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Resumen

La satisfaccion del cliente es considerada una métrica la cual muestra si los
consumidores de los bienes o servicios se encuentran felices con la organizacion;
en este sentido, todas las empresas que brindan servicios deben medir la calidad
en base a la percepcion del cliente y en especial los establecimientos de hospedaje;
por lo tanto, la investigacion se realizd con el propésito de medir a través del HCQ-
SC la satisfaccion del cliente en el Hospedaje G&M de la ciudad de OImos;
presentando un enfoque cuantitativo, ademas de contar con un disefio no
experimental, en el tiempo transversal y de alcance descriptivo. Los resultados en
base a los objetivos y dimensiones muestran que los clientes refieren satisfaccion
media con la recepcion con un 47.86%; en cuanto a las habitaciones 46.58% y con
el restaurante 47.44%; concluyendo que los clientes por medio del HCQ-SC refieren

que su satisfaccion es media con la atencién otorgada por el Hospedaje G&M.

Palabras clave: hospedaje, recepcidn, habitacion, restaurante, satisfaccion del

cliente



Abstract

Customer satisfaction is considered a metric which shows whether consumers of
goods or services are happy with the organization; In this sense, all companies that
provide services must measure quality based on customer perception and
especially lodging establishments; Therefore, the research was carried out with the
purpose of measuring customer satisfaction at the G&M Hospedaje in the city of
Olmos through the HCQ-SC; presenting a quantitative approach, in addition to
having a non-experimental design, in transversal time and with a descriptive scope.
The results based on the objectives and dimensions show that clients report
average satisfaction with the reception with 47.86%; regarding the rooms 46.58%
and with the restaurant 47.44%; concluding that clients, through the HCQ-SC, report

that their satisfaction is average with the care provided by Hospedaje G&M.

Keywords: lodging, reception, room, restaurant, customer satisfaction
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I. INTRODUCCION

1.1. El problema de investigacion

El sector turistico se ha constituido como un factor esencial de desarrollo
socioecondémico irrefutable alrededor del mundo. Esta actividad se apoya en el
proceso dinamico de globalizacion; ajustandose a la demanda y a las nuevas
tendencias del mercado enfocadas en transportacion, alojamiento, alimentacion y
tecnologia (Navarro et al., 2020). En sus inicios, durante el siglo XVII, el turismo se
contemplaba como una actividad segmentada para personas pudientes de la
época, que luego se intensifico a partir de la implementacion del Grand Tour por
parte de Thomas Cook quien es considerado el padre del turismo. De manera
simultdnea a este suceso, la industria hotelera atraveso por un proceso progresivo
de adaptacion donde los establecimientos tenian que considerar las nuevas
exigencias de los clientes a nivel de instalaciones, comodidad y servicio. En
consecuencia, la hoteleria y el turismo son industrias que trabajan en conjunto y
coexisten como elementos indispensables en relacion a la estructura turistica
(Toala e Hunojosa, 2021).

En el presente siglo es complejo idealizar un viaje sin tomar en consideracion
los servicios hoteleros. Por ello, el servicio personalizado que proporcionan los
hoteles, ha logrado que estos establecimientos sean atractivos dentro del mercado.
Asi, el creciente numero de empresas hoteleras a nivel mundial ha generado un
alto indice de competitividad. Las principales disyuntivas para los establecimientos
de hospedaje son prevalecer dentro de la prominente demanda y lograr una
fidelizacion eficaz de clientes. Diversos empresarios del sector hotelero atribuyen
que para posicionarse entre la competencia es de suma importancia llevar un
control de los niveles de la satisfaccion de los clientes y asi poder conocer cuales
son los puntos fuertes y débiles para mejorar constantemente (Méndez et al., 2020).

La actual situacion lleva esencialmente a ser flexibles con el fin de proceder
y competir de manera efectiva frente a los escenarios novedosos que se puedan
presentar, respondiendo elocuentemente a los diferentes requerimientos, a fin de
lograr captar el mayor numero de clientes y satisfacer al maximo sus necesidades,
ofreciendo un servicio de calidad (Angamarca, 2020). En Cuba se han conformado
un grupo de herramientas de medicion, que integran un mecanismo de

retroalimentacion de la satisfaccion del cliente y que permiten evaluar por distintas
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vias este comportamiento dentro de la actividad turistica, esta la encuesta de
destino o encuesta de satisfaccion nacional [ENS] y la encuesta de satisfaccion de
las instalaciones o del corporativo, las que tienen una frecuencia de aplicacion
mensual. Se debe sefialar que ambas encuestas evallan aspectos generales, pero
no profundizan en atributos especificos de los servicios de alimentos y bebidas
prestados por los establecimientos, de manera tal que en ocasiones la informacion
compilada es limitada. Por ello es necesario monitorear la satisfaccion del cliente
con estos servicios desde una perspectiva amplia, en cuanto a contenido,
constructo, cantidad de clientes y considerando un alcance nacional (Bendig et al.,
2019).

En Peru, el sector de la industria hotelera esta creado para ofrecer servicios
a las personas que viajan por diferentes motivos. En ese sentido, todas las
empresas que brindan servicios deben medir la calidad en base a la percepcion del
cliente y en especial los establecimientos de hospedaje, esto ayudara a mejorar el
flujo de visitantes no solo de estos establecimientos sino a la ciudad misma que
genera el desarrollo local y turistico (Soto y Villena, 2020). La percepcion parte de
la satisfaccion, que es la respuesta originada por el individuo en un momento en
particular de manera positiva, al igual que la insatisfaccibn es una respuesta
opuesta, negativa. Lo que implica mas retos y elementos que permitan acercarse a
esa idea previa que trae el cliente que se hospeda. Las insuficiencias y carencias
en los servicios hoteleros se deben en la mayoria de los casos por el
desconocimiento de las necesidades de los clientes y de las actuaciones de los
competidores (Sierra et al. 2018).

El escenario en nuestro pais es similar al de muchos paises, en tal sentido,
Serruto et al. (2019) hall6é que en las quejas del servicio recibido por los huéspedes
se obtuvo el 11%, precisando que entre 58 % de los clientes regresan al hotel
mensualmente no obstante el 67% regresa al hotel al afio, esto conlleva que de 10
clientes aproximadamente 3 o 4 clientes no retornan al hotel. Por lo cual explican
que para alcanzar el éxito tanto en satisfaccion del colaborador como en el cliente
se debe priorizar en optimizar los ambientes del establecimiento hotelero, la
posicién en el ambito laboral, innovacion tecnolégica y de igual manera el alcance

de clientes por medio de la intermediacion turistica.
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1.2. Antecedentes

Entre los estudios internacionales se tiene a Mainato (2022) titulado
“Satisfaccion del cliente: caso de estudio en el hotel de Cafiaris”; presentando como
finalidad es identificar el nivel que presentan estas personas. El alcance fue
descriptivo y de enfoque cuantitativo; asimismo, participaron 136 clientes a quienes
se les otorgd el cuestionario como instrumento. Referente a los resultados se
encuentran muy satisfechos (51.38%) con las instalaciones; satisfechos (52.06%)
con la rapidez de las respuestas de los empleados ante las solicitudes de las
habitaciones; satisfechos (73.77%) con la cortesia y profesionalismo del personal.
Concluye al poner de manifiesto lo referido por los clientes, que se encuentran

satisfechos (58.58%) con el servicio brindado en el hotel.

Monroy (2022) en su articulo “Estudio bibliométrico de la satisfaccion del
cliente en el segmento hotelero”; presentando como propésito identificar como la
variable es un factor que impacta en el turismo; el tipo de investigacion fue
descriptivo, disefio no experimental y bibliografico. En sus resultados observé la
amplitud de estudios y como influye hacia el cliente para su lealtad. Concluyendo
gue en el contexto de hoteles, se ha comprobado y analizado que la satisfaccion
del cliente ha sido un elemento fundamental para lograr ventajas competitivas en la
industria turistica, segun lo revela la revision de literatura realizada. Dicha
afirmacién se basa en una exhaustiva y sistemética investigacion en distintos
estudios relacionados con el ambito turistico. En este sentido, la satisfaccion del
cliente es considerada un concepto esencial en el analisis del comportamiento del
consumidor, que puede ser un indicador relevante de la lealtad del cliente y un

factor primordial en la formacion de su percepcion de valor.

