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RESUMEN

El fin del estudio de éste trabajo ha sido investigar a cerca de la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente del Hotel “EL
OLAM” en el distrito de Pillco Marca durante el periodo 2019, habiéndose
tenido también objetivos especificos, analizar: la capacidad de respuesta, los
elementos tangibles y la seguridad del servicio, dimensiones estas de la
calidad de servicio y como a su vez se relacionan con la satisfaccion del

cliente.

A través de elaboracion del estudio se hizo la formulacion del problema
general y de los problemas especificos, asi también se definié el objetivo
general y los especificos, siendo el objetivo general, Determinar la relaciéon
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Hotel
“‘EL OLAM” — Distrito de Pillco Marca, Huanuco 2019, la metodologia usada

ha sido de caracter descriptivo.

Al analizar la relacion entre las variables, se elaboraron instrumentos de
recoleccion de datos (cuestionario), que luego fueron administrados a la
muestra establecida de 123 clientes, que fueron considerados en la parte
metodoldgica de la investigacion, los resultados obtenidos fueron presentados

en cuadros y graficos de manera frecuencia y porcentual.

Por ultimo, se concluyé de que existe relacidn entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM” — Distrito de Pillco Marca, ésta
conclusion se sustenta con los resultados obtenidos en cada una de las
dimensiones de la variable Calidad del servicio, al ser encuestados los clientes

manifestaron sentirse satisfechos.
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SUMMARY

The purpose of the study of this work has been to investigate the relationship
between the quality of service and customer satisfaction of the Hotel "EL
OLAM" in the district of Pillco Marca during the period 2019, having also had
specific objectives, analyze: the response capacity, the tangible elements and
the security of the service, these dimensions of the quality of service and how
they are related to customer satisfaction.

Through the elaboration of the study, the formulation of the general problem
and the specific problems was made, as well as the general objective and the
specific ones, being the general objective, Determine the relationship that
exists between the quality of service and customer satisfaction In the Hotel "EL
OLAM" - District of Pillco Marca, Huanuco 2019, the methodology used has
been descriptive.

When analyzing the relationship between the variables, data collection
instruments (questionnaire) were developed, which were then administered to
the established sample of 123 clients, which were considered in the
methodological part of the research, the results obtained were presented in
tables and graphs of frequency and percentage.

Finally, it was concluded that there is a relationship between the quality of
service and customer satisfaction at the Hotel "EL OLAM" - Pillco Marca
District, this conclusion is supported by the results obtained in each of the
dimensions of the Quality variable of the service, when surveyed the clients

expressed feeling satisfied.



INTRODUCCION

A través de la descripcion del problema de la presente investigacion se plante6
que: El Hotel “ElI Olam” es una empresa inmersa en la industria hotelera en
base a un servicio de calidad, por lo mismo es que ofreciendo atencion con
habitaciones amplias y a un precio promedio intenta complacer a sus clientes
con una servicio agradable, y de ésa manera posicionarse en el mercado y
generar recursos econdémicos para la terminacion de dicho proyecto. Al tener
conocimiento de las preferencias del cliente se pretende aplicar
profesionalidad en la atencion de manera que los empleados posean
habilidades y conocimientos necesarios para prestar de forma correcta y

precisa los servicios esperados y/o solicitados por los usuarios.

La formulacién del problema se planted asi: ;De qué manera se relaciona la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM” —Distrito
de Pillco Marca, Huanuco 2019?. El objetivo general de la investigacion fue
determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
el Hotel “EL OLAM” —Distrito de Pillco Marca, Huanuco 2019, los objetivos
especificos fueron: Analizar como se relaciona la capacidad de respuesta del
servicio con la satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de Pillco
Marca, Huanuco 2019, analizar como se relacionan los elementos tangibles
del servicio con la satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de
Pillco Marca, Huanuco 2019, analizar cobmo se relaciona la seguridad del
servicio con la satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de Pillco

Marca, Huanuco 2019.



Esta estudio es de tipo descriptivo, la técnica utilizada es la encuesta, teniendo
como instrumento el cuestionario, no se encontraron limitaciones o problemas
durante la busqueda de informacion en el Hotel “EL OLAM” ya que la empresa
brindo toda la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.

Las conclusiones a las que se llegd con esta investigacion fueron: Se
determind que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del Hotel “EL OLAM” — Huanuco 2019, en base a las respuestas
obtenidas de parte de los entrevistados para cada una de las dimensiones de
la variable calidad de servicio. Al analizar la relacién entre la capacidad de
respuesta del servicio con la satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM” se
advierte que de acuerdo a la respuesta brindada por los entrevistados vy el
analisis correspondiente en la contrastacion de hipotesis, existe satisfaccion
en los clientes por la disposicion que muestra el personal por atender sus
necesidades. Después de analizar la relacion de los elementos tangibles del
servicio con la satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM” se concluye de
acuerdo a las respuestas brindadas por los encuestados y al analisis en la
contrastacién de hipotesis que si existe satisfaccion de los clientes por los
ambientes que le brinda el Hotel EI Olam. También se concluye que la
seguridad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en el Hotel
“‘EL OLAM” en base a la respuesta brindada por los clientes encuestados y a
la contrastacién de hipdtesis en la que se determina que los mismos se

encuentran satisfechos con la seguridad brindada por el Hotel.
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CAPITULOI

1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Zeithaml y Bitner (2002), han definido a la calidad en el servicio como “una
evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente sobre ciertas
dimensiones especificas del servicio: confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibles”. Asi mismo afirman que “ofrecer servicios
de calidad ha dejado de ser opcional” debido a que el incremento de la
competencia y el desarrollo tecnoldgico han revelado que las estrategias
competitivas de las empresas no pueden estar basadas solo en los
productos fisicos, sino también en el servicio que éstas ofrecen, lo que les
dara el caracter distintivo. De acuerdo a lo citado, puede decirse que la
calidad de servicio, tiene como objetivo primordial establecer una cultura
en la que todos los miembros dentro de la organizacion (directivos, fuerza
de ventas, empleados) deben comprometerse en conocer, estar en
contacto y atender a los consumidores y/o usurarios, de tal forma que el

cliente constituya el eje principal del negocio.

La calidad del servicio es un factor importante para alcanzar el éxito en
un sector tan competitivo como la industria hotelera, la calidad de servicio
en un hotel esta dada por la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, los cuales sienten un conjunto de
sensaciones, expectativas y experiencias personales; que motiva
coordinar a multiples personas que estan relacionadas directa o

indirectamente a otorgar el servicio al cliente que cada vez exige mas y
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sobre todo donde pasa la noche. Las nuevas tendencias en la industria
hotelera. De mano con la mayor exigencia por parte de los consumidores,
hacen necesario un esfuerzo constante en el planteamiento de nuevos
paradigmas que permitan proponer mejores sistemas y procesos que
coadyuven a otorgar un mejor servicio permitiendo asi que la satisfaccion
del cliente se constituya en el objetivo principal y de ésta forma también
en un hotel basado en la calidad de servicio, puesto que la organizacion
esta enfocada en el cumplimiento o satisfaccion de las necesidades que
los clientes presentan con el propdsito de establecer la perfeccion en todo

el proceso del servicio.

El Hotel “ElI Olam” es una empresa que ha incursionado en la industria
hotelera mediante un servicio de calidad, debido a esto es que ahora la
atencion del hotel cuenta con habitaciones amplias y a un precio promedio
intentando complacer a sus clientes con un servicio agradable, de este
modo lograr posicionarse en el mercado y generar recursos economicos

para la terminacion de dicho proyecto.

Para solucionar dicho problema la posible solucion esta en la
implementacion de un plan de calidad de servicio que cimente sus valores
en la atencién al cliente, conocimiento del cliente, capacidad de respuesta
inmediata y en el servicio esperado ya sea por experiencias pasadas,
necesidades personales y/o comunicacion de persona a persona

(recomendacién de otros clientes).

Con el conocimiento del cliente se busca aplicar profesionalidad en la

atencion de tal forma que los empleados posean habilidades y

13



conocimientos necesarios para prestar de forma correcta y precisa los

servicios esperados y/o solicitados por los clientes. Esta preocupacion

nos llevd a analizar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente del Hotel EL OLAM en el distrito de Pillco Marca.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1

1.2.2

Problema general

¢ De qué manera se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en el Hotel “EL OLAM” —Distrito de Pillco Marca, Huanuco

20197

Problemas especificos

¢, Como se relaciona la capacidad de respuesta del servicio con la
satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de Pillco Marca,

Huanuco 20197

¢, Como se relacionan los elementos tangibles del servicio con la
satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de Pillco Marca,

Huanuco 2019?

¢, Coémo se relaciona la seguridad del servicio con la satisfaccion del
cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de Pillco Marca, Huanuco

20197

14



1.3 OBJETIVO GENERAL

e Determinar la relacidon que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM” —Distrito de Pillco

Marca, Huanuco 2019.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Analizar como se relaciona la capacidad de respuesta del servicio con
la satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de Pillco

Marca, Huanuco 2019.

¢ Analizar como se relacionan los elementos tangibles del servicio con
la satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de Pillco

Marca, Huanuco 2019.

¢ Analizar cdmo se relaciona la seguridad del servicio con la satisfaccion
del cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de Pillco Marca, Huanuco

2019.

1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.
1.5.1 A nivel teérico:

Este trabajo de investigacion se ha realizado como un aporte cientifico en
el cual nos permite estudiar la calidad del servicio en el Hotel “EL OLAM”
lo que a su vez permitié también contrastar con la teoria y estudios
realizados sobre el tema, para de forma poder brindar un aporte al

conocimiento para estudios posteriores acerca de estas variables.
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1.5.2 A nivel practico:

Este trabajo de investigacidén se realizd porque existe la necesidad de
conocer cual es el nivel de la satisfaccion de los clientes que acuden al
Hotel “EL OLAM”. y con ello determinar si una mejora en la calidad de
servicio influira también en el crecimiento empresarial y organizacional

del negocio.

