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Calidad del servicio, Satisfacción y Lealtad en los clientes de 11 

Hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022 

Quality of service, Satisfaction and Loyalty in customers of 11 

Accommodations in Cusco and Arequipa, 2022 
Ruvaly Taco Medina1, Claudia Virginia Oxa2, Jorge Luciano Ticona3 

a Escuela Profesional de Administración, Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad Peruana Unión, 

Carretera Central Km 19.3, Lurigancho, Lima, 15464 Perú 

 

Resumen  

El objetivo del presente trabajo de investigación fue determinar la relación entre la calidad 

del Servicio, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y 

Arequipa, 2022. La metodología es de diseño no experimental, de tipo correlacional, en 

correspondencia al tipo de corte transversal debido a que se busca determinar la relación 

entre las variables y no se manipula durante la investigación. Se tomó una muestra de 570 

clientes de los hospedajes de Cusco y Arequipa. El procesamiento de los datos se realizó 

a través del software SPSS. El instrumento utilizado para la determinar la relación entre 

las variables calidad de servicio, satisfacción del cliente y lealtad del cliente fue el 

instrumento creado por Silva et al. (2021), el cual consta de 31 indicadores. Como 

resultado, se obtuvo que las variables calidad de servicio, satisfacción y lealtad del cliente 

tienen una correlación positiva y significativa alta con un coeficiente de 0,824 entre la 

calidad de servicio y la satisfacción, de 0,895 entre la calidad de servicio y la lealtad, de 

0,665 entre la satisfacción y la lealtad del cliente. Finalmente, se recomienda mantener el 

lugar limpio y ordenado, con el fin de que se tenga una buena presentación de las 

instalaciones de los hospedajes. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, Lealtad del cliente  

 

 

Abstract 

 
The objective of this research work is to determine the relationship between the quality of 

the Service, the Satisfaction and the Loyalty of the clients of 11 lodgings in Cusco and 

Arequipa, 2022. The methodology is of a non-experimental design, of a correlational type, 

in correspondence to the type of cross-section because it seeks to determine the 

relationship between the variables and is not manipulated during the investigation. A 

sample of 570 clients from the lodgings in Cusco and Arequipa was taken. Data processing 

was performed using SPSS software. The instrument used to determine the relationship 

between the variables quality of service, customer satisfaction and customer loyalty was 

the instrument created by Silva et al. (2021), which consists of 31 indicators. As a result, 

it was obtained that the variables quality of service, satisfaction and customer loyalty have 

a high positive and significant correlation with a coefficient of 0.824 between quality of 

service and satisfaction, of 0.895 between quality of service and loyalty, of 0.665. between 

customer satisfaction and loyalty. Finally, it is recommended to keep the place clean and 

tidy, in order to have a good presentation of the lodging facilities. 

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction, Customer loyalty 
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1. Introducción   

Uno de los destinos más importantes de turismo, en el Perú, es Cusco, por lo que el 

sector hotelero es imprescindible en dicha localidad (Alfageme et al., 2016). Asimismo, 

el turista busca obtener un mejor servicio con respecto a otros hospedajes, lo que repercute 

en la necesidad de aplicar nuevos métodos de evaluación y mejorar la calidad del servicio 

para que un hospedaje pueda distinguirse (Amarilla et al., 2021).  

Esto sucede debido al incremento de servicios hoteleros y de la oferta (Vidrio et al., 

2020), y a la necesidad de diferenciarse debido a la disputa por ser el mejor en su rubro 

(Parameswaran & Glowacka, 1995). Asimismo, Santiago et al. (2017) mencionan que el 

sector hotelero aporta a la economía, por lo que los empresarios están buscando establecer 

vínculos, y un mayor valor percibido por sus clientes (Alfageme et al., 2016). 

Según Vidrio et al. (2020), el impacto que tiene la calidad del servicio sobre la 

satisfacción y la lealtad del cliente ha generado resultados favorables, como 

recomendación por parte del cliente a amigos y familiares, y ha aumentado la rentabilidad 

de las empresas, lo que demuestra la calidad del servicio aporta una ventaja competitiva a 

la empresa, y le ayuda a conseguir una mejor posición frente a sus rivales (Arellano, 2017). 

