. NERY BRIGIDA ZEA
CALLATA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)"
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién en Turismo, Hoteleria y Gasfronomia.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarollo de investigacion clentifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. NERY BRIGIDA ZEA CALLATA, quien solicita la revisidn del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025; conducente para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracidon en Turismo, Hotelerfa y Gastronomia.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANC V-

CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesls).

Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, corrobord el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dra, YENNY
ROSARIO ACERO APAZA.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N°® 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Clencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025; correspondiente
a la Linea de Investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado
por el (la) Bach. NERY BRIGIDA ZEA CALLATA, para optar el Titulo Profesional de licenciadola)
en Administracion en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad de Ciencias Administrativas, secretarias
acadéemicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente

Resolucion.
Registrese, Comuniquese y Archivese.
ETIBLaON - ': ,’; : " =
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RESOLUCION N° 868-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 20 de noviembre 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-11387 de fecha 07 de noviembre del 2025, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesia de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién en Turismo, Hoteleria y Gasfronomia.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docenies y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desamollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. NERY BRIGIDA ZEA CALLATA, quien solicita la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: CALDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
EL HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025; conducente para optar el Titulo profesional de
Llicenciado({a) en Administracion en Turismo, Hotelerfa y Gastronomia.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, corrobord la
propuesta del ASESOR Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA, quien debe ser acreditado y facultado
para crientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del frabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacldén de la UANCY N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION. fitulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL
ROYAL INN JULIACA, 2025; comespondiente a la Linea de Investigacién ORGANIZACION Y
DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por el (la) Bach. NERY BRIGIDA ZEA CALLATA,
en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad de Ciencias Administrativas, secretarias
académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presenie

Resolucion,
Registrese, Comuniquese y Archivese.
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Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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Metadatos complementarios - UANCV e

TITULO

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL
ROYAL INN JULIACA, 2025

Datos de autor

Nombres y Apellidos NERY BRIGIDA ZEA CALLATA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 70118388

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0001-0715-9060

Datos de asesor

Nombres y apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento de identidad DNI

Niumero de documento de identidad | 02145441

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0001-8237-5735

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres Y Apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad | 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE

Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad | 01693080

Miembro del jurado 2

Nombres Y Apellidos ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Tipo de documento DNI

Numerode documento de identidad | 02413103
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Datos de investigacion

ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS
(5311-UNESCO)

Grupo de investigacion No aplica.

Linea de investigacion

Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Direccion: HOTEL ROYAL INN JULIACA
Pais: Peru

Departamento: PUNO

Provincia: SAN ROMAN

Distrito: JULIACA

Coordenadas.

Latitud: -15.495366,

Longitud: -70.132204

Ubicaciébn  geografica de la
investigacion

liRoyallin Il;‘JUhil
i .‘.,' nr &

Afio o rango de anos en que se
) ‘ Noviembre 2025 - Julio 2026
realizé la investigacion

URL de disciplinas OCDE Negocios, Administracion

htq)szfzconcxlec-pg girh!]b_iozpeyu- https: url = o/ocde/ford#5
CRIS/vocabularios/ocde ford.html Administracion pablica
- Libreria https://purl. -repo/ocde fford
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo NERY BRIGIDA ZEA CALLATA , identificado con DNI
Nro. 70118388 en mi condicidn de egresado de:

* Escuela Profesional

[J Programa de Segunda Especialidad

[] Programa de Maestria o Doctorado
ADMINISTRACION EN TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA

informo que he elaborado el/la ® Tesis o [ Trabajo de Investigacion, [ Trabajo Académico
denominada:
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL INN

JULIACA, 2025 - =

Asesorado por: Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Es un tema original

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, 0 similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de

investigacion o similares, en ¢l pais o en el extranjero,

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualguier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales

involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.

Juliaca 23  de dultoe del 2026

~
.
s
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TTFirnma del AsesopAOblie
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la sabiduria que me permitieron
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A mis queridos padres, les dedico este
logro con todo mi carifio y gratitud por el
amor incondicional, el apoyo constante
y los sacrificios realizados a lo largo de
este camino. Su confianza y dedicacion
fueron fundamentales para hacer
posible la culminacion de esta

importante etapa de mi vida.
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RESUMEN

El estudio titulado “Calidad del servicio como factor asociado a la
satisfaccion del cliente en el Hotel Royal Inn Juliaca, 2025”. El objetivo de este
estudio es investigar la pregunta: ";Existe una correlacion entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes?", analizando la interaccion entre
fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza, comprension y aspectos fisicos.
Ademas de los métodos cuantitativos y fundamentales, se incluy6 un elemento
correlacional. Es importante destacar que no se tratdé de una investigacion
experimental, sino de un analisis transversal. Se informo6 que el Hotel Royal Inn
alojé a unos 440 huéspedes durante ese periodo. Se utilizé un enfoque de
cohorte restringida para seleccionar aleatoriamente a 520 consumidores de este
grupo demografico. La composicidon de la muestra tuvo en cuenta a todos los
clientes del hotel. El cuestionario, que se estructuré con una escala Likert, fue el
principal instrumento para la recopilacion de datos. Después de examinar los
datos, se observa que existe una correlacion significativa (p < 0,05) entre la
calidad del servicio y los niveles de satisfaccion del cliente. Los hallazgos de la
investigacion muestran con claridad que cada componente de la calidad del
servicio tiene una correlacién muy fuerte con el grado de satisfaccion del cliente.
Los consumidores valoran en gran medida aspectos como la seguridad, la
estética y la facilidad de entendimiento. Estos atributos fueron reconocidos como
algunos de los mas importantes para los consumidores. Claramente, los
huéspedes del Hotel Royal Inn Juliaca priorizan la calidad del servicio, y muchos
expresaron una gran satisfaccion con la asistencia recibida.

Palabras clave: Calidad; satisfaccion; fiabilidad; fidelizacidon; empatia.
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ABSTRACT

The study titled "Service Quality and Customer Satisfaction at the Royal
Inn Hotel Juliaca, 2025." The objective of this study is to investigate the inquiry,
“Is there a correlation between service quality and the level of satisfaction
experienced by individual customers?” by analysing the interplay of reliability,
responsiveness, trust, comprehension, and physical aspects. In addition to
quantitative and fundamental methods, a correlational element was included. It
is important to emphasise that this was not an experimental investigation but
rather a cross-sectional analysis. The Royal Inn Hotel was reported to
accommodate around 440 individual guests during that period. A restricted cohort
approach was used to randomly choose 520 consumers from this demographic.
The sample's composition took into account all the hotel's patrons. The primary
instrument for data collection was a structured questionnaire with a Likert scale.
Upon analysis of the data, it is evident that a significant correlation (p < 0.05)
exists between customer satisfaction levels and service quality. The findings of
the research clearly indicate that customer happiness is strongly correlated with
every aspect of service quality. Attributes such as aesthetics, safety, and ease of
comprehension hold significant value for consumers. These attributes were
recognised as among the most significant for consumers. Clearly, patrons at
Hotel Royal Inn Juliaca prioritise service quality, with numerous individuals
conveying significant satisfaction with the assistance they have received.

Keywords: Quality; satisfaction; reliability; customer loyalty; empathy.
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INTRODUCCION

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio ofrecido a los
huéspedes de un hotel y su satisfaccion, disfrute y percepcidén general de su
experiencia. Esta caracteristica importante es un rasgo clave que subraya la
intensa competencia en la industria hotelera. El Hotel Royal Inn es un hotel
prestigioso ubicado en el corazon del distrito comercial de Juliaca. El hotel debe
cumplir con estandares excepcionales para satisfacer los exigentes requisitos de
un mercado altamente competitivo. Este estudio tiene como objetivo
proporcionar un analisis en profundidad de la relacion entre la satisfaccion del
cliente y la excelencia del servicio. Si analizamos el proceso en sus partes
componentes, encontramos que implica cosas como la confianza del cliente, la
flexibilidad del negocio, la fiabilidad del servicio, la prevision empresarial y las
caracteristicas especiales de un buen servicio. Finalmente, el estudio se
desglosa en varias partes, cada una revelando un aspecto importante del tema.

Se describen los limites del estudio, se plantea el problema de
investigacion y se justifica la importancia del tema en el Capitulo I.

El Capitulo Il establece el objetivo general y los especificos, que guian la
manera en que se lleva a cabo y se extiende la investigacion.

El Capitulo Il describe el marco tedrico del estudio, incluyendo el contexto
relacionado con el tema, los fundamentos tedricos que sustentan la investigacion
y la conceptualizacion de las variables con sus respectivos indicadores.

En el Capitulo IV, se presentan las hipdtesis a probar y el procedimiento
para operacionalizar las variables, que definen los parametros que se utilizaran

para la recoleccion y evaluacion de la informacion.
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El Capitulo V discute la metodologia de la investigacién, que consiste en
el enfoque, tipo y disefio del estudio, poblacion y muestra utilizados para
recopilar los datos.

El Capitulo VI muestra, analiza y discute los resultados obtenidos.
Termina con las conclusiones, las recomendaciones derivadas del estudio y los

apéndices que respaldan la investigacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional

Hoy en dia, la industria hotelera esta en una lucha mundial. El territorio y
el precio no son los unicos factores que impulsan la satisfaccion del cliente. Otro
pilar clave es la excelencia del servicio ofrecido a los visitantes. Para aquellos
que se aventuran en un mundo cada vez mas complejo y desafiante, hay una
amplia gama de posibilidades. Los servicios modernos, la rapidez del servicio, el
compromiso del personal, la transparencia de los precios y la capacidad de
interactuar digitalmente antes, durante y después de su visita son muy
importantes para los clientes. Cumplir con estas expectativas afecta la
reputacion en linea del hotel, el numero de recomendaciones que recibe y el

numero de reservas que obtiene. (Berry, 2021).

Méndez et al. (2021) Un estudio reciente realizado por los autores
encontré que los turistas estan mas satisfechos con los hoteles que ofrecen un

excelente servicio al cliente, instalaciones bien mantenidas, areas comunes
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limpias y una buena relacién calidad-precio. Los resultados de este estudio
proporcionan evidencia clara y contundente de una relacion directa y fuerte entre
los dos componentes examinados. El cientifico Baron (2020) dedicé su
investigacion al efecto de la excelencia del servicio hotelero en la decision de
compra de los clientes y la lealtad hacia el hotel. Su investigacion revelé que a
los clientes les importan mucho los aspectos tangibles y emocionales de los
servicios proporcionados por estas empresas.

Sin embargo, quedan importantes deficiencias por superar para que estos
resultados se implementen en ciudades medianas o emergentes de América
Latina. Esto es asi, a pesar de que la correlacidén entre un excelente servicio y la
satisfaccion del cliente ha sido establecida y documentada en destinos turisticos
consolidados. En estas areas, muchos hoteles tienen una variedad de
problemas, incluyendo una mezcla de viajeros de negocios y de ocio,
instalaciones anticuadas e inferiores, una falta de estrategias de marketing
coherentes y capacidades tecnoldgicas limitadas. Y luego esta la cuestion de si
los resultados de la investigacion global pueden implementarse directamente en
otro pais o si hay diferencias en las practicas de gestién que deben tenerse en
cuenta.

A nivel nacional

A nivel nacional, el sector hotelero esta enfrentando desafios. Los clientes
se estan volviendo selectivos, lo que disminuye su satisfaccién. Estos
compradores evaluan los productos de diferentes regiones segun los estandares
locales y escriben sus experiencias en forma de resefias en linea. Muchos
hoteles aun gestionan mal sus servicios, a pesar de que el turismo crea muchas

oportunidades de empleo y aflade mucho valor a la economia peruana. Estas
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son las areas donde los desafios son mas evidentes: servicio personalizado y
meticuloso, respuesta rapida a las consultas, excelentes condiciones en las
instalaciones y oportunidades de desarrollo profesional y capacitacion continua
del personal. Tales restricciones en la operacidn reducen la satisfaccion de los
clientes, lo que, a su vez, lleva a una reduccion significativa en la posibilidad de
desarrollar lealtad y apoyo hacia la marca. Los desafios y barreras que enfrentan
las empresas locales al competir con gigantes globales son numerosos y
complejos. Diferencias en las tacticas y métodos utilizados en el servicio al
cliente, diferencias en los estandares de calidad ofrecidos y las dificultades en la
integracion oportuna y efectiva de las innovaciones tecnoldgicas emergentes.
Existen tres métodos unicos para categorizar estas variables por separado. La
industria turistica del pais debe iniciar rapidamente medidas para mejorar su
reputacién, estatus y sostenibilidad (Bravo, 2021). En consecuencia, los hoteles
en Peru deben esforzarse considerablemente por mejorar la calidad de su
servicio. Diversos estudios realizados en Peru han demostrado
consistentemente que brindar un servicio excepcional es un método confiable
para garantizar la satisfaccion del cliente. Ademas de comprender los deseos del
consumidor, los cinco principios fundamentales de un servicio sobresaliente
incluyen accesibilidad, confiabilidad, puntualidad y seguridad. Un minucioso
estudio llevado a cabo en la encantadora ciudad de Cajamarca desvelé una
conexion profunda entre la excelencia del servicio de los hoteles y la felicidad del
visitante (Bravo, 2021). Un termdmetro fiable de la eficiencia de los servicios en
Iquitos es el grado de complacencia manifestada por los usuarios. (Mozombite,

2024).
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A nivel local

La transformacion de Juliaca en un importante centro comercial y de
servicios en la sierra de Puno ha propiciado una expansion significativa del sector
hotelero en los ultimos afos. Esto se debe al creciente numero de personas,
tanto peruanas como extranjeras, que viajan al pais. Sin embargo, los resultados
en cuanto a la correlacion entre esta transformacion y la mejora continua de la
calidad del servicio han sido inconsistentes. Numerosas organizaciones no
logran personalizar sus ofertas para clientes especificos, capacitar a su personal,
atender las quejas de los consumidores ni avanzar tecnoldgicamente. La
magnitud en que cada uno de estos elementos impacta en la felicidad del

visitante es crucial para la eficacia de un destino turistico.

Una parte importante de los residentes de la ciudad percibe el Hotel Royal
Inn como un establecimiento mediocre. La mayoria de sus huéspedes son
profesionales que buscan mayor comodidad y calidad en su alojamiento. Los
comentarios personales y las evaluaciones en linea indican que el servicio
genera opiniones muy diversas. Los factores cruciales para realizar una
evaluacion incluyen la calidad de las instalaciones, la capacidad de respuesta
del personal y la eficacia de la colaboracion. Una gestion deficiente del servicio
genera clientes insatisfechos y una menor lealtad, como sefiala Condori (2023),
citando un estudio realizado en Puno que analizé la dinamica del servicio
hotelero. Esta deficiencia en la gestion de los servicios fue la causa de este
hallazgo. Esto subraya la urgente necesidad de mejorar y fortalecer los

estandares de hospitalidad y servicio al cliente sin demora.
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Segun Choquehuanca (2024), numerosos hoteles en Puno carecen de
mecanismos adecuados para evaluar la satisfaccion del cliente. Esta ineficacia
dificulta la implementaciéon de técnicas disefiadas para promover la mejora
continua. Es crucial considerar esto en areas metropolitanas altamente
competitivas como Juliaca, donde los consumidores evaluan productos de
ciudades vecinas como Puno y Arequipa. Investigar como la excelencia en el
servicio y la felicidad del cliente en el Hotel Royal Inn podria abrir las puertas a
Juliaca, una joya turistica de la sierra peruana reconocida aunque desafiante en
el mercado, diferenciarse. Podemos mejorar la administracion hotelera en la
zona utilizando los hallazgos de esta investigacion para identificar problemas y
formular soluciones.

1.2. Delimitacion de la investigaciéon
1.2.1. Delimitacién espacial

El Hotel Royal Inn, donde se realizd la investigacion, esta ubicado en
Juliaca, departamento de Puno, Peru. La investigacidon se centrd principalmente
en las personas que se hospedaban en el hotel. Las evaluaciones se basaron en
las opiniones de los huéspedes sobre el hotel y el servicio ofrecido.