Cepeda (2022) tendio la investigacion “Satisfaccion del cliente y oferta en los
servicios de alojamiento en el Cantén Bafios de Agua Santa”; para determinar la
relacion entre la calidad y el servicio; el tipo de estudio fue descriptivo y de alcance
correlacional; se estimd la muestra en 380 individuos, utilizando ademas el
cuestionario. Los resultados expuestos ponen de conocimiento que es buena las
instalaciones del alojamiento (33%); de la misma forma es bueno el servicio que se

otorga a los huéspedes (36%); el precio presentd el mismo valor de bueno (42%).
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Concluye que los individuos han valorado la calidad de servicio como buena (26%);

asimismo, la satisfaccion que muestran también ha sido buena (45%).

Toala e Hinojosa (2021), en su articulo “Analisis del nivel de satisfaccion del
cliente en relacion a la calidad de servicio de un hotel situado en el centro de la
ciudad de Guayaquil — Ecuador”, teniendo como finalidad medir el grado de
satisfaccion para evaluar el servicio. El estudio fue descriptivo con disefio no
experimental; para la obtencion de los datos los investigadores utilizaron el
instrumento denominado “modelo HSQ-CS”, siendo su técnica la encuesta a 129
personas que fueron los participantes en la investigacion. Los resultados muestran
en el area de recepcion 4.75, habitaciones 4.68 y restaurante 4.43; si bien son
resultados adecuados, el servicio se debe mejorar en el restaurante. Concluyen los
autores al obtener un valor promedio de 4,48 en sus tres dimensiones, que los

clientes en el hotel reflejan sentirse entre muy satisfechos y satisfechos.

Lopez (2021) plasmé la investigacion “Calidad turistica: sistema de gestidon
de calidad para la satisfaccion del cliente en los hoteles del Cantén Salinas”; siendo
su proposito analizar la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio; el enfoque
que presentd fue cuantitativo y de alcance descriptivo, disefio no experimentar y
transaccional; utilizando dos instrumentos como cuestionarios para una muestra de
382 clientes. Los resultados encontrados por el investigador muestran que respecto
a las instalaciones el 85% sostiene estar muy satisfecho; similar porcentaje 90% en
cuanto a la organizacion del servicio; asimismo, el 90% se encuentra muy
satisfecho con el restaurante; mas del 90% de los clientes estan de acuerdo con el
valor que pagan y la calidad del servicio del mismo. Concluye al realizar el total de
interrogantes realizadas a los usuarios, que el 90% refiere encontrarse muy

satisfecho.

Referente a los estudios nacionales, Shufia y Tenazoa (2023), desarrollaron
la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de una empresa del rubro
hotelero, Tarapoto — 2022”; relacionando las variables como objetivo; el disefio
aplicado fue el no experimental con enfoque cuantitativo y alcance correlacional. La
muestra fue de 300 clientes a quienes se les proporcioné como el instrumento de
obtencion de informacion el cuestionario con el “modelo HSQ-CS”. Los resultados

que arribaron los investigadores fue que el nivel de satisfaccion con el area de
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recepcion es regular (37%) seguido de bajo (24%); en cuanto a las habitaciones el
resultado también present6 una satisfaccion regular (40%) seguido de bajo (35%));
por ultimo, referente a el restaurante su similitud con los anteriores muestra regular
satisfaccion (35%) seguido de bajo (73%). Concluyen con calificacion de regular la

satisfaccion del cliente (47%).

Alarcén (2022), promovié la investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion
de turistas de los hoteles del distrito de Mancora, 2021”; en su busqueda determiné
la relacion, para su efecto utilizé el disefio no experimental y enfoque cuantitativo;
fueron en su aplicacion dos cuestionarios en una muestra de 2200 personas. Los
resultados en cuanto a la satisfaccion del cliente sefialan estar muy de acuerdo
(51%) con la atencién del personal, encontrandose capacitado y de buen trato; se
encuentran también de acuerdo (66.5%) en que recomendarian y volverian; y
también estan de acuerdo (66.5%) en que encuentran disponibles habitaciones al
solicitarlas. Concluye que el mayor nimero de turistas (51.5%) se encuentran
satisfechos con los hoteles.

Diaz (2022) realiz6 el trabajo “Satisfaccion del cliente en relacion al servicio
en el Hotel Residencial Alfa, Jesus Maria, 2022”; teniendo el objetivo de identificar
el nivel de la variable: el estudio fue descriptivo, disefio no experimental y de
enfoque cuantitativo; 377 personas fueron tomadas como muestra y el cuestionario
como instrumento. Los resultados muestran que en base al cumplimiento de sus
necesidades se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos (23.6%); resultado
similar con lo referente al cumplimiento de sus deseos; asi como de sus
expectativas (2.5%). El investigador concluye en que entre los niveles las brechas
no son amplias y que el nivel de satisfaccion que predomina en los clientes es el ni

de acuerdo ni en desacuerdo (21.2%).

Pastor (2021) realiz6 la investigacion “La motivacion de los colaboradores y
su influencia en la satisfaccion del cliente en el Hotel Angel, Tingo Maria afio 2020”;
presentando como propésito determinar la influencia en la dltima variable. El trabajo
fue de tipo descriptivo con disefio no experimental; la muestra se dividio en 13
cuestionarios para colaboradores y 58 para clientes. Los resultados muestran en
cuanto a la apreciacion de las habitaciones que tiene el hotel son buenas (62.1%),

seguido de regular (20.7%); de igual manera la limpieza es buena (55.2%) seguida
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de regular (37.9%); es bueno el confort de las instalaciones (58.6%), seguido de
regular (22.4%); es rapida la respuesta ante las necesidades de los pasajeros
(62.1%), seguido de excelente (20.7%); respecto a la seguridad también es buena
(60.3%), seguido de excelente (20.7%); y también la comunicacion con el cliente es
buena (48.3%), seguida de regular (27.6%). Concluye que el nivel general de

satisfaccion percibido se encuentra entre bueno (44.8%) y excelente (44.8%).

Saldafa (2021) ejecuto la investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el Hotel Tabu Golden del Distrito de Nuevo Chimbote — 2021”; con la
finalidad de determinar la existencia de relacidén entre las variables. El enfoque que
presentd fue cuantitativo, tipo aplicada, disefio no experimental y por el tiempo
transversal; como muestra participaron 67 personas a los cuales se les aplico la
encuesta como técnica. Los resultados basados en la variable satisfaccion del
cliente fueron proporcionados por dimensiones, la transparencia presentd un nivel
alto (69%) seguido de medio (31%), la expectativa presenté también un nivel alto
(63%) seguido de medio (37%), por ultimo la comunicacién — precio exhibi6 un nivel
alto (64%) seguido de medio (36%). Concluye que el nivel de satisfaccion del cliente

en el hotel fue alto (75%).

En cuanto a los antecedentes locales, Llamo (2021) realizé al tesis
“Aplicacion del manual de buenas préacticas para la atencion de clientes, dirigido al
personal de contacto del hotel Gran Sipan, Chiclayo”; presentando como propdsito
administrar las buenas practicas en atencion al usuario; respecto a la metodologia,
el disefio presentado fue no experimental transversal, de enfoque cuantitativo y
alcance descriptivo. El cuestionario se utiliz6é como instrumento, siendo este
aplicado a una muestra de 142 usuarios. Los resultados que se muestran obedecen
a que el 38.7% de clientes estan totalmente de acuerdo de que promueven
confianza; el 39% se sienten seguros en las instalaciones; estuvieron de acuerdo
que fueron corteses 35.2%; totalmente de acuerdo que otorgan atencion
personalizada y tienen equipos con apariencia moderna 36.6%; y el 35.9% esta
totalmente de acuerdo que el personal cuenta con apariencia pulcra. Concluye que
el mayor porcentaje de colaboradores haciendo un 38%, estan satisfechos con el

servicio recibido.

14



Bazan (2020) propicio la investigacion “calidad de los servicios turisticos para
mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en el Hotel Emperador, Chiclayo-
Lambayeque”; presentando como finalidad la determinacion del servicio y la
satisfaccion; en el trabajo participaron 72 personas y fue el cuestionario el
instrumento. Los resultados conllevaron a manifestar que se encuentran de acuerdo
al ser personalizada la atencion que recibieron (75%); estan de acuerdo con los
servicios basicos e infraestructura (88.9%); ni se cumplen con los requerimientos
(50%); de acuerdo con lo confortable con las habitaciones (90.3%). Concluyen que

se encuentran satisfechos (81.9%) con el servicio que otorgan en el hotel.

