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Relacion calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente del Hostal Ameron
Provincia de San Roman 2019.
Relationship quality of service and customer satisfaction at the Ameron
Province of San Roman 2019 hostel.

Oviedo Coila Primitivo
Universidad Peruana Unién; primitivo.ovi@gmail.com

Resumen

El estudio busca determinar la relacion calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron
de la ciudad de Juliaca en el primer trimestre del 2019. Para ello se consideré el enfoque de investigacion
cuantitativo, tipo de estudio aplicada de nivel correlacional, con disefio no experimental de corte
transccesional o transversal y una muestra que se compone de 195 huéspedes del hostal Ameron de Juliaca,
el instrumento que se utilizo fue el cuestionario del método servqual ,aplicando el software estadistico spss 22
el resultado del estudio que se obtuvo fue , el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre las variables
de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente con una correlacion s = 0.489, lo cual indica que existe
relacién positiva moderada del 48.9% ; contrastando la hipdtesis se tiene que el sig bilateral de 0,000 es
menor que 0,05; lo cual indica la aceptacion de la hipétesis alterna; entonces, se concluye que la calidad de
servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca
en el primer trimestre del 2019, al nivel de significancia de 0,05.

Palabras clave: Calidad; servicio; servqual; satisfaccion; cliente.
Abstract

This study seeks to determine the relationship quality of service and customer satisfaction at Hostel Ameron
in the city of Juliaca in the first quarter of 2019. The quantitative research approach is considered, a type of
study applied at the correlational level, with non-experimental design of a transccesional or transverse section
and a sample that consists of 1195 guests of the Ameron de Juliaca hostel, the instrument that was used was
the method questionnaire servqual, applying the statistical software, spss 22. The result of the study that was
obtained, was the spearman Rho correlation coefficient between the variables of quality of service and

customer satisfaction with a correlation rs x 0.489, this indicates that there is moderate positive and moderate
relationship of 48.9% ; contrasting the hypothesis the bilateral sig of 0.000 is less than 0.05; which indicates
the acceptance of the alternate hypothesis; so, it is concluded that the quality of service is positively related to
customer satisfaction at Hostal Ameron in the city of Juliaca in the first quarter of 2019, at the 0,05 level of
significance.
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1. Introduccion

Generalmente se escucha mucho hablar sobre calidad de servicio, también sobre satisfaccion del cliente y
cuanta o qué nivel de relacion existe entre estas dos variables; ademas son temas muy estudiadas en los Gltimos
tiempos.

Edwards Deming Define qué “Calidad no es un lujo, es un grado de fiabilidad y uniformidad de bajo coste
y adaptado al mercado. Lo que significa que la calidad es lo que anhela y lo que necesita el cliente, porque lo
que quiere y necesita los consumidores es y seran continuamente cambiantes. Un buen inicio es un buen final”
(Deming, 1993).

Segun Kaotler (1997) citado por (Duque, 2005) define que los Servicios son el fruto del esmero del ser
humano, un acto con determinacion que involucra la intervencion del cliente, siendo imposible la posicion
fisica, la transportacion o la acumulacion, no obstante, pueden ofertarse en renta o venta; son actividades
identificables, intangibles y perecederas, su objetivo principal es el intercambio creada para satisfacer los
deseos de los clientes.

Kotler y Armstrong (2009), definen que “satisfaccion de los clientes es el grado que percibe de un producto
o servicio y en qué medida concuerda con las expectativas del consumidor”.

Entonces la calidad del servicio viene a ser buen funcionamiento de los esfuerzos humanos, actividades
buenas y aptos identificables, intangibles y perecederos ofrecidos como venta o renta, para cubrir las
necesidades de los consumidores y que la satisfaccion del cliente es el nivel de percepcion de las expectativas
del consumidor pudiendo ser estas muy bajas, cubiertas o sobrepasadas que traen como consecuencia la no
adquisicién del servicio posterior, la readquisicion o la lealtad al servicio.