Los sectores con gran competencia son los que más se enfrentan a problemas para 

retener a sus clientes(García & Fabero, 2016), y para conseguir clientes que mantengan 

relaciones con la empresa por un largo tiempo, es decir lograr su lealtad (Vidrio et al., 

2020).  

Según Cucho (2021), el 68% de la insatisfacción de los clientes del sector hotelero se 

debe a la indiferencia de la empresa y al mal servicio que brinda. Por otra parte, en una 

investigación realizada por Sandada & Matibiri (2016), se demuestra que incrementar el 

5% de lealtad del cliente puede generar que las utilidades aumenten entre el 25% al 45%.  

El propósito del presente perfil del proyecto es proponer la investigación que verifique 

si la calidad de servicio incide en la satisfacción del cliente y lealtad de los clientes de 11 

hospedajes de Cusco y Arequipa. Esta investigación es de tipo correlacional-no 

experimental, transversal. Los instrumentos de ambas variables serán aplicados a los 

clientes de 11 hospedajes. 

1.1.Estado del Arte 

 
En la investigación realizada por Gomez & Gutierrez (2019), aplicado a 360 clientes 

de un banco de la Molina, se encontró que la calidad del servicio tiene una relación 

significativa con la satisfacción (r=0,652) y la lealtad de los clientes (0,657) del banco. 

Además, se encontró que los elementos tangibles tienen una correlación alta con la 

satisfacción (r.0332) y lealtad de los clientes (r.0369). 

En el estudio de Silva et al. (2021), aplicado a 512 clientes de una empresa comercial 

en México, se encontró que existe una correlación alta y significativa de la calidad de 

servicio con la satisfacción del cliente y la lealtad del cliente de 0.820 y 0.803 

respectivamente. Asimismo, se encontró una correlación altamente significativa entre los 

aspectos tangibles con la satisfacción del cliente y la lealtad de 0.910 y 0.919  
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respectivamente. Además, se concluye que por medio de la calidad del servicio se 

logrará la satisfacción del cliente y consecuentemente su lealtad lo que generará 

rentabilidad en la empresa. 

1.2.Objetivos 

 
El objetivo general del presente artículo es determinar la relación entre la calidad del 

Servicio, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y 

Arequipa, 2022. 

Los objetivos específicos son:  

• Determinar la relación entre los aspectos Tangibles, la Satisfacción y la Lealtad de 

los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

• Determinar la relación entre la Confiabilidad, la Satisfacción y la Lealtad de los 

clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

• Determinar la relación entre la Responsabilidad, la Satisfacción y la Lealtad de los 

clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

• Determinar la relación entre la Confianza, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes 

de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

• Determinar la relación entre la Empatía, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes 

de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

1.3.Hipótesis 

 
La hipótesis general del presente artículo es: existe correlación significativa entre la 

calidad del Servicio, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco 

y Arequipa, 2022. 

Las hipótesis específicas son: 

• Existe relación significativa entre los aspectos Tangibles, la Satisfacción y la 

Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

• Existe relación significativa entre la Confiabilidad, la Satisfacción y la Lealtad de 

los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

• Existe relación significativa entre la Responsabilidad, la Satisfacción y la Lealtad 

de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

• Existe relación significativa entre la Confianza, la Satisfacción y la Lealtad de los 

clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

• Existe relación significativa entre la Empatía, la Satisfacción y la Lealtad de los 

clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 
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2. Materiales y métodos 

La presente investigación será de tipo correlacional, puesto que se establecerá una 

relación entre la calidad del servicio, la satisfacción y la lealtad de los clientes de 11 

hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. Según Hernández et al. (2014), los estudios 

correlacionales tienen la finalidad de examinar la relación entre variables bajo contexto 

particular. Asimismo, la investigación será de diseño no experimental y de corte 

transversal simple porque la investigación se realizará en su ambiente natural, y se 

recolectarán los datos sin manipulación alguna de la variable. 

2.1. Diseño muestral 

El diseño muestral de la investigación se determina mediante un muestreo no 

probabilístico y no aleatorio, por conveniencia a 570 clientes de 11 hospedajes de Cusco 

y Arequipa. 