Martinez (2019) puso de conocimiento la investigacion “La calidad del
servicio hotelero para aumentar la satisfaccion del cliente en el hotel MR Delta
Chiclayo, 2019” con el objetivo de disefar y proponer un plan para que mejore la
satisfaccion del cliente; su proceso se realizé mediante la metodologia descriptiva
propositiva, enfoque mixto y disefio no experimental transversal; para el acopio de
la informacion se utilizaron como instrumentos el cuestionario en una muestra de
100 usuarios. Los resultados presentados por el autor manifiestan que estan de
acuerdo 48% en que los colaboradores mantienen una cultura de servicio; asi
también el 58% opina que la infraestructura cumple con las expectativas de los
clientes; y que el 55% de clientes sefiala que se cumple con las expectativas que
ofrece por el servicio otorgado en el hotel MR Delta Chiclayo. Concluye que el 50%
se encuentra satisfecho con el servicio brindado; sin embargo el 44% se encuentra

en desacuerdo.

Delgado (2018), gener¢ la investigacion “La Calidad de Servicio mediante el
Modelo Servqual y su relacion con la Satisfaccion del Cliente del Hotel Aristi de la
Ciudad de Chiclayo — Region Lambayeque”; con el propdsito de determinar las
variables por medio del enfoque presentado fue cuantitativo, y de disefio no
experimental; la muestra seleccionada resulté en 86 personas a las cuales se les
aplicé los cuestionarios. Los resultados referentes a la satisfaccion de los clientes
sefalan que se sienten indecisos (46.5%) y en desacuerdo (45.3%); se encuentran
también indecisos (61.6%) con el servicio ofrecido; y estan totalmente de acuerdo
en que le brindan una atencién personalizada. Concluye tras el analisis que los

clientes del hotel se encuentran insatisfechos (73.3%) con el servicio.
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1.3. Formulacion del problema

La descripcidn que antecede permitié realizar la interrogante ¢Cual es el
nivel de satisfaccion del cliente medida mediante el HCQ-SC en el Hospedaje G&M
ubicado en la ciudad de Olmos durante el 20237

1.4. Aspectos tedricos

Satisfaccion del cliente

Definicion:

Segun Silva et al. (2019), “consiste en un conjunto de vivencias, que son el
resultado del contacto que existe entre el cliente y la organizacién, por lo que se
busca la manera correcta para generar una adecuada relacion que conlleva a la

estabilidad y el éxito” (p.85). Asimismo, es considerado como el beneficio cualitativo

0 cuantitativo que se enfoca al consumidor (Chiriboga, et al., 2018).
Importancia de la satisfaccion del cliente

Se establece que la satisfaccion del cliente ha sido durante mucho tiempo
un tema sustancial y crucial para las organizaciones sin importar el rubro en que se
encuentren. En este ultimo tiempo, ha sido analizado como un elemento importante
para la estrategia de marketing de las organizaciones, siendo analizado al mismo
tiempo bajo el concepto de beneficios econémicos y financieros. En el negocio de
los servicios, la competitividad es considerada una variable que debe estar
presente, ya que aquel negocio hotelero que satisfaga con mayor intensidad al
usuario, sera quien tenga mas probabilidad de sostenerse en un mercado el cual
cada vez se encuentra mas exigido y saturado por el cliente. La satisfaccion del
cliente es un elemento altamente necesario e importante para un negocio de
servicio, puesto que un usuario que se encuentre satisfecho representard un
significativo impacto en los beneficios de la empresa; asi también, esta satisfaccion
que percibe influira en la confianza, asi como también en el futuro comportamiento

de compra (Monroy, 2019).
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Beneficios de la satisfaccion del cliente

El propdsito es que los clientes valoren que han sido superadas sus
expectativas posteriores a utilizar los bienes o servicios que le ha proporcionado la
organizacion; de esta manera, los usuarios volveran continuamente a realizar sus
compras y la vez recomendaran a otros el servicio. Para autores como Kotler y
Armstrong, son diversos los beneficios que proporciona la organizacion para
satisfacer a los clientes; estos se describen en que un usuario satisfecho
generalmente vuelve a adquirir el producto, por consiguiente se obtiene como
resultado la lealtad de la persona y la oportunidad de vender al mismo u a otros
adicionales productos en el futuro. El cliente que muestra satisfaccion por su
compra le comunica a otros su positiva experiencia del producto o servicio
adquirido; por lo tanto, consigue la organizacion gratuita difusibn hacia sus
conocidos, amigos y familiares. Un cliente que se encuentra satisfecho dejara de
lado a los competidores; de esta manera, se obtiene mayor participacion y

posicionamiento (Tinco, 2022).

Segun la American Marketing Association, citado por Calvo y Landa (2019),
son diversas las razones por que toda organizacion debe satisfacer a sus clientes,

mostrandose las siguientes:
1. 100 clientes que muestren satisfaccion produciran 25 clientes nuevos

2. Cada queja que se recibe, 20 usuarios opinaran lo mismo pero que no

presentan la queja.

3. El costo para conseguir un nuevo usuario, es equivalente a cinco veces

mas el mantener satisfecho al ya ganado.

4. Un cliente satisfecho hace el comentario en promedio a tres individuos,

por lo contrario, uno que se encuentre insatisfecho le comenta a nueve.

En esa linea, tomando en cuenta a Hoffman y Bateson, el investigador
Chavez (2018), sostiene que lograr satisfaccion en los clientes no es una tarea que

se le considere imposible, solamente se requiere superar o cumplir con sus
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expectativas, hechos que originara diversos beneficios para la organizacion; entre

estos se tiene los siguientes:

1. La positiva publicidad que se trasmite boca a boca, generara nuevos

clientes para la organizacion.

2. Si los clientes estdn satisfechos con los bienes y servicios que
comercializa la empresa, compraran con una frecuencia mayor y existira menos

probabilidad que adquieran productos a la competencia.

3. Las organizaciones que se ubican en el ranking de las més admiradas en
atencion al cliente, tienen menos problemas ante sus competidores en la venta asi

tengan mejores precios.

4. Otro beneficio es que los clientes pagaran mas por el servicio que a la

competencia al ser satisfechas sus necesidades.

5. Por ultimo, las organizaciones que ofrecen mejor servicio, tienen un mejor

ambiente de trabajo, presentando los colaboradores un mayor desempefio.
Objetivo de la satisfaccion del cliente

Actualmente, las organizaciones exitosas son quienes proporcionan un nivel
superior de servicio al que el cliente requiere. Las compafiias tienen como uno de
sus objetivos la satisfaccion total del cliente a través de calidad, interpretandose
como “ofrecer al cliente lo que necesita”. Por tal motivo los negocios vienen
desarrollando lazos fuertes con los clientes. Diferenciandose de anteriores afios
donde existia la creencia de que a los clientes eran fieles y se les tenia garantizados
al no tener mas opciones de compra, hoy dia es distinto al evidenciarse mayor
competencia; por esta razén existe la preocupacion de conseguir nuevos clientes a
guienes se les satisfaga sus necesidades. En tiempos pasados, las empresas no
se preocupaban por cuidar a sus usuarios, al considerar que si el cliente se retiraba
no habria problema alguno porque nuevamente regresaria, cambiando este
concepto actualmente por la alta oferta en el mercado; esta afirmacion supone que
una organizacion substituira la pérdida de un cliente por uno nuevo, sin embargo la

realidad de hoy es diferente; ademas, si se afiade perdida de consumidores por la
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escasa comunicacion, es indiscutible el futuro que tendria la empresa (Suarez y
Vasquez, 2020).

Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Para el presente investigacién se ha considerado el modelo HSQ-CS de
Gupta & Srivastava (2011), citado por Toala e Hinojoza (2021), quien toma en
cuenta tres dimensiones las cuales se pasan a describir; la primera dimension se
basa en la recepcion, encargandose esta area de otorgar informacion al usuario
desde que ingresa, posteriormente el seguimiento y la despedida del hotel,
generando un vinculo fuerte entre el cliente y el servicio. Safitri et al. (2021),
sostiene que es un proceso que facilita el analisis tedrico y practico de las
oportunidades que deben aprovechar las empresas si logran de forma positiva

gestionar las actividades de atencion al usuario.