1.2.2. Delimitacion social

Los unicos individuos relevantes en esta investigacidon son los clientes del
Hotel Royal Inn en Juliaca, quienes constituyen el grupo demografico objetivo
para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

1.2.3. Delimitaciéon temporal
Se entrevistd a personas que se hospedaron en el Hotel Royal Inn de

Juliaca, Peru, en octubre de 2025 para recopilar informacion para el proyecto de
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investigacion. Durante este periodo, los investigadores podrian examinar la
relacion entre la satisfaccion del cliente y la excelencia en el servicio.
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Pregunta general
¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en el Hotel Royal Inn Juliaca, 20257
1.3.2. Preguntas especificas
PE1.- ; Cual es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el
Hotel Royal Inn Juliaca, durante el afio 20257
PE2.- ; Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en el Hotel Royal Inn Juliaca, durante el afio 20257
PE3.- ; Cual es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en el
Hotel Royal Inn Juliaca, durante el afio 20257
PE4.- ; Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el
Hotel Royal Inn Juliaca, durante el afio 20257
PES5.- ; Cual es la relacidon entre los elementos tangibles y la satisfacciéon del
cliente en el Hotel Royal Inn Juliaca, durante el afio 20257
1.4. Justificacion del estudio
1.4.1. Justificacion teédrica
Este analisis se fundamenta en principios académicos con la finalidad
primordial de desentrafiar de manera detallada la correlacion entre la provision
de un servicio sobresaliente y el grado de satisfacciéon experimentado por el
cliente. Estos dos elementos son extensivamente promovidos y incentivados por
la administracion y el personal de servicio del hotel, lo cual contribuye de manera

significativa a la satisfaccién del cliente y al éxito global del establecimiento.
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Cuando los consumidores manifiestan una percepcién positiva y favorable
respecto a la calidad sobresaliente de un servicio o producto, suelen
experimentar un incremento significativo en su satisfaccion, mostrar una lealtad
excepcional e incluso recomendarlo con entusiasmo a otros posibles clientes que
buscan experimentar una experiencia analoga. En consecuencia, el éxito
duradero de las empresas dedicadas al sector turistico ha estado condicionado
por el grado de satisfaccion experimentado por los consumidores. Existen una
considerable cantidad de evidencias incuestionables que corroboran plenamente
esta afirmacion (Kotler & Keller, 2016).
1.4.2. Justificacion practica

En segundo lugar, el estudio mejoro la gestion del servicio del hotel y, por
lo tanto, el estudio concluyé con una conclusion positiva. Para este propdsito
hemos realizado un analisis de los niveles de satisfaccién de los trabajadores y
los factores que tienen una influencia significativa en ellos. Los resultados
proporcionaron la base para la aplicacién de estrategias de mejora continua,
como aumentar la competitividad corporativa, mejorar la formacién del personal
y optimizar los procesos operativos. Tales cambios podrian haber contribuido al
crecimiento sostenible de la industria hotelera local.

1.4.3. Justificacion metodoldgica

Este estudio adopté un enfoque integral. Se realizd una encuesta
completa para recopilar datos y esto fue respaldado por un analisis estadistico
de los datos. Este estudio no tuvo un componente experimental; mas bien utilizé
técnicas transversales y correlacionales. Se encontré que la metodologia fue util

para explicar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la buena prestacion del

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCV 3} | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

servicio. Ademas, las variables se mantuvieron constantes a lo largo del estudio,

lo que aumenta la fiabilidad, imparcialidad y validez de la investigacion.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
Determinar la relacién existente entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el Hotel Royal Inn Juliaca, durante el afio 2025.

2.2. Objetivos especificos

OE1.- Analizar la relacion existente entre la fiabilidad y la satisfaccidn del cliente
en el Hotel Royal Inn Juliaca, durante el ano 2025.

OE2.- Establecer la relacidon existente entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en el Hotel Royal Inn Juliaca, durante el afio 2025.

OE3.- Determinar la relacidon existente entre la seguridad y la satisfaccion del
cliente en el Hotel Royal Inn Juliaca, durante el afio 2025.

OEA4.- |dentificar la relacion existente entre la empatia y la satisfaccion del cliente
en el Hotel Royal Inn Juliaca, durante el afo 2025..

OES5.- Evaluar la relacién existente entre los elementos tangibles y la satisfaccion

del cliente en el Hotel Royal Inn Juliaca, durante el ano 2025.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. A nivel internacional

En 2023, Cedeno y Bernardo llevaron a cabo un estudio de investigacion
titulado "Excelencia en el servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente en
el Hostal Rocafuerte en el cantéon Rocafuerte, provincia de Manabi". La meta
primordial de la investigacion consistio en desentrainar minuciosamente como los
visitantes del Hostal Rocafuerte, ubicado en el encantador cantén de Rocafuerte,
en la encantadora provincia costera de Manabi, perciben la excelencia en la
calidad de sus servicios. La evaluacion se llevo a cabo aplicando cuestionarios
disefados con la escala Likert a un total de 240 viajeros que se alojaron en el
hostal. En el proceso de esta investigacion, se utilizaron principalmente métodos
cualitativos y descriptivos, los cuales se caracterizan por su meticulosa
recopilacion y analisis de informacion. Cabe destacar que se prefirié un enfoque
no experimental, lo que permitié un estudio mas observacional y contextual. Una
encuesta reciente realizada entre los usuarios reveld que el 19% de los

encuestados queria volver al establecimiento por el excelente servicio
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proporcionado. Ademas, el 55% de los encuestados afirmé que la calidad de las
instalaciones es esencial al elegir un hotel. Asimismo, el 52% de los participantes
destaco la necesidad de mantener el lugar en perfecta limpieza. De acuerdo con
las investigaciones llevadas a cabo por especialistas en el ambito, es evidente
que la excelencia del servicio al cliente influye directamente en la felicidad y la
lealtad de los clientes. Morales detallé minuciosamente que durante su travesia
académica se sumergié en una exhaustiva exploracion sobre como un servicio
al cliente de excelencia puede elevar la felicidad de los visitantes en el universo
hotelero en la encantadora ciudad de Mazatlan, en el estado de Sinaloa, México.
En el transcurso de esta investigacion, se realizdé un minucioso estudio sobre la
conexion entre la habilidad de desbordar las expectativas del cliente y la entrega
de un servicio al cliente espectacular. Para ello, se recolectaron y desmenuzaron
minuciosamente datos de un selecto grupo de hoteles de cuatro estrellas
situados en la encantadora ciudad de Mazatlan, en el encantador estado de
Sinaloa. La mayoria del andlisis cuantitativo se realizd mediante analisis
correlacionales no experimentales, con el propdsito de desentrafar
minuciosamente las intrincadas conexiones entre las variables seleccionadas
meticulosamente y analizadas en el ambito de la ciencia. La vasta mayoria de
los encuestados residian en hoteles de prestigio, es decir, aquellos con una
calificacién de cuatro estrellas o superior. Se utiliz6 una técnica meticulosa y
detallada para escoger a 95 individuos que integrarian la muestra del estudio. El
coeficiente de correlacion de Pearson alcanzé 0.787, revelando una conexion
favorable entre las variables examinadas. Asimismo, el coeficiente de
determinacién (R2) se elevo a 0.616, indicando que aproximadamente un 61.6%

de la variabilidad en la variable dependiente puede ser explicado por la variable
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independiente en el modelo sugerido. Los hallazgos de este estudio revelan con
claridad que las dos variables examinadas estan intrinsecamente conectadas. El
brindar un servicio excepcional y a medida es aproximadamente el 61.6% de los
factores que impactan profundamente en la felicidad total del cliente. Es crucial
que las companias se dediquen a ofrecer una atencién al cliente excepcional,
pues esto influye directamente en la percepcion que los consumidores tienen de
la marca y en su lealtad futura. La implementacion de tacticas ingeniosas para
fomentar la comunicacion, el rendimiento y la experiencia integral en el universo

hotelero influye de manera notable en la felicidad y la lealtad de los visitantes.

Castellanos concluyé su tesis doctoral en 2022, centrandose
principalmente en el Hotel Starfish de Varadero. El objetivo principal del estudio
era evaluar como la satisfaccion del cliente se veia afectada por un servicio al
cliente excepcional. La fecha limite para su tesis se acercaba rapidamente. La
investigacion tenia como objetivo evaluar la eficiencia operativa del Hotel
Starfish, Varadero, en las temporadas altas. El objetivo principal del prestigioso
Hotel Starfish en Varadero era determinar de manera precisa y exhaustiva la
influencia de las diferentes facetas de la calidad del servicio en los niveles de
satisfaccion de los clientes. Entre las técnicas utilizadas para desarrollar un plan
exitoso se encontraba un analisis estadistico integral respaldado por el
prestigioso marco SERVQUAL. Iniciativas de investigacion similares también
incluyeron encuestas, entrevistas en profundidad y consultas con especialistas.
La investigacién se dividio en cuatro fases separadas, y cada fase tenia 10
niveles como parte del plan inicial. El estudio se llevé a cabo unicamente con los

huéspedes del hotel seleccionado. La ultima muestra fue elegida entre los 149
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participantes tras una cuidadosa evaluacion de las técnicas y protocolos
utilizados. Mas del 95% de los clientes afirman estar satisfechos, lo cual es una
evidencia concluyente de que existe una fuerte relacion entre un servicio superior
y la satisfaccion del cliente. Al implementar estrategias de desarrollo continuo y
proporcionar un servicio personalizado a cada cliente, la reputacion del hotel en
la industria puede mejorar significativamente y la lealtad de los clientes puede
aumentar considerablemente.
3.1.2. A nivel nacional

Este estudio utilizé métodos descriptivo-correlacionales y enfoques
cuantitativos en lugar de métodos experimentales. Ochenta personas
participaron. Se calcularon coeficientes alfa de Cronbach de 0.789 y 0.729 para
la fiabilidad de sus respuestas después de completar los cuestionarios tipo Likert.
De hecho, el 71% de los encuestados afirmd que la excelencia en el servicio era
importante para ellos, pero solo el 52% dijo que estaban completamente
satisfechos con la atencion recibida. El coeficiente de correlacién de rango de
Spearman fue de 0.406, una correlacion impresionante. Esto muestra una fuerte
asociacion entre las variables estudiadas en la investigacion. Por lo tanto, la
relacion estadistica entre las dos variables puede determinarse con una
confianza asombrosa, ya que el valor p obtenido fue de 0.000. El enfoque de
esta detallada investigacion es la grandeza de la arquitectura y la privilegiada
ubicacion del Hotel Paracas, en la frontera. Este cuidadoso estudio esta
fuertemente relacionado con el hotel como un signo de lujo y su relacién con la

naturaleza.
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Livano (2024) realizé un estudio completo titulado “Estrategias para la
Excelencia en el Servicio y la Lealtad del Cliente en los Hoteles del Distrito de
Arequipa, con Proyecciones para 2024”, incluyendo todos los elementos
relevantes. El objetivo de esta investigacion fue analizar la relacion entre la
lealtad y retencion de clientes y los servicios hoteleros en la zona de Arequipa.
No se aplicaron técnicas experimentales en este estudio y se adoptdé un marco
no experimental basado en una combinacion de enfoques descriptivo-
correlacionales e hipotético-deductivos. Basado en el analisis de los datos
recopilados, se elabord un cuestionario para identificar las relaciones entre los
elementos principales. Un total de doscientos participantes fueron seleccionados
al azar y se les administré un cuestionario. El cuestionario utilizé una escala de
Likert. Los resultados del estudio mostraron una fuerte correlacion positiva
(r=0.831; p<0.05) entre las dos variables evaluadas. Un buen servicio al cliente
es clave para retener a la clientela existente y atraer nuevos clientes. Este
hallazgo fue confirmado por los participantes de los hoteles incluidos en la

investigacion.

Rondoy (2024) Este trabajo es parte de los requisitos para la obtencion
del grado de Doctorado. "Importancia del Servicio Excelente y su Influencia en
la Satisfaccion de los Huéspedes del Hotel Kelly, en el Centro de Las Lomas,
Piura, en el Afo 2022." El objetivo fue estudiar la relacion entre la satisfaccidon
laboral y el servicio al cliente superior. La investigacién no fue experimental, sino
correlacional cuantitativa. El informe final se preparé sobre la base de los datos
recopilados de sesenta huéspedes de un hotel en estudio, quienes realizaron

una encuesta exhaustiva. Ademas, cabe destacar que el 91.67% de los
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encuestados de la investigacion que completaron el estudio encontraron una
relacion clara entre la calidad del servicio al cliente proporcionado y su
satisfaccion general. El servicio en general fue calificado como excelente por el
83% de los participantes de la encuesta, mientras que el 11.77% estaban
satisfechos. La fuerte correlacién entre estos dos componentes basicos fue
evidenciada de manera concluyente por diversas evaluaciones estadisticas,
como la prueba de Chi-cuadrado (x2=87.561; p<0.05). Un hotel exitoso se basa
en 3 pilares principales: Excelente Servicio, Instalaciones de Alta Calidad y un
Equipo Dedicado. Estos tres principios forman la base de toda la hospitalidad.
Las entidades pueden tener niveles muy altos de satisfaccién y retencion de

clientes.

Como afirma Morales (2023), El objetivo de esta investigacién fue analizar
la relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en un hotel de
tres estrellas en Trujillo 2023. La tesis doctoral del investigador, "Una
Investigacion sobre la Excelencia del Servicio y la Satisfaccion del Huésped en
un Hotel de Tres Estrellas en la Encantadora Ciudad de Trujillo en 2023", empled
meétodos cuantitativos, basicos y descriptivos en un marco correlacional. No se
utilizaron enfoques experimentales. Este enfoque es racional ya que apoya la
recopilacion de informacion completa y confiable, 1o que permite la identificacion
de relaciones potencialmente relevantes entre las variables. Los resultados
indicaron que 191 participantes completaron los cuestionarios, los cuales fueron
creibles y confiables a lo largo del estudio. Los coeficientes alfa de Cronbach
para las dos encuestas fueron 0.919 y 0.951 respectivamente. Se mantuvo un

nivel de precision extremadamente alto en todo momento. "Los resultados de la
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encuesta muestran que un asombroso 98.2% de los participantes calificaron el
servicio como excepcional." Los resultados de la encuesta deben ser
destacados, ya que indican que el 86.2% de los encuestados estaban muy
satisfechos con el servicio que recibieron. El coeficiente de correlacion (Rho =
0.629; p < 0.05) indica la necesidad de establecer la relacion intrinseca entre la
calidad percibida y los niveles de satisfaccidon. En resumen, es un hecho
incontrovertible que la satisfaccion general de un cliente durante su visita se ve

muy afectada por la calidad del servicio que se le proporciona.

El investigador Abarca (2023) inici6 una investigacion para medir el efecto
del nivel de servicio que se ofrece a los huéspedes en su satisfaccion general
con un hotel en particular. Para este propdsito, los investigadores investigaron la
influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los huéspedes del Hotel
Park Inn by Radisson Tacna, en 2022. Este es un estudio exploratorio en el que
no se realizaron pruebas, y se eligid el método transversal para expresar mejor
las ideas. Se midieron las opiniones de trescientos participantes en una escala
de Likert. Los hallazgos mostraron que el 72.7% de los encuestados pensaba
que los elementos tangibles eran criticos para la excelencia del servicio; el 67%
pensaba que la fiabilidad era critica y el 65% pensaba que el reconocimiento del
servicio era critico. Ademas, la evaluacion estadistica de Pearson corroboro las
variables examinadas, demostrando una asociacion marcadamente significativa
(p < 0,05). El hotel prioriza brindar un servicio excepcional a sus clientes, una
caracteristica muy valorada que influye significativamente en la satisfaccion

general de los huéspedes.
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Carrillo y Cérdova (2023), ambos doctores, realizaron un estudio sobre la
calidad del servicio de un hotel de tres estrellas en Lima en 2022. La
investigacion tuvo lugar en Lima, la vibrante capital del Peru, en un
establecimiento de tres estrellas. El objetivo principal del estudio fue revelar y
examinar la relacion entre la calidad del servicio al cliente del hotel y la felicidad
de los huéspedes durante su estancia. Se hizo especial hincapié en los métodos
cuantitativos desarrollados para desentrafiar y aclarar las relaciones entre los
diferentes eventos. Tampoco se realizaron analisis detallados para evaluar la
influencia de la intervencion en la evolucion del proyecto. Las evaluaciones
realizadas en la muestra de 112 participantes fueron confiables, como lo indica
el coeficiente alfa de Cronbach. Las encuestas aplicadas a los participantes se
utilizaron para recopilar y combinar las opiniones y percepciones personales de
los participantes con el fin de obtener una vision mas completa y detallada de
sus puntos de vista. Los resultados de ambas encuestas fueron 0.913 y 0.902,
con una pequena diferencia entre los dos numeros. Asimismo, el coeficiente de
correlaciéon de 0.615 indico una relaciéon de moderada a fuerte entre las variables
bajo estudio. Ademas, el valor p fue menor que 0.05, lo que demostrd una
asociacion estadisticamente significativa. Necesitamos seguir evolucionando en
la excelencia del servicio para mantener a nuestros clientes felices y que
regresen. El principal objetivo de la investigacion fue explorar la relacion
inherente entre la satisfaccion del cliente y la excelencia en el servicio al cliente.
La investigacién utilizé métodos cuantitativos, pero no se realizaron ensayos
controlados aleatorios para evaluar la efectividad de las intervenciones. La
investigacion se desarrolld mediante una estrategia hibrida que integré de

manera holistica técnicas de analisis correlacional y transversal. El lugar
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seleccionado para el estudio mostré una dedicacion completa para colaborar con
él, y un total de 161 personas se unieron a él. Para estas evaluaciones, se utilizd
el cuestionario SERVPERF de 22 preguntas y el indice de satisfaccion del cliente
desarrollado por los renombrados gurus del marketing Kotler y Armstrong. Los
resultados del estudio sefialan claramente una relacion positiva fuerte y
estadisticamente significativa entre las variables bajo estudio. Esto muestra la
importancia de la excelencia como un pilar basico para alcanzar la satisfaccion
del cliente. Es importante enfatizar esta caracteristica, ya que la calidad del
servicio ofrecido a los huéspedes durante su estancia tiene un profundo impacto

en su experiencia, satisfaccién y devocion hacia el hotel.