2.2.Técnica de recolección de datos 

Para medir la variable calidad de servicio, se utilizará el instrumento creado por Silva 

et al. (2021), basado en el modelo Servqual de Parasuraman et al. (1993), el cual está 

conformado por la siguiente estructura: elementos tangibles (4 items), confiabilidad (5 

items), responsabilidad (4 items), confianza (4 items), empatía (5 items). Asimismo, se 

utiliza la siguiente escala de Likert para valorar las respuestas: 1= Muy en desacuerdo, 

2= En desacuerdo, 3= Ni en desacuerdo ni acuerdo, 4= De acuerdo, 5= Muy de acuerdo. 

En el trabajo de Silva et al. (2021), aplicado a 516 clientes de una empresa comercial en 

México, donde se obtuvo una confiabilidad de 0.906 para la variable y para las 

dimensiones se obtuvo la confiabilidad de 0.918 para tangibles, 0.913 para confiabilidad, 

0.919 para responsabilidad, 0.917 para confianza y 0.922 para empatía.  

Para medir la variable de satisfacción del cliente, se utilizó el instrumento elaborado 

por Silva et al. (2021), basado en el modelo de ACSI (2018), el cual consta de 3 ítems. 

En el trabajo realizado por Silva et al. (2021), se aplicó a 516 clientes de una empresa 

comercial en México; asimismo, la confiabilidad de la escala con el coeficiente de Alpha 

de Cronbach reporta un valor de 0.908. 

Para medir la variable Lealtad del cliente, se utilizó el instrumento elaborado por 

Silva et al. (2021), basado en la investigación realizada por Shi y col. (2014), el cual está 

conformado por 4 ítems. En el trabajo realizado por Silva et al. (2021), se aplicó a 516 

clientes de una empresa comercial en México; asimismo, la confiabilidad de la escala 

con el coeficiente de Alpha de Cronbach reporta un valor de 0.886. 

 

2.3.Técnicas estadísticas para el procesamiento de información  

El procesamiento de los datos se realizará en el software estadístico SPSS versión 24; 

asimismo, para el análisis de los datos se utilizarán estadísticos descriptivos y 

correlacionales, para así poder determinar la relación entre las variables de estudio. 
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2.4.Aspectos éticos 

 

Para la construcción de este perfil del proyecto que será materializado en un artículo 

científico, se utilizarán los principios de honestidad, integridad y beneficencia. Asimismo, 

la información brindada por parte de los encuestados se utilizará solo con fines de 

investigación; no será adulterada y serán recogidos de forma anónima, y se respetará la 

confidencialidad de la información brindada. Por su parte, los clientes de los 11 hospedajes 

firmarán un consentimiento informado al momento de realizar el instrumento. 

 

3. Resultados y discusión 

3.1. Resultado 1 

En la tabla 1, se describen los datos de los encuestados. Se encuestaron a 5 hospedajes 

del departamento de Arequipa y a 5 hospedajes del departamento de Cusco: el 8.42% de 

los encuestados son del hospedaje Los Cristales de Cusco, el 9.12% son del hospedaje 

Star de Arequipa, el 8.77% son del hospedaje Star 2 de Arequipa, el 9.47% son del 

hospedaje Posada de Belén de Arequipa, el 8.77% son del hospedaje Medina de Cusco, el 

9.12% son del hospedaje Don Bartolo de Cusco, el 8.95% son del hospedaje Yaureñita de 

Cusco, el 9.66% son del hospedaje Robert de Cusco, el 9.12% son del hospedaje La Joya 

de Arequipa, el 9,30% son del hospedaje América de Arequipa, y el 9,30% son del 

hospedaje Centurión de Arequipa. 

 
Tabla 1: Tabla de los encuestados 

 

Hospedaje 

 

Departamento 

 

Clientes encuestados 

 

Porcentaje 

 Los Cristales  Cusco  48 8,42% 

Star  Arequipa  52 9,12% 

Star 2  Arequipa  50 8,77% 

Posada de Belén  Arequipa  54 9,47% 

Medina Cusco  50 8,77% 

Don Bartolo Cusco  52 9,12% 

Yaureñita  Cusco  51 8,95% 

Robert Cusco  55 9,66% 

La Joya Arequipa  52 9,12% 

America Arequipa  53 9,30% 

Centurion Arequipa  53 9.30% 

Total 11  570  100,00% 
     

 

3.2. Resultado 2  

En la tabla N°2, se presenta la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-

Wilk. Para la presente investigación se usará la prueba Kolmogorov-Smirnov, ya que la 

muestra es mayor a 50. Los resultados de esta prueba de normalidad determinan que se 

debe elegir usar la correlación Rho de Spearman.  
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Tabla 2: Prueba de normalidad de las variables 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio ,109 570 ,000 ,887 570 ,000 