La segunda dimension se relaciona a las caracteristicas y cualidades de las
habitaciones, comprende un grupo de elementos propios de un lugar personalizado
y sofisticado que se diferencia de acuerdo al moderno estilo, incidiendo en la
satisfaccion del cliente (Oliveira & Fraiz, 2020). De la misma manera, interviene la
comodidad de la habitacion, iluminacion, decoracion, tecnologia, entre otros (Lujan
et al., 2019). Finalmente, en la tercera dimension se le toma en cuenta el
restaurante, esta concentra factores sensorios referentes a elementos tangibles y
no tangibles que originan en el cliente armonia, bienestar y alta satisfaccion
(Monroy & Urcadiz, 2019). Ademas, se precisa que los usuarios desean atencion
rapida la cual genere buena imagen e impacto para que regrese a consuma en el

mismo lugar.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general
Medir el nivel de satisfaccién del cliente mediante el HCQ-SC en el

Hospedaje G&M ubicado en la ciudad de Olmos durante el 2023.
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1.5.2. Objetivos especificos

a.- ldentificar el nivel de la dimensidon recepcion en el Hospedaje G&M
ubicado en la ciudad de Olmos durante el 2023.

b.- Identificar el nivel de la dimensién habitaciones en el Hospedaje G&M
ubicado en la ciudad de Olmos durante el 2023.

c.- ldentificar el nivel de la dimension restaurante en el Hospedaje G&M

ubicado en la ciudad de Olmos durante el 2023.

1.6. Hipbtesis

Es regular el nivel de satisfaccion del cliente medido a través del HCQ-SC
en el Hospedaje G&M ubicado en la ciudad de Olmos durante el 2023.

1.7. Justificacién

El trabajo permitié a los investigadores incrementar la conceptualizacion en
lo concerniente a la variable de estudio e identificar la forma de medirla, permitiendo
asi debatir las teorias que presenta la satisfaccion del usuario. Asimismo, el
desarrollo del presente siguié un proceso metodolégico acorde y adecuado que
permiti6 comprender las fases que comprende un trabajo para la obtencion de un
grado académico En esa linea, al presentar el hospedaje cada vez mas
competidores en el mercado, es necesario tener conocimiento de la percepcién que
tienen los pasajeros con respecto a la recepcién, habitaciones y el restaurante;
teniendo como finalidad realizar las medidas correctivas para que los clientes se
sientan satisfechos, promoviendo asi lealtad en ellos y mayores utilidades para el

propietario.
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ll.  MATERIAL Y METODOS
2.1. Tipo y disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion presentdé un enfoque cuantitativo, en palabras de
Hernandez y Mendoza (2018), “estimar las magnitudes u ocurrencia de los

fendmenos y probar hipotesis” (p.6).
2.1.2. Disefio de investigacion

El disefio no experimental fue el utilizado en la presente investigacion; este
de acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018), “son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fenébmenos
en su ambiente natural para analizarlos” (p.176). Fue un estudio transversal al
haberse realizado solo en una oportunidad la recoleccion de los datos. Asimismo,
presentd un alcance descriptivo; basandose en los mismos autores, “tienen como
finalidad especificar propiedades y caracteristicas de conceptos, fenémenos,

variables o hechos en un contexto determinado” (p.108).

2.2. Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

La poblacion se encontr6 compuesta por 600 clientes que acudieron al

hospedaje durante un mes.
2.2.2. Muestra

Se obtuvo la muestra mediante la formula para poblaciones finitas la cual se

muestra a continuacion.

NxZ:ixpxq
e2x(N-1)+Z:xpxq

N: Poblacién total: 600

p: Proporcion esperada: 50%
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q (1-p): 50%

e: Nivel de error: 5%

za: Nivel de confianza 1-a 95% = 1.96

2.3.

_ 576.24 _ 23y

2.46

Variable

Satisfaccion del cliente

Segun Silva et al. (2019), “consiste en un conjunto de vivencias, que son el

resultado del contacto que existe entre el cliente y la organizacién, por lo que se

busca la manera correcta para generar una adecuada relacién que conlleva a la

estabilidad y el éxito (p.85).

2.4.

Operacionalizacion de la variable
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Tabla 1 Operacionalizacion de la variable

Técnicae
Variables Dimensiones Indicadores Iltems instrumento de
recoleccion de datos
Impresion 1
Cortesia 2
Técnica 3
Rapidez 4
Recepcion Iniciativa 5
Flexibilidad 6
Desempefio 7
Ambiente 8
Temperatura 9
Impresioén 10
Decoracion 11
Seguridad 12
Instalaciones 13
Comodidad 14 Técnica encuesta
Satisfa_lccic')n Habitaciones Limpiega 15
del cliente Cortesia 16 Instrumento
Técnica 17 HSQ-CS.
Rapidez 18
Iniciativa 19
Flexibilidad 20
Desempeifio 21
Impresioén 22
Ambiente 23
Sabor y variedad 24
Limpieza 25
Restaurante Cortesia 26
Técnica 27
Rapidez 28
Iniciativa 29
Flexibilidad 30
Desempeifio 31
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion
2.5.1. Técnicas de recoleccién de datos

La técnica aplicada en la presente investigacion fue la encuesta; segun
Herndndez y Mendoza (2018), es la més utilizada en las investigaciones de ciencias

sociales para la recoleccion de informacion.
2.5.2. Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento aplicado fue el cuestionario, el cual basandose en Hernandez
y Mendoza (2018), se encuentra comprendido por multiples interrogantes que seran

resueltas por la poblaciéon o muestra seleccionada en la investigacion.

Para el acopio de la informacion se utilizé el Modelo HSQ-CS, el cual se
encontré comprendido por tres dimensiones y 31 interrogantes, presentando como
respuestas “Muy de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en
desacuerdo, Muy en desacuerdo”. Asi también, para otorgarle el nivel a la variable,

se utilizaron como niveles “alta, media, baja”.

En cuanto a su validez y confiabilidad, el instrumento fue disefiado por Gupta
& Srivastava (2011), y citado por Toala e Hinojoza (2021), quienes desarrollaron el
proceso de validez siendo este favorable; asimismo, analizaron su confiabilidad
obteniendo como resultado 0.981, lo cual sefialar que el instrumento fue fiable. Este
proceso fue realizado nuevamente, sefialando su validez mediante el juicio de

expertos y su fiabilidad por el Alfa de Cronbach obteniendo 0,997.

Referente a los procedimientos para analizar los datos, fueron diversas las
etapas; en primer lugar se hizo el petitorio al propietario del hospedaje, quien puso
de manifiesto su aprobacion para el desarrollo dela investigacion. En segundo lugar
se procedio aplicar las encuestas durante aproximadamente 25 dias en horarios de
mafana, tarde y noche. Obtenidos los datos del total de la muestra, en tercer lugar
se procedio a pasar la informacion al programa estadistico SPSS en su nimero 26,
con el cual por medio de la estadistica descriptiva y el andlisis se generaron tablas
y figuras que permitieron al interpretarlas el logro de los objetivos de la

investigacion.
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[ll. RESULTADOS

3.1. Tablas y graficos

Objetivos logrados en la investigacion

Tabla 2

Nivel de satisfaccion con la recepcion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 19 8,1 8,1 8,1
Media 112 47,9 47,9 56,0
Alta 103 44,0 44,0 100,0
Total 234 100,0 100,0

Nota. Clientes del hospedaje G&M.

Figura 1

Nivel de satisfaccion con la recepcion

50

Porcentaje

Baja Media Alta

Nota. La figura permitié identificar que el mayor porcentaje de clientes 47.86%
refiere que su satisfaccion es media con la recepcion del Hospedaje G&M; sin
embargo, el menor porcentaje 8.12% sefala que es baja su satisfaccion.
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Tabla 3

Nivel de satisfaccion con las habitaciones

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 21 9,0 9,0 9,0
Media 109 46,6 46,6 55,6
Alta 104 44,4 44,4 100,0
Total 234 100,0 100,0

Nota. Clientes del hospedaje G&M.

Figura 2

Nivel de satisfaccion con las habitaciones

50

Porcentaje

Baja Media

Alta

Nota. La figura permitié identificar que el mayor porcentaje de clientes 46.58%

refiere que su satisfaccion es media con las habitaciones del Hospedaje G&M; sin

embargo, el menor porcentaje 8.87% sefiala que es baja su satisfaccion.
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Tabla 4

Nivel de atencion con el restaurante

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 22 9,4 9,4 9,4
Media 111 47,4 47,4 56,8
Alta 101 43,2 43,2 100,0
Total 234 100,0 100,0

Nota. Clientes del hospedaje G&M.