1.5.3 A nivel metodolégico:

Este trabajo de investigaciéon se realizd6 en base a procedimientos,
técnicas e instrumentos disefiados para el desarrollo de la investigacion
que tienen validez y confiabilidad, los resultados obtenidos en la presente
investigacion serviran para que el Hotel “EL OLAM” disefie mejoras en el
servicio, ademas podra ser utilizada como antecedente o punto de partida

para otras investigaciones en el mismo lugar.
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CAPITULO I

2 MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1 A nivel internacional

Teniendo en cuenta a Lascurain G. (2012) En su investigacion realizada
en la Universidad Iberoamericana de México D.F acerca de “Diagnostico
y Propuesta de Mejora de Calidad en el Servicio de una Empresa de
Unidades de Energia Eléctrica Ininterrumpida”. Llega a las siguientes

conclusiones:

1. En términos reales la propuesta expuesta incluye los puntos cuya
realizacion es mas viable y los que estan conforme a los factores
descubiertos que influyen en los clientes, cada uno de los siete puntos
mencionados en la seccion anterior corresponde a una accion que
permitira atacar los problemas detectados en los resultados del analisis
llevado a cabo y que posibilitaran atenuar su efecto. Esto es importante
ya que la resolucion de problemas es uno de los factores mas

importantes segun los resultados del analisis,

2. Teniendo en cuenta la estructura organizacional de la empresa y a que
el grupo corporativo en Estados Unidos controla gran parte de las
decisiones sobre los recursos de la filial en México, es necesario no
solo mantener un canal de comunicacion con el cliente. Es de vital
importancia tener un canal de comunicacion al interior de la compafia

que permita transmitir los problemas y las necesidades de la empresa

17



en México y conseguir el apoyo necesario para que las mejoras puedan
llevarse a cabo, lo que en el modelo propuesto corresponde a la

percepcion de la direccion.

. Finalmente cabe menciona que aunque es claro que hay otros puntos
sobre los que la empresa podria mejorar, los puntos propuestos son
los mas factibles de realizar a corto plazo y que representaran una
mejora para la calidad del servicio de la empresa. La omision de estas
recomendaciones puede hacer que la empresa siga trabajando sin una
estrategia que permita el crecimiento. La calidad en el servicio que se
brinde es crucial, y con toda seguridad impactara en la rentabilidad de

la empresa.

Al analizar a Ospina P (2015) en su investigacion que realiza en la
Universidad de Valencia de Espafia “Calidad de Servicio y Valor en el
Transporte Intermodal de Mercancias”, llegd a las siguientes

conclusiones:

. Establecer un marco conceptual del transporte de mercancias y a un
nivel superior, de la logistica, como una variable estratégica de la
gestion de las empresas y como disciplina de investigacion. En primer
lugar, se plantean las conclusiones asociadas al estudio de la logistica.
Si bien el concepto de logistica resulta ser ambiguo debido al uso que
se ha dado de este término en diferentes disciplinas (matematicas,
ambito militar, marketing, etc.), en esta tesis se entiende la logistica
como una actividad integral de las empresas con una clara orientacion

al cliente, por lo que los requerimientos y necesidades de éstos,
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determinaran las decisiones y el estilo de gestidon que se desarrolle.
Esta funcion presenta una dualidad relativa a sus principales funciones,
por una parte, se encarga de gestionar el flujo fisico de las mercancias
desde su punto de origen hasta el punto de consumo, y por otra, se
encarga de la gestion del flujo, en ambos sentidos, de toda la

informacion asociada.

. Profundizar en los conceptos de calidad de servicio y valor percibido
como principales variables para la evaluacion de los servicios de
transporte de mercancias. Como resultados obtenidos de la revision
tedrica de la calidad de servicio logistico, concluimos que existen tres
aproximaciones a su medicion que estructuran la mayor cantidad de
publicaciones, estas son: en primer lugar, la escala de calidad de
servicio de la distribucion fisica (PDSQ); en Conclusiones, limitaciones
y oportunidades de investigacion - 370 - segundo lugar, la escala de
calidad de servicio logistico (LSQ); y en tercer lugar, las investigaciones
que hacen propuestas de aplicaciéon de la escala SERVQUAL en el

ambito especifico de la logistica.

. Identificar las principales variables antecedentes que determinan la
calidad de servicio y el valor percibido, asi como las consecuencias que
de ellas se derivan. Los resultados de la investigacion empirica
realizada, en donde se buscaba identificar variables antecedentes a la
calidad de servicio y al valor percibido en la relacién entre transitorios

y empresas de transportes de mercancias, nos permitié confirmar la
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relacion de la imagen y la implementacion de las TIC con la calidad de

servicio.

Al analizar los resultados de Saldoval F. (2002) Al realizar su
investigacion en la Universidad Tecnologica de Mixteca - Huajuapan
de Leodn, Oaxaca — México con el tema: "La Calidad En EI Servicio Al

Cliente, Una Ventaja Competitiva Para Las Empresas" concluye:

. Se realizé esta investigacion con la finalidad de contribuir al
mejoramiento del servicio que se brinda actualmente en las empresas
de la ciudad de Huajuapan, debido a que es una ciudad que se ha
dedicado por afnos a la actividad comercial, sin embargo, el trato a los
clientes no ha mejorado por la falta de preparacion de las personas que
dirigen las empresas, sin comprender que el cliente es la razon de toda

empresa y por ello se les debe brindar el mejor servicio.

. Es necesario proporcionar a los empresarios los conocimientos
basicos de qué es una empresa, mencionar qué es la filosofia y qué
actividades involucra, qué actividades realizar para alcanzar los
objetivos de la empresa y la vision de como se ve la empresa en el
futuro para establecer los objetivos ambiciosos y realizables ayudando
a mejorar la condicion econdmica de las empresas y también el
desarrollo econémico de la regidon, que se genera con la actividad

comercial que ofrecen las empresas.

. Al realizar la investigacion de campo se detectd que hace falta cultura
empresarial entre los empresarios de la ciudad de Huajuapan y por

esta razén se presenta una baja calidad en el servicio. Se presentan
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deficiencias principalmente al no conocer la razén de ser de la
empresa; seguido de la falta de una filosofia que guie las actividades

de la empresa.

4. Especificamente en los resultados de los cuestionarios aplicados a
empresarios se observé que la razon de ser de las empresas es
mantener clientes contentos, obtener utilidades y vender productos, lo
que indica que no tienen bien definida la filosofia de su empresa. Una
gran parte de los entrevistados confundié la filosofia con: superacion,

precios mas bajos y vender los productos.

5. Los clientes consideran que los empresarios deben mejorar la calidad
en el servicio, contratando el personal que tenga las actitudes para
atender adecuadamente al cliente y ofrecerle capacitacién sobre
aspectos generales de la empresa, esto como parte de sus

obligaciones para la empresa y los clientes.

6. Por otra parte los clientes consideran que los empresarios deben
mejorar la calidad en el servicio, contratando el personal que tenga las
actitudes para atender adecuadamente al cliente y ofrecerle
capacitacion sobre aspectos generales de la empresa, esto como parte

de sus obligaciones para la empresa y los clientes.

Al analizar los resultados de Vasquez J. (2002) en su investigacion
realizada en la Universidad Francisco Marroquin - Guatemala
“Medicion De La Calidad En El Servicio Al Cliente” lleg6 a las siguientes

conclusiones:
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. Una de las ventajas de utilizar el método del cliente misterioso es que
permite medir lo que el cliente realmente percibe, ademas ayuda a
crear programas y mecanismos que cumplan con las expectativas y
necesidades de los clientes. Es importante recalcar que éste método
sirve para verificar el cumplimiento de los estandares dentro de la

organizacion.

. Una fortaleza del método del cliente misterioso es que evita el sesgo,
ya que para cada parametro a calificar se establecen estandares y en
base a ellos, rangos de puntuacién. También evita que el empleado no
se percate que esta siendo evaluado, ayudando a que no modifique su

actitud ante el cliente.

. Este método posee la ventaja de que permite evaluar todos los
aspectos que afectan la percepcion que el cliente tiene del servicio que
se le otorga, gracias a esto el método puede aplicarse en una
diversidad de industrias y servicios que involucren el contacto con el

cliente final.

. Para poder aplicar el método se debe llevar un riguroso control de las
visitas que se realizaran, asi como del manejo del dinero que se otorga
a cada cliente misterioso para que pueda adquirir o consumir los

productos y/o servicios que se desean evaluar.

. Es necesario entrenar y capacitar bien a las personas que van a aplicar
el método en la practica de modo que el método funcione

correctamente y arroje resultados utiles y veridicos. De esta forma se
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evita cualquier sesgo que pueda ocasionar la persona y evita cualquier

subjetividad a la hora de la evaluacion.

6. El ofrecerle un buen servicio al cliente puede hacer la diferencia entre

captar un cliente pasajero o un cliente duradero y para toda la vida.

2.1.2 A nivel nacional

Al analizar a Pérez R. (2014) al realizar su investigacion en la Universidad
Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo “La Calidad de Servicio al Cliente y
su Influencia en los Resultados Econdmicos y Financieros de la Empresa
Restaurante Campestre SAC — Chiclayo periodo Enero a Septiembre

2011 y 2012” concluye:

1. ldentificar las principales variables antecedentes que determinan la
calidad de servicio y el valor percibido, asi como Los resultados
estudiados en la calidad del servicio revelan que la empresa ofrece un
servicio bueno, atiende moderadamente las necesidades de sus
clientes, sin embargo puede mejorar la prestacion de su servicio para
adelantarse a los requerimiento y asi superar las expectativas del
cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos

aumentaran mejorando sus resultados econémicos.