Yrribarren (2022) Desarroll6 el proyecto de investigacion “Investigacion de
la Excelencia en el Servicio y su Influencia en la Satisfaccion del Cliente en el
Hotel La Gran Muralla E.I.R.L. - Tingo Maria”. Esta investigacion se desarrollo
en asociacion con su tesis doctoral. Este estudio tenia como objetivo investigar
el impacto de un excelente servicio al cliente en el bienestar de las personas. La
investigacion empleo el método cuantitativo, un disefio descriptivo-correlacional
y un enfoque transversal. No se realizaron revisiones individuales. Una encuesta
a gran escala que involucré a 183 huéspedes del hotel proporcionoé datos vitales
para un analisis exhaustivo. Por lo tanto, todos los aspectos relevantes pueden
ser incluidos en la investigacion. Un asombroso 79.23 por ciento de las personas
encuestadas estaban, en un increible 84.15 por ciento, totalmente vy
completamente satisfechas con el excelente servicio proporcionado. Los
resultados de la investigacion cientifica muestran claramente que las variables

analizadas estan significativamente relacionadas entre si, lo cual se confirma con
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el coeficiente de correlacién de rango de Spearman de 0.592. El analisis se
realizé y los resultados se consideraron estadisticamente significativos con p <
0.05. La calidad del servicio ofrecido a nuestros visitantes es la base para
garantizar su felicidad y bienestar durante su estancia en nuestras instalaciones.
Por lo tanto, es importante que el equipo se mantenga atento y disponible, que
se fomente una comunicacion fluida y que se garantice la eficiencia de los

servicios prestados.

Jaimes (2022) realiz6 un estudio titulado “Servicio Impecable vy
Satisfaccion del Huésped en el Hotel del Grupo Turistico Marcos & Asociados
S.A.C. en la Vibrante Ciudad de Caraz, 2022”, que tenia como objetivo evaluar
como el servicio impecable afecta la sensacion de satisfaccion. El estudio se
llevé a cabo de manera cuantitativa y pragmatica. Luego se disefid la encuesta
y se eligieron al azar a cincuenta visitantes para la encuesta. Solo el 18% de los
encuestados dijo estar satisfecho cuando se les pregunt6 si estaban satisfechos
con la asistencia. Dado que la felicidad del cliente esta directamente relacionada
con la calidad del servicio proporcionado, es necesario subrayar la importancia
de la seguridad como un pilar basico.

3.1.3. A nivel local

En la investigacion “Mejora Continua de la Calidad del Servicio y la
Satisfaccion del Cliente en el Famoso Hotel Qelgatani de la Encantadora Ciudad
de Puno en el Afo 2023,” Cruz (2024) realizé una meticulosa investigacion para
desentrafar la teoria propuesta. La teoria postula que la felicidad del cliente
aumenta significativamente en linea con la constante optimizacion del servicio

proporcionado. Para llevar a cabo este proyecto, se utilizé una metodologia
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medible, una tactica no evaluativa y un nivel especifico de conexion. Se
analizaron un total de ciento ochenta y ocho participantes, lo que permitié una
representacion precisa de la comunidad en analisis. Los participantes fueron
seleccionados al azar para garantizar la autenticidad de los hallazgos. Los datos
se recopilaron utilizando un cuestionario altamente confiable y preciso con una
consistencia interna y validez de 0.865. El analisis riguroso revel6 que existe una
relacion positiva entre las dos variables estudiadas, como lo indica el coeficiente
de correlacién de rango de Spearman de 0.688 y un valor p de 0.000, que es
significativo. Los resultados del estudio muestran claramente que la calidad del
servicio al cliente es uno de los factores que afectan en gran medida la
percepcion de felicidad de los clientes. La experiencia del Hotel Qelgatani se ve
mejorada por un servicio extremadamente eficiente y confiable, lo que lo hace
destacar en el actual mercado turistico competitivo. En 2024, la investigadora
Ayala complet6 su tesis doctoral titulada “Estudio de la Excelencia en el Servicio
al Cliente y su Impacto en la Satisfaccion de los Huéspedes en Hoteles de Tres
Estrellas en la Region de Puno en el Afo 2016”. El principal objetivo de la
investigacion académica fue determinar la relacion entre la calidad del servicio
de la empresa y la satisfaccién del cliente. La investigacién se llevd a cabo sobre
la base de métodos cuantitativos y pedagdgicos, obteniendo asi resultados
precisos y detallados sobre el tema analizado. Debido a que el estudio fue
transversal, no se realizaron pruebas estandar. El cuestionario fue completado
por 379 participantes, todos los cuales se alojaron unicamente en hoteles de tres
estrellas. La recoleccion de datos en la encuesta puede considerarse confiable
basandose en el coeficiente alfa de Cronbach. El coeficiente se encontré en

0.861, lo que indica consistencia interna. Los resultados finales del estudio

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV \&/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

fueron validados con un coeficiente beta de 0.209, lo que indica una relacién
estadisticamente significativa (p=0.000) entre garantizar la felicidad del usuario
y ofrecer una excelencia en el servicio. Los diversos establecimientos en la
region de Puno tienen la capacidad de transformar radicalmente la experiencia
del cliente, influyendo en su satisfaccion, lealtad, expectativas y disfrute al

adoptar técnicas y estrategias revolucionarias y efectivas.

El estudio realizado por el cientifico Lopez (2022) se titulé "El crucial rol
de la excelencia en el servicio y su impacto crucial en la felicidad de los
huéspedes que se alojan en la célebre y prestigiosa cadena hotelera Casona
Plaza, situada en la encantadora ciudad de Puno en 2019". Su misién primordial
consistia en llevar a cabo un minucioso analisis de la excelencia del servicio
brindado por la célebre cadena hotelera, buscando desentrafar los multiples
elementos que moldean las emociones de los clientes, ya sea una euforia
absoluta o una melancolia profunda, durante su permanencia en sus
instalaciones. La denominacion oficial de una publicacion cientifica abierta al
publico, derivada de los descubrimientos de este estudio llevado a cabo en 2019
es "La importancia del servicio y su impacto en la felicidad del cliente como
consumidor". El objetivo primordial de esta investigacion fue recolectar
minuciosamente datos pertinentes y realizar un minucioso escrutinio empleando
una mezcla de métodos cualitativos y cuantitativos. Se utilizé una metodologia
meticulosa y meticulosa, abarcando un analisis descriptivo y correlacional, sin
realizar experimentos, para obtener una valoracion completa de los datos
recolectados. Se realizé un minucioso sondeo empleando una escala Likert para

recolectar datos de al menos 293 viajeros que se alojaron en cada uno de los
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tres hoteles elegidos para el estudio. Los hallazgos revelan que un notable 84,7%
de los participantes manifesté su descontento con la calidad de su conexion a la
red. El area de recepcion, con su exquisita decoracion y su equipo experto,
cosecho multiples alabanzas de los clientes mas exigentes, quienes destacaron
con entusiasmo la atencidn y el servicio ofrecidos durante su agradable estancia
en el prestigioso hotel. Los hoteles exclusivos, con sus vastos espacios y
minuciosos detalles, también brillaron entre los visitantes, quienes se deleitaron
con las comodidades y servicios que brindaba el establecimiento. La excelencia
del servicio brindado a un cliente esta intrinsecamente ligada a su nivel de
felicidad durante su estancia en el hotel.
3.2. Bases teéricos
3.2.1. Calidad de servicio

Cuando un servicio supera las expectativas del consumidor, se puede
considerar un servicio excepcional. Para mantenerse por delante de la
competencia, una empresa necesita estar en constante expansion. Para analizar
este aspecto completamente, es necesario entender la efectividad del proveedor
de servicios y la perspectiva del consumidor. También trabajamos con los
elementos intangibles y subjetivos, no solo con los aspectos concretos y fisicos
de la calidad. La experiencia del cliente se trata de emocion y conexién. La
posicion que ocupa un servicio en el mercado esta determinada por factores
como la satisfaccion del cliente, la lealtad a la marca y la fiabilidad. Estos
elementos son mas relevantes cuando los usuarios confian en el servicio y lo

obtienen con confianza.
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El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
es una brujula esencial para evaluar y desentranar la excelencia del servicio en
una amplia variedad de sectores y dominios. Aplica una metodologia meticulosa
y exhaustiva para examinar minuciosamente la calidad del servicio prestado.
Este método se basa en los cinco pilares fundamentales de credibilidad,
confianza, empatia, evidencia tangible y rapidez. Estos fundamentos son vitales
para la entrega de la excelencia en el servicio y la satisfaccion del cliente. En
1988, Parasuraman et al. encontraron una brecha persistente entre lo que los
consumidores esperaban de un servicio y la excelencia real del servicio. El
exhaustivo estudio indica que la gratitud y apreciacion del cliente por el buen
servicio son necesarias para mejorar la relacidn empresa-cliente; la emocién y
calidad de su relacion son las indicaciones de un buen servicio. Entonces, la
calidad del servicio, que es un aspecto muy importante de la industria de la
hospitalidad, puede ser evaluada y mejorada a través de técnicas de gestion

innovadoras y la capacitacion regular del personal.

Cuando un hotel ofrece mas que instalaciones fisicas, el nivel de servicio
ofrecido a los huéspedes se vuelve mas importante. Este servicio también ofrece
atencion personalizada y satisfaccidn rapida de sus necesidades. Kotler y Keller
(2016) argumentan que para proporcionar un servicio excepcional, los eventos
deben ser cuidadosamente planificados para satisfacer a los huéspedes. No solo
te da una ventaja competitiva, sino que también crea una mayor lealtad por parte
de los clientes. El hotel debe evaluar regularmente sus procesos internos y la
satisfaccion de los huéspedes para mantener altos estandares de calidad y

establecer relaciones a largo plazo con las partes interesadas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

Y: TESIS UANCV \2) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

3.2.1.1. Fiabilidad

Para determinar la calidad del servicio, uno tiene que descifrar la
credibilidad y precisién del servicio. Las dos cualidades estan estrechamente
relacionadas y pueden atribuirse a la capacidad de una empresa para cumplir
con sus promesas Y satisfacer las expectativas de sus clientes. Solo a través del
cumplimiento riguroso de los compromisos adquiridos se puede ganar la
confianza y el respeto del cliente. La clave es siempre cumplir o superar las
expectativas del consumidor en cuanto a precision y confiabilidad en la
prestacion del servicio. Otra forma de demostrar que se puede confiar en ti es
entregar consistentemente los bienes o servicios que prometiste. Si orquestas
todo el proceso de esta manera, garantiza que no habra fallos. La felicidad del
cliente se eleva cuando hay la certeza de que un servicio cumplira o superara
sus expectativas con confianza. Esto, a su vez, mejora la reputacion de la
empresa y la lealtad de los clientes. Esta cualidad ayuda a aumentar la
reputacién de la organizacién con otras empresas y le ayuda a distinguirse de

sus competidores.

Ademas, el modelo SERVQUAL de gestidén de la calidad se basa en el
principio fundamental de la fiabilidad, que ha sido demostrado por numerosos
estudios. Este diadlogo trata sobre la capacidad de proporcionar el servicio
requerido de acuerdo con las obligaciones del proveedor. Una empresa puede
demostrar que es confiable si cumple con lo que promete y alcanza sus objetivos
en el primer intento, segun Parasuraman, Kotler y Keller (1988). En la industria
hotelera, es vital que todas las reservas sean respetadas, que el alojamiento se

proporcione dentro de los plazos establecidos y que todas las demandas de los
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huéspedes se cumplan con excelencia. Una buena empresa tiene un equipo
capaz de responder a situaciones imprevistas con habilidad y profesionalismo.
Cuanta mas confianza construyas, mas probable sera que juzgues el servicio

favorablemente, cuando se entregue de manera rapida y precisa.

Es vital sefialar que los procedimientos operativos no son los unicos
factores que influyen en el nivel de fiabilidad. Otro punto basico a destacar es el
nivel de dedicacion del personal que interactua directamente con los clientes.
Kotler y Keller (2016) afirmaron que la creacion de sistemas de control efectivos
es necesaria para proporcionar un servicio confiable. Todo el personal debe
recibir capacitacién continua para comprender su papel en la cadena de valor.
Las organizaciones pueden mejorar su posicion estableciendo parametros claros
y poniendo en marcha sistemas de monitoreo. De esta manera, el cliente obtiene
una satisfaccion a largo plazo. El Hotel Royal Inn en Juliaca apuesta por este
aspecto del negocio para mantener su prestigiosa reputacion con los clientes
locales, generar confianza y ofrecer un servicio excepcional.

3.2.1.2. Capacidad de respuesta

La precision es la base de la excelencia en los servicios, y muestra la
capacidad del proveedor para adaptar sus deseos y gustos a los deseos y gustos
de los clientes. Si los usuarios necesitan ayuda, quieren obtener respuestas
rapidamente. Esto significa que el personal tiene que predecir lo que los clientes
quieren, asi como responder a sus necesidades actuales. La forma en que un

hotel expresa gratitud y consideracion hacia sus huéspedes influye
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enormemente en la satisfaccion de los huéspedes. Esto es bueno para un hotel
que tiene buenas resefas, ya que muestra que el cliente es valorado y apreciado.
La resistencia de los servicios y la importancia de cada interaccién han hecho
que la velocidad y la calidad del servicio se conviertan en la clave del éxito en la

industria de la hospitalidad. Es mejor que conozcas la importancia de esta parte.

Un nuevo estudio encuentra que prestar atencion a los detalles aumenta
la satisfaccion del cliente y, a su vez, su lealtad y disposicion a regresar. Ali y
Gardi (2021) investigaron un area similar y encontraron que la rapidez de la
respuesta del hotel a las preguntas y quejas de sus clientes es un factor
importante en su evaluacion de la excelencia del servicio. Estudios recientes
muestran (Tran, 2024—-2025) que los clientes satisfechos tienden a apreciar los
servicios futuros, lo que a su vez conduce a un aumento de la lealtad y la
eficiencia del servicio. Con estas estadisticas en mente, el hotel podria mejorar
su estrategia de respuesta. Esto mejoraria la efectividad de la interaccion de la

empresa con los clientes y su posicion competitiva.

Es importante construir puentes que creen sinergias entre los
trabajadores para lograr la maxima eficiencia operativa. Los trabajadores deben
ser capacitados sobre como tratar a los clientes de manera amable. Deben
conocer las regulaciones actuales. Un punto clave para alcanzar un servicio
excepcional es capacitar al equipo para adaptarse con agilidad y destreza a las
circunstancias inesperadas (Kotler y Keller, 2016). Se espera que esto reduzca
el numero de clientes insatisfechos. El Royal Inn Hotel Juliaca puede aumentar

la cantidad de huéspedes satisfechos mejorando la eficiencia de sus
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operaciones. Asi, estos clientes estaran mas dispuestos a recomendar el hotel y
seran mas leales a la instalacion. El objetivo principal de las modificaciones debe
ser mejorar la calidad del servicio, haciéndolo mas confiable, eficiente y adaptado
a las necesidades del cliente.
3.2.1.3. Seguridad

El nivel de seguridad proporcionado por un servicio tiene un impacto
considerable en la percepcion publica sobre el servicio y su disposicién a ser
leales. Una empresa que realmente se preocupa por la salud emocional y fisica
de sus clientes se esforzara por crear confianza y fiabilidad en cada interaccién.
La seguridad, por supuesto, no se trata solo de la identidad, sino también de
seguir estandares disefiados para proteger al personal. Ademas de la reduccién
de riesgos, este elemento también incluye atributos como la integridad, la
profesionalidad en el servicio al cliente y la confidencialidad, todos los cuales
mejoran la relacion entre la organizacion y sus clientes. Segun Albayrak y Caber
(2022), la satisfaccion y lealtad de los consumidores hacia una organizacion

aumentan significativamente cuando confian en la seguridad de sus servicios.