Figura 3

Nivel de atencién con el restaurante

S0

Porcentaje

Baja Media

Alta

Nota. La figura permitié identificar que el mayor porcentaje de clientes 47.44%

refiere que su satisfaccion es media con la atencidn en el restaurante del Hospedaje

G&M; sin embargo, el menor porcentaje 9.40% sefiala que es baja su satisfaccion.
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Tabla 5

Nivel de satisfaccion de los clientes

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 21 9,0 9,0 9,0
Media 111 47,4 47,4 56,4
Alta 102 43,6 43,6 100,0
Total 234 100,0 100,0

Nota. Clientes del hospedaje G&M.

Figura 4

Nivel de satisfaccion de los clientes

S0

Porcentaje

Baja Media

Alta

Nota. La figura permitié identificar que el mayor porcentaje de clientes 47.44%

refiere que su satisfaccion es media con el Hospedaje G&M; seguida de

satisfaccion alta con 43.59%; mientras que el menor porcentaje 8.97% sefala que

es baja su satisfaccion.
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IV. DISCUSION

El sector turistico es un factor esencial en el desarrollo socioeconémico para
el Peru y el mundo; siendo una actividad que se apoya en el proceso dindmico de
globalizacion; ajustandose a la demanda y a las nuevas tendencias del mercado
enfocadas en transportacion, alojamiento, alimentacion y tecnologia; sin embargo,
la dltima pandemia denominada COVID 19 ha causado dafios en los hospedajes
por las normas que genero el gobierno; esta descripcion fue razoén sustancial para
desarrollar la investigacion, para esto se contrastaron los resultados de la variable

de acuerdo a los objetivos planteados previamente.

Al realizar el analisis de las dimensiones que ha comprendido la variable, se
identificé que el mayor porcentaje de clientes 47.44% refiere que su satisfaccion es
media con el Hospedaje G&M, lo cual no es beneficioso para los proyectos que se
tienen; este resultado presentd similar hallazgo que Shufia y Tenazoa (2023), al
referir los clientes que los establecimientos presentan regular atencién; por lo
contrario, difiere de Toala e Hinojosa (2021), Lopez (2021), Diaz (2022), Cepeda
(2022) y Mainato (2022), al estar los clientes de acuerdo con el valor que pagan y
la calidad del servicio del mismo; asi también con Bazan (2020), Pastor (2021) y
Saldafia (2021), por el confort de las instalaciones, rapida la respuesta, seguridad
y comunicacion; de la misma manera con Llamo (2021) y Martinez (2019), por la
confianza, seguridad en las instalaciones, cortesia, atencion personalizada,
equipos modernos y apariencia adecuada del personal; difiriendo también de

Delgado (2018) al encontrarse los clientes insatisfechos.

Referente al primer objetivo especifico, la figura permitié identificar que el
mayor porcentaje de clientes 47.86% refiere que su satisfaccion es media con la
recepcion del Hospedaje G&M segun las respuestas en el modelo “HSQ-CS”; lo
manifestado guarda similitud con el trabajo de Shufia y Tenazoa (2023) en cuanto
al nivel y respuestas; por otro lado, difieren de la investigacion realizada por Toala
e Hinojosa (2021), Lépez (2021), Pastor (2021) y Llamo (2021), quien puso de
conocimiento que los clientes se encontraban satisfechos con la recepciéon cuando
han llegado a solicitar un servicio a los hoteles u hospedajes; corroborandose lo

expuesto por Toala e Hinojoza (2021), quienes sefalan que esta area otorga
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informacion al usuario desde que ingresa, posteriormente el seguimiento y la
despedida del hotel, generando un vinculo fuerte entre el cliente y el servicio; asi
también con Safitri et al. (2021), al sostener que es un proceso que facilita el analisis
tedrico y practico de las oportunidades que deben aprovechar las empresas si

logran de forma positiva gestionar las actividades de atencion al usuario.

En cuanto al segundo objetivo especifico, la figura permitié identificar que el
mayor porcentaje de clientes 46.58% refiere que su satisfaccion es media con las
habitaciones del Hospedaje G&M,; situacion similar en el nivel y en lo manifestado
por los clientes en la investigacion de Shufia 'y Tenazoa (2023); por lo contrario, las
respuestas son diferentes a las investigaciones realizadas por Bazén (2020), Toala
e Hinojosa (2021), Lépez (2021), Pastor (2021), Llamo (2021) y Alarcon (2022),
quienes pusieron de manifiesto el buen servicio que prestaron los colaboradores en
el area, sintiéndose satisfechos con las habitaciones. Afirmando a Oliveira & Fraiz
(2020), al manifestar que comprende un grupo de elementos propios de un lugar
personalizado y sofisticado que se diferencia de acuerdo al moderno estilo,
incidiendo en la satisfaccion del cliente; de la misma manera con Lujan et al. (2019),
quienes sefalan que interviene la comodidad de la habitacién, iluminacion,

decoracién, tecnologia, entre otros.

Concerniente al tercer objetivo especifico, la figura permitié identificar que el
mayor porcentaje de clientes 47.44% refiere que su satisfaccion es regular con la
atencién en el restaurante del Hospedaje G&M; situacion también similar a lo
encontrado por Shufia y Tenazoa (2023), basado en las debilidades halladas tras
las respuestas de la dimensién por parte de los clientes; sin embargo, difiere de los
estudios realizados por Toala e Hinojosa (2021), Lopez (2021), Pastor (2021) y
Llamo (2021), al poner de manifiesto que los clientes que han acudido a los
establecimientos se encontraron satisfechos con el servicio que recibieron. Lo
sustentado asevera lo aportado por Monroy & Urcadiz (2019), al mostrar que
concentra factores sensorios referentes a elementos tangibles y no tangibles que
originan en el cliente armonia, bienestar y alta satisfaccion; ademas, precisa que
los usuarios desean atencion rapida la cual genere buena imagen e impacto para

gue regrese a consuma en el mismo lugar.
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Lo anteriormente puesto de conocimiento, reafirma a Monroy (2019), al
sustentar que la satisfaccion del cliente es un elemento altamente necesario e
importante para un negocio de servicio, puesto que un usuario que se encuentre
satisfecho representara un significativo impacto en los beneficios de la empresa;
asi también, esta satisfaccion que percibe influird en la confianza y en el futuro
comportamiento de compra; como también a Kotler y Armstrong, al describir que
un usuario satisfecho generalmente vuelve a adquirir el producto, por consiguiente
se obtiene como resultado la lealtad de la persona y la oportunidad de vender al
mismo u a otros adicionales productos en el futuro; aunandose lo aportado por
Tinco (2022) y Monroy (2022), al declarar que un cliente satisfecho por su compra,
le comunica a otros su positiva experiencia del producto o servicio adquirido; por lo
tanto, consigue la organizacion gratuita difusion hacia sus conocidos como amigos
y familiares. Por lo tanto, un cliente que se encuentra satisfecho dejara de lado a

los competidores, obteniendo mayor participacion y posicionamiento.

Se confirma adicionalmente a Suarez y Vasquez (2020), quienes exhiben
gue en tiempos pasados, las empresas no se preocupaban por cuidar a sus
usuarios, al considerar que si se retiraba no habria problema alguno porque
nuevamente regresarian; cambiando este concepto actualmente por la alta oferta
de hospedajes en el mercado; esta afirmacidon supone que una organizacion
substituira la pérdida de un cliente por uno nuevo, sin embargo la realidad de hoy
es diferente. De la misma manera con Soto y Villena (2020), al plantear que en
Perd, el sector de la industria hotelera esta creado para ofrecer servicios a las
personas gue viajan por diferentes motivos; en ese sentido, todas las empresas que
brindan servicios deben medir la calidad en base a la percepcion del cliente y en
especial los establecimientos de hospedaje, esto ayudara a mejorar el flujo de
visitantes no solo a los hospedajes sino a la ciudad misma que genera el desarrollo
local y turistico; afirmando también lo redactado por Gupta & Srivastava (2011),
citado por Toala e Hinojoza (2021), al relatar que el modelo HSQ-CS permite medir

el nivel de satisfaccion que tiene un cliente al acudir a un hotel u hospedaje.
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V. CONCLUSIONES

1. Se consigui6 lograr acertadamente el objetivo general mediante el HCQ-CS
determinado que el mayor porcentaje de clientes 47.44% refiere que su
satisfaccion es media con el Hospedaje G&M; por lo que se requiere
acciones de parte del propietario tomando en cuenta los indicadores menos
valorados por los clientes, teniendo como finalidad incrementar la percepcion

de los usuarios y se sientan muy satisfechos.