2. La evaluacion financiera efectuada con respecto a la liquidez general
de la empresa no es buena y suficiente para permitirle seguir con sus
operaciones diarias, los ratios de gestién nos indican que la empresa
esta aprovechando todos sus recursos para poder mejorar esta

situacion, no hay rentabilidad apropiada por ende la empresa es
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ineficiente, se encuentra debajo del promedio del sector y no ha
generado los ingresos que deberia, lo que indica que la empresa ha

realizado una deficiente gestion empresarial.

. El servicio al cliente en la empresa se encuentra en un nivel aceptable
de prestacion de un servicio, debido a las mejoras que ha ido
implementando de un periodo a otro, la empresa es consciente que los
clientes de hoy son mas exigentes, y se requiere de una mayor
preparacion para la atencion al cliente personalizada, a una excelente
atencion al publico esto repercute en los ingresos de la empresa y esta

pueda lograr una fidelizacién con los clientes por el servicio que presta.

. La infraestructura interviene visualmente en las decisiones de los
clientes, la percepcion de un ambiente limpio y cuidado crea un vinculo
favorable entre la empresa y sus clientes, la empresa obtuvo en los
resultados una satisfaccion positiva de los usuarios por la
infraestructura pero aun le falta organizar bien al personal para realizar
la limpieza correspondiente, los gastos para mantener este ambiente
natural limpio son considerables pero influyen en las decisiones de los

usuarios y aumentan la calidad del servicio al cliente.

. Otro factor que involucra la calidad del servicio al cliente son los
insumos los cuales la empresa debe procurar mantener controlados
desde su compra hasta su utilizacion para evitar problemas en la

preparacion de los platos de comida.

Al analizar los resultados de Urbina C. (2014) en su investigacion en la

Universidad Nacional de Trujillo “La Calidad de Servicio y la
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Satisfaccion de los Clientes de la Empresa: Corporacién Norte S.A.C.

— Ciudad Truijillo 2014” llega a las siguentes conclusiones:

. La calidad de servicio si influye favorablemente en la satisfaccion de
los clientes de la empresa: Corporacion Norte S.A.C. — Ciudad Truijillo

2014.

. Los clientes perciben la calidad del servicio en general, como un
servicio de calidad media, resaltando aspectos como la seguridad y
empatia. Es importante sefalar que a la medicion de la calidad de

servicio le falta tan solo 0.05 puntos para llegar al nivel de calidad alta.

. El nivel de satisfaccion ponderado coincide con el nivel de calidad de
la empresa, y fue ubicada en un nivel medio faltandole solamente 5.5%

para considerarse en un nivel de satisfaccion alto.

. Los atributos del servicio mas importantes para los clientes, resultaron
ser la fiabilidad y la capacidad de respuesta, por tanto se puede
entender que los clientes esperen que estos dos aspectos sean
satisfechos al momento de solicitar el servicio y es de mucha

importancia lograrlo.

. Si se ejecuta la propuesta de acciones, no solo se mejoraria la
satisfaccion de los clientes, sino que tambien favoreceria a la lealtad

de estos con la empresa Corporacion Norte S.A.C.
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2.1.3 A nivel local

Al analizar los resultados de Olivera E. (2015) al realizar su investigacion
en la Universidad de Huanuco sobre “La Calidad del Servicio y su relacién
con la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Transportes Junin SRL.

Pasco 2016” llega a las siguientes conclusiones:

1. Se puede describir como un acto muy positivo el hecho de que el total
de las personas a las cuales se encuesto (356 personas), 325 de ellas
respondieron que la confianza brinda en el area de carga, encomiendas
estuvo al nivel de sus expectativas, es decir el 91.6% de la empresa.
Mientras que 24 personas no sienten que la confianza percibida no
cubre el nivel de sus expectativas. Ademas 3 personas manifiestan que
el nivel de confianza no esta acorde a sus expectativas, son un total

del 0.8% de los encuestados.

2. Del 100% de encuestados obtenemos que: el 89.6% de encuestados
opinan que en lo que corresponde al servicio ofrecido, evaluan la
confianza brindada por el personal del area de carga, encomiendas es
excelente, todo eso con un total de 319 personas. Mientras el 10.4%

manifiesta que lo evaluan de una manera regular.

3. Del 100% de encuestados el 92.4% estan conformes en cuanto a la
confianza brindada por los trabajadores del area de carga,
encomiendas el 5.1% sostiene que no le genera la confianzay el 1.7%
restante indica que por lo percibido no se generd ningun tipo de

confianza.
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4. Las opiniones se encuentran de la siguiente manera: 341 personas nos
dicen que la confianza brindada como valor agregado puede ser el
reflejo de lo que se ofrece, mientras 15 personas afirman que la
confianza a niveles esperados debe estar acorde a los estandares de

excelencia en calidad de servicio en cualquier empresa.

5. Del total de encuestados, el 95.8% de ellos opinaron que si percibieron
una credibilidad hacia la empresa y al servicio brindado por parte del
personal, y que esta se manifesté de manera positiva, mientras que un
4.2% de encuestados sostuvo que el nivel de credibilidad percibido
dentro de las instalaciones de la empresa no estuvo en concordancia

a factores externos a los cuales esta hace relevancia.

Al analizar a Bueno Y., Cervera X. (2015) en su investigacion realizada
en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a cerca de: “Calidad De
Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En El Restaurante Huanuco Peru

Burger S.C.R.L.- 2015” llegan a las siguientes conclusiones:

1. La calidad de servicio en el restaurante "HUANUCO PERU BURGER"
se viene dando en todas las dimensiones, en su mayoria de forma
positiva, como se puede observar en los resultados estadisticos
obtenidos de la encuesta realizada. Los trabajadores consideran que
el servicio que vienen brindando son adecuados y de calidad, como
también mencionan que los clientes se encuentran satisfechos con la
atenciéon que ellos brindan. Esta opinion concuerda con la respuesta
de los clientes, pues estos califican a la calidad de servicio brindada

por los trabajadores del restaurante "HUANUCO PERU BURGER"
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como buena, cuyas dimensiones mas influyentes son empatia,
confiabilidad e infraestructura. Con el cual también se puede concluir

que si existe satisfaccion de los clientes.

. La confiabilidad se viene dando y percibiendo de forma positiva; ya que
los clientes califican la credibilidad y el tiempo promedio de atencién de
manera aceptable, ademas, el buen servicio de los trabajadores como
también la actitud que ellos presentan en la atencién a los clientes

influyen positivamente en la satisfaccion de los clientes.

. La accesibilidad también forma parte de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes, teniendo el restaurante "HUANUCO PERU
BURGER" buenos resultados en este aspecto, pero considerando que
el tamafio del local es un punto en el que se debe mejorar ya que es
muy pequefa y no cuenta con elementos o actividades de distraccion

para nifios (con el que si cuenta la competencia).

. La seguridad es un punto a favor en esta investigaciéon ya que los
resultados que se obtuvieron fueron muy buenos y en el cual indica que
el cliente siente mucha seguridad, amabilidad y un buen trato por parte
del personal, siendo este un aspecto importante en la calidad de

servicio e incrementando la satisfaccion por parte de los clientes.

. La empatia que percibe por parte del restaurante "HUANUCO PERU
BURGER" es adecuada pues se refleja en la metodologia empleada
donde describe un 58% consideran que si lo es, y empieza desde que
se ingresa la local, los empleados son cordiales y te reciben

amablemente es decir te saludan, te buscan una mesa para poder estar
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comodos y en instantes te muestran la carta y te ofrecen algo de tomar,
estan vestidos de manera adecuada, asi mismo estan pendientes del
cliente en todo momento por si se ofrece algo, por lo que inspiran
confianza, si te sucede algo sabes que estaran pendiente de ti; por lo

que indica que la atencién es personalizada mostrando un 54%.

6. El factor tangible (infraestructura) es fundamental para toda entidad,
pues es la primera impresion que percibe el cliente, pero a su vez se
puede tener un amplio local pero si el servicio es pésimo no sirve de
nada; por lo que se concluye que el restaurante "HUANUCO PERU
BURGER" cuenta con un espacio reducido pero el servicio es de
calidad en 54%, porque el ambiente es agradable y limpio, asi mismo

los platos que se pueden degustar son apetecibles.

Al analizar los resultados de Faustor K. (2016) en su investigacion
realizada en la Universidad de Huanuco sobre “Nivel De Satisfaccion
De Los Clientes En La Calidad De Servicio En Discotecas Y Karaokes
En Los Distritos De Huanuco y Amarilis — 2016” llega a las siguientes

conclusiones:

1. ELEMENTOS TANGIBLES: Un 40,5% considera que la zona de baile
y los equipos multimedia son inadecuados. Un 39,7% considera que
las instalaciones de descanso casi siempre son comodas y agradables.
Un 43,5% califica la comodidad del local al que asiste como regular.
Un 34,7% a veces se siente comodo con la limpieza de los servicios
higiénicos. Un 37,8% casi siempre se siente comodo con la musica que

ponen en el local al que asiste.
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2. FIABILIDAD: Un 41,2% opina que casi siempre la atencién de los
locales al que asiste cumple con sus expectativas. Un 35,1%opina que
casi siempre confia en el servicio prestado que brinda el local al que
asiste. Un 39,7% opina que casi siempre lo atienden en el tiempo
esperado. Un 40,1% califica de regular el trato recibido por parte del

personal que labora en el local al que asiste.