Existen estudios con la relacion directa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente esta misma linea
de investigacion Juan Gilberto, Quispe Goicochea (2015) en su investigacion “Nivel de percepcion de la
calidad y sus relaciones con el nivel de satisfaccion esperado de los servicios de los clientes en los hoteles de
tres estrellas de la ciudad de Cajamarca en el 2014”. determind que no existe relacion significativa entre las
medias del nivel de percepcion de la calidad y el nivel de satisfaccion esperado del servicio, el resultado de la
correlacion fue muy baja de 0.0009.

La ciudad de Juliaca recibe un promedio anual alrededor de 167,427 turistas, aunque se tiene la proyeccion
de incremento para el afio 2019 en un 5%. Las empresas de servicios hoteleros en la ciudad de Juliaca a ido
constantemente creciendo, los que ya estan en el mercado van siempre innovando sus servicios, esto obedece
a un mercado creciente y competitivo muy exigente de clientes que necesitan satisfacer sus multiples
necesidades de acuerdo al perfil de cada viajero.

Hasta junio de este afio, solo 34 de los 81 servicios hoteleros contaban con la categorizacion
correspondiente del ministerio de turismo existiendo mucha informalidad. Viendo este panorama, Ameron
hostal desea mejorar para prestar servicios de calidad acorde con la exigencia de los clientes.

La Empresa SERVICIOS TURISTICOS AMERON EIRL, se encuentra realizando sus actividades en el
rubro de servicios hoteleros en la ciudad de Juliaca fue innovando y desarrollando sus servicios ofrecidos a
personas llamados turistas, estos pueden ser de ocio 0 negocios.

El trabajo, se enfocd en una empresa privada, para adicionar a la linea de investigacion sobre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente. En este estudio se determind la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca en el primer trimestre 2019. Bajo el
supuesto que La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en el Hostal
Ameron de la ciudad de Juliaca en el primer trimestre 2019, asi también se analizaron las dimensiones de la
calidad de servicio con relacion a la satisfaccion del cliente. Utilizando para ello el modelo llamado servqual,



Los resultados del estudio de la primera variable y la segunda se relacionan en forma positiva y con un
coeficiente de relacion Rho de Spearman moderada. Referente a las dimensiones elementos tangibles y la
fiabilidad en relacion con la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca en el primer
trimestre del 2019, el resultado del estudio, indicd una correlacion positiva baja, ademas, existiendo segun el
estudio una relacién positiva moderada entre las dimensiones capacidad de respuesta y la empatia con relacion
a la satisfaccion del cliente.

Materiales y Métodos

El estudio comprende un disefio de investigacion aplicada de nivel correlacional para determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Participantes

Este estudio de investigacion se realizé en el Hostal Ameron, durante el primer trimestre del 2019 en la
ciudad de Juliaca.

Son 394 clientes como poblacion, hospedados en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca, en el primer
trimestre del afio 2019. Esta poblacién es la suma de los ingresos de los huéspedes en los tres meses de estudio
desde enero a marzo 2019.

Para la muestra de estudio representativa, se eligio el muestreo probabilistico mediante el tipo de muestreo
aleatorio simple. Después de un procedimiento se determino la muestra en 195 huéspedes.

La formula aplicada para la determinacion de muestra fue:

Z%22pgN
n=
(N -1e*+Z°pq

Donde:

n = Muestra

N = 394 (Tamafo de la Poblacion)