Satisfacción del cliente ,208 570 ,000 ,923 570 ,000 

Lealtad del cliente ,132 570 ,000 ,955 570 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

3.3. Resultado 3 

 La hipótesis nula del presente artículo es que no existe una relación significativa y 

directa entre la calidad del Servicio, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 

hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022; la hipótesis alterna es que existe una relación 

significativa y directa entre la calidad del Servicio, la Satisfacción y la Lealtad de los 

clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

  

Se puede observar en la tabla N°3 que el p valor es= ,000; por lo que existe evidencia 

estadística para rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna, la cual sostiene 

que existe correlación directa entre las 3 variables. Además, el coeficiente de correlación 

Rho de Spearman, entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente es de 0,824, el 

cual demuestra que existe una correlación positiva alta. Por su parte, el coeficiente de 

correlación Rho de Spearman, entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente, es de 

0,895 el cual demuestra que existe una correlación positiva alta. Mientras que el 

coeficiente de correlación Rho de Spearman entre la satisfacción y la lealtad del cliente es 

de 0,665 el cual refleja que existe una correlación positiva baja entre ambas variables. 

 

Tabla 3 Relación entre la Calidad de Servicio, Satisfacción del cliente y Lealtad del cliente 

Correlaciones 

 
Calidad de 

servicio 
Satisfacción 
del cliente 

Lealtad del 
cliente 

Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,824** ,895** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 

N 570 570 570 

Satisfacción del 
cliente 

Coeficiente de 
correlación 

,824** 1,000 ,665** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 

N 570 570 570 

Lealtad del cliente Coeficiente de 

correlación 

,895** ,665** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . 

N 570 570 570 
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**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 

3.4. Resultado 4  

Para la hipótesis específica N° 1: La hipótesis nula es que no existe correlación 

significativa entre los aspectos Tangibles, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 

11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022 y la hipótesis alterna es que existe correlación 

significativa entre los aspectos Tangibles, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 

11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

 

En la tabla 4, se presenta los aspectos Tangibles, la Satisfacción y la Lealtad del cliente, 

donde se puede observar que el p valor es igual a 0.000 (p<0.05); por lo que se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, la cual sostiene que existe una correlación 

significativa entre la dimensión aspectos tangibles y las variables satisfacción del cliente 

y lealtad del cliente.  

 

Asimismo, se puede apreciar que el coeficiente de correlación Rho de Spearman es de 

0,452, el cual indica que existe una correlación positiva moderada entre los aspectos 

tangibles y la satisfacción del cliente. Además, la correlación entre los aspectos tangibles 

y la lealtad del cliente es positiva moderada, con un valor de 0,502. 
 

Tabla 4: Relación entre los aspectos tangibles, la satisfacción y la lealtad del cliente 

Correlaciones 

 
Aspectos 

Tangibles 

Satisfacción del 

cliente 

Lealtad del 

cliente 

Rho de Spearman Aspectos Tangibles Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,452** ,502* 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 

N 570 570 570 

Satisfacción del cliente Coeficiente de 

correlación 

,452** 1,000 ,665** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 

N 570 570 570 

Lealtad del cliente Coeficiente de 
correlación 

,502* ,665** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . 

N 570 570 570 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 

 

3.5. Resultado 5 

Para la hipótesis específica N°2: La hipótesis nula es no existe correlación 

significativa entre la Confiabilidad, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 

hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. La hipótesis alterna es que existe correlación 

significativa entre la Confiabilidad, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 

hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 
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En la tabla 5, se presenta la relación entre la Confiabilidad, la Satisfacción y la Lealtad 

de los clientes. Los resultados de la relación según el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman es de 0.780 entre la dimensión confiabilidad y la variable satisfacción del 

cliente, y de 0.850 entre la dimensión confiabilidad y la variable lealtad del cliente, con 

un p valor igual a 0.000 (p<0.05), por lo que se acepta la hipótesis alterna, lo cual indica 

que la relación es directa, con una correlación positiva alta para ambas correlaciones.  