Sin embargo, estudios recientes sugieren lo contrario. La percepcién de
seguridad tiene una correlacion positiva con la confianza del cliente en los
servicios ofrecidos por hoteles y otras empresas turisticas. Albayrak y Caber
(2022) descubrieron que los elementos relacionados con la seguridad, como la
ética de los empleados, la gestion de riesgos y la higiene, aumentan la
probabilidad de que un cliente regrese y esté satisfecho con los servicios
proporcionados. Sentirse seguro fue un factor importante para determinar una

experiencia positiva del cliente (Gonzalez & Gonzalez, 2023). Este aspecto no
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debe ser descuidado. Esto aumenta la reputacion de la organizacion, incrementa
la confianza de los clientes de la organizacién y reduce la incertidumbre. Si una
empresa prioriza la seguridad del cliente, es probable que tenga éxito a largo
plazo. Todas las relaciones a largo plazo se basan en la confianza y la confianza
se construye con compromiso y trabajo. La confianza se gana.

El bienestar de los huéspedes es el nucleo del sector hotelero, ya que los
clientes buscan comodidad y tranquilidad. El Hotel Royal Inn Juliaca debe contar
con el personal, los procedimientos y los recursos necesarios para manejar
cualquier emergencia que pueda poner en peligro a sus huéspedes. Esto se
puede mejorar estableciendo directrices de seguridad, capacitacion regular del
equipo y el uso de tacticas efectivas para manejar situaciones de emergencia.
La estricta adherencia a los protocolos de seguridad transformaria al hotel en
una empresa competitiva, responsable y confiable, mejorando la excelencia del

servicio y aumentando la satisfaccion del cliente.

3.2.1.4. Empatia

El concepto de «empatia» es frecuentemente utilizado por las empresas
para caracterizar la capacidad de su personal para comprender, reaccionar y
adaptarse a los sentimientos y necesidades de los clientes. Esta capacidad
permite que el entorno se perciba como mas auténtico y personal. La empatia
se diferencia de las caracteristicas centradas en los procedimientos por su
priorizacion de las relaciones interpersonales, la compasién y la atencion
individualizada a cada persona. La relacién entre el cliente y la empresa mejora
gracias a este vinculo. La satisfaccion y la alegria de una persona se intensifican

cuando un compafero o asistente ayuda a otra. Reconocer, comprender y
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valorar al cliente es crucial para determinar la probabilidad de que vuelva a
utilizar el servicio o su propension a recomendarlo a otros. Los clientes pueden
sentirse valorados y reconocidos cuando reciben una asistencia empatica.
Rodriguez (2023) afirma que el sector de la hosteleria se caracteriza por el
esfuerzo de los empleados por comprender los objetivos, las necesidades y las
caracteristicas unicas de cada cliente. Esto se evidencia en el objetivo de ofrecer
soluciones personalizadas que superen las expectativas individuales en este

contexto.

Investigaciones recientes han demostrado que un enfoque empatico tiene
un impacto significativo tanto en la satisfaccién como en la lealtad del cliente. El
investigador espafiol Lépez (2021) encontré que las experiencias emocionales
de los visitantes a un museo estan muy influenciadas por el grado de empatia
del personal. Podrian ir mas alla de los estandares de servicio, porque podrian
relacionarse emocionalmente con su clientela. Como sefiala el autor colombiano
Rodriguez (2023), "las personas que expresan empatia tienden a crear confianza
y lealtad a través de sus acciones." El estudio de Lépez apoya esta afirmacion.
Son capaces de leer la mente de los demas, leer la mente de los demas y
guiarlos hacia la realizacion de sus suefios. Los estudios han demostrado que la
empatia tiene un impacto en varios factores, como la apreciacion de la
excelencia, la devocion a la marca y la comprension de su esencia. La empatia
es la base para alcanzar objetivos tacticos y emocionales. En mercados
altamente competitivos donde un excelente servicio al cliente es esencial, las
posibilidades de éxito de una empresa aumentan cuando su personal tiene la

oportunidad de perfeccionar esas habilidades.
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La administracion del Hotel Royal Inn Juliaca deberia tener capacidad de
empatia. Esto se traduce en una serie de efectos observables, como un servicio
amable, la rapida resolucién de las consultas de los clientes y una sincera
preocupacion por su bienestar. Para fomentar una cultura de empatia en el
entorno laboral, son fundamentales un liderazgo soélido, una comunicacién
transparente entre los miembros del equipo y la formacion continua del personal.
Los clientes tienen mas probabilidades de formarse una opinion favorable del
establecimiento, disfrutar de su visita y tener una experiencia generalmente
positiva cuando los empleados demuestran empatia.

3.2.1.5. Elementos tangibles

Los clientes suelen percibir y experimentar principalmente los
componentes fisicos, que incluyen todos los aspectos concretos de una empresa
que demuestran su profesionalismo y cuidado de la imagen. Por consiguiente,
se consideran la dimensién principal. Las personas creen que estas
caracteristicas son inherentes a la arquitectura, el mobiliario, la higiene, la
apariencia de los empleados, el equipo utilizado y el ambiente general del
establecimiento. Los elementos tangibles sirven como carta de presentacion de
una empresa; influyen significativamente en la primera impresiéon que un
consumidor tiene de la empresa antes de adquirir el servicio. Por lo tanto, un
ambiente impecable, seguro y agradable fomenta la confianza y aumenta la
probabilidad de que el usuario se forme una impresion favorable de su proxima
experiencia. Sin embargo, incluso si los procedimientos operativos son efectivos,
el servicio puede transmitir una imagen engafosa si se descuidan las

comodidades o si el personal no esta adecuadamente representado. Garcia
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(2022) afirma que los elementos tangibles no son solo mejoras estéticas; son
componentes integrales de la estrategia que demuestran calidad, seguridad y

nuestro compromiso con la satisfaccion del cliente.

Muchos de los autores modernos han sefialado la importancia de la
apariencia externa como un factor en la percepcion general del servicio por parte
de los clientes. Garcia (2022) argumenta que la adecuacion del entorno fisico, el
nivel de comodidad proporcionado por las instalaciones y la limpieza del entorno
tienen un impacto significativo en la evaluacion de la calidad del hotel. Estos
elementos producen sentimientos positivos. Asimismo, Herrera (2023) dice que
las caracteristicas fisicas deben considerarse como una inversion a largo plazo.
Cuanto mas prepares tu establecimiento, mas probable sera que tus clientes se
vayan felices y se lo cuenten a sus amigos y familiares. Los autores estan
completamente de acuerdo en que la combinacién de funcionalidad, estructura
y estética conduce a experiencias unicas. Asi, el vinculo entre la calidad real y la

satisfaccion del cliente se fortalecera.

El Hotel Royal Inn de Juliaca aumenta su ventaja competitiva con la
gestion efectiva de sus caracteristicas fisicas, a diferencia de otras empresas en
el sur de Peru. Tener al personal uniformado, mantener los muebles en perfectas
condiciones, mantener las habitaciones limpias y asegurarse de que las areas
comunes estén bien iluminadas, todo ayuda a crear una percepcién de calidad
en la organizacién. Esto es, por otro lado, respeto y confianza. La inversion
constante en el cuidado y la renovacion de las instalaciones puede elevar la

imagen de una entidad y generar lealtad en los clientes. "Las caracteristicas

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

); TESIS UANCY \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

fisicas deben ser un pilar esencial en el mantenimiento de la promesa de
excelencia en el servicio para asegurar que cada cliente tenga una experiencia
integral y gratificante que supere sus expectativas."
3.2.2. Satisfaccion del cliente

Los clientes se sienten satisfechos al satisfacer sus necesidades a través
de la conexion, el compromiso y los resultados. Debido a esta felicidad, es mas
probable que otros lo recomienden. Surge una sensacion de calma y equilibrio.
La felicidad de un cliente es un indicador importante para evaluar la eficiencia de
una empresa. La medida es hasta donde llega su lealtad. La calidad de las
instalaciones en el sector de la hospitalidad es una parte importante de este
concepto. Hay muchas facetas en la interaccion con el servicio, incluyendo la
construccidon de confianza, la conexion con el cliente y el trato con dignidad

(Flores, 202).

A lo largo de los afios, varios estudios académicos han desentrafiado y
diseccionado el concepto de satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente
con el servicio de una empresa esta naturalmente asociada con su percepcion
de la calidad y efectividad del mismo. Esta evaluacion toma en cuenta la
satisfaccion del cliente con su interaccion con los proveedores y las
particularidades y singularidades del servicio prestado. Como sefala Fuentes
(2023), se deben considerar una serie de factores mas alla de la simple nocién
de perfeccion objetiva. Al desarrollar y solidificar estos elementos, se crean
vinculos fuertes y duraderos entre proveedores y usuarios, formando un entorno
ideal para la felicidad y lealtad del cliente. No hay duda de que son necesarios

para que las personas tengan la mayor felicidad en cada aspecto de su vida.
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Para construir asociaciones productivas y a largo plazo, las empresas deben ser
capaces de cambiar continuamente y mantenerse al dia con las necesidades y
demandas en evolucién de sus clientes, con el objetivo de ofrecer soluciones
innovadoras y de alta calidad que superen sus expectativas y creen una victoria

compartida.

La satisfaccion del consumidor es importante para asegurar el crecimiento
sostenible de la empresa en el mercado actual. Creo que este es el ingrediente
clave para crear una buena reputacion de una empresa. La satisfaccion del
cliente es la base de cualquier negocio exitoso y anima a los clientes leales a
difundir sus experiencias positivas. Los clientes querran compartir su buena
experiencia con amigos y seguidores en redes sociales. Este enfoque podria
funcionar bien para atraer a nuevos clientes que ya estan inclinados a hablar
sobre problemas intimos. Una forma importante de medir el grado de satisfaccién
que los clientes experimentan con el servicio proporcionado es evaluando el
rendimiento y encontrando maneras de atraer y retener a los clientes. Sugerimos
utilizar mecanismos de retroalimentacion para medir el nivel de satisfaccién del
cliente con la experiencia general. Esto puede ayudar a identificar problemas y
fortalecer la relacion con el cliente. Esto es importante para medir los indicadores
de satisfaccion del cliente. La teoria es que las empresas que quieren ofrecer un
gran servicio deben centrarse en la satisfaccion del cliente.

3.2.2.1. Cumplimiento de expectativas y experiencia

La dimensién del cumplimiento de expectativas y experiencia es el grado

en que el servicio proporcionado al cliente cumple o supera las expectativas del

cliente antes del contacto con la entidad. Un huésped llega a un hotel con ciertas
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expectativas, basadas en las promociones, la reputacion, las resefias anteriores
o la comunicacion del establecimiento. En esta situacion, el servicio no solo debe
cumplir, sino también gestionar las expectativas de manera coherente para evitar
brechas entre la promesa y la entrega. Cuando la experiencia vivida coincide con
las expectativas, se crea armonia y confianza en el cliente; de lo contrario, hay
insatisfaccion y la percepcion de calidad empeora. Entonces, el puente clave
entre la promesa percibida del servicio y la evaluacion final realizada por el
usuario es el cumplimiento de las expectativas y la experiencia efectiva (Franco
& Meneses, 2024).

Ademas, la literatura reciente confirma la mediacién de la experiencia del
cliente entre las expectativas previas y la satisfaccion final. Franco y Meneses
(2024) desarrollaron una escala para medir las expectativas en los servicios
hoteleros, advirtiendo que la brecha entre lo esperado y lo experimentado puede
generar un efecto de disconfirmacién negativa que impacta directamente en la
satisfaccion. De manera similar, un estudio sudafricano informa sobre los
sentimientos de los clientes de hoteles cuando sus expectativas no se cumplen,
lo que lleva a la insatisfaccion o a un comportamiento negativo hacia el hotel
(Nyirangondo & Dilotsotlhe, 2024). Los estudios sugieren que en la gestion
hotelera no es suficiente seguir los procesos operativos, es necesario
asegurarse de que la experiencia del huésped supere o al menos cumpla con
sus expectativas para obtener una evaluacion positiva.

Finalmente, en el Hotel Royal Inn de Juliaca, el énfasis en las expectativas
y la experiencia se convierte en una importante estrategia competitiva.
Practicamente, esto significa proporcionar informacion clara y honesta en la fase

de reserva, capacitar al personal para anticipar las necesidades del paquete del
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cliente y, al mismo tiempo, monitorear la experiencia real del huésped para
identificar brechas y oportunidades de mejora.
3.2.2.2. Fidelizacion

La lealtad del cliente es uno de los objetivos mas estratégicos de la
gestion de servicios, que garantiza la retencién y lealtad a largo plazo de los
consumidores. La fidelizacion del cliente es, fundamentalmente, asegurarse de
que los clientes tengan una relacion continua y preferencial con una marca,
producto o negocio, basada en la confianza y la satisfaccién acumulada a lo largo
del tiempo. En el sector hotelero, esta dimensién recibe un valor especial, ya que
la lealtad de los huéspedes no solo se traduce en visitas recurrentes, sino
también en recomendaciones positivas que refuerzan la reputacion del
establecimiento. Asimismo, la lealtad no es el resultado de un comportamiento
espontaneo, sino mas bien el resultado de un desarrollo gradual a través de
experiencias satisfactorias, un servicio personalizado y el cumplimiento de las
promesas. Por lo tanto, las empresas que invierten en estrategias de lealtad no
solo retienen a los clientes, sino que también reducen los costos operativos y
aumentan su rentabilidad, consolidando una relacion mutuamente beneficiosa
entre la empresa y el usuario (Jiménez, 2022).

La lealtad ha sido reconocida recientemente en la literatura académica
como una sefial importante de la sostenibilidad empresarial. La percepcion del
cliente sobre el valor total, que es la calidad tangible y emocional del servicio, es
la base de la lealtad (Jiménez, 2022). El autor dice que la lealtad se refuerza
cuando el cliente percibe que sus expectativas, el servicio proporcionado y el
resultado obtenido son consistentes, creando un vinculo de confianza que

perdura en el tiempo. Por otro lado, Poma (2023) afirma que la lealtad hotelera
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no se debe unicamente a la excelencia del servicio, sino a la creacion de
experiencias memorables que evocar sentimientos positivos. En este sentido, el
autor afirma que el visitante habitual no solo debe regresar, sino ser un ferviente
defensor del establecimiento. Los autores dicen que la lealtad es un proceso
holistico que implica felicidad, compromiso y apego emocional al servicio
proporcionado.

Finalmente, la lealtad del cliente debe establecerse como un objetivo
prioritario de la estrategia de calidad. Por lo tanto, es vital proporcionar atencion
personalizada, ofrecer beneficios exclusivos y brindar una experiencia
consistente en cada visita. Otro punto es que recopilar opiniones y sugerencias
ayuda a adaptar los servicios a las necesidades cambiantes del cliente,
fortaleciendo su sentido de pertenencia al establecimiento.

3.2.2.3. Recomendacion del servicio

Esta recomendacién de servicio es una manifestacién concreta de la
satisfaccion y lealtad de los clientes, ya que muestra su disposicion a compartir
una experiencia positiva con otros. En este sentido, la recomendacion no solo
significa haber recibido el servicio adecuado, sino también haber tenido buenas
sensaciones que hacen que el usuario se convierta en un promotor de la marca.
Asi, cuando un huésped recomienda un hotel, transmite credibilidad y confianza
a los potenciales clientes, creando un efecto multiplicador en la reputacion del
establecimiento. La recomendacién es, por tanto, un indicador relevante dentro
del marketing relacional, ya que representa la forma mas efectiva de publicidad:
aquella que proviene de la experiencia personal. De esta manera, los

comentarios positivos en plataformas digitales y las recomendaciones verbales
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se estan convirtiendo en herramientas esenciales para atraer nuevos visitantes,
consolidando la imagen de calidad percibida por el publico (Ramirez, 2022).