3. CAPACIDAD DE RESPUESTA: Un 45,4% opina que casi siempre le
brindan una atencién rapida y efectiva en el local al que asiste. Un
35,5% si tuvieron algun problema al momento de ser atendido casi
siempre fue solucionado por el personal en el local al que asiste. Un
38,2% opinan que nunca le brindaron atencién individualizada. Un
35,5% opina que casi siempre los empleados del local al que asisten

le brindan la ayuda que necesita.

4. SEGURIDAD: Un 40,8% opina que a veces el personal que labora en
el local que asiste tiene el conocimiento suficiente al momento de
atenderlo. Un 33,2% a veces confia en el personal que labora en el
local al que asiste. Un 30,2% opina que nunca el personal que labora

en el local al que asiste le ha transmitido seguridad.

5. EMPATIA: Un 42,0% opina que a veces el personal que labora en el
ocal al que asiste son amables en todo momento. Un 44,3% opina que
el grado de satisfaccién general del local es regular. Un 45,0% opina
que la atencion del personal fue regular en cuanto a su amabilidad y
sinceridad. Un 48,5% callifica la confianza transmitido por el personal

que labora en el local al que asiste como nivel medio.
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Al analizar los resultados de Gémez R. (2016) en su investigaciéon
realizada en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan sobre“La
Calidad Del Servicio Y Su Relacion Con La Satisfaccion Del Cliente En

El Hotel Trapiche Suites Huanuco 2014-2015” concluye:

1. La calidad del servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES; evidenciados en los
cuadros y graficos del capitulo de resultados de la presente

investigacion.

2. Los elementos tangibles como lo atractivo de las instalaciones, los
equipos modernos, los muebles cémodos, los empleados con distintivo
y la iluminacion de los ambientes, se relacionan de manera positiva con

la satisfaccion del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES.

3. La seguridad para el cliente; como la sensacién de seguridad del hotel,
el personal que inspira confianza, el personal que cuenta con los
conocimientos suficientes, se relacionan de manera positiva con la

satisfaccion del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES.

4. La capacidad de respuesta; como comunicacion efectiva con el cliente,
rapidez en la atencion, la disposicidon de los empleados para ayudar y
la solucién de problemas en el menor tiempo, se relaciona de manera

positiva con la satisfaccion del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES.

5. La confiabilidad de los empleados, en el cumplimiento de lo prometido,

la culminacién del servicio en un tiempo estimado, atencidon
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personalizada y la preocupacion por el cliente, se relaciona de manera

positiva con la satisfaccion del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES.

6. La accesibilidad al establecimiento; como el nivel de precios, las vias
de acceso, servicios de teléfono, cable, internet, lavanderia, restaurant
y otros, se relaciona de manera positiva con la satisfaccion del cliente

en el hotel TRAPICHE-SUITES.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Calidad del servicio

2.2.1.1 Historia de calidad de servicio

Cruz Ramirez, J. (2000). En HISTORIA DE LA CALIDAD define lo
siguiente: Al realizarse las primeras investigaciones acerca de la calidad
en la década de los 30 previa a la segunda guerra mundial, la calidad no
presentd mejoras importantes, no obstante se elaboraron experimentos
iniciales, buscando que se mejorara, estudios iniciales acerca de la
calidad se realizaron en USA. Hacia el afio 1933 el Doctor W. A. Shward,
de los Bell Laboratories, ensayo el concepto de control estadistico de los
procesos por primera vez con fines industriales; el fin consistia en obtener
mejoras en cuanto a costo-beneficio, se obtuvo como resultado que el uso
de la estadistica de manera eficiente permite mejorar la productividad y

restar errores, determinando el origen de las perdidas,

Cruz Ramirez, J. (2000). Al iniciarse la Segunda Guerra Mundial, el factor
del control estadistico del proceso se transformé poco a poco y
paulatinamente en una estrategia de la industria, de tal manera que los

estudios industriales a cerca de buscar la forma de mejorar la calidad bajo
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el método moderno que consistia en el control estadistico del proceso,
hizo que los norteamericanos crearan el primer sistema para de asegurar
la calidad, hoy vigente en el mundo. El fin importante de esta propuesta
ha sido fijar con claridad que a través de esta sistematizacion sea posible
garantizar los niveles de calidad de tal manera que se dejara de lado, la
pérdida de vidas humanas; el principal interesado era el gobierno de USA,
en especial su industria militar, una preocupaciéon del ejército
norteamericano era los soldados jovenes perdieran sus vidas porque no
se abriera sus paracaidas. En octubre de 1942 por cada mil paracaidas
fabricados cerca de un 3.45 no se abrieron, esto trasladado a resultados
significaba una enorme de soldados jovenes muertos a raiz de los
defectos de origen de los paracaidas; desde1943 se desarrollo la idea de
establecer niveles minimos de calidad para que no continuasen estas

tragedias.

Cruz Ramirez, J. (2000). el doctor Edwars Deming entre 1940-1943 en
Western Electric Company de la ciudad de Chicago, lllinois, realizaron los
experimentos iniciales sobre productividad dirigidos por Elton Mayo.
Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming, desconocido en este
tiempo, trabajo en la Universidad de Stanford en la capacitacion de
ingenieros militares acerca del control estadistico del proceso,
muchisimos de estos militares precisamente fueron capacitados en la
implementacion de normas de calidad Z1 mediante una serie de
entrenamientos, en que el aseguramiento de la calidad era el propdsito
mas importante, aqui se aplicé también el control estadistico del proceso,

como regla para establecer la mejora continua de la calidad.
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2.2.1.2 Definicion de calidad de servicio

Rey, M. (1999). Nos dice: Que es imprescindible, pulir el término calidad
para poder hacer una definicion, se debe recalcar al inicio la diferencia
que existe entre calidad percibida y calidad objetiva. La calidad percibida
es juicio del consumidor a cerca de la excelencia o ventaja de un producto
0 marca sobre otros desde una perspectiva general. Es una postura ligada
pero no similar a la satisfaccion y resulta del analisis de las expectativas
con la percepcion de desempefio, en cambio, la calidad objetiva esta
ligada basicamente a la superioridad medible y verificable de un producto
0 servicio respecto a otro, teniendo en cuenta un estandar preestablecido.
También se acostumbra a relacionar con conceptos usados para definir
la superioridad técnica de un producto. Teniendo en cuenta la

problematica establecida, la calidad percibida es el proposito de estudio.”

Tomando en consideracidn los conceptos mencionados lineas arriba, se
puede decir que al hablar referirse a servicio al cliente, estamos hablando
del conjunto de servicios y/o productos que una empresa, marca O
institucion le ofrece a un sujeto que se encuentra interesado en su
adquisicion, de tal manera que se pueda desarrollar una relacion estrecha
con los usuarios o consumidores finales, para conocer sus expectativas,

y la empresa las satisfaga superando lo que ellos tenian como referencia

2.2.1.3 Caracteristicas de calidad de servicio

Larrea, P. (1991). En el libro Calidad de servicio establece lo siguiente:

e Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Para

el establecimiento de politicas de atencién al cliente es importante
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saber completamente las necesidades de todo tipo de segmentos de

clientes y de ésta forma llegar a satisfacer sus expectativas.

Flexibilidad y mejora continua. Las organizaciones empresariales
deben de estar listas para poder adaptarse a cambios que puedan
surgir en su sector y a las necesidades emergentes de los clientes. Asi
de esta forma el PC (Personal de Contacto) debe estar formado y
capacitado adecuadamente para que pueda tomar decisiones y
satisfaga las necesidades de los clientes hasta en los casos mas

improbables.

Orientacion al trabajo y al cliente. Las labores que necesitan de
atencion directa al cliente integran dos elementos importantes: el
técnico que es parte del trabajo desempefiado y el humano, que se

deriva de la relacion con las personas.

Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacién. Si la
satisfaccion del consumidor es el proposito de toda empresa, es

importante saber sus caracteristicas que presenta:

» Es subjetiva. El cliente es movido por razones y emociones al
mismo tiempo, por lo que la atencion al cliente debe ser cerebral y

emocional.

»Es una variable compleja Dificimente medible dada su

subjetividad.
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» No es facilmente modificable. Para alcanzar una nueva actitud en
un cliente es imprescindible que el cliente perciba experiencias

exitosas y que sean continuas

> La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la
satisfaccion de los mismos. Todos los clientes no son iguales,
debido a que uno arriba al mercado por diversas razones que los
motivan, por necesidades diferentes, por lo que debemos de ofrecer

a cada segmento lo que desea y necesita.

»La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente
determinada por factores humanos. Nos equivocamos si
creemos que la gestion de la atencion al cliente tiene que estar
enfocada solo en el componente humano de la venta, debido a que
toda venta personal esta interrelacionada en el ambito comercial
cuyos elementos fisicos deben ayudar a entregar mayor y mejor

servicio al cliente.

2.2.1.4 Importancia de calidad de servicio

D. Pérez (2014) en su publicacién Conceptos en importancia de la

calidad, afirma lo siguiente:

El ofrecer una buena atencion, siempre ha sido una meta de todo
programa de administracién, de toda organizacién empresarial, buena
atencion, buscando que ayudar a los clientes, a satisfacer las

necesidades de una manera segura y eficaz.

Varias enfoques han coincidido en darle mayor prioridad a la calidad,
entre ellos los lineamientos, debido a que mejorar la calidad del servicios

es un proceso que genera rentabilidad.
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En el mundo empresarial siempre tiene que estar inmerso el concepto de

calidad, debido a que el mercado es cada vez mas exigente al elegir un

producto o servicio, y debido estos factores se deciden:

» Ofrecer una mejor atencion

» Servir a una mayor cantidad de clientes continuos y

» Prestar mejores servicios.