Tabla 5: Relación entre la confiabilidad, la satisfacción y la lealtad del cliente 

Correlaciones 

 Confiabilidad 

Satisfacción 

del cliente 

Lealtad del 

cliente 

Rho de Spearman Confiabilidad Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,780** ,850** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 

N 570 570 570 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,780** 1,000 ,665** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 

N 570 570 570 

Lealtad del cliente Coeficiente de 

correlación 

,850** ,665** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . 

N 570 570 570 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 
 

3.6. Resultado 6 

Para la hipótesis específica N° 3: La hipótesis nula es no existe relación 

significativa entre la Responsabilidad, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 

hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022, y la hipótesis alterna es existe relación 

significativa entre la Responsabilidad, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 

hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

En la tabla 6, se presenta la relación entre la responsabilidad, la satisfacción y la 

lealtad del cliente. Los resultados de la relación según el coeficiente de correlación Rho 

de Spearman es de 0.637 entre la dimensión responsabilidad y la variable satisfacción del 

cliente, y de 0.430 entre la dimensión responsabilidad y la variable lealtad del cliente con 

un p valor igual a 0.000 (p<0.05), por lo que se acepta la hipótesis alterna, lo cual indica 

que la relación es directa, con una correlación positiva alta y moderada respectivamente. 
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Tabla 6: Relación entre la responsabilidad, la satisfacción y la lealtad del cliente 

 
Correlaciones 

 Responsabilidad 

Satisfacción 

del cliente 

Lealtad del 

cliente 

Rho de Spearman Responsabilidad Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,637** ,430** 

Sig. (bilateral) . ,001 ,002 

N 570 570 570 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,637** 1,000 ,665** 

Sig. (bilateral) ,001 . ,000 

N 570 570 570 

Lealtad del cliente Coeficiente de 

correlación 

,430** ,665** 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 ,000 . 

N 570 570 570 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

3.7. Resultado 7  

Para la hipótesis específica N° 4: La hipótesis nula es que no existe correlación 

significativa la Confianza, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de 

Cusco y Arequipa, 2022 y la hipótesis alterna es que existe correlación significativa entre 

la Confianza, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y 

Arequipa, 2022. 

En la tabla 7, se presenta la relación entre la a Confianza, la Satisfacción y la Lealtad 

de los clientes, donde se puede observar que el p valor es igual a 0.000 (p<0.05); por lo 

que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, la cual sostiene que existe 

una correlación significativa entre la dimensión y ambas variables. Asimismo, se puede 

apreciar que el coeficiente de correlación Rho de Spearman es de 0,760 entre la confianza 

y la satisfacción del cliente, el cual indica que existe una correlación positiva alta, y una 

correlación de 0,927 entre la confianza y la lealtad del cliente, lo que indica que existe 

una correlación positiva muy alta. 
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Tabla 7: Relación entre la intención de renovación de la relación y la fidelización del cliente 

 

Correlaciones 

 Confianza 

Satisfacción 

del cliente 

Lealtad del 

cliente 

Rho de Spearman Confianza Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,760** ,927** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,002 

N 570 570 570 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,760** 1,000 ,665** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 

N 570 570 570 

Lealtad del cliente Coeficiente de 

correlación 

,927** ,665** 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 ,000 . 

N 570 570 570 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 

 

3.8. Resultado 8 

Para la hipótesis específica N°5: La hipótesis nula es que no existe correlación 

significativa entre la Empatía, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes 

de Cusco y Arequipa, 2022, y la hipótesis alterna es que existe correlación significativa 

entre la Empatía, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y 

Arequipa, 2022. 

En la tabla 8, se presenta la relación entre la empatía, la satisfacción y la lealtad 

del cliente, donde se puede observar que el p valor es igual a 0.000 (p<0.05); por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, se puede apreciar 

que el coeficiente de correlación Rho de Spearman es de 0,840, lo cual indica que existe 

una correlación positiva alta entre la empatía y la satisfacción, y de 0,781 entre la empatía 

y la lealtad, lo cual, de la misma manera índica una correlación positiva altamente 

significativa. 
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Tabla 8: Relación entre la empatía, la satisfacción y la lealtad del cliente 
Correlaciones 

 Empatía 

Satisfacción 

del cliente 

Lealtad del 

cliente 

Rho de Spearman Empatía Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,840** ,781** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 

N 570 570 570 

Satisfacción del 
cliente 

Coeficiente de 
correlación 

,840** 1,000 ,665** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 

N 570 570 570 

Lealtad del cliente Coeficiente de 
correlación 

,781** ,665** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . 