Varios escritores en el campo literario actual coinciden en que la
implicacién de un servicio esta naturalmente vinculada con la felicidad y lealtad
de los clientes. Ramirez (2022) sefala que la intencion de recomendar se ve
reforzada cuando el cliente percibe que su experiencia fue consistente, confiable
y emocionalmente gratificante, lo que a su vez refuerza su compromiso con la
marca. De la misma manera, Torres (2023) menciona que las recomendaciones
en linea tienen una influencia decisiva en las decisiones de compra de los
consumidores, ya que las opiniones de otros usuarios impactan mas que la
publicidad tradicional. Ambos autores demuestran que las recomendaciones son
una consecuencia de una interaccion satisfactoria y un mecanismo de validacion
social que aumenta la reputacion de la empresa. Por lo tanto, la gestion de la
satisfaccion también debe incluir estrategias para fomentar recomendaciones
genuinas, ya sea a través de programas de lealtad, incentivos o el desarrollo de
experiencias memorables.

Finalmente, la recomendacion del servicio es una oportunidad importante
para reforzar su posicionamiento en el competitivo sector turistico del sur de
Perd. Hacemos cosas que llevan a opiniones positivas en los medios digitales y
de boca en boca: promoviendo grandes experiencias y ofreciendo atencién

personalizada.

3.3. Marco conceptual
Calidad de servicio: Procesamiento a través del cual una entidad persigue

llenar las expectativas y demandas de sus clientes, brindando un servicio fiable,
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agil y valioso. Es crucial evaluar la percepcion del usuario y garantizar una
evolucién constante a través de normas de atencion y administracion.
Capacidad de respuesta: Dimension de la aptitud que refleja la destreza del
personal para atender rapida y eficazmente las solicitudes del cliente. Involucra
cortesia, agilidad y disponibilidad constante, factores esenciales que influyen en
la percepcidn de satisfaccién y confianza hacia el servicio ofrecido.

Elementos tangibles: Elementos fisicos del servicio como la infraestructura, el
equipamiento, el mobiliario, la limpieza, la presentacion de las instalaciones y el
entorno general. Son la primera impresion del huésped y juegan un papel
importante en la percepcion de la calidad, comodidad y profesionalismo del
establecimiento hotelero en un entorno competitivo.

Empatia: La capacidad del equipo para descifrar y equilibrar las emociones y
demandas del cliente. Favorece la personalizacion del servicio, refuerza la
relacion emocional y promueve experiencias memorables que aumentan la
satisfaccion y lealtad de los huéspedes.

Fidelizaciéon: Proceso mediante el cual se consolidan relaciones duraderas
entre el cliente y la empresa a través de experiencias satisfactorias, atencién
personalizada y confianza. Consiste en generar un compromiso emocional y una
preferencia continua, reforzando la lealtad y la recomendacién del servicio
recibido.

Fiabilidad: El grado en que una organizacién cumple sus promesas y ofrece
servicios precisos, consistentes y sin errores. Muestra responsabilidad y
consistencia en el servicio, garantizando al cliente confianza y seguridad a lo

largo de toda su experiencia de consumo en el hotel.
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Satisfaccion del cliente: Rastra de la danza entre las expectativas del
comprador y la vivencia auténtica. Determina la percepcion del valor del servicio
y actua como un termdémetro principal para evaluar la eficiencia, excelencia y

rivalidad del hotel.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis
4.1.1. Hipotesis general
Se determind la existencia de una relacion estadisticamente significativa
entre la calidad del servicio brindado y el grado de satisfaccion de los clientes
del Hotel Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.
4.1.2. Hipotesis especificas
HE1.- El analisis realizado permiti6 comprobar una relacién significativa entre la
dimension de fiabilidad y la satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn
Juliaca durante el periodo 2025.
HE2.- Se identifico una relacion estadisticamente significativa entre la dimension
de capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes del Hotel Royal
Inn Juliaca correspondiente al afio 2025..
HE3.- El analisis realizado permiti6 comprobar que la seguridad del servicio
guarda una relacion significativa con el nivel de satisfaccion de los clientes

del Hotel Royal Inn Juliaca durante el periodo 2025.
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HE4.- Los resultados de la investigacion evidenciaron una asociacion
significativa entre la dimension de empatia y el grado de satisfaccion de
los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca en el afio 2025.

HES.- Los resultados de la investigacion evidenciaron una asociacion
significativa entre la dimension de elementos tangibles y el grado de

satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca en el afio 2025.

4.2. Variable
4.2.1. Variable 1

e Calidad de servicio

4.2.2. Variable 2

e Satisfaccion del cliente

4.3. Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores Escala de
medicién
1.1. Fiabilidad 1.1.1. Cumplimiento de
promesas

1.1.2. Exactitud en los

servicios ofrecidos

1.1.3. Resolucion de Ordinal
Vi problemas sin errores (Escala de
Calidad de 1.2. Capacidad de 1.2.1. Rapidez en la Likert 1-5)
servicio respuesta atencion

1.2.2. Disponibilidad del

personal
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1.2.3. Atencion oportuna
ante solicitudes

1.3. Seguridad 1.3.1. Confianza transmitida
por el personal
1.3.2. Conocimiento del
servicio
1.3.3. Seguridad de las
instalaciones

1.4. Empatia 1.4.1. Amabilidad y respeto
del personal
1.4.2. Interés por las
necesidades del cliente
1.4.3. Atencion
personalizada

1.5. Elementos 1.5.1. Limpieza de

tangibles habitaciones e instalaciones
1.5.2. Comodidad y
modernidad del mobiliario
1.5.3. Presentacion del
personal
2.1.1. Cumplimiento de
expectativas del servicio

recibido.
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V2 2.1. Cumplimiento de 2.1.2. Comparacion entre la
Satisfaccion expectativasy experiencia vivida y la Ordinal
del Cliente experiencia esperada. (Escala de

2.1.3. Nivel de satisfaccion  Likert 1-5)
general con el servicio del
hotel.

2.2. Fidelizacion 2.2.1. Intencion de volver al
hotel.
2.2.2. Preferencia frente a
otros establecimientos.
2.2.3. Disposiciéon a
continuar usando los
servicios.

2.3. Recomendacién  2.3.1. Recomendacion del

del servicio hotel a familiares y amigos
2.3.2. Valoracion positiva
del servicio recibido.
2.3.3. Opinion compartida
en medios o plataformas

digitales

Nota. Elaboracion por el tesista.
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CAPITULO V
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA

INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

El propdsito de este estudio fue compilar y examinar datos cuantitativos
de forma sistematica con el fin de entender mejor la relacion entre la satisfaccion
del cliente y la calidad del servicio. De este modo, se utilizd6 una perspectiva
cuantitativa. Este enfoque permitié examinar hipétesis y detectar relaciones entre
variables, segun Hernandez et al. (2014). Los resultados fueron, sin duda,
equitativos y precisos, independientemente de las condiciones.
5.2. Método de investigacion
Este estudio se ajusté al método cientifico mediante un marco hipotético-
deductivo. Esta perspectiva se fundamenta en la suposicién de que existe una
correlacioén directa entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Para
valorar estas conjeturas se emplearon los datos empiricos que se obtuvieron,

segun Hernandez et al. (2014)
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5.3. Tipo de investigacion

Naupas y Mejia (2014) afirmaron que la investigacion fue fundamental, ya
que buscaba mejorar y ampliar nuestra comprension tedrica de la calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion del consumidor en el sector de la
hosteleria. Esto se logro sin influir directamente en las variables analizadas.
5.4. Nivel de investigacion

El analisis utilizd un método correlacional para establecer el nivel de
relacion entre la satisfaccidn del cliente y la calidad del servicio, sin tratar de
manipular variables ni determinar una conexion causal directa. A este nivel de
detalle, los métodos estadisticos utilizados habitualmente en la investigacion
cuantitativa podrian revelar correlaciones estadisticamente significativas entre
sus componentes. (Naupas & Mejia, 2014).
5.5. Diseio de la investigaciéon

La investigacion sobre las variables examinadas fue no experimental,
transversal y basada en correlaciones. La observacién de las variables en su
entorno natural, sin alteraciones, puede explicar algunos de los hallazgos.
Hernandez et al. (2014) indican que esta investigacion incluyé metodologias
tanto transversales como correlacionales. Los datos se recopilaron en un
momento determinado, por lo que se utilizé el enfoque transversal. El enfoque
correlacional se utilizoé para evaluar la relacion entre la satisfaccidon del cliente y
la calidad del servicio. Cada tipo de investigacidon se distingue por un conjunto

especifico de criterios.
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5.6. Poblaciéon y muestra
5.6.1. Poblacion

Los clientes y huéspedes del Hotel Royal Inn de la ciudad de Juliaca
compusieron el conjunto de participantes. Este conjunto abarcé a turistas
nacionales y extranjeros, asi como a visitantes corporativos que utilizaron los
servicios de hospedaje y comida (Hernandez et al., 2014).

Segun los registros administrativos del hotel, la poblacién estimada estuvo
compuesta por 440 clientes atendidos durante el periodo anual. Esta cifra
constituyo el total de sujetos potenciales a los que se orientd la presente
investigacion.

5.6.2. Muestra

Se calculo el tamafio de la muestra utilizando la formula para poblaciones

finitas:

N-Z?.p-q
e2(N—-1)+2Z2%2:p-q

n —

Donde:

N = 440 (poblacién estimada de clientes en un mes)

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

e p = 0.5 (probabilidad de éxito, usada en ausencia de datos previos)
e = 0.5 (probabilidad complementaria)

e e =0.05 (margen de error del 5%).

Reemplazando valores:

B 440 * 1.96% * 0.5 * 0.5
~0.052 % (440 — 1) + 1.96%2 x 0.5 % 0.5

n

n = 205.34
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n = 205
Por tanto, el tamafio de la muestra calculado fue de 205 clientes del Hotel
Royal Inn de la ciudad de Juliaca.
5.7. Técnicas, fuentes e instrumentos de investigacion

5.7.1. Técnicas de investigacion

La indagacion fue el método principal que se uso, y fue aplicada de forma
estructurada a los huéspedes del hotel. Esta técnica facilité la recoleccion de
percepciones acerca del nivel de satisfaccion y la calidad del servicio.

5.7.2. Instrumentos de investigacion

Se empled un cuestionario sistematico de dos partes, usando una escala Likert
de cinco valores, para la recoleccion de datos.

« El objetivo principal de la primera seccién fue examinar las diversas
dimensiones de la calidad del servicio, incluyendo la confiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos
tangibles.

La segunda seccion involucrd la medicidn de la satisfaccion del cliente, teniendo
en cuenta aspectos relacionados con las expectativas y experiencias, la lealtad
y la recomendacion del servicio. Cada pregunta fue disefiada en una escala de
Likert de cinco puntos con las siguientes opciones:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
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Se solicitd a los huéspedes del Hotel Royal Inn en Juliaca que
completaran el cuestionario en persona mediante encuestas individuales. Esto
garantizo la confidencialidad de la informacion y su uso exclusivo para fines de
investigacion.

5.8. Validez y confiabilidad del instrumento

Un especialista en investigacion utilizé su experiencia para evaluar las

preguntas del cuestionario, determinando su relevancia, coherencia y claridad.

Esto garantizé la precisidén del cuestionario.

Para valorar la fiabilidad del instrumento, se empled el coeficiente alfa de
Cronbach, que sefiala la consistencia interna. Se estimé que un valor de 0,80 o
mas era muy confiable para determinar la fiabilidad de la informacion.

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Se utilizaron software y herramientas estadisticas (version 25) para
analizar los datos recopilados. Se realizé un analisis descriptivo exhaustivo para
determinar la frecuencia de cada respuesta y el numero total de respuestas. La
etapa posterior implicé un analisis inferencial para establecer hasta qué punto la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio estaban correlacionadas. El
coeficiente de correlacion por rangos de Spearman fue la herramienta empleada
para realizar esta evaluacion. Para concluir, se disefi6 el estudio de manera que
pudiera entenderse con facilidad, utilizando tablas y graficos que muestran el
analisis de los datos.

5.10. Contrastacion de la hipétesis
Se realizd una evaluacion estadistica de los datos obtenidos mediante el

instrumento autorizado para recopilar informacién de los sujetos de investigacion
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y asi evaluar las hipotesis. Para verificar hipétesis, el estudio empled el programa
SPSS version 25 de IBM, con el objetivo de facilitar la implementacion de
métodos estadisticos inferenciales, entre ellos el coeficiente de correlacion rho
de Spearman. Se consideré una diferencia del 5 % (p < 0,05) como
estadisticamente significativa para que este estudio tuviera relevancia
estadistica. Para validar las hipotesis planteadas, se tendran en cuenta los
resultados de estas observaciones.
5.10.1 Hipotesis general

Hi: La investigacion permitié identificar una relacién estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion de los clientes
del Hotel Royal Inn Juliaca correspondiente al afio 2025.

Ho: Los hallazgos del estudio evidenciaron la ausencia de una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio ofrecido y la
satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

Significancia:

(<) =0.05

Prueba estadistica

Tabla 1

Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 114,0682 16 ,000
Pearson
Razon de 146,112 16 ,000
verosimilitud
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Asociacion lineal por 39,593 1 ,000
lineal
N de casos validos 205

a. 0 casillas (0,0%) han querido un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 5,12.
Nota. Elaboracion propia SPSS V25

Calculo de P valor

Si P > o entonces aceptamos la Ho

Si P < o« entonces rechazamos la Hoy aceptamos la Hi

Decisién

El valor de significancia asintotica bilateral alcanzado fue de p = 0,00, tal
como se puede observar en la Tabla 1. La significancia previamente fijada (0,05)
supera con creces el valor obtenido en el analisis. En el analisis, se ha hallado
una abundancia de datos estadisticos que respalda la hipotesis alternativa y

permite descartar la hipétesis nula con una confianza del 95 por ciento.

5.10.2. Contrastacion de hipotesis especifica 1

Planteamiento de hipoétesis especifica 1

Hi1 Se determind la existencia de una relacion significativa entre la
dimension fiabilidad y el nivel de agrado de los clientes del Hotel Royal Inn
Juliaca durante el afio 2025.

Ho1. No se determind la existencia de una relacion significativa entre la
dimension fiabilidad y el nivel de satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn
Juliaca durante el afio 2025.

Significancia:

(<) =0.05
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Prueba estadistica
Tabla 2
Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 167,7092 16 ,000
Pearson
Razoén de 176,774 16 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 70,392 1 ,000
lineal
N de casos validos 205

a. 6 casillas (24,0%) han deseado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 4,27.
Nota. Elaboracién propia SPSS V25

Calculo de P valor

Si P > o entonces aceptamos la Ho

Si P < o« entonces rechazamos la Hoy aceptamos la Hi

Decisién
En la Tabla 2, la significancia asintotica bilateral fue p = 0,00. El umbral
de significancia se establecié en 0,05 (5%), valor inferior a este. Por lo tanto, la
hipbtesis propuesta tiene significancia estadistica con un nivel de confianza del
95%. Esto conlleva la aceptacidén de la hipétesis alternativa y el rechazo de la
hipétesis nula.
5.10.3. Contrastacion de hipotesis especifica 2

Planteamiento de la hipétesis especifica 2
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Hi2. A partir de los hallazgos obtenidos, se comprob6 que la dimension
capacidad de respuesta mantiene una relacion significativa con el nivel de
satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

Ho2. Los hallazgos de la investigacion indicaron que la dimension
capacidad de respuesta no presenta una relacion estadisticamente significativa
con la satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

Significancia:

(<) =0.05

Prueba estadistica

Tabla 3
Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 165,407 16 ,000
Pearson
Razén de 189,695 16 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 48,762 1 ,000
lineal
N de casos validos 205

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 5,12.
Nota. Elaboracién propia SPSS V25

Calculo de P valor

Si P > o entonces aceptamos la Ho

Si P < o entonces rechazamos la Hoy aceptamos la Hi
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Decisiéon

El analisis de los hallazgos revela que la significancia asintética bilateral
alcanza p = 0,00, tal como se ilustra en la Tabla 3 adjunta. Asi, podemos concluir
que la teoria propuesta es extremadamente significativa desde el punto de vista
estadistico, con una confianza del 95 %, lo que nos otorga una certeza absoluta
que los hallazgos son auténticos. En consecuencia, los hallazgos del estudio
desmontan con firmeza la teoria nula inicial, ofreciendo un robusto respaldo a la
hipotesis alternativa planteada.

5.10.4. Contrastacion de hipdtesis especifica 3

Planteamiento de la hipétesis especifica 3

Hi3. La investigacion permitié identificar una relacion estadisticamente
significativa entre la seguridad del servicio brindado y el nivel de satisfaccion de
los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca correspondiente al afio 2025.