2.2.1.5 Ventajas de calidad de servicio

AEC (Asociacion Econdmica para la Calidad) (2019) en su publicacion

Sistemas de Gestion de la Calidad indica lo siguiente:

La empresa busca que funcionabien 'y asi  cumpla
los objetivos empresariales. Por ello resulta imprescindible que los
objetivos de calidad del sistema, se alineen a los objetivos del negocio.
Si no se encuentran alineados con los objetivos de calidad o
simplemente no estan alineados, a lo mejor se pueden cumplir, y el
sistema sera un factor para que la empresa cumpla sus metas y

objetivos.

Permite contar con un sistema con el cual se gestiona el desarrollo de
las actividades, con calidad. Este sistema permitira hacer un analisis
de forma integral al desempefio y también detectar de las
oportunidades de mejorar, y que estas se implementen exitosamente

para generar mejores indicadores de desempefio de la empresa

Se puede organizar mejor, permitiendo que se realice

consiguientemente de mejor forma el trabajo.
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e Se eliminan a repeticion de procesos y se evita con ello gastos

innecesarios.

2.2.1.6 Dimensiones de calidad de servicio
Los principales factores que determinan la calidad de los servicios son:

e Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner (2002) Capacidad de respuesta:
Para servir de manera adecuada a los clientes, los colaboradores
poseen habilidades, destrezas necesarias en el uso de los productos
que ofrece la empresa, y su trato con el cliente es cortés, amable,

respetuoso y atento.

e Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner (2002) Elementos tangibles:
Consiste en la presentacion que tienen las instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion. Estos elementos
transmiten representaciones fisicas e imagenes del servicio, que usan

los clientes de manera particular, evaluando con ello la calidad.

e Devoto, (2012) Seguridad del servicio: El aseguramiento del servicio
se determina por la ausencia de riesgos o dudas. Los riesgos pueden
ser de origen legal, financiero, fisicos, etc. Es diferente la exigencia de
generar seguridad en los servicios. De esta forma el aseguramiento es
producto de una serie de sub factores como la cortesia, la

profesionalidad y la credibilidad.

La Cortesia es hablar de respeto, consideracién y amabilidad del

servidor. A ninguna persona le gustaria ser tratado sin respeto o ser
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maltratados por un prestador del servicio, Pero éste tipo de situaciones

ser observan con mayor ocurrencia en los servicios publicos.

La Profesionalidad es tener habilidades y el conocimiento requeridos
para realizar el servicio. Para el usuario es importante tener la

seguridad que quienes le prestan la atencion conocen su oficio.

La Credibilidad se refiere basicamente a la confianza que el usuario tiene
en el que presta el servicio o en la empresa que provee el servicio, esta
percepcion es la resultante de la actitud, de la confianza que se genera

por la empresa, y por los servidores que prestan el servicio.

2.2.2 Satisfaccion del cliente
2.2.21 Satisfaccion del cliente
Asesor gestional. (2016).ElI fundamento de toda organizacion tiene que
ser el cliente, cualquier empresa que busca desarrollarse y obtener
utilidades y que mantiene una postura en la que el cliente no era lo
primordial, si es que aun no ha desaparecido, debe estar por
desaparecer, mas aun si en el presente siglo XX| se ha aportado
cambios en el trato al cliente y las relaciones que se mantiene con ellos
dado que hoy ya no solamente es importante tener o conseguirlos, sino
mas bien es importante mantenerlos para ellos es necesario tenerlos
satisfechos, aquellas ideas que se basan en que el cliente no sabe lo
que quiere, van desapareciendo para dejar paso al objetivo del marketing

que es “conseguir la satisfaccion total del cliente
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Actualmente conseguir la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito
necesario para ganarse un lugar preferente en la "mente" de los clientes
y con ello, en el mercado meta. Es debido a esto que, el objetivo de
mantener «satisfecho a cada cliente» ya no solo se queda entre las
paredes del area de marketing y se constituye en un objetivo importante
de todas las areas, (produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de
las empresas que buscan alcanzar el éxito.

Kotler, Armstrong, (2001). Nos dice que es sumamente importante que
los encargados de marketing y asi como también todos los que trabajan
en una organizacion que tiene fines de lucro, sepan lo beneficioso que
resulta conseguir la satisfaccion del cliente, como definirla, los niveles de
satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes, que es el
rendimiento percibido, y de esta forma estos colaboradores estaran
mejor capacitados para colaborar de manera activa en todas las tareas
gue buscan la anhelada satisfaccion del cliente.

Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente:

Kotler P; Armstrong, G (1999). Nos dice que hay diversos beneficios
que toda empresa u organizacion puede obtener si consigue la
satisfaccion de sus clientes, y los podemos resumir en tres grandes
beneficios que nos brindan una idea de la importancia de conseguir

la satisfaccion del cliente:

e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, es bastante probable, que

vuelva a comprar. De esta forma, la empresa obtiene como beneficio
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su lealtad y, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos

adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: Cuando un cliente se siente satisfecho
comunica a otros sus experiencias que han sido positivas respecto a
un producto o servicio. Por ello, la organizacién se beneficia con una
difusion de forma gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus

familiares, amistades y conocidos.

e Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacidn) en el mercado.

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

e El Rendimiento Percibido: Es los que el cliente percibe haber
obtenido al recibir un producto o un servicio prestado.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

» Esta determinado desde el punto de vista del cliente, no de la
empresa.

» Esta basado en los resultados que el cliente obtiene a través del
producto o servicio.

» Se basa en lo que percibe el cliente, no necesariamente en la real.

» Es permeable a la opinion de personas que influyen en el cliente.

e Las Expectativas: Es lo que espera el cliente por obtener algo, se

producen como consecuencia de cuatro situaciones:
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» Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que

brinda el producto o servicio.
» Experiencias de compras anteriores.

» Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion

(p.€j.: artistas).

» Promesas que ofrecen los competidores.

En lo que concierne a la empresa, ésta debe cuidar de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son
muy bajas no se atraeran suficientes clientes; y si son muy altas, los
clientes se pueden llegar a a sentirse decepcionados, tan pronto han
terminado de recibir el producto o la prestacion del servicio que
pagaron.

Segun Vavra, T. (2002) en cuanto a los Niveles de
Satisfaccion: Luego de que se adquiere un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

1. Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

2. Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

3. Complacencia: Se produce cuando el desempeno percibido

excede a las expectativas del cliente.

Vavra,T.(2002) Nos dice a cerca del nivel de satisfacciéon del cliente,

que se puede identificar el nivel de lealtad hacia una marca o empresa,
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2.3

por ejemplo: Un cliente insatisfecho va a cambiar de marca o proveedor
de manera rapida (deslealtad que condiciona la misma empresa). En
cambio, el cliente satisfecho seguira leal; hasta que encuentre otro
proveedor con una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
que se siente complacido es leal a una marca o proveedor por la afinidad

emocional que le despierta su preferencia (lealtad incondicional).

Kotler, Armstrong, (2001). Por ese motivo, las empresas inteligentes
buscan complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que pueden

entregar, y entregar después mas de lo que prometieron.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Calidad de servicio: (ISO_9000 2005) Es el grado en el que una

cantidad de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos.

Satisfaccion del cliente: (ISO_9000 _2005) Percepcion del cliente

respecto del nivel en el que se han cumplido sus expectativas.

Comunicacion: Gonzales. (1995) Es el proceso de transmitir, recibir
ideas, informacion y mensajes. El comunicar es un proceso complejo en
el que dos o mas personas se relacionan mediante el intercambio de
mensajes con coédigos similares, buscan comprenderse e influirse de
forma que sus objetivos sean aceptados de la manera prevista, utilizando
un canal que actua de soporte a la transmisidon de la informacion. Es mas

un hecho sociocultural que un proceso mecanico.

Eficacia: (ISO_9000_2005) Extension en el que se realizan las

actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados
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Eficiencia: (ISO_9000 2005) Hacer correctamente las cosas, uso

adecuado de los recursos para alcanzar un fin

Fidelizacion: Alet, J (2014) La fidelizacion pretende establecer un vinculo
a largo plazo entre la empresa y el cliente, que la relacion dure una vez

finalizada la compra

Marketing: P. Kotler, G. Armstrong (2003) Es un proceso social y
administrativo por el que individuos y grupos obtienen lo que necesitan y

desean a través del intercambio de productos y de valor con otros.

Mercado: P. Kotler, G. Armstrong (2003) Es el conjunto de todos los
compradores potenciales y reales de un producto o servicio, estos
compradores comparten una necesidad o deseo determinado que se

puede satisfacer mediante intercambio y relaciones

Publicidad: P. Kotler, G. Armstrong (2003) Es el conjunto
de estrategias con las que una organizacion de negocios da a

conocer sus productos al mercado.

Ventaja competitiva: P. Kotler, G. Armstrong (2003) Caracteristicas
basicas o agregadas de una empresa que le otorgan distincion en tales

aspectos frente a su competencia directa e indirecta.

2.4 SISTEMA DE HIPOTESIS

2.41 Hipotesis General
H1 La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en el

Hotel “EL OLAM” —Distrito de Pillco Marca, Huanuco 2019.
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Ho La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion del cliente

en el Hotel “EL OLAM” —Distrito de Pillco Marca, Huanuco 2019.

2.4.2 Hipotesis Especificos

¢ La capacidad de respuesta del servicio se relaciona con la satisfaccién
del cliente en el Hotel “EL OLAM”- Distrito de Pillco Marca, Huanuco
2019.

e Los elementos tangibles del servicio se relacionan con la satisfaccion
del cliente en el Hotel “EL OLAM’- Distrito de Pillco Marca, Huanuco
2019.

e La seguridad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en

el Hotel “EL OLAM?”- Distrito de Pillco Marca, Huanuco 2019.