N 570 570 570 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

3.9. Discusión  

El resultado del presente trabajo de investigación, mediante el análisis realizado 

(Rho de Spearman), demuestra que existe una correlación positiva alta entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente, ya que el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

es de 0,824; este resultado coincide en el resultado obtenido por Silva (2021), quien en su 

investigación encontró que existe una correlación positiva alta de 0,820. Por su parte, 

Gomez & Gutierrez (2019) también obtuvieron una correlación positiva con un 

coeficiente Rho de Spearman de 0,657. Asimismo, en la presente investigación se obtuvo 

como resultado que existe una correlación positiva alta entre la calidad de servicio y la 

lealtad del cliente, con un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0,895. Este 

resultado coincide con los resultados obtenidos por los autores Gomez & Gutierrez (2019) 

y Silva (2021), quienes en sus investigaciones también encontraron que existe una relación 

positiva entre la calidad de servicio y la lealtad, y obtuvieron un coeficiente Rho de 

Spearman de 0,657 y 0,803 respectivamente. 

 

4. Conclusiones  

 

Esta investigación, tuvo como propósito principal determinar si existe relación directa 

entre la calidad del Servicio, la Satisfacción y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes 

de Cusco y Arequipa, a partir de los datos obtenidos se aceptó la hipótesis alterna y se 

concluye que existe una relación directa debido a que el p valor es = 0 (p<0.05); asimismo, 

es una correlación alta debido a que se obtuvo un coeficiente de 0,824 entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente y de 0,895 entre la calidad de servicio y la lealtad del 

cliente. Con respecto a las hipótesis específicas, también se aceptaron las hipótesis 

alternas debido a que el p valor es = 0 (p<0.05); por lo tanto, se concluye: (1) Existe una 

correlación significativa entre los aspectos tangibles y la satisfacción del cliente y entre 

los aspectos tangibles y la lealtad del cliente y es positiva y moderada en ambos casos 

debido a que los coeficiente son de 0,452 y 0,502 respectivamente; (2) Existe correlación 

significativa entre la confiabilidad y la satisfacción del cliente y entre la confiabilidad y 

la lealtad del cliente y es alta en ambos casos debido a que los coeficiente son de 0,780 y 

0,850 respectivamente; (3) Existe correlación significativa entre la responsabilidad y la 

satisfacción del cliente y entre la responsabilidad y la lealtad del cliente, los coeficiente 
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son de 0,637 y 0,430, por lo que las correlaciones es alta y moderada respectivamente; (4) 

Existe correlación significativa entre la confianza y la satisfacción del cliente y entre la 

confianza y la lealtad del cliente y es altamente significativa en ambos casos debido a que 

los coeficiente son de 0,760 y 0,927 respectivamente; y (5) Existe correlación significativa 

entre la empatía y la satisfacción del cliente y entre la empatía y la lealtad del cliente y es 

alta en ambos casos debido a que los coeficiente son de 0,840 y 0,781 respectivamente. 

 

5. Recomendaciones 

 

En función a los resultados, se observa que los clientes encuestados no se 

encuentran del todo conformes con la dimensión de aspectos tangibles, ya que, a pesar de 

existir una correlación positiva, esta correlación fue baja, lo cual refleja que a los 

hospedajes les falta implementar equipos modernos, y lograr que la presentación del lugar 

sea atractiva visualmente por lo que se recomienda mejorar la instalaciones de los 

hospedajes, así como mantener el lugar limpio y ordenado, con el fin de que se tenga un 

buena presentación de las instalaciones de los hospedajes. 
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Anexo A 

Instrumento de Recolección de Datos 
 

 

Instrumento 

 

Lea detenidamente las siguientes preguntas y seleccione la opción que mejor se 

acomode a su experiencia  

 

 

 

 

 

CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5 

Tangibles  

1 Los equipos que se utilizan dentro del hospedaje son 
modernos  

     

2 Las instalaciones del hospedaje son visualmente atractivas       

3 Los empleados del hospedaje tienen buena presentación       

4 El hospedaje está ordenado y limpio      

Confiabilidad  

5 Se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita 
algún servicio dentro del hospedaje 

     

6 Cuando usted tiene un problema el personal muestra 
interés genuino en resolverlo 

     

7 Los trabajadores proporcionan un buen servicio a la 
primera  

     