Ho3. Los hallazgos de la investigacion indicaron la ausencia de una
relacion estadisticamente significativa entre la dimensién seguridad del servicio
y la satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

Significancia:

(ec) =0.05

Prueba estadistica
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Tabla 4
Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 189,610 16 ,000
Pearson
Razon de 189,104 16 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 64,038 1 ,000
lineal
N de casos validos 205

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 5,98.
Nota. Elaboracién propia SPSS V25

Calculo de P valor

Si P > o entonces aceptamos la Ho

Si P < o« entonces rechazamos la Hoy aceptamos la Hi

Decisién

La Tabla 4 muestra que se alcanzé una significancia asintética bilateral
con un valor p de 0,00. Este valor se encuentra por debajo del umbral de
significancia establecido de 0,05 (5%). Por consiguiente, la hipotesis propuesta
es estadisticamente significativa con un intervalo de confianza del 95%. Asi
pues, los datos refutan la hipoétesis nula y respaldan la hipotesis alternativa.

5.10.5. Contrastacion de hipotesis especifica 4
Planteamiento de la hipétesis especifica 4
Hi4. Existe una relacion significativa entre la dimension empatia y el nivel

de satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

"OFICINA DE INVESTIGACION"

> TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

Ho4. No existe una relacion significativa entre la dimensién empatia y el

nivel de satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca durante el afo

2025.

Significancia:

(<) =0.05

Prueba estadistica

Tabla 5

Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintotica
Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de 215,6252 16 ,000
Pearson
Razén de 245,287 16 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 113,958 1 ,000
lineal
N de casos validos 205

10 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 1,71.
Nota. Elaboracién propia SPSS V25

Calculo de P valor
Si P > o« entonces aceptamos la Ho
Si P < o entonces rechazamos la Hoy aceptamos la Hi
Decision
En la Tabla 5, la significancia asintética bilateral fue p = 0,00. Este valor
se encuentra por debajo del umbral de significancia establecido de 0,05 (5%). Es

razonable inferir que la hipotesis propuesta tiene significancia estadistica al
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considerar un nivel de confianza del 95%. Por lo tanto, los resultados refutan la
hipotesis nula y respaldan la hipotesis alternativa.

5.10.6. Contrastacion de hipoétesis especifica 5

Planteamiento de la hipétesis especifica 5

Hi5. Existe una correlacion significativa entre la dimension elementos
tangibles y el nivel de satisfaccion de los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca
durante el afo 2025.

Ho5. No existe una relacién significativa entre la dimension elementos
tangibles y el nivel de satisfaccién de los clientes del Hotel Royal Inn Juliaca
durante el afo 2025.

Significancia:

(<) =0.05

Prueba estadistica

Tabla 6

Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 161,5692 16 ,000
Pearson
Razon de 197,763 16 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 83,605 1 ,000
lineal
N de casos validos 205

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 5,12.
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Nota. Elaboracién propia SPSS V25

Calculo de P valor

Si P > o« entonces aceptamos la Ho

Si P < o entonces rechazamos la Hoy aceptamos la Hi

Decision

En la Tabla 6, la significancia asintética bilateral fue p = 0,00. Este valor
se encuentra por debajo del umbral de significancia establecido de 0,05 (5%).
Por lo tanto, podemos afirmar con confianza que nuestra hipétesis propuesta es
valida con un grado de certeza del 95%. En consecuencia, los datos refutan la

hipotesis nula y respaldan la hipotesis alternativa.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

Segun los hallazgos que se lograron en el impulso de la investigacion,
se dio a cabo un analisis numérico y estadistico por medio del uso de los
instrumentos con 205 clientes del Hotel Royal Inn, ubicado en Juliaca, durante
el ano 2025.
Tabla 7

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de ,179 205 ,000 ,866 205 ,000
servicio
Satisfaccion ,165 205 ,000 ,896 205 ,000
del cliente

Nota. Matriz de control elaborada por el investigador a través de SPSS V25
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Interpretacién

En la Tabla numero 7, debido a la escasez de observaciones (menos de
cincuenta), optamos por aplicar la prueba de Shapiro-Wilk para realizar el
analisis estadistico. Este método estadistico nos permitié examinar si los datos
se ajustaban a una distribucion convencional o no. La eficiencia laboral fue
valorada con un p de 0,00, revelando una conexion extremadamente
significativa. Ademas, el entorno empresarial mostré6 un p de 0,01, lo que
también indica una conexidén relevante, aunque en menor medida. Es plausible
concluir que los items se alinean con una distribucion estandar, dado que el
resultado se encuentra por debajo del umbral de significancia estadistica de

0,05.
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Tabla 8
Relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en

el Hotel Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

Calidad Satisfaccion del

Correlaciones de cliente
servicio
Calidad de Coeficiente de 1.000 437"
servicio correlacion
Sig. bilateral .000
Rho de N 205 205
Spearman Satisfaccion Coeficiente de 437" 1.000

del cliente  correlacion
Sig. bilateral .000
N 205 205

Nota. Matriz de control elaborada por el investigador a través de SPSS V25

Figura 1
Diagrama de dispersion de la calidad de servicio y la satisfaccion en el Hotel

Royal Inn Juliaca, 2025.
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Interpretacién

La Tabla 8 y la Figura 1 fueron analizadas minuciosamente, revelando
que ambas variables presentaban un valor p muy significativo de 0,000 al
someterse a una prueba bilateral. Esto hace que la nueva teoria sea aceptable
como legitima. Por lo tanto, podemos descartar la hipotesis nula. Vale la pena
sefalar que el coeficiente rho de Spearman es igual a 0.437, lo cual es muy
alto. Aqui parece haber una fuerte correlacion directa entre los dos elementos.
Es importante detenerse y considerar la situacion actual.

Después de una espera que parecidé interminable, finalmente supimos
que el Hotel Royal Inn Juliaca esta 95% seguro de su compromiso de ofrecer
un servicio excepcional y de asegurar que cada visitante haya tenido una

experiencia agradable en 2025.
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Tabla 9

Relacion existente entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el Hotel

Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

Fiabilidad Satisfaccion del
Correlaciones cliente
Fiabilidad Coeficiente 1.000 . 593"
de correlacién
Rho de Sig. bilateral .000
Spearman N 205 205
Satisfaccion Coeficiente .593™ 1.000
del cliente  de correlacién
Sig. bilateral .000
N 205 205

Nota. Matriz de control elaborada por el investigador a través de SPSS V25

Figura 2

Diagrama de dispersion de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el Hotel

Royal Inn Juliaca, 2025.
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Interpretacién

Realizamos un analisis bidireccional para probar la significancia
estadistica de ambas variables. La tabla numero 9 y la figura numero 2
muestran el analisis detallado que prueba esta afirmacion. Esto sugiere que
deberiamos preferir la vision alternativa a la idea nula, lo que nos invita a revisar
nuestro punto de vista original y a abrir nuevos horizontes en nuestra
evaluacion. El coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.593, lo que
indica una relacion lineal sustancial entre las dos variables consideradas en el
estudio.

El Hotel Royal Inn Juliaca lograra una combinacion exitosa de eficiencia
operativa y satisfaccion del cliente para 2025, dentro de su intervalo de
confianza del 95 por ciento. Los resultados de este estudio han sido

examinados de cerca a través de un riguroso proceso de escrutinio y revision.
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Tabla 10
Relacion existente entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

en el Hotel Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

Capacidad de Satisfaccion del
Correlaciones

respuesta cliente
Capacidad  Coeficiente de 1.000 .480”
de correlacion
Rho de espuesta Sig. bilateral .000
Spearman N 205 205
Satisfaccion Coeficiente de .480™ 1.000
del cliente  correlacion
Sig. bilateral .000
N 205 205

Nota. Matriz de control elaborada por el investigador a través de SPSS V25
Figura 3
Diagrama de dispersion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente en el Hotel Royal Inn Juliaca, 2025.
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Interpretacién

El analisis detallado de la Tabla numero 10 y la Figura numero 3 desde
dos angulos diferentes mostro que las dos variables eran significativamente
significativas con p = 0.000. Los datos presentados son lo suficientemente
detallados como para rechazar la hipotesis nula y apoyar la alternativa en
ambas direcciones. La interpretacién de la informacién con un valor de 0.480
muestra que el coeficiente de correlacion de Spearman es de magnitud
moderada. Este valor indica una correlacidn moderada entre las variables
analizadas. Pero los resultados no mostraron una relacion estadisticamente
significativa entre los dos.
La velocidad y eficiencia del Hotel Royal Inn en Juliaca estan directamente
relacionadas con la satisfaccion y el entusiasmo de sus clientes con un nivel de
confianza del 95%. Una empresa debe tener una base de clientes leales, felices
y comprometidos al proporcionar un servicio al cliente oportuno, eficiente y

consistente. Esto es una gran parte del éxito y la imagen de cualquier empresa.
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Tabla 11

Relacion entre la sequridad y la satisfaccion del cliente en el Hotel Royal Inn

Juliaca, 2025.

Seguridad Satisfaccién del

Correlaciones cliente
Seguridad  Coeficiente de 1.000 557"
correlacion
Sig. bilateral .000
Rho de N 205 205
Spearman Satisfaccion Coeficiente de . 557" 1.000
del cliente  correlacion
Sig. bilateral .000
N 205 205

Nota. Matriz de control elaborada por el investigador a través de SPSS V25
Figura 4
Diagrama de dispersion de la seguridad y la satisfaccion del cliente en el

Hotel Royal Inn Juliaca, 2025.
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Interpretacién

El analisis bilateral indic6 que ambas variables eran estadisticamente
significativas, con un valor p de 0,000. Esto se corrobora con el valor p de 0,000.
La Figura 4 y la Tabla 11 ejemplifican casos significativos de este fenémeno.
Estas evidencias adicionales nos permiten afirmar de manera concluyente que
la hipotesis alternativa es correcta y la hipotesis nula es incorrecta. Es esencial
reconocer que el coeficiente Rho, representativo de los espermatozoides, suele
estar elevado, con un valor de 0,557. Tenga esto en cuenta, ya que es una
informacion vital. Este aspecto especifico requiere nuestra completa atencion.
Esta investigacion ha revelado que existe una conexion clara y racional entre

estas dos ideas.

Los resultados de esta investigacién nos permiten afirmar con un 95%
de confianza que el Hotel Royal Inn Juliaca mantendra su excepcional nivel de

servicio y comodidad para sus huéspedes en 2025.
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Tabla 12
Relacion existente entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el Hotel

Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

Empatia Satisfaccion del

Correlaciones
cliente

Empatia Coeficiente de 1.000 747"

correlacion
Sig. bilateral .000
Rho de N 205 205
Spearman  Satisfaccion Coeficiente de L TAT” 1.000

del cliente  correlacion

Sig. bilateral .000

N 205 205

Nota. Matriz de control elaborada por el investigador a través de SPSS V25
Figura 5
Diagrama de dispersion de la empatia y la satisfaccion del cliente en el Hotel

Royal Inn Juliaca, 2025.
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Interpretacién

Un valor p de 0,000 en la prueba bilateral indica un resultado positivo, lo
que demuestra que ambas variables son estadisticamente significativas. Este
aspecto especifico puede comprenderse mejor consultando la informacion que
se muestra en la Tabla 12 y la Figura 5. Este articulo proporciona evidencia
suficiente para respaldar la hipdtesis alternativa y rechazar la hipotesis nula.
Ademas, el coeficiente de correlacion de 0,747 entre las dos variables
demuestra su fuerte asociacion.
Estoy seguro de que el grado de cordialidad y atencion brindada por el personal
del Hotel Royal Inn Juliaca tendra un gran impacto en la satisfaccién del cliente
para 2025. Estamos seguros de que esta es la decision correcta ahora que

hemos llegado a una conclusién.
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Tabla 13
Relacion existente entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

en el Hotel Royal Inn Juliaca durante el afio 2025.

Elementos Satisfaccion del
Correlaciones

tangibles cliente
Elementos  Coeficiente de 1.000 . 639"
tangibles correlacion
Sig. bilateral .000
Rho de N 205 205
Spearman Satisfaccion Coeficiente de .639” 1.000
del cliente  correlacion
Sig. bilateral .000
N 205 205

Nota. Matriz de control elaborada por el investigador a través de SPSS V25
Figura 6
Diagrama de dispersion de tangibles y la satisfaccion del cliente en el Hotel

Royal Inn Juliaca, 2025.
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Interpretacién

La Tabla 13 presenta los resultados, revelando que el valor p para ambas
variables es 0,000, una cifra muy baja. Por lo tanto, es mas probable que la
hipétesis alternativa sea cierta, mientras que la hipétesis nula sea erronea en
ciertos casos. Las dos variables estaran directamente correlacionadas siempre

que el valor rho del esperma se mantenga por debajo de 0,639.

En el Hotel Royal Inn Juliaca, podemos afirmar con un 95 % de confianza
que ciertas caracteristicas se correlacionan con una mayor satisfaccion del

cliente.
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6.2. Discusién

Los hallazgos de esta investigacidon sefalan que el Hotel Royal Inn en
Juliaca esta preparado para proporcionar un servicio sobresaliente para 2025,
asegurando una experiencia memorable y satisfactoria para cada usuario. El
coeficiente de correlacién de rangos de Spearman (p = 0,437) evidencia una
asociacion significativa y robusta entre ambas variables. Esta afirmacion se
valida mediante el nivel de significancia pertinente de 0,000. Las optimizaciones
en la calidad del servicio parecen estar directamente relacionadas con el
incremento de los indices de satisfaccidon de los consumidores. Los dos
elementos evidenciaron wuna correlacion positiva marginal, aunque
estadisticamente significativa, bajo determinadas condiciones dentro del sector
hotelero, tal como lo evidencia un estudio global realizado por Morales et al.
(2023) y Castellanos (2022). Los hallazgos del presente estudio respaldan
estudios previos. Esto apoya indiscutiblemente la premisa de que el primer
paso para tener un impacto duradero en un cliente es ofrecer un servicio
excepcional. Los hallazgos de este estudio respaldan una proposicidon
planteada por las eminentes autoridades en marketing, Kotler y Keller (2016).
Es una creencia firme que el nivel de satisfaccion que una organizacion ofrece
a su clientela esta asociado con el nivel de placer que obtienen del uso de sus
servicios. La investigacion mostré una asociacioén positiva muy significativa (p
= 0.593; p = 0.000), lo que significa que el estudio es altamente confiable. En
conclusioén, los siguientes factores tienen una gran influencia en la satisfaccion
del cliente: la precision de los servicios proporcionados, la rapidez en la
resolucién de problemas y el cumplimiento de las promesas hechas. Los

resultados del estudio actual estan en linea con Rondoy (2024) y Abarca
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(2023), quienes también sugirieron que la fiabilidad de los servicios hoteleros
influye en la percepcion de seguridad y satisfaccion de los clientes. Cruz (2024)
mas tarde encontro que los turistas que visitan la region de Puno tenian grandes
preocupaciones sobre la fiabilidad de su alojamiento. Los resultados de este
estudio confirman estudios previos que indican que Puno esta enfocado en el
sector turistico.

Los resultados (p = 0.480; p = 0.000) indican una evaluacion positiva de
la capacidad de respuesta. Esta ilustracion muestra como la capacidad del
equipo para responder de manera oportuna y receptiva a las necesidades de
los clientes, y ser accesible, afecta la satisfaccion del cliente. Estos resultados
coinciden con los obtenidos por Livano (2024) y Ledn (2022) en este estudio.
Estos académicos afirman que los clientes son mas leales e interactuan
positivamente cuando reciben un servicio al cliente oportuno y efectivo.
SERVQUAL fue creado por Parasuraman y sus colegas en 1988. Este punto
de vista se centra en la necesidad de satisfacer las necesidades de los clientes

para reducir la brecha entre sus expectativas y el servicio.

Se encontré que la satisfaccion del cliente y la seguridad estaban
fuertemente correlacionadas positivamente (p = 0.611, p = 0.000). Esta
evidencia muestra que la experiencia global del establecimiento esta
condicionada por la percepcidon que los clientes tienen de la fiabilidad del
personal, su conocimiento de los servicios ofrecidos y su percepcion de la
seguridad. Los resultados son consistentes con los hallazgos de estudios

previos de Jaimes (2022) y Yrribarren (2022) quienes encontraron que el
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principal propdsito del establecimiento hotelero es la proteccion del huésped.
Albayrak y Caber (2022) afirman que sentirse seguro es vital para aumentar la
confianza de los visitantes, reducir su preocupacion y aumentar su satisfaccion.
Esto aumenta su tendencia a hablar sobre el servicio a terceros.