2.5 SISTEMA DE VARIABLES
2.5.1 Variable Independiente.

-Calidad del servicio.

2.5.2 Variable Independiente.-

Satisfaccion del Cliente.
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2.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEPENDIENTE

SATISFACCION
DEL CLIENTE

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES
e Empatia
Capacidad de
e Comunicacion
respuesta
e Rapidez
VARIABLE ¢ Instalaciones fisicas
INDEPENDIENTE Elementos e Apariencia de las
tangibles instalaciones
e Los trabajadores
CALIDAD DE
SERVICIO e Sensacién de seguridad
e Trabajadores que inspiran
Seguridad confianza
e Conocimientos suficientes
de los trabajadores
VARIABLE

Insatisfaccion

Satisfaccion
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CAPITULO Il

3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Carrasco Sergio (2007).El tipo de investigacion que se realizd es
descriptiva. Su objeto de estudio lo constituyen las teorias cientificas las

mismas que las analiza para perfeccionar sus contenidos.

3.1.1 Enfoque

Carrasco Sergio (2007).El enfoque que guarda relacién es cuantitativo
porque sus valores al ser medidos pueden expresarse numeéricamente y

en diversos grados.

3.1.2 Alcance o nivel

Carrasco Sergio (2007).El nivel de la investigacion es descriptivo
correlacional porque existe la relacion entre las 2 variables de estudio y
ademas se describe el hecho o suceso que ha generado cambio en un

determinado sector.

3.1.3 Diseiio

Diseio no experimental: El disefio de la investigacion es no
experimental, porque estos disefios permite al investigador analizar y
estudiar hechos y fendmenos de la realidad (variables) para conocer sus

caracteristicas. Carrasco Sergio (2007).
X—Y

Dénde:
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X (V.I.) = CALIDAD DE SERVICIO

Y (V.D.) = SATISFACCION DEL CLIENTE

3.2 POBLACION Y MUESTRA

Poblacion: Es el conjunto de todos los elementos (unidades de analisis)
que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de

investigacion. Carrasco Sergio (2007).

Considerando el concepto de poblacién, para este trabajo se considera
poblacion a los clientes del Hotel “El Olam”, dicha cantidad aproximada

es 180 clientes al mes.

Muestra: Es una parte o fragmento representativo de la poblacion, cuyas
caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de
tal manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan
generalizarse a todos los elementos que conforman dicha poblacion.

Carrasco Sergio (2007).

Por lo tanto, para determinar la muestra en dicha investigacién, se

utilizara la siguiente formula:

NxZxpxq
H: e —
Ex VD) +Z°xpxq

Donde:

n = tamarno de la muestra

N = poblacién =180
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3.3

3.4

Z = nivel de confianza = 95%
p = probabilidad a favor = 95%
q = probabilidad en contra = 5%

e = error muestral = 5%

Al realizar la formula con los datos de la investigacion, el tamafio de la

muestra n =123 clientes.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para el proceso de la investigacidon de datos se utilizé a fin de recopilar

los datos sobre una situacion existente, la siguiente:

TECNICAS INSTRUMENTOS

ENCUESTA Cuestionario

La encuesta: es una técnica de adquisicion de informacién de interés
sociologico, mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del
cual se puede conocer la opinidn o valoracion del sujeto seleccionado en

una muestra sobre un asunto dado.

El cuestionario: El cuestionario posibilita observar los hechos a través
de la valoracion que hace de los mismos el encuestado o entrevistado,

limitandose la investigacion a las valoraciones subjetivas de este.

TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

La informacién obtenida se ordend, se resumio y presentd y luego se

realizé el analisis mediante:

49



e SPS. - El sistema de analisis estadistico SPSS, este es un sistema
amplio y flexible de analisis estadistico y de gestiéon de base de
datos en un entorno grafico. SPSS es un software estadistico que
facilita tanto el analisis estadistico de los datos, con su ilustracion
grafica. Con la aplicacion del SPSS se realizé la estrategia de
analisis a través de graficas, tablas y correlaciones, con lo cual se
busca interpretar los resultados obtenidos por nuestro disefio de

investigacion.
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CAPITULO IV

4 RESULTADOS

4.1 PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla N° 1
¢Los empleados del hotel siempre estan dispuestos a ayudarlo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 6 4,9 4,9 7.3
Indeciso 23 18,7 18,7 26,0
De acuerdo 56 45,5 45,5 71,5
Totalmente de acuerdo 35 28,5 28,5 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

S0

40

30

Porcentaje

20

10

Totalmernte En desacuerco Incleciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 1 Los empleados del hotel siempre estan dispuestos a ayudarlo

Interpretacion.- De acuerdo a los datos obtenidos, el 46% de los encuestados
manifiestan que los empleados del hotel siempre estan dispuestos a
ayudarlos, y un 2 y 5% se manifiestan en desacuerdo con la pregunta

formulada.
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Tabla N° 2
¢Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 3.3 3.3 3,3
En desacuerdo 7 5,7 5,7 8,9
Indeciso 28 22,8 22,8 31,7
De acuerdo 45 36,6 36,6 68,3
Totalmente de acuerdo 39 31,7 31,7 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

40

30

20

Porcentaje

Totalmente en  En desacuerdo Indeciso De acuerco Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 2 Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes?

Interpretacién.- De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta aplicada,
se puede observar que un 37 y 32 % estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo respectivamente, que los empleados tienen los conocimientos
suficientes para responder las inquietudes de los clientes, mostrando que

apenas un 3% esta en desacuerdo.
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Tabla N° 3
¢cUd. Considera que los empleados del hotel le ofrecen un servicio rapido y seqguro?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 24 24 2,4
En desacuerdo 5 41 4,1 6,5
Indeciso 27 22,0 22,0 28,5
De acuerdo 47 38,2 38,2 66,7
Totalmente de acuerdo 41 33,3 33,3 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

40
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20

Porcentaje
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Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerco

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 3 Ud. Considera que los empleados del hotel le ofrecen un servicio
rapido y seguro?

Interpretacion.- De acuerdo a las respuestas obtenidas con la encuesta
aplicada un 38% considera estar de acuerdo que los empleados del hotel le
ofrecen un servicio rapido y seguro, un 33% esta de acuerdo, y apenas un 2%

esta en total desacuerdo.
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Tabla N° 4
¢ El hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que Ud.
Necesita?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de desacuerdo 4 3,3 3,3 3,3
En desacuerdo 4 3,3 3,3 6,5
Indeciso 29 23,6 23,6 30,1
De acuerdo 46 37,4 37,4 67,5
Totalmente de acuerdo 40 32,5 32,5 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador
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Porcentaje

Totalmente de En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 4 El hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que
Ud. Necesita?

Interpretacion.- Como se puede apreciar el 37% de los encuestados
manifiestan estar de acuerdo con que el hotel cuenta con las instalaciones y
facilidades y servicios que necesitan y 33 % estan totalmente de acuerdo en

ello, mientras que apenas un 6% estan en desacuerdo.
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Tabla N° 5

¢Las instalaciones fisicas son atractivas, modernas, limpias y organizadas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 24 24 24
En desacuerdo 5 41 4,1 6,5
Indeciso 26 211 211 27,6
De acuerdo 46 37,4 37,4 65,0
Totalmente de acuerdo 43 35,0 35,0 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Propio del investigador
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Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 5 Las instalaciones fisicas son atractivas, modernas, limpias y

organizadas

Interpretaciéon.- Se puede observar que un 37% de los encuestados

manifiestan estar de acuerdo con que el hotel cuenta con instalaciones

atractivas, modernas, limpias y organizadas, un 35% estan totalmente de

acuerdo, mientras que apenas un 2% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla N° 6

¢ El personal del Hotel cuenta con muy buena apariencia?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 6 4.9 4.9 7,3
Indeciso 21 17,1 17,1 24,4
De acuerdo 57 46,3 46,3 70,7
Totalmente de acuerdo 36 29,3 29,3 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador
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Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 6 El personal del Hotel cuenta con muy buena apariencia

Interpretacién.- De acuerdo a los datos obtenidos, se puede observar que un
46% de los encuestados manifiestan que el personal del hotel siempre cuenta
con muy buena apariencia, un 29 % totalmente de acuerdo, y apenas un 2%

estan totalmente en desacuerdo.
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TablaN° 7

¢Se siente seguro al dejar sus pertenencias dentro de la habitacion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 3 2,4 2,4 4.9
Indeciso 30 24,4 24,4 29,3
De acuerdo 34 27,6 27,6 56,9
Totalmente de acuerdo 53 43,1 43,1 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador
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Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 7 Se siente seguro al dejar sus pertenencias dentro de la habitacién

Interpretaciéon.- Se puede observar que el 43% de los encuestados

manifiestan estar totalmente de acuerdo en que el hotel les da seguridad para

dejar sus pertenencias en la habitacién, un 28% estan de acuerdo, y solo un

2% estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla N° 8
¢Confia en la integridad de las personas que trabajan en el hotel?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 4 3,3 3,3 57
Indeciso 35 28,5 28,5 34,1
De acuerdo 48 39,0 39,0 73,2
Totalmente de acuerdo 33 26,8 26,8 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador
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Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 8 Confia en la integridad de las personas que trabajan en el hotel

Interpretacién.- Se observa que un 39% de los entrevistados manifiestan
confiar en la integridad de las personas que trabajan en el hotel, un 27% estan

totalmente de acuerdo, y un 2% estan en total desacuerdo.
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Tabla N° 9