2. Se logré identificar mediante el HCQ-CS que el mayor porcentaje de clientes
47.86% refiere que su satisfaccion es media con la recepciéon del Hospedaje
G&M; asimismo, se considerd que el corazon del negocio del hospedaje es
el area de recepcion, en la cual se registra a las personas, se controla,
reserva y asignan las habitaciones; la zona es muy importante y tomada en
cuenta como la carta de presentacion al ser la primer y ultima relacién con

el cliente, sea esta presencial 0 no.

3. Se accedi6 a identificar mediante el HCQ-CS que el mayor porcentaje de
clientes 46.58% refiere que su satisfaccion es media con las habitaciones
del Hospedaje G&M; de la misma manera se conceptualizo que es el cuarto
o varios de estos ubicados en un establecimiento destinados para ser
alquilados para alojarse; estas pueden ser multiples, dobles o individuales

segln su equipamiento para una 0 mas personas.

4. Se alcanzé identificar mediante el HCQ-CS que el mayor porcentaje de
clientes 47.44% refiere que su satisfaccién es media con el restaurante; asi
también se pudo entender que es un lugar que pertenece a un hotel o como
entes a un hospedaje, el cual otorga principalmente alimentos a los clientes
del establecimiento o también a personas que deseen del servicio para

saciar su necesidad de hambre y sed.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis | Tecnica e
nstrumentos

¢Cual es el nivel de satisfaccion del | Objetivo general:

cliente medida mediante el HCQ-SC | Medir el nivel de satisfaccion del cliente Técnica

en el Hospedaje G&M ubicado en la | mediante el HCQ-SC en el Hospedaje G&M

ciudad de Olmos durante el 20237 ubicado en la ciudad de Olmos durante el Encuesta
2023.
Objetivos especificos
a.- lIdentificar el nivel de la dimension Instrumento
recepcion en el Hospedaje G&M ubicado en la
ciudad de Olmos durante el 2023. Cuestionario
b.- Identificar el nivel de la dimension HCQ-SC

habitaciones en el Hospedaje G&M ubicado
en la ciudad de Olmos durante el 2023.

c.- lIdentificar el nivel de la dimension
restaurante en el Hospedaje G&M ubicado en
la ciudad de Olmos durante el 2023

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Disefio no experimental
Nivel descriptivo

La poblacién comprende 600 clientes, siendo
la muestra 234 clientes.
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Anexo 2

Formato del cuestionario

Estimado participante; como estudiantes de administracion, tenemos el agrado de

presentar y solicitar su participacion en el llenado del cuestionario con la finalidad
de llevar a cabo la investigacion denominada “HCQ-CS EN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DEL HOSPEDAJE G&M, OLMOS 2023”, requiriendo con su venia

marcar la respuesta que objetivamente crea conveniente; siendo los resultados

utilizados solo para fines académicos.
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N° PREGUNTAS o o s g * S
@
S v o [ c
> A o c ° o
> = (] c >
= = L =)
=
Area de recepcion
1 |Impresiébn general del é&rea de
recepcion
2 | Cortesia de los empleados
3 | Técnica de los empleados
4 | Rapidez de la recepcion
5 |Iniciativa de servicio de los
empleados
6 | Flexibilidad del servicio de los
empleados
7 | Desempefio del personal
8 | Ambiente y decoracion del area de
recepcion
9 | Temperatura del area de recepcion
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Habitaciones

10

Impresion general de la habitacion

11

Decoracion de la habitacion

12

Seguridad de la habitacion

13

Instalaciones de la habitacion

14

Comodidad de la cama, articulos
sanitarios y luces

15

Limpieza de la habitacién

16

Cortesia de los empleados

17

Técnica de los empleados

18

Répida reaccioén de servicio

19

Iniciativa de servicio

20

Flexibilidad del servicio

21

Desempefio del personal

Restaurante

22

Impresion general del restaurante

23

Ambiente del restaurante

24

Sabor y variedad de comida

25

Limpieza del restaurante y vajilla

26

Cortesia de meseros/meseras

27

Técnica de meseros/meseras

28

Rapida reaccion de meseros/meseras

29

Iniciativa de servicio de
meseros/meseras

30

Flexibilidad de servicio de
meseros/meseras

31

Desempeiio del personal
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Anexo 3
Validacion de expertos

Expertol

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEF, CARLA ANGELICA REYES REYES
PROFESHIN ADMINISTRACION
ESFECTALIDAD GESTH® PUBLICA
GRADY ACADENVITCT) | Misiomn DOC TORA
- st a8t s Gamba}

EXPERIENTLA PROFESIONAL _—
10 ARDS

(EN ARDS)

CARGD DOCENTE

TITULD DE INVESTIGACION

DATOS DE TESIS: HOQCS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL HOSFEDAJE

GE ML (LAIOKS 2023

NOMEBRES

Maron Moron Josue
Didvala Mornega Thon Fadel

ESPFECIALIDAD

Admimsiracsin

INSTRUMENTO

Cuesiyomrin

EVALUADD
GENERAL
Medr el nivel de satisfccion ded chente mediamie el HOD-SC en el
Hospedaje G&M whicado en la ciudad de (mos durante el 2023
v ESPECIFICOS
ORJETIVOS a.= ldentificar el nivel de la dimensicn recepoion en el Hospedaje GaM
DE LA ubicado en la cudad de (Hmos durante el J023,

INVESTIGACTON

b= ldentificar el nivel de b dimensain habitaciones en el Hospedaje (G&M
ubicado en la cudad de (Hmos durante el J023,

.= ldentificar el nivel de la dimensicn resiaurante en el Hospedaje GEM
ubicado en la cudad de (Hmos durante el J023,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDD CON UN ASPA EN ~TD™ 51 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERIMD; “TA™ 51 ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDC:, POR

FAVOR ESPECIFIQUE 5115 SUGERENCIAS

DETALLE DE LS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El imstrumento consta de 31 reactives y ba sido comstiruido, teniendo en coenta
la revisidn de la literatora, luego del juicio de expertos que determanara la
validez de contemdo serd sometsdo a prueba de piloto pam el Gloulo de
comfizbilidad con el coeliciente de alfa de Cronbach v fimlmente serd
aplecade a las umdades de ardlizis de esla imvestigacion.

VARIABLE = SATISFACCHIN DEL CLIENTE

1. Impresidn general del area de recepcidn | TATX) T |}

SUGEREMCIAS
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Cortesia de los empleados TALK ) Ty
SUGERENCIAS
Técnica de los empleados FAX) Ty
SUGERENCIAS
Rapidez de |a recepcion TA (X} Ty
SUGERENCIAS
Iniciativa de servicio de los empleados FA XD Ty
SUGERENCIAS
TA[X) T
SUGERENCIAS
Flexibilidad del servicio de los empleados
TA[X) T
Desempefio del personal SUGERENCIAS
TA(X) Ty

Ambiente y decoracion del area de
recepcion

SUGERENCLAS
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9. Temperatura del area de recepcidn

LA (R)

SUGERENCIAS

1Ty

10. Impresion general de la habitacion

FA(X)

SUGERENCIAS

Ty

11. Decoracidn de la habitacion

FA KRS

SUGEREMCIAS

Ty

12. Seguridad de la habitacion

LA (R)

SUGEREMULAS

1Ty

13. Instalaciones de la habitacion

Fa(X)

SUGERENCIAS

T

14 Comodidad de [a cama, articulos
sanitarios vy luces

A (x)

SUGEREMCIAS

Ty

15.Limpieza de la habitacion

A (x)

SUGEREMUIAS

Ty
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16. Cortesia de los empleados FA (X} [y
SUGERENCIAS
TA(X ) Iy
SUGERENCIAS
17.Técnica de los empleados
TAX ) Iy
. . - SUGERENCIAS
18.Rapida reaccion de servicio
EYEY] ¥
19. Iniciativa de servicio e
TAX) Iy
. . SUGERENCIAS
20.Flexibilidad del servicio '
TAX) Iy
SUGERENCIAS
21.Desempefio del personal :
22 Impresion general del restaurante Faas ] L1
SUGERENCIAS
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23. Ambiente del restaurante