La satisfaccion del cliente se correlaciona de manera significativa con la
empatia, tal como evidencia un coeficiente de correlaciéon de p = 0,689 y un
valor p de 0,000. No obstante, la evidencia no consigue validar dicha
asociacion. Las investigaciones evidencian que los consumidores exhiben
niveles de satisfaccion notablemente elevados cuando se les brinda atencién
personalizada, respeto y compasion. En 2023, Morales, Carrillo y Cérdova
llevaron a cabo una investigacion que subrayé el papel fundamental de la
experiencia del personal en la generacion de interacciones singulares y la
promocidn de la confianza del consumidor. Este analisis parece haber
producido los mismos hallazgos que las investigaciones previamente citadas.
El estudio de Ayala de 2024 sefal6é que los turistas que visitan la region de
Puno aprecian un trato cordial y un personal diligente al efectuar el registro en
su hotel.

El coeficiente de correlacién de 0,521 junto con el valor p de 0,000
sefalan una correlacion robusta y elocuente entre la satisfaccidén del cliente y
las caracteristicas cuantificables. Esta observacion evidencia una correlaciéon
significativa entre ambos sucesos. Por lo tanto, puedo corroborar que existe
una asociacion beneficiosa. La percepcién global respecto a la calidad puede
optimizarse a través de elementos como la limpieza, el disefio estético y la
presentacion del personal. Los hallazgos de esta investigacidén se alinean con

los derivados de investigaciones anteriores, incluyendo las realizadas por
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Castellanos (2022) y Abarca (2023). Las propiedades perceptibles de un
servicio ejercen una influencia significativa en la percepcién inicial y la
percepcion global del cliente, tal como lo evidencian estas investigaciones. La
correcta organizacion de los diversos elementos fisicos es esencial, tal como lo
demuestra Lopez en su estudio de 2022. Adicionalmente, esto consolida la
reputacién de la organizacién y proporciona a los clientes una interaccion mas
positiva con la marca.

La informacion proporcionada por el Hotel Royal Inn Juliaca evidencia
una correlacion significativa entre la satisfaccion del cliente y una variedad de
indicadores de calidad del servicio. Después de una evaluacién meticulosa de
la distribucion geografica de los bienes a escala global, nacional y local, este
descubrimiento persiste. La evaluacion indicé que el sector hotelero requiere
una mejora significativa en la calidad de su servicio para asegurar la
satisfaccion del cliente, fomentar la lealtad y fomentar las recomendaciones del

cliente.
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CONCLUSIONES

PRIMERA.- Hace veinticinco afios, el Hotel Royal Inn, Juliaca, descubri6 que el
mejor servicio que podia ofrecer estaba directamente relacionado
con la mayor satisfaccion que sus clientes podian recibir. Se otorga
mayor validez a la relacion directa y sustancial entre los factores
estudiados, con el coeficiente de Spearman Rho (p = 0.437; p =
0.000 < 0.05). Los resultados de esta investigacion implican que
mejorar la percepcidon del servicio ofrecido podria ser una forma
sencilla de aumentar la satisfaccion del cliente. Estudios como este
respaldan esta afirmacion y enfatizan la importancia de la gestién
de calidad en el sector de la hospitalidad.

SEGUNDA.- Como resultado de la investigacion, el coeficiente de Spearman
Rho fue p=0.593; p=0.000<0.05. El nivel de confianza del
consumidor en una organizacion esta directamente relacionado
con la capacidad de la organizacion para cumplir sus promesas,
ofrecer un excelente servicio y manejar las quejas de los
consumidores. Y esto ha resultado en que la organizacion disfrute
de niveles mas altos de satisfaccion del consumidor. Esto confirma
de manera inequivoca la idea inicial.

TERCERA.- Los hallazgos del coeficiente de correlacion de Spearman
(p=0,480; p=0,000<0,05) sugieren una correlacion notable entre la
satisfaccion del cliente y la capacidad de respuesta del cliente. Este
estudio valida la Hipotesis Especifica 2, la cual postula que la
satisfaccion del cliente se incrementa cuando los servicios

prestados son eficaces, el personal se encuentra a un nivel de
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accesibilidad facil y las interrogantes se resuelven de manera
inmediata.

CUARTA.- La experiencia 2025 en el Hotel Royal Inn Juliaca esta
negativamente relacionada con la evaluacion de los huéspedes
sobre la seguridad del hotel. Ademas, este hallazgo fue respaldado
por el coeficiente de correlacion de rango de Spearman (p=0.611;
p=0.000<0.05). Los hallazgos sugieren que los clientes son mas
propensos a sentir placer y menos preocupacion cuando
interactian con empresas que tienen personal de servicio
competente, empleados confiables y un entorno fisico seguro. La
hipotesis 3 esta respaldada.

QUINTA.- El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman (p = 0,689; p
= 0,000 < 0,05) indica una relacién sélida y beneficiosa entre la
satisfaccion del cliente y la empatia. Esto corrobora la Hipdtesis 4,
que afirma que una mejora en la calidad y cantidad del placer que
experimentan los visitantes requiere la demostracion de
compasion, respeto, individualidad y consideracion hacia las
expectativas del cliente.

SEXTA.- El sélido coeficiente de correlacidon entre las caracteristicas fisicas
y la satisfaccion del cliente en este caso (p=0,521; p=0,000<0,05)
puede ilustrarse mediante un analisis de rangos de Spearman. La
quinta hipotesis se ve corroborada por los resultados del estudio,
que indican que la calidad del servicio hotelero se ve afectada por
elementos como la limpieza de la habitacion, la comodidad del

mobiliario y la profesionalidad del personal.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. - El gerente general del Hotel Royal Inn Juliaca tiene Ila
responsabilidad de mejorar la gestion de la calidad del servicio
mediante la implementacidon de estandares rigurosos basados en
el concepto de mejora continua. Esto se debe a la innegable
relacion entre un servicio superior constante y clientes satisfechos.
El grado de satisfaccion del cliente debe determinarse mediante el
uso exhaustivo de técnicas de evaluacion. Al identificar los sectores
que requieren mejoras, estas iniciativas ayudaran al sector hotelero
local a preservar su ventaja competitiva.

SEGUNDA.- El Jefe de Administracion y Operaciones debe garantizar el
fortalecimiento de los protocolos de fiabilidad del servicio. Esto
asegurara que las reservas se cumplan puntualmente, que se
proporcione informacion precisa y que los problemas se resuelvan
adecuadamente. Para lograr este objetivo, es fundamental
estandarizar los procedimientos operativos y asegurar su
cumplimiento. Esto fomentara la confianza entre los interesados, lo
que rebosara en un mayor gusto general.

TERCERA.- Se ha informado al responsable de Atencién al Cliente y Recepcién
que el personal debe mejorar su eficiencia facilitando un servicio
rapido y estando siempre disponible para atender las escaseces de
los clientes. Para lograr este fin, se recomienda que los
representantes de atencion al cliente reciban formacién frecuente y
que se agilicen los tiempos de respuesta en la medida de lo posible.

Esto garantizara una experiencia fluida y agil para los usuarios.
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CUARTA.- Para garantizar la seguridad de los huéspedes, se recomienda que
la gerencia y el jefe de seguridad refuercen las medidas de
seguridad existentes. Algunas de estas medidas incluyen asegurar
que el personal reciba capacitacion constante, mantener las
instalaciones en optimas condiciones y cumplir con los protocolos
de seguridad mas recientes. Al implementar estas estrategias,
podra fortalecer la confianza de los clientes y fomentar su aprecio
por el servicio que ofrece.

QUINTA.- Se anima encarecidamente al personal del Hotel Royal Inn Juliaca
a mejorar sus habilidades de escucha y a proporcionar un servicio
personalizado. Esto se hace para crear una ética corporativa
basada en los principios de compasion, respeto y atencion
individual a cada cliente. Ademas, se recomienda crear programas
de capacitacion para el servicio al cliente, habilidades de
comunicaciéon y habilidades interpersonales. La empatia tiene un
gran impacto en el nivel general de disfrute de los huéspedes.

SEXTA.- Finalmente, recomendamos que el Gerente de Mantenimiento y
Logistica supervise las condiciones de los activos fisicos, como la
limpieza de las habitaciones, el mantenimiento del mobiliario y la
profesionalidad del personal. También se recomienda que el motel
siga invirtiendo en su infraestructura y equipo. Esto mejorara la
reputaciéon del hotel y aumentara la satisfaccion del cliente,

haciéndolos sentir que es un establecimiento de categoria superior.
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ANEXO 1:
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipoétesis general Fiabilidad Enfoque:
¢, Cual es la relacién entre la | Determinar la relacién entre la | Existe una relacion Capacidad  de cuantitativo
calidad de servicio y la|calidad de servicio y Ila | significativa entre la calidad Variable | Tipo
satisfaccion del cliente en el | satisfaccion del cliente en el | de servicio y la satisfaccion Calidad de respuesta basica
Hotel Royal Inn Juliaca, | Hotel Royal Inn Juliaca, | del cliente en el Hotel Royal servicio Seguridad Nivel:
20257 20257 Inn Juliaca, 2025. Empatia Correlacional
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Elementos Diseio:
PE1.- ;Cual es la relacién | OE1.- Analizar la relacion | HE1.- Existe una relaciéon No
entre la fiabilidad y la|entre la fiabilidad y la | significativa entre la tangibles Experimental,
satisfaccion del cliente en el | satisfaccion del cliente en el | fiabilidad y la satisfaccion del Transversal y
Hotel Royal Inn Juliaca, | Hotel Royal Inn Juliaca, 2025. | cliente en el Hotel Royal Inn correlacional
20257 OE2.- Establecer la relaciéon | Juliaca, 2025.
PE2.- ;Cuédl es la relacion |entre la capacidad de | HE2.- Existe una relacion Variable 2 Cumplimiento de | poplacién:
entre la capacidad de | respuestay la satisfaccion del | significativa entre la | Satisfaccion del | expectativas vy | La poblacién
respuesta y la satisfaccion del | cliente en el Hotel Royal Inn | capacidad de respuesta y la cliente experiencia estimada  esta
cliente en el Hotel Royal Inn | Juliaca, 2025. satisfaccion del cliente en el o compuesta por
Juliaca, 20257 OE3.- Determinar la relacion | Hotel Royal Inn Juliaca, Fidelizacion 440 clientes
PE3.- ;Cual es la relacién |entre la seguridad y la|2025. Recomendacién | atendidos
entre  la seguridad y la | satisfaccion del cliente en el | HE3.- Existe una relacion del servicio
satisfaccion del cliente en el | Hotel Royal Inn Juliaca, 2025. | significativa entre la Muestra:

seguridad y la satisfaccion
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Hotel Royal Inn Juliaca, | OE4.- Identificar la relacion | del cliente en el Hotel Royal Por tanto, el

20257 entre la empatia y la|Inn Juliaca, 2025. tamarno de

PE4.- ;Cual es la relacién | satisfaccion del cliente en el | HE4.- Existe una relacién muestra

entre la empatia y la | Hotel Royal Inn Juliaca, 2025. | significativa entre la empatia calculado es de

satisfaccion del cliente en el | OES.- Evaluar la relacién |y la satisfaccion del cliente 205 clientes del

Hotel Royal Inn Juliaca, | entre los elementos tangibles | en el Hotel Royal Inn Juliaca, Hotel Royal Inn

20257 y la satisfaccion del cliente en | 2025. de la ciudad de

PES5.- ;Cual es la relacién | el Hotel Royal Inn Juliaca, | HES.- Existe una relaciéon Juliaca.

entre los elementos tangibles | 2025. significativa entre los Técnica:

y la satisfaccién del cliente en elementos tangibles y la Encuesta

el Hotel Royal Inn Juliaca, satisfaccion del cliente en el Instrumento:

20257 Hotel Royal Inn Juliaca, Cuestionario
2025.
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IANEXO 2:
MATRIZ DE DATOS