¢Se siente seguro y tranquilo dentro del hotel?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 4 3,3 3,3 57
Indeciso 21 17,1 17,1 22,8
De acuerdo 56 45,5 455 68,3
Totalmente de acuerdo 39 31,7 31,7 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador
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Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 9 Se siente seguro y tranquilo dentro del hotel

Interpretacion.- Se puede observar que del total de encuestados un 46%
manifiestan sentirse seguros y tranquilos dentro del hotel, un 32% incluso
manifiestan estar totalmente de acuerdo, y apenas un 2% esta en total

desacuerdo.
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SEGUNDA VARIABLE

Tabla N° 10
En cuanto a su experiencia en el Hotel "El Olam" ; Se siente satisfecho como
huésped?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 24 24 24
En desacuerdo 3 24 24 4,9
Indeciso 22 17,9 17,9 22,8
De acuerdo 56 45,5 45,5 68,3
Totalmente de acuerdo 39 31,7 31,7 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador
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Elaboracién: Propio del investigador

Grafico N° 10 Se siente seguro y tranquilo dentro del hotel

Interpretacién.- Se observa que un 46% de los encuestados manifiestan
estar de acuerdo con su experiencia en el hotel, al sentirse satisfechos, un
32% estan totalmente de acuerdo, apenas un 2% estan totalmente en

desacuerdo.
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Tabla N° 11

¢ Se siente satisfecho con la capacidad de respuesta del personal frente a sus

necesidades?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 24 24 24
En desacuerdo 6 4,9 4,9 7,3
Indeciso 22 17,9 17,9 25,2
De acuerdo 55 447 447 69,9
Totalmente de acuerdo 37 30,1 30,1 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador
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Grafico N° 11Se siente satisfecho con la capacidad de respuesta del personal

frente a sus necesidades?

Interpretacion.- Se observa que un 45% de los entrevistados se siente

satisfechos con la capacidad de respuesta del personal frente a sus

necesidades, un 38% esta totalmente de acuerdo con ésa capacidad de

respuesta y apenas un 2% manifiesta que esta en total desacuerdo.
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Tabla N° 12

¢ Se siente satisfecho con las instalaciones encontradas en el Hotel "El Olam"?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 4 3,3 3,3 57
Indeciso 28 22,8 22,8 28,5
De acuerdo 48 39,0 39,0 67,5
Totalmente de acuerdo 40 32,5 32,5 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador
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Grafico N° 12 Se siente satisfecho con las instalaciones encontradas en el Hotel

"El Olam"

Interpretacion.- Podemos observar que del total de encuestados un 39% de

los encuestados manifiestan estar de acuerdo y satisfecho con las

instalaciones encontradas en el hotel, un 33% manifiestan estar totalmente de

acuerdo, y apenas un 2% en total desacuerdo.
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Tabla N° 13

¢ Se siente satisfecho con la seguridad ofrecida en el Hotel "EI Olam"?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 4 3,3 3,3 57
Indeciso 30 24,4 24,4 30,1
De acuerdo 43 35,0 35,0 65,0
Totalmente de acuerdo 43 35,0 35,0 100,0

Total 123 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracién: Propio del investigador
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Grafico N° 13 Se siente satisfecho con la seguridad ofrecida en el Hotel "El Olam"

Interpretacion.- Se observa que un 35% esta totalmente de acuerdo de

sentirse satisfecho con la seguridad ofrecida en el hotel, un 35% de acuerdo

y un 3% en desacuerdo.
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4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

4.2.1 Hipétesis Especificas

A.- He1 DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje
Porcentaje
g

=]

0

Totaimente en  En desacuerdo Indeciso Deacuerdo  Totalmente de
Totaimente  Endesacuerdo  Indeciso Deacuerdo  Totaimente de desacuerdo acuerdo

desacuerdo acuerdo

Grafico N° 14 Se siente satisfecho con la capacidad de respuesta del personal
frente as sus necesidades

De acuerdo a lo que se puede observar en estos cuadros, los clientes del
Hotel el Olam un 46 % manifiesta sentirse satisfecho con la disposicion que
muestra el personal del hotel para atenderlo, un 30 % incluso manifiesta estar
plenamente de acuerdo, los que al sumar nos dan 86% de satisfaccion de los

clientes del hotel

Por lo tanto se acepta la hipétesis especifica de que LA CAPACIDAD DE

RESPUESTA se relaciona con la satisfaccion de los clientes del hotel El Olam
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B.-He2 DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

¢ El hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que Ud Necesita? ¢ Se siente satisfecho on las instalaciones encontradas en el Hotel "El Olam"?

Porcentaje
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[}

[1]

Totalmerte de  En desacuerdo Indeciso Deacuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Totaimente en  En desacuerdo Indeciso Deacuerdo  Totaimente de
desacuerdo acuerdo

Grafico N° 15 El hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios
que Ud. necesita

De acuerdo a lo que podemos observar en estos cuadros, los clientes del
Hotel el Olam un 39 % manifiesta sentirse satisfecho con las instalaciones del
hotel para atenderlo, un 33 % incluso manifiesta estar plenamente de acuerdo,

sumados nos da un 72% de satisfaccion en los clientes

Por lo tanto se acepta la hipotesis especifica de que los ELEMENTOS
TANGIBLES estan relacionados con la satisfaccion de los clientes del hotel El

Olam

65



C He3 DIMENSION: SEGURIDAD

4Confia en la integridad de las personas que trabajan en el hotel? e siente satisfecho con la seguridad ofrecida en el Hotel "El Olam"?
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Grafico N° 16 Se siente satisfecho con la seguridad ofrecida en el Hotel Olam

De acuerdo a lo que se puede observar en estos cuadros, los clientes del
Hotel el Olam un 35 % manifiesta sentirse satisfecho con la seguridad que
brinda el personal y el hotel para atenderlo, un 35 % también incluso
manifiesta estar plenamente de acuerdo, los que al sumar nos dan 70% de

satisfaccion de los clientes del hotel.

Por lo tanto se acepta la hipotesis especifica de que LA SEGURIDAD se

relaciona con la satisfaccion de los clientes del hotel El Olam.
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4.2.2 Hipoétesis General
Teniendo en cuenta lo que se obtuvo en la contrastacion de las hipétesis

especificas se aprueba la hipotesis general:

H1 La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en el

Hotel “EL OLAM” —Distrito de Pillco Marca, Huanuco 2019.
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CAPITULOV

5 DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION.

Con los Antecedentes Internacionales

Urbina C. (2014) en su investigacion en la Universidad Nacional de Trujillo
“La Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa:
Corporacion Norte S.A.C. — Ciudad Trujillo 2014” llega a las siguientes

conclusiones:

1. Los atributos del servicio mas importantes para los clientes, resultaron
ser la fiabilidad y la capacidad de respuesta, por tanto se puede
entender que los clientes esperen que estos dos aspectos sean
satisfechos al momento de solicitar el servicio y es de mucha

importancia lograrlo.

Con los resultados obtenidos en la investigacion

De acuerdo a lo que se puede observar en la respuesta a la pregunta 1
de ésta investigacion, los clientes del Hotel el Olam, un 46 % manifiesta
sentirse satisfecho con la disposicion que muestra el personal del hotel
para atenderlo, un 30 % incluso manifiesta estar plenamente de acuerdo,

los que al sumar nos dan 86% de satisfaccion de los clientes del hotel
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Por lo tanto se acepta la hipétesis especifica de que LA CAPACIDAD DE
RESPUESTA se ralaciona con la satisfaccion de los clientes del hotel El

Olam.

Discusion de la Investigadora:

En la tesis que se citd, se advierte que Los atributos del servicio mas
importantes para los clientes, resultaron ser la fiabilidad y la capacidad de
respuesta, coincide con los resultados obtenidos en ésta investigacion,
por cuanto cerca del 86% manifiesta sentirse satisfecho con la disposicién

que muestra el personal del hotel para atenderlo.

Con los Antecedentes Nacionales

Pérez R. (2014) al realizar su investigacion en la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo “La Calidad de Servicio al Cliente y su
Influencia en los Resultados Econémicos y Financieros de la Empresa
Restaurante Campestre SAC — Chiclayo periodo Enero a Septiembre

2011y 2012” concluye:

La infraestructura interviene visualmente en las decisiones de los clientes,
la percepcion de un ambiente limpio y cuidado crea un vinculo favorable
entre la empresa y sus clientes, la empresa obtuvo en los resultados una
satisfaccion positiva de los usuarios por la infraestructura pero aun le falta
organizar bien al personal para realizar la limpieza correspondiente, los
gastos para mantener este ambiente natural limpio son considerables
pero influyen en las decisiones de los usuarios y aumentan la calidad del

servicio al cliente.
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Con los resultados obtenidos en la investigacion

De acuerdo a los resultados presentados a la pregunta 4 EIl hotel cuenta
con todas las instalaciones, facilidades y servicios que Ud. Necesita? los
clientes del Hotel el Olam, un 39 % manifiesta sentirse satisfecho con las
instalaciones del hotel para atenderlo, un 33 % incluso manifiesta estar
plenamente de acuerdo, sumados nos da un 72% de satisfaccion en los

clientes

Por lo tanto se acepta la hipotesis especifica de que los ELEMENTOS
TANGIBLES estan relacionados con la satisfaccion de los clientes del

hotel El Olam.

Discusion de la Investigadora:

En la tesis citada se advierte que: La infraestructura interviene
visualmente en las decisiones de los clientes, la percepcion de un
ambiente limpio y cuidado crea un vinculo favorable entre la empresa y
sus clientes, la empresa obtuvo en los resultados una satisfaccion positiva
de los usuarios por la infraestructura, mientras que de acuerdo a los datos
obtenidos en esta investigaciéon, un 72% de los encuestados manifiestan
que una de las razones de su satisfaccion es los adecuados ambientes

con los que cuenta el Hotel el Olam.