8 La atención al cliente dentro del hospedaje se realiza en 
un tiempo razonable 

     

9 Se esfuerzan para no cometer errores en el servicio      

Responsabilidad  

10 El cliente sabe exactamente el tiempo en que tardarán en 
proporcionar el servicio 

     

11 El servicio en el hospedaje con relación al número de      

1=Muy en desacuerdo 2 = En desacuerdo 3 = Ni en desacuerdo ni de acuerdo 

4 = De acuerdo  5 = Muy de acuerdo 
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clientes es relativamente rápido 

12 Los trabajadores del hospedaje siempre están dispuestos 
a proporcionar ayuda 

     

13 Los trabajadores del hospedaje atienden las solicitudes de 
los clientes rápidamente 

     

Confianza  

14 Los trabajadores inspiran confianza a los clientes      

15 Te sientes seguro y tranquilo cuando interaccionas con los 
trabajadores del hospedaje 

     

16 Los empleados son educados y corteses      

17 Los empleados del hospedaje están capacitados      

Empatía   

18 El hospedaje brinda atención personalizada      

19 Los trabajadores del hospedaje brindan atención personal      

20 Los trabajadores del hospedaje atienden sus necesidades 
específicas  

     

21 Los trabajadores muestras interés genuino para atender      

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE   

1 En general me encuentro satisfecho con el servicio que el 
hospedaje brinda 

     

2 La atención que brinda el hospedaje excede mis 
expectativas 

     

3 El servicio en el hospedaje excede mis expectativas      

LEALTAD DEL CLIENTE   

1 Tengo la intención de continuar asistiendo al hospedaje en 
los próximos años 

     

2 Voy a recomendar el hospedaje a aquellas personas que 
me pregunten mi opinión  

     

3 Voy a decir cosas positivas del hospedaje      

4 Prefiero acudir a este hospedaje aun si otro hospedaje 
ofreciera el mismo trato o servicio 
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Anexo B 

 

Consentimiento Informado 

 

CONSENTIMIENTO ABREVIADO PARA TAMAÑO DE MUESTRAS MAYORES 

 
Calidad del servicio, Satisfacción y Lealtad en los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. 

/ cuestionario 
 
 
Yo Ruvaly Taco Medina, estudiante de Administración y Negocios Internacionales, de la Facultad de 

Ciencias Empresariales. Este cuestionario tiene como objetivo determinar la relación entre la calidad del 
Servicio, la Satisfacción y la Lealtad en los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa,2022. Su 

participación es totalmente voluntario y no será obligatorio llenar dicha encuesta si es que no lo desea. Si 
decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario, así mismo, puede dejar de llenar el 

cuestionario en cualquier momento, si así lo decide. 

Cualquier duda o consulta que usted tenga posteriormente puede escribirme a ruvaly.taco@upeu.edu.pe. 
 
He leído los párrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionario estoy dando mi 
consentimiento para participar en este estudio 

 
 
 
________________________ 
Firma del participante 
 
Fecha: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:ruvaly.taco@upeu.edu.pe
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Anexo C 

Matriz de operacionalización de variables 
 

 
 

Variables Dimensiones 
Definición 
instrumental 

Definición 
operacional 

Técnica 
(Instrumento) 

Fuente 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Calidad de 
Servicio 

Tangibles 

1 Los equipos que 
se utilizan dentro 
del hospedaje son 
modernos  

Las 
respuestas 

a estas 
preguntas 

se validarán 
de acuerdo 
a la escala 

de Likert: 1= 
muy en 

desacuerdo, 
2= en 

desacuerdo, 
3= ni en 

desacuerdo 
ni de 

acuerdo,  
4= de 

acuerdo,  
5= muy de 
acuerdo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Para medir la 
variable 

calidad de 
servicio se 
utilizará el 

instrumento 
creado por 
Silva et al. 

(2021), 

 
570 

clientes de 
11 

hospedajes 
de 

Arequipa y 
Cuzco. 