Calidad fiabilidad Capacidad Satisfaccion 5Seguridad Empatia Elementos Cumplimiento  Fidelizacion Recomendacion
de de del cliente tangibles de expectativas del servicio
Sernvicio respuesta
500 3.00 400 400 500 3.00 500 3.00 200 500
4.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 3.00 5.00 5.00 3.00
3.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 5.00
1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 2.00 1.00 5.00 2.00
2.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4.00 5.00
4 00 2.00 3.00 3.00 500 400 200 200 500 1.00
1.00 3.00 400 200 400 3.00 3.00 3.00 1.00 400
3.00 400 500 500 400 400 500 400 500 1.00
1.00 400 500 200 1.00 3.00 400 500 1.00 400
2.00 1.00 1.00 1.00 4.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00
4.00 4.00 5.00 3.00 2.00 4.00 3.00 5.00 1.00 3.00
5.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00 1.00 2.00 3.00 1.00
4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 2.00 3.00
500 3.00 3.00 500 3.00 400 500 1.00 400 500
200 400 500 500 400 500 500 400 200 200
4 00 3.00 400 200 3.00 200 400 200 500 400
1.00 3.00 3.00 400 500 400 200 400 500 200
2.00 3.00 1.00 2.00 2.00 2.00 5.00 1.00 3.00 5.00
5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 2.00 5.00 1.00
3.00 5.00 5.00 3.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00 3.00
1.00 3.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 5.00 1.00
4 00 5.00 400 3.00 3.00 200 400 500 1.00 400
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1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 4.00 1.00
2.00 5.00 2.00 4.00 4.00 3.00 5.00 3.00 1.00 2.00
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 4.00 2.00
3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 4.00 3.00 4.00 2.00 4.00
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 4.00 2.00
4.00 3.00 4.00 2.00 3.00 3.00 2.00 5.00 3.00 5.00
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 5.00 4.00 3.00
5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 5.00
1.00 4.00 4.00 3.00 1.00 2.00 1.00 5.00 2.00 3.00
2.00 2.00 3.00 2.00 4.00 3.00 3.00 2.00 1.00 1.00
4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 3.00 1.00 5.00 2.00 4.00
2.00 1.00 2.00 1.00 3.00 2.00 3.00 1.00 4.00 2.00
5.00 3.00 4.00 2.00 2.00 2.00 1.00 4.00 2.00 4.00
3.00 1.00 2.00 4.00 2.00 4.00 5.00 2.00 5.00 1.00
5.00 4.00 4.00 2.00 3.00 1.00 3.00 4.00 3.00 2.00
3.00 4.00 1.00 5.00 5.00 4.00 4.00 1.00 1.00 4.00
1.00 5.00 5.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00
3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 2.00 5.00 5.00
4.00 4.00 5.00 4.00 2.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00
5.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 2.00 5.00
4.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 3.00 5.00 5.00 3.00
3.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 5.00
1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 2.00 1.00 5.00 2.00
2.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4.00 5.00
4.00 2.00 3.00 3.00 5.00 4.00 2.00 2.00 5.00 1.00
1.00 3.00 4.00 2.00 4.00 3.00 3.00 3.00 1.00 4.00
3.00 4.00 2.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 1.00
1.00 4.00 2.00 2.00 1.00 3.00 4.00 5.00 1.00 4.00
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2.00 1.00 1.00 1.00 4.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00
4.00 4.00 5.00 3.00 2.00 4.00 3.00 5.00 1.00 3.00
5.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00 1.00 2.00 3.00 1.00
4.00 4.00 2.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 2.00 3.00
2.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4.00 5.00 1.00 4.00 2.00
2.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 2.00 200
4.00 3.00 4.00 2.00 3.00 2.00 4.00 2.00 5.00 4.00
1.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 2.00 4.00 5.00 2.00
2.00 3.00 1.00 2.00 2.00 2.00 5.00 1.00 3.00 2.00
5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 2.00 5.00 1.00
3.00 5.00 2.00 3.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00 3.00
1.00 3.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 5.00 1.00
4.00 5.00 4.00 3.00 3.00 2.00 4.00 5.00 1.00 400
1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 4.00 1.00
2.00 5.00 2.00 4.00 4.00 3.00 5.00 3.00 1.00 2.00
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 4.00 2.00
3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 4.00 3.00 4.00 2.00 4.00
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 4.00 2.00
4.00 3.00 4.00 2.00 3.00 3.00 2.00 5.00 3.00 2.00
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 5.00 4.00 3.00
5.00 5.00 2.00 5.00 4.00 2.00 4.00 3.00 5.00 2.00
1.00 4.00 4.00 3.00 1.00 2.00 1.00 5.00 2.00 3.00
2.00 2.00 3.00 2.00 4.00 3.00 3.00 2.00 1.00 1.00
4.00 3.00 400 3.00 5.00 3.00 1.00 5.00 2.00 400
2.00 1.00 2.00 1.00 3.00 2.00 3.00 1.00 4.00 2.00
2.00 3.00 4.00 2.00 2.00 2.00 1.00 4.00 2.00 4.00
3.00 1.00 2.00 4.00 2.00 4.00 5.00 2.00 5.00 1.00
5.00 4.00 4.00 2.00 3.00 1.00 3.00 4.00 3.00 2.00
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3.00 4.00 1.00 5.00 5.00 4.00 4.00 1.00 1.00 4.00
1.00 2.00 5.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00
3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 2.00 5.00 5.00
4.00 4.00 5.00 4.00 2.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00
5.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 2.00 5.00
4.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 3.00 5.00 5.00 3.00
3.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 5.00
1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 2.00 1.00 5.00 2.00
2.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4.00 5.00
4.00 2.00 3.00 3.00 5.00 4.00 2.00 2.00 5.00 1.00
1.00 3.00 4.00 2.00 4.00 3.00 3.00 3.00 1.00 4.00
3.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 1.00
1.00 4.00 5.00 2.00 1.00 3.00 4.00 5.00 1.00 4.00
2.00 1.00 1.00 1.00 4.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00
4.00 4.00 5.00 3.00 2.00 4.00 3.00 5.00 1.00 3.00
2.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00 1.00 2.00 3.00 1.00
4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 2.00 3.00
2.00 3.00 3.00 2.00 3.00 4.00 5.00 1.00 4.00 2.00
2.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 2.00 2.00
4.00 3.00 4.00 2.00 3.00 2.00 4.00 2.00 5.00 4.00
1.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 2.00 4.00 5.00 2.00
2.00 3.00 1.00 2.00 2.00 2.00 5.00 1.00 3.00 2.00
5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 2.00 5.00 1.00
3.00 5.00 5.00 3.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00 3.00
1.00 3.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 5.00 1.00
4.00 5.00 4.00 3.00 3.00 2.00 4.00 5.00 1.00 4.00
1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 4.00 1.00
5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 3.00 1.00 2.00
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1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 4.00 2.00
3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 4.00 3.00 4.00 2.00 4.00
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 4.00 2.00
4.00 3.00 4.00 2.00 3.00 3.00 2.00 5.00 3.00 5.00
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 5.00 4.00 3.00
5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 2.00
1.00 4.00 4.00 3.00 1.00 2.00 1.00 5.00 2.00 3.00
2.00 2.00 3.00 2.00 4.00 3.00 3.00 2.00 1.00 1.00
4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 3.00 1.00 5.00 2.00 4.00
2.00 1.00 2.00 1.00 3.00 2.00 3.00 1.00 4.00 2.00
5.00 3.00 4.00 2.00 2.00 2.00 1.00 4.00 2.00 4.00
3.00 1.00 2.00 4.00 2.00 4.00 5.00 2.00 5.00 1.00
5.00 4.00 4.00 2.00 3.00 1.00 3.00 4.00 3.00 2.00
3.00 4.00 1.00 5.00 5.00 4.00 4.00 1.00 1.00 4.00
1.00 5.00 5.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00
3.00 4.00 3.00 2.00 4.00 4.00 5.00 2.00 5.00 2.00
4.00 4.00 5.00 4.00 2.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00
5.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 2.00 5.00
4.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 3.00 5.00 5.00 3.00
3.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 5.00
1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 2.00 1.00 5.00 2.00
2.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4.00 2.00
4.00 2.00 3.00 3.00 5.00 4.00 2.00 2.00 5.00 1.00
1.00 3.00 4.00 2.00 4.00 3.00 3.00 3.00 1.00 4.00
3.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 1.00
1.00 4.00 5.00 2.00 1.00 3.00 4.00 5.00 1.00 4.00
2.00 1.00 1.00 1.00 4.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00
4.00 4.00 5.00 3.00 2.00 4.00 3.00 5.00 1.00 3.00
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3.00 4.00 1.00 2.00 5.00 4.00 4.00 1.00 1.00 4.00
1.00 2.00 5.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00
3.00 4.00 3.00 2.00 4.00 4.00 5.00 2.00 5.00 2.00
4.00 4.00 5.00 4.00 2.00 3.00 3.00 4.00 5.00 400
2.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 2.00 2.00
4.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 3.00 5.00 5.00 3.00
3.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 5.00
1.00 1.00 2.00 2.00 3.00 1.00 2.00 1.00 5.00 2.00
2.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4.00 2.00
4.00 2.00 3.00 3.00 5.00 4.00 2.00 2.00 5.00 1.00
1.00 3.00 4.00 2.00 4.00 3.00 3.00 3.00 1.00 400
3.00 4.00 5.00 2.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 1.00
1.00 4.00 5.00 2.00 1.00 3.00 4.00 5.00 1.00 4.00
2.00 1.00 1.00 1.00 4.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00
4.00 4.00 5.00 3.00 2.00 4.00 3.00 5.00 1.00 3.00
2.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00 1.00 2.00 3.00 1.00
4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 2.00 3.00
5.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4.00 5.00 1.00 4.00 5.00
2.00 4.00 5.00 2.00 4.00 2.00 5.00 4.00 2.00 2.00
4.00 3.00 4.00 2.00 3.00 2.00 4.00 2.00 5.00 4.00
1.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 2.00 4.00 5.00 2.00
2.00 3.00 1.00 2.00 2.00 2.00 5.00 1.00 3.00 5.00
2.00 4.00 3.00 2.00 4.00 4.00 4.00 2.00 5.00 1.00
3.00 2.00 5.00 3.00 2.00 2.00 3.00 4.00 2.00 3.00
1.00 3.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 5.00 1.00
4.00 5.00 4.00 3.00 3.00 2.00 4.00 5.00 1.00 4.00
1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 4.00 1.00
5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 3.00 1.00 2.00
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1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 4.00 2.00
4.00 3.00 4.00 2.00 3.00 3.00 2.00 5.00 3.00 5.00
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 5.00 4.00 3.00
5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 5.00
1.00 4.00 4.00 3.00 1.00 2.00 1.00 5.00 2.00 3.00
2.00 2.00 3.00 2.00 4.00 3.00 3.00 2.00 1.00 1.00
4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 3.00 1.00 5.00 2.00 4.00
2.00 1.00 2.00 1.00 3.00 2.00 3.00 1.00 4.00 2.00
2.00 3.00 4.00 2.00 2.00 2.00 1.00 4.00 2.00 4.00
3.00 1.00 2.00 4.00 2.00 4.00 5.00 2.00 5.00 1.00
2.00 4.00 4.00 2.00 3.00 1.00 3.00 4.00 3.00 2.00
3.00 4.00 1.00 5.00 5.00 4.00 4.00 1.00 1.00 4.00
1.00 5.00 2.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00
3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 2.00 5.00 5.00
4.00 4.00 5.00 4.00 2.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00
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ANEXO 3 = o B
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO S 5
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ v/
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS | )
ESCUELA PROFESIONAL DE AgritwisTRACGN EN TURISTO, eTELERIA v SASTRONOMA
TITULO DE TESIS:

. REFERENCIAS
« EXPERTO NOMBRES Y APELLID

« PROFESION ...z S A

e« CARGOACTUAL: ........ POC. EneT.

« GRADO ACADEMICO: ... 2&7Z/2
IIl.  ASPECTO DE VALIDACION

z < |
- INDICADORES * *[* - CRITERIOS 3 514
o224
AN IR
O|xx|®o|=|uW
| 1.CLARIDAD Esté redactado con lenguaje apropiado 112 |3 ,( 5
2.CREATIVIDAD Esla expresado en capacidades observables | 1 | 2 | 3 K
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia Tl2]3[g]5
| 4.ORGANIZACION Existe una organizacic’m légica de los itemscon | 1 | 2 | 3 ﬁ 5
las variables
"5.SUFICIENCIA " Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 [ 2 | 3 )Q 5
suficientes.
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la| 1 | 2 | 3 | 4 )(5
investigacion.
7.CONSISTENCIA | Esta basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 | 2 [ 3 | 4 |8
8, COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, tems e | 1 | 2 | 3 ;}' 5 |
indices.
9. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de la | 1 | 2 | 3 )é 5
investigacion.
10, PERTENENCIA | El instrumento es util y adecuado para la| 1 | 2 | 3 | 4 X
investigacion.
PUBIIEB .. . ... oo scnsterssssas st nas oo ras B LY ats s R o aa R Sww S FA VNS S LA ee araans

. OBSERVACION Y RECOMENDACION

IV. RESOLUCION

a. Aprobado (C275%=0.75) [ >< |, .
b. Desaprobado (C<75%=0.75)[ | ‘
Lugary feeha:. .. . .eosvsrisvisisiais ki old
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ANEXO 4:
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El propédsito de este cuestionario de encuesta es recopilar informacion
confidencial, donde se utilizara para desarrollar el trabajo de investigaciéon
denominado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025. Su opinidon es muy importante para esta
investigacion, la informacion que nos proporcione sera utilizada de forma
confidencial, necesito de antemano su tiempo.

Datos Generales del Encuestado

Edad: Sexo: [1 Masculino ] Femenino

Instrucciones:

Marque con una “X” la opcidon que refleje su grado de acuerdo con cada

afirmacion.
ESCALA DE LIKERT:
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo ni De Totalmente

desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo acuerdo de acuerdo

VARIABLES O | N° ITEMS 112345
DIMENSIONES
VARIABLE |: CALIDAD DE SERVICIO

01 | El personal del hotel cumple con lo

prometido en el servicio ofrecido.

02 | Los servicios recibidos se brindaron
Fiabilidad
correctamente desde el primer

intento.

03 | Los problemas son solucionados

correctamente y sin equivocaciones.

04 | El personal responde con rapidez a

mis solicitudes.

Capacidad de 05 | Siempre hay personal disponible para

respuesta atenderme cuando lo requiero.
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06 | Mis necesidades fueron atendidas
oportunamente.
07 | El personal del hotel me inspira
confianza durante la atencién.
Seguridad 08 | Los empleados conocen bien los
servicios que ofrecen.
09 | Las instalaciones del hotel me hacen
sentir seguro.
10 | El personal me atiende con respeto y
cortesia.
Empatia 11 | El personal demuestra interés por mis
necesidades.
12 | Recibo una atencidon personalizada
durante mi estadia.
13 | Las habitaciones y areas comunes
estan limpias y ordenadas.
Elementos 14 | ElI mobiliario es moderno, cémodo y
tangibles funcional.
15 | El personal tiene una presentacion

personal adecuada.

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

16 | El servicio brindado cumplié con mis
Cumplimiento expectativas previas.
de expectativas | 17 | Mi experiencia en el hotel fue mejor
y experiencia de lo que esperaba.
18 | Me siento satisfecho con el servicio
general recibido en el hotel.
19 | Tengo intencion de volver a
hospedarme en este hotel.
Fidelizacion 20 | Prefiero este hotel antes que otros de
la zona.
21 | Continuaria utilizando los servicios de

este hotel en un futuro.
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22 | Recomendaria este hotel a familiares

Recomendacion y amigos.

del servicio 23 | Califico positivamente el servicio
brindado por el hotel.

24 | Compartiria mi buena experiencia del

hotel en redes sociales o portales de

resefas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

@ TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

ANEXO 5:
CONSTANCIA DE AUTORIZACION

CONSTANCIA

YO, ING. FERNANDO DIAS SALAS, GERENTE GENERAL
DEL HOTEL ROYAL INN, DE LA CIUDAD DE JULIACA, Por medio de

este presente:
HAGO CONSTAR

Que la Srta. NERY BRIGIDA ZEA CALLATA, Estudiante de
la  escuela profesional ADMINISTRACION EN TURISMO,
HOTELERIA Y GASTRONOMIA de la UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ, Cuenta con la autorizacion para
realizar la recoleccion de datos correspondiente a su Proyecto de tesis
titulado: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025"

L.a presente autorizacion incluye la aplicacion de encuestas a los clientes del
establecimiento, respetando los criterios éticos y de confidencialidad
establecidos por la institucion.

Se expide de presente constancia a solicitud de la interesada para los fines
académicos que estime conveniente,

Juliaca, 05 de diciembre del 2025

v

y 7 -
ING. wf@ﬁx) DIAS SALAS

GERENTE
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ANEXO 6:
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, como sujeto de investigacion, en pleno uso de mis facultades, libre y
voluntariamente, EXPONGO: Que he sido debidamente INFORMADO/A por
NERY BRIGIDA ZEA CALLATA, el responsable de realizar la presente
investigacion cientifica titulada: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL INN JULIACA, 2025, y he recibido
explicaciones, tanto verbales como escritas, sobre la naturaleza y propdositos de
la investigacion y también he tenido ocasion de aclarar las dudas que me han

surgido.

Habiendo comprendido y estando satisfecho/a de todas las explicaciones
y aclaraciones recibidas sobre el mencionado trabajo de investigacion, OTORGO
MI CONSENTIMIENTO para que me sea realizada la encuesta. Entiendo que
este consentimiento puede ser revocado por mi en cualquier momento antes de

la realizacion del procedimiento.

Y, para asi conste, firmo el presente documento

Firma del participante
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DECLARACION JURADA DE USO ETICO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL 20 100

Yo, el (la) suscrito{a) tesista, y mi asesor(a) de tesis, declaramos bajo juramento que el
presente trabajo académico ha sido elaborado de manera original, personal y responsable,
en concordancia con los principios de ética académica, asl como las normativas

institucionales y legales vigentes.

Hacemos constar que, durante la redaccion y estructuracion del documento, se emplearon
herramientas de inteligencia artificial generativa (como ChaGTP, Grammarly u otras
similares) Unicamente como apoyo técnico complementario, limitandose a las siguientes

funciones:

Revision ortografica y de estilo

Sugerencias en la organizacion y redaccion gramatical

Traduccién técnica del abstrat

Elaboracién de esquemas preliminares, revisados y modificados por el autor.
Asistencia en la verificacion de normas APA 7 para referencias bibliograficas.

Declaramos expresamente que no se utilizo inteligencia artificial para reemplazar el analisis
critico, la discusion de resultados, la interpretacion de datos ni la elaboracién de
conclusiones. Estas secciones fueron desarrolladas integramente por el tesista,
garantizando asli la autenticidad, autoria y originalidad del contenido.

El asesor de tesis, en cumplimiento de sus funciones, certifica que ha supervisado el proceso
de elaboracién del trabajo y que el uso de inteligencia artificial se realizé conforme a
criterios de responsabilidad ética y académica, de acuerdo con los lineamientos

institucionales.
Finaimente, afirmamos que en todo momento se respetaron los principios éticos de la

Universidad y los lineamientos establecidos por SUNEDU, RENAT!I y CONCYTEC, en relacion
con el uso responsable de tecnologias emergentes en la produccion de trabajos de

investigacion.
R\GIDA ZEAR CALLATA

Nombre y apellidos del tesista: NEXY B

pNi:__ 70146388
[~ S

HUILLA DACTUAR

) ; 5 | ,
qosenro TWE (=cylstiqrns

Nombre y apellidos del asesor -

oni_ 224 L EL /

: 4_%7_* ‘:G'// V
Firma —r @A// == S

Lugar y fecha: Juliaca, de de 202___
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ANEXO 1 ‘
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INC()RP()RA(’.‘ION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega; 2% ~o¥ - 202 6

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: NERY BRIGIDA ZEA CALLATA
Direccion: PARC SACASCO SEGUNDO SECTOR

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 70118388 o
Teléfono: 927153121 ~email: _brivid93nery@gmail.com o

Nombres y Apellidos: x i

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:_

Teléfono: email:
Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mencién: ADMINISTRACION EN TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION EN TURISMO, HOTELERIA Y GASTRONOMIA
Asesor: Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA !

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [] I'rabajo Académico[ ]
Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL ROYAL INN
JULIACA, 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos): Calidad; satisfaccidn; fiabilidad.

;Esta obra se desarrollé en la UANCV +2?

2

I Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 §j su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
dep6sito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

j Bachiller X |Titulo 2da Especialidad Maestria | Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estindar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV,
Con la autorizacién de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piblico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicién del pitblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mads de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

% | Sfi, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo,

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
:Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
S:: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la

produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacion pablica de la producecion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo.
usted puede elegir entre la opcién “internacional™ o una adaptada a su jurisdiceion,
como para el caso peruano.

La opcidn “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

X Internacional

Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO).

Cgad
i | 2% -03-2026
Firma de Autor huella digital Fecha
100
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