Con los Antecedentes locales:

Gdémez R. (2016) en su investigacion realizada en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan sobre “La Calidad Del Servicio Y Su Relacion Con La
Satisfaccion Del Cliente En El Hotel Trapiche Suites Huanuco 2014-2015”

concluye:
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La seguridad para el cliente; como la sensacién de seguridad del hotel, el
personal que inspira confianza, el personal que cuenta con los
conocimientos suficientes, se relacionan de manera positiva con la

satisfaccion del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES.

Con los resultados obtenidos en la investigacion

De acuerdo a la respuesta de los encuestados se puede observar que,
los clientes del Hotel el Olam un 35 % manifiesta sentirse satisfecho con
la seguridad que brinda el personal y el hotel para atenderlo, un 35 %
también incluso manifiesta estar plenamente de acuerdo, los que al sumar

nos dan 70% de satisfaccion de los clientes del hotel.

Por lo tanto se acepta la hipotesis especifica de que LA SEGURIDAD se

ralaciona con la satisfaccion de los clientes del hotel El Olam.

Discusion de la Investigadora:

En la tesis que se cita se puede observar que La seguridad para el cliente;
como la sensacién de seguridad del hotel, el personal que inspira
confianza, el personal que cuenta con los conocimientos suficientes, se
relacionan de manera positiva con la satisfaccion del cliente en el hotel
TRAPICHE-SUITES. Y de acuerdo a los datos obtenidos con la aplicacion de

la encuesta a los clientes del Hotel el Olam un 70% de ellos manifiestan estar

satisfechos con la seguridad que brinda el Hotel.
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CONCLUSIONES

1. Se determin6 que existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente del Hotel “El Olam” — Huanuco 2019, en base a las
respuestas obtenidas de parte de los entrevistados quienes el 46%
manifiestan sentirse satisfechos con el servicio recibido, y el 2 % estan

totalmente en desacuerdo (Tabla N°10).

2. Al analizar la relacion entre la capacidad de respuesta del servicio con la
satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM” se advierte que, de acuerdo
a la respuesta brindada por los entrevistados y el analisis correspondiente
en la contrastacion de hipétesis, se concluye que si existe relacion entre la
respuesta del servicio con la satisfaccion en el cliente, debido a que un
45% de los clientes se siente asi por la disposicion que muestra el personal
por atender sus necesidades y apenas el 2% manifiesta estar en total

desacuerdo (Tabla 1y Tabla 11).

3. Luego de analizar la relacién de los elementos tangibles del servicio con la
satisfaccion del cliente en el Hotel “EL OLAM” se concluye de acuerdo a las
respuestas brindadas por los encuestados y al analisis en la contrastacion
de hipdtesis si existe relacion entre los elementos tangibles con la
satisfaccion para el 39% de los clientes entrevistados, sustentado en los
ambientes que le brinda el Hotel EI Olam y mientras que apenas el 2%

manifiesta estar en total desacuerdo. (Tabla 4 y 12)
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4. Se concluye que la seguridad del servicio se relaciona con la satisfaccion
del cliente en el Hotel “EL OLAM” en base a la respuesta brindada por los
clientes encuestados y a la contrastacion de hipdtesis en la que se
determina que el 35% se encuentran satisfechos con la seguridad brindada
por el Hotel, el 35% de acuerdo y un 2 % en total desacuerdo (Tabla 8 y

13)
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere al Hotel “EL Olam”, se realice mejoras en la infraestructura, en
la prestacion de la seguridad y también se realicen mejoras en las
habilidades y destrezas de los trabajadores que tienen contacto directo con

los clientes.

2. Se sugiere al Hotel “El Olam”, que se realicen capacitaciones, a través de
alianzas con instituciones dedicadas a la actividad formativa de personal
que se dedica a la atencion en hoteles, con el propdsito de mejoras sus

habilidades y destrezas.

3. Se sugiere al Hotel “El Olam”, se culmine con la implementacion de
espacios de recreacion y de esparcimiento que tiene proyectado la
administracion del hotel, esto con el propdsito de mejorar la infraestructura

y brindar un mejor servicio a sus clientes.

4. Se sugiere al Hotel “El Olam”, capacitar al personal en temas de seguridad,

asi como también, mostrar a los clientes la implementacion de equipos que

apoyen en la prestacién de un servicio de alojamiento con seguridad.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA.-TITULO DE LA INVESTIGACION: LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL HOTEL “EL OLAM” -

HUANUCO - 2019

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS GENERAL Y VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO METODOLOGIA
PROBLEMA ESPECIFICA
1.TIPO:
1. DIMENSIONES 2. INDICADORES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Descriptivo
¢De qué manera se|Determinar la relacion que |La calidad de servicio se . Empatia 2.ENFOQUE:
relaciona la calidad de | existe entre la calidad de | relaciona con la satisfaccion del | CAPACIDAD DE e  Comunicacion
servicio y la satisfaccion | servicio y la satisfaccion del | cliente en el Hotel “EL OLAM” — | RESPUESTA El enfoque que guarda relacion es

del cliente del Hotel “EL
OLAM” — Huanuco 20197

PROBLEMAS
ESPECIFICOS
a),Como se relaciona la
capacidad de respuesta

del servicio con la
satisfaccion del cliente en
el Hotel “EL OLAM-

Distrito de Pillco Marca,
Huanuco 2019?

b)¢,Cémo se relacionan
los elementos tangibles

del servicio con la
satisfaccion del cliente en
el Hotel “EL OLAM™-

Distrito de Pillco Marca,
Huanuco 2019?

c)¢,Cémo se relaciona la
seguridad del servicio con
la satisfaccion del cliente
en el Hotel “EL OLAM™-
Distrito de Pillco Marca,
Huanuco 2019?

cliente del Hotel “EL OLAM” —
Huanuco 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Analizar como se relaciona
la capacidad de respuesta del
servicio con la satisfaccion del
cliente en el Hotel “EL OLAM”-
Distrito de Pillco Marca,
Huanuco 2019.

b)  Analizar como se
relacionan los elementos
tangibles del servicio con la
satisfaccion del cliente en el
Hotel “EL OLAM”- Distrito de
Pillco Marca, Huanuco 2019

c) Analizar cémo se relaciona
la seguridad del servicio con la
satisfacciéon del cliente en el
Hotel “EL OLAM’- Distrito de
Pillco Marca, Huanuco 2019

Distrito  de
Huanuco 2019.

Pillco  Marca,

HIPOTESIS ESPECIFICOS

a) La capacidad de respuesta
del servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en el
Hotel “EL OLAM”- Distrito de
Pillco Marca, Huanuco 2019.

b) Los elementos tangibles del
servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en el
Hotel “EL OLAM”- Distrito de
Pillco Marca, Huanuco 2019.

c) La seguridad del servicio se
relaciona con la satisfaccion del
cliente en el Hotel “EL OLAM”-
Distrito de Pillco Marca,
Huanuco 2019.

. Rapidez y seguridad

. Instalaciones fisicas
ELEMENTOS e Apariencia de las

INTANGIBLES instalaciones
. Los trabajadores

. Eficiencia en el servicio.

SEGURIDAD . Eficacia en el servicio.

. Flexibilidad en el
servicio.

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

1. DIMENSIONES

. Insatisfaccion

. Satisfaccion

cualitativo porque son sus
susceptibles de variacion
cualitativa y su medicién no puede
ser expresada numéricamente

3. NIVEL:

El nivel de la investigacion es
descriptivo correlacional porque
existe la relacién entre las 2
variables de estudio y ademas se
describe el hecho o suceso que ha
generado cambio en un
determinado sector

4.DISENO:

El presente estudio se considera
un disefio no experimental.

5. POBLACION Y MUESTRA:
La poblacién N = 180

La muestra es n= 123
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL HOTEL “EL OLAM” — PILLCOMARCA — HUANUCO 2019

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el
Hotel “EL OLAM” — Pillcomarca - Hudnuco 2019.

Instrucciones: Marque con un aspa (X) segun corresponda en cada item, no existen respuestas buenas

ni malas, debe contestar todas las preguntas, segun la siguiente escala:

1 =Totalmente en desacuerdo 2 =En desacuerdo 3 =Indeciso 4 =De acuerdo 5 =Totalmente
de acuerdo

N© Items Valoracion

CAPACIDAD DE RESPUESTA: 1 2 3 4 5

1 | ¢Los empleados del hotel siempre estan dispuestos a

ayudarlo?

> | éLos empleados tienen conocimientos suficientes para

responder a las preguntas de los clientes?

3 ¢Ud. Considera que los empleados del hotel le ofrecen

un servicio rapido y seguro?

ELEMENTOS TANGIBLES:

4 ¢El hotel cuenta con todas las instalaciones,

facilidades y servicios que Ud. Necesita?

5 | dlas instalaciones fisicas son atractivas, modernas,

limpias y organizadas?

6 | ¢El personal del Hotel cuenta con muy buena
apariencia?

SEGURIDAD:

7 | éSe siente seguro al dejar sus pertenencias dentro de
la habitacién?

8 ¢Confia en la integridad de las personas que trabajan en

el hotel?

¢éSe siente seguro y tranquilo dentro del hotel?

SATISFACCION:
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10

En cuanto a su experiencia en el Hotel “El Olam”, ése

siente satisfecho como huésped?

11

¢éSe siente satisfecho con la capacidad de respuesta del
personal frente a sus necesidades??

12

éSe siente satisfecho con las instalaciones encontradas

en el Hotel “El Olam”?

13

¢éSe siente satisfecho con la seguridad ofrecida en el

Hotel “El Olam”?
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FOTOS
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