2 Las instalaciones 
del hospedaje son 
visualmente 
atractivas  

3 Los empleados 
del hospedaje 
tienen buena 
presentación  

4 El hospedaje está 
ordenado y limpio 

Confiabilidad 

5 Se cumplen con 
los tiempos de 
espera cuando 
solicita algún 
servicio dentro 
del hospedaje 

6 Cuando usted 
tiene un 
problema el 
personal muestra 
interés genuino 
en resolverlo 

7 Los trabajadores 
proporcionan un 
buen servicio a la 
primera  

8 La atención al 
cliente dentro del 
hospedaje se 
realiza en un 
tiempo razonable 

9 Se esfuerzan para 
no cometer 
errores en el 
servicio 

Responsabilidad 

10 El cliente sabe 
exactamente el 
tiempo en que 
tardarán en 
proporcionar el 
servicio 

11 El servicio en el 
hospedaje con 
relación al 
número de 
clientes es 
relativamente 
rápido 
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12 Los trabajadores 
del hospedaje 
siempre están 
dispuestos a 
proporcionar 
ayuda 

13 Los trabajadores 
del hospedaje 
atienden las 
solicitudes de los 
clientes 
rápidamente 

Confianza 

14 Los trabajadores 
inspiran confianza 
a los clientes 

15 Te sientes seguro 
y tranquilo 
cuando 
interaccionas con 
los trabajadores 
del hospedaje 

16 Los empleados 
son educados y 
corteses 

17 Los empleados 
del hospedaje 
están capacitados 

Empatía 

18 El hospedaje 
brinda atención 
personalizada 

19 Los trabajadores 
del hospedaje 
brindan atención 
personal 

20 Los trabajadores 
del hospedaje 
atienden sus 
necesidades 
específicas  

21 Los trabajadores 
muestras interés 
genuino para 
atender 

22 Las horas de 
servicio que el 
hospedaje ofrece 
son adecuadas 

 
 

Satisfacción 
 
 

Satisfacción 

1 En general me 
encuentro 
satisfecho con el 
servicio que el 
hospedaje brinda 

2 La atención que 
brinda el 
hospedaje excede 
mis expectativas 

3 El servicio en el 
hospedaje excede 
mis expectativas 
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Lealtad 

Lealtad 

1 Tengo la 
intención de 
continuar 
asistiendo al 
hospedaje en los 
próximos años 

2 Voy a 
recomendar el 
hospedaje a 
aquellas personas 
que me 
pregunten mi 
opinión  

3 Voy a decir cosas 
positivas del 
hospedaje 

4 Prefiero acudir a 
este hospedaje 
aun si otro 
hospedaje 
ofreciera el 
mismo trato o 
servicio 
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Anexo C 

Autorizaciones de hospedajes 
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Kana Ccapa Rodolfo 

Representante 

CARTA DE AUTORIZACION 

 
 

 

Arequipa, 29 de abril del 2022. 
 
 

 
Yo, Kana Ccapa Rodolfo, Representar del Hotel Robert, identificado con DNI 40376151, 

Con RUC 10403761511, Domiciliado Calle Arequipa en la provincia de Espinar, departamento de 

Cusco, AUTORIZO al Bachiller RUVALY TACO MEDINA para que pueda obtener información y para 

el análisis científico que requiere para obtener su licenciatura, dicho trabajo de investigación lo 

realizara mediante encuestas en el establecimiento del hospedaje HOSTAL ROBERT. 

Se le brinda facilidades para que pueda realizar su trabajo de investigación científica. 

Se le expide el presente documento para los fines de trámite de su institución. 

 
Atentamente. 

 
 
 
 
 
 

 

 
                                               DNI: 40376151 

Cel.: 973658080 
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CARTA DE AUTORIZACION 

 
 
 
 

Arequipa, 29 de abril del 2022. 
 
 

 
Yo, Cuti Chuctaya Wilbert, Representar del Hotel YAUREÑITA, identificado con DNI 

42944170, Con RUC 10429441701, Domiciliado en la provincia de Espinar, departamento de Cusco, 

AUTORIZO al Bachiller RUVALY TACO MEDINA para que pueda obtener información y para el análisis 

científico que requiere para obtener su licenciatura, dicho trabajo de investigación lo realizara 

mediante encuestas en el establecimiento del hospedaje Hotel YAUREÑITA. 

Se le brinda facilidades para que pueda realizar su trabajo de investigación científica. 

Se le expide el presente documento para los fines de trámite de su institución. 

 
Atentamente. 

 
 
 
 
 
 

Cuti Chuctaya Wilbert 

Representante 

DNI: 42944170 

 Cel.: 959164789 
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Anexo E 

Evidencias de la recolección de datos 
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