TA(X ]

SUGERENCIAS

Ty

24. Sabor y variedad de comida

TA{X]

SUGERENCIAS

Ty

25. Limpieza del restaurante y vajilla

TA{X]

SUGERENCIAS

Ty

26. Cortesia de mesenos/meseras

TA(X ]

SUGERENCIAS

T

27.Técnica de mesers/meseras

TAIX )

SUGERENCIAS

Ty

28.Rapida reaccidn de meseros/meseras

TA(X ]

SUGERENCIAS

Ty

29 Iniciativa de SEMVICIo
meseros/meseras

de

TA(X]

SUGERENCIAS

T

30. Flexibilidad de SErViCio
messros/meseras

de

TAIX )

SUGERENCIAS

Ty
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31.Desempefio del parsonal TA(X ) Ty

SUGERENCIAS

1. PFPROMEDIO OBTENIDD:
NTA 31 N°TD___ @
1. COMENTARIS GENERALES
1. OBSERVACIONES
T—
! S

/I'.'m'r'..:r."'. Rieyes Reves

v Colegaatura: 008839
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Experto 2

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMEBEE DEL JUEZ Picardo Bivera Tantachoco
PROFESION Administrader
ESPECIALIDAD Administracion de negacios
CRADD ACADEMICD (visime MEA
Mapgoler rogislneds o8 Seacilu)

EXPERIENCIA PROFESIONAL 18 afios

(EN ANOS) S

CARCGO Adminisrader
TITULC DE INVESTIGACION

DATOS DE TESIS: HOQ-CS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL HOSFEDATE

AL OLMOS 2023

Maoron Moron JTosue

NOMERES Diwvila Noriega Thon Fidel
ESFECTALIDAT Administracion
NSTRUMENT O —
EVALUADO ~uestionaro
GCENERAL
Medir el mivel de satisfaccion del chemte mediante el HOQ-5C en &l
Hazpedaje G&M ubicado en la cindad de Olmos duranes el 2023
: ESPECIFICOS _ .
OBJETIVOS 2.- Identificar el nivel de la dimension recepcion en &l Hospedaje GiM
DELA | yhicado enla cindad de Olmos duramts el 2023
INVESTIGACION | b - Tdentificar el nivel de la dimension habitaciones en el Hospedaje GiM
ubicade en Ia cindad de Olmos durante el 2013,
r.- Idemnficar el nivel da la dimension restaurante en el Hospedaje G&M
whicade en la ciudad de Olmos durante el 2023
EVALUE CADA ITEM DEL DNSTRUMENTO MARC ANDO CON UM ASPAEN “TD~ STESTA

TOTALMENTE EN DESACUERDO; “TA™ 51 ESTA EN TOTAILMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECTFIQUE 5US SUGEREMCIAS.

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
NSTRUMENTO

El instrumento consta de 31 reactives ¥ ha sido constraido, temiendo en cusnta
Ia revizion de In literarura, luego del juicio de expertos gue determinard la
valider de contenido sera somefido a prusba de pilofo para el caloulo de la
confiabilidad con el coeficiemte de alfa de Croobach ¥ finalmente ser
aplicado a las unidades de amalizis de esta mvestigacion

VARIABLF - SATISFACCION DEL CLIENTE

1. Impresion

general del area de recepcion | TA o )
SUGERENCIAS:
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. Cortesia de los empleados TAX) ™ )
SUGERENCIAS:

. Técnica de los empleados TAX) ( )
SUGERENCIAS:

. Rapidez de la recepcion TA(X) o )
SUGERENCIAS:

. Iniciativa de servicio de los empleados TAX) ( )
SUGERENCIAS:
TAX) TO[
SUGERENCIAS:

. Flexibilidad del servicio de los empleados
TAX) TO[

. Desempeno del personal SUGERENCIAS:
TA(X) TD[

i AmblenEe y decoracion del area de S UGERENCIAS:

recepcion




9. Temperatura del area de recepcion TA(X) ™ )
SUGEBRERCLAS:
10. Impresion general de la habitacion TA(X) ™ )
SUGEBRERCLAS:
11. Decoracion de la habitacion TAD D )
SUGEBRERCLAS:
TA o )
SUGEBRERCLAS:
12. Seguridad de la habitacion
13. Instalaciones de la habitacicn TAX) T )
SUGERERCIAS:
14.Comodidad de la cama, articulos | TAX) TD{ )
sanitarios y luces SUGERENCIAS:
TA o )
SUGERENCIAS:

15. Limpieza de la habitacion
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16. Cortesia de los empleados TATD D[
SUGERENCIAS:
TA(X) TD(
. SUGERENCIAS:
17. Tecnica de los empleados
TAX) TD(
18. Rapida reaccion de servicio SUGERENCIAY:
TAX) TV
19. Iniciativa de servicio SUGERENCIAS:
TA(X) TD(
20. Flexibilidad del servicio SUGERENCIAS:
TAX) T
21.Desempefio del personal SUGERENCIAS:
22 Impresion general del restaurante TAX) T
SUGERENCIAS:

50



23, Ambiente del restaurante

TA) TN

SUGERENCIAS:
24_Sabor y variedad de comida TA(X) ™ )
SUGERENCIAS:
25.Limpieza del restaurante v vajilla TA(X) ™ )
SUGERENCIAS:
26. Cortesia de meseros/meseras TAX) I )
SUGERENCIAS:
27.Técnica de mesemns/meseras TA(X) ™ )
SUGERENCIAS:
28.Rapida reaccion de meseros/meseras TAX) TD{ )
SUGERENCIAS:
29 Iniciativa de servicio de | TACZD I )
meseros/meseras
SUGERENCIAS:
30. Flexibilidad de Semnvicio de | TAGD TD{ }
meseros/meseras
SUGERENCIAS:
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31. Desemperio del personal

TA ) T,

SUGEREMNCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO: N TA

3l

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

u

Validador Espacialista
Colegiatura: 15724
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Experto 3

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ ggg;o DEL PILAR VILLALOBOS SANTA
PROFESION ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD GESTION PUBLICA
GRADO ACADEMICO (Minius MAESTRA
| Magister registrado en Sunedu)
EXPERIENCIA PROFESIONAL 5 AROS
(EN ANOS)
CARGO GESTOR COMERCIAL
TITULO DE INVESTIGACION

G&M, OLMOS 2023

DATOS DE TESIS: HCQ-CS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL HOSPEDAJE

Moron Mordn Josué
TOMBRES Ditvila Noriega hoa Fidel.
ESPECIALIDAD Administracion
INSTRUMENTO
EVALUADO SO
Medir el nivel de satisfaccidn def cliente mediante ¢l HCQ-SC en ¢l
Hospedaje GEM whicado en In cludad de Olmos duraste ¢l 2023
. ESPECIFICOS
OBJETIVOS a.- Identificar el nivel de la dimension recepeidn en ef Hospedaje G&M
_DELA whicado en I ciudad de Olmos duranic el 2023.
INVESTIGACION | b [dentificar ¢l nivel de la dimensidn habitaciones en of Hospedaje G&M
whicado en la cluclad de Olmos durante ¢l 2023,
¢~ Identificar el mivel de la dimension restaurante en el Hospedaje G&M
whicado on la ciudad de Olmos durame ¢l 2023,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “71" ST ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO; “TA™ S1 ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 31 reactivos y ha siko construido, teniendo en cuentn
Ia revisian de la litoratura, luego del juicio de experios que determinard In
validez de contenido serit someticlo o prucha de piloto par o cileula de la
confinbilidad con ¢l cocficiente de alfa de Cronbach v finalmente serd
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacidn,

VARIABLE - SATISFACCION DEL CLIENTE

1. Impresion general del area de recepcion | TAL X) TiX

)
SUGERENCIAS:
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. Conesia de los empleados

TALX ) ™
]

SUGERENCIAS:

. Técnica de los empleados

TALX ) Ty
[

SUGEREMCIAS:

. Rapidez de |a recepcién

TALX ) TN
)

SLGEREMCIAS:

. Iniciativa de servicio de los empleados

TALX) ™

SLMGERENCIAS:

. Flexibilidad del servicio de los empleados

Tal X Tix
]

SUGEREMNCIAS!

. Desempeno del personal

TA(X) Tiy
|

SLMIERENCIAS:

— o —

. Ambiente y decoracion del area de

racapcidn

TAL X ) T
|

SUGEREMNCIAS;
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9. Temperatura del area de recepcion )TM X) T
SUGERENCIAS:
10.Impresion general de la habitacién ?5\« X) o
SUGERENCIAS:
11. Decoracién de la habdtacidn 'TM X) DL
SUGERENCIAS:
TALX ) Tl
)
12. Seguridad de la habitacion FUNRIRCAA
13.Instalaciones de la habitacion ’TA( X} ™
SUGERENCIAS:
14.Comodidad de la cama, articulos| TA( X)) T
sanitarios y luces )
SUGERENCIAS:
TAL X ) T
)
15. Limpieza de la habitacion SUGERENCIAS:
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16.Cortesia de los empleados

TAL X))

SUGERENCIAS:

17.Técnica de los empleados

TAL X)
)

SUGERENCIAS:

18. Rapida reaccion de servicio

TAL X)

SUGERENCIAS:

19. Iniciativa de servicio

TAL X )
)

SUGERENCIAS:

20.Flexibilidad del servicio

TA(X )
)

SUGERENCIAS:

21.Desempenio del personal

SUGERENCIAS:

22 Impresion general del restaurante

TA(X )
)

SUGERENCIAS:
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23. Ambente del restaurante :'A (X ) TIX
SUGERENCIAS:

24 Sabor y variedad de comida )TA (X)) TIX
SUGERENCIAS:

25.Limpieza del restaurante y vajilla )TAt X ) L]
SUGERENCIAS:

26 Cortesia de meseros/imeseras )TM X) TN
SUGERENCIAS:

27 Técnica de meseros/meseras )TM X TIN
SUGERENCIAS:

28.Rapida reaccion de meseros/meseras 'TM X) T
SUGERENCIAS:

29 Iniciativa de sSernvicio de 'TM X ) T

meseros/meseras

SUGERENCIAS;
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30. Flexibiidad de servicio de | TAL X) o
mesercs/meseras }
SUGERENCIAS:
31. Desempeiio del personal ':'AIX) o
SUGERENCIAS:
. PROMEDIO OBTENIDO:
NTTA 31 NTD 0
2. COMENTARIOS GENERALES
3. OBSERVACIONES
wledoloss
Colegiamurs: (33§ i3
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Anexo 4

Autorizacion para realizar la investigacion

“Ano de la unidad, paz y el desarrollo”

hMorcn Moron Josue

48545814

Davila Moriega Jhon Fidel

41721266

Estudiantes de la escula profecional ciencias empresariales.
Universidad Sefior de Sipan

Presente: Autorizacion para trabajo de investigacion.

Referencia: Solicitud de permiso para utilizar nombre de la empresa y recojo de
informacion para investigacion academica.

De mi especial consideracion.

E= grato dirirgimme a ustedes para saludarlos coordialmente, en calidad de gerente
general de la empresa Hotel G&M E.LR.L con RUC 20561384046 y en atencion al
documento de la referencia se comunica que mediante el presente documento se les
autoriza y se brindara todas las facilidades para que efectue el trabajo de
investigacion. “HCQ-CS LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL HOSPEDA.E
GE&M, OLMOS 2023

3in otro particular me despido de ustedes reiterando las muestras de mi especial
consideracidn y deseando los éxitos en su trabajo académico.

03 de Mayo del 2023

MIO GALLARDO

JEEENTE GENERAL
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Anexo 5

Resolucién del trabajo de investigacion

Universidad
u Sefior de Sipan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0248-2023-FACEM-USS

Chiclayo, 31 de mayo de 2023
VISTO:

El Oficia N"0153-2023FACEM-DA-USS, de fecha 25 de mayo de 2023, presentado por a Directora de la EP
de Administracion y proveldo del Decano de FACEM, de fecha 20052023, donde solicita la aprobaciaon de
Trabajo de investigacion, en vias de reguianzacion, de los egresados de la EP de Administracion, v,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Ureversitaria N™ 30220 en su articufio 45" gue a ia jefra dice: Obtencion de
grados y tihuos: La cbiencion de grados y (Muios se reallzara de acuerdo a las exigencias acadéemicas que cada
universidad establezca en sus respectivas nomas inermas. Los requisiios minimos son os sigulentes: 451
Grado de Bachiier: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, as! como la aprobacidn de un trabajo
de Investigacion y of conocimiento de un idloma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa

Que, segin Arl. 217 del Reglamento de Grados y Tiiulos de la Universidad Sefor de Sipan, aprobado con
Resolucion de Direciorio N™120-2022/PD-USS de fecha 22 de noviembre de 2022, indica que 05 temas de
trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y dervados a
a facuitad, para la emision de @ resolucion respecitiva. El perfodo de vigencia de los mismos serd de dos
anos, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesio y en uso oe las alribuciones conferidas y de conformidad con as nomas y regiamentios
vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR &n vias de regularizacion. el Trabajo de investigacion, de 105 egresados de ia
EP de Administracion, segon se Indica en cuadro adjunio.

N* APELLIDOS Y NOMBRES TITULO DEL TRAEAJO DE INVESTIGACION LINEA DE NVESTIGACION
. MOM MORON JOSUE & HCO-CS EN LA SATISFACCION DEL CLENTE | GESTION EMPRESARIAL Y
DAVILA NORIEGA JHON FIDEL | DEL HOSPEDAJE GAM, OLMOS 2023 ENFRENDMENTO

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

™~ ulcwm

TR
I% ':';::ﬁ}_t_e*.-yims_- Ny
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Dnated €5 Gt Bt

UNIVERSIDAD SENOR DE
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Anexo 6

FORMATO T1

Unsersaad
L QR =
| . .

FORMATO N® T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 26 de agosto del 2023

Sef\ores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Seflor de Sipdn
Presente.

El suscrito:

thon Fidel Dévila Noriega y Josué Morén Mordn con DNI 41721266 / 48545814

En mi calidad de autories) exclusivos de a investigacion titulada:

HCQ-CS EN LA SATISFACOION DEL CUENTE DEL HOSPEDAJE _GE&M, OLMOS
2023

presentado y aprobado en el aho 2023 como requisito para cptar el titulo de Grado de Bachlller, de
la Facultad de Clenclas Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del
presente &scrito autorizo (autorizamas) al Vicerrectorado de investigacion de |8 Universidad Sefior de Sipan
para gue, en desarrolo de ls presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y
muestre al mundoe la produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través
de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

o Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositono
Institucional en &l poartal web del Repositorio Institucional = http://repositorio uss edu.pe, asi
como de las redes de informadidn del pals y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios Interesados en ol contenido de este trabajo, para 10dos l0s Usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
biblografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre ol derecho de autor decreto legislativo N® 822. En efecto, Ia
Universidad Seflor de Sipan estd en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

DAVILA NORIEGA JHON FIDEL 41721266

MORON MORON JOSUE 48545814
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Anexo 7

Fotografias
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Anexo 8

Reporte Turnitin

MOMBRE DEL TRABAJOD

HCQ-CS EN LA SATISFACCION DEL CLIE
NTE DEL HOSPEDAJE G&M, OLMOS 202
3

RECUENTO DE PALABRAS
6422 Words

RECUENTO DE PAGINAS
24 Pages

FECHA DE ENTREGA
Sep 20, 2023 2:27 PM GMT-5

® 18% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base g

+ 17% Base de datos de Internet
+ Base de datos de Crossref

+ 7% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico

« Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Reporte de similitud

AUTOR

Davila Noriega Jhon Fidel Moron Moron
Josue

RECUENTO DE CARACTERES
34896 Characters

TAMANO DEL ARCHIVO
118.6KB

FECHA DEL INFORME
Sep 20, 2023 2:28 PM GMT-5

» 1% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de Crossr

» Material citado
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Anexo 9

Acta de originalidad de la investigacion

Universidad
Sefior de Sipdn

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracidn v revisor de la investigacidn aprobada
mediante Resolucion N™0248-2023, presentado por ella Bachiller, Moron Mardn Josué y
Dévila Noriega Jhon con su TRABAJO DE IMVESTIGACION Titulado HCQ-SC EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL HOSFEDAJE G&M, OLMOS 2023

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 18% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante &l software de
similitud TURNITIM.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacidon, aprobada mediante Resolucion de directorio N 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 27 de septiembre de 2023

~
/..-"—“-a\_.. ."I / _,'//\
L Jasis
Dr. Abraham José overa

DNI N* 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.

65



Anexo 10
Alfa de Cronbach

Fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,997 31
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