Z = Valor Estandar del nivel de confianza 95% (Z(1-0/2) = 1,96

&”= Margen de error = 0,05 = 5%

p = Valor supuesto de éxito 50% = 0,50

g = Valor supuesto de fracaso 50% = 0,50
Instrumentos

El instrumento que se utilizd en este estudio es el “Cuestionario: denominado encuesta de calidad de
servicio y satisfaccion del hostal Ameron”, este instrumento corresponde al método servqual, la misma que se
desarroll6 en Estados Unidos, por Parasuraman, Zeitham y Berry (1998): Para medir la calidad de un servicio
con la escala denominada servqual especialmente en la desavenencia entre lo que espera y recibe los clientes
en relacion a las medidas de méas importancia de un servicio. Como corresponde a un método ya establecido y
que ya se utilizaron en varios estudios no es necesario la validacién de un experto , sin embargo se realizé la
validacion de confiabilidad del cuestionario por medio del software estadistico SPSS 22 la herramienta que
se uso es el alfa de Cronbach .Este instrumento se compone de dos partes: en la primera se encuentra la
Informacion demografica; edad y sexo del encuestado , ademas de la nacionalidad, en la segunda se encuentra
la Informacion sobre las variables de estudio.



Como primera variable calidad de servicio, consta 18 items, reunidas en dimensiones, de la manera
siguiente: Tangibles, items del 1-4; Fiabilidad items del 5-8; Capacidad de respuesta, items del 9-12; Seguridad
items del 13-15; Empatia items del16-18.

La satisfaccion del cliente, como segunda variable abarca tres dimensiones y 6 items, dimension
confiabilidad items del 19-20: Validez, items del 21-22 y la dimension lealtad items del 23-24.

Analisis de datos

Se utiliza el software spss Statistics 22 para obtener resultados procesar, anotar los datos correspondientes
a las incognitas y variables de estudio.

Teniendo los datos y la informacion referente a las variables, las dimensiones y los indicadores, conseguido
a través del instrumento, se inicié con el estudio e interpretacion de la informacion en base a los objetivos
formulados en el estudio.

Resultados y Discusion.

Para la obtencion de los resultados se aplico estadistica inferencial y métodos estadisticos descriptivos,
referente a los resultados de la evaluacién de las variables de estudio.

Tabla 1
Relacién entre Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente.

Calidad satisfaccion
servicio cliente
Coeﬂuen'_ng de 1,000 489%*
Calidad servicio _corre_lamon
Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Rho de Spearman Coeficiente de
. ., - 489** 1,000
Satisfaccion correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).

Resultados 1

En la tabla 1 se puede apreciar que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente tiene una correlacion

rs= 0.489, positivo. Lo cual indica que existe relacion positiva moderada del 48.9%; contrastando la hipdtesis
se tiene que el sig bilateral de 0,000 es menor que 0,05; lo cual indica la aceptacion de la hipétesis alterna;
entonces, se concluye que la calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en
el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca durante el primer trimestre del 2019. La relacion es significativa en
el nivel 0,05 (2 colas). al nivel de significancia de 0,05.



Tabla 2
Correlacion elementos tangibles y Satisfaccion del cliente.

Elementos Satisfaccion

Tangibles cliente
| " correlacion” Ho00 e
Elementos tangibles Sig. (bilateral) : ,001
N 130 130
Rho de Spearman ici
Coeficiente de 292%x 1,000
Satisfaccion cliente ¢ orre!auon
Sig. (bilateral) ,001 :
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resultados 2

Ademas, en la tabla 2, el estudio indica que la relacién entre los elementos tangibles, constituidos por la
parte fisica o infraestructura, el equipamiento como camas, televisores, las mesas, los frio bares, entre otros;
estan también la presencia del personal, como el uniforme, conocimiento de idiomas y la limpieza de las
instalaciones, corredores y pasillos; servicios higiénicos puablicos, las habitaciones como los servicios
higiénicos en ellas y la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca durante el primer
trimestre del 2019. El resultado, es una correlacion rs= 0.292, lo cual indica que existe relacion positiva baja
del 29.2%; contrastando la hipotesis se tiene que el sig bilateral de 0,001 es menor que 0,05; lo cual indica que
se acepta la hipdtesis alterna; de manera que, se concluye, los elementos tangibles se relacionan positivamente
con la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca en el primer trimestre del 2019.

Tabla 3
Correlacion Fiabilidad y Satisfaccion del cliente.

Fiabilidad Satisfaccion
cliente

Coeficiente de correlacién 1,000 ,285**

fiabilidad Sig. (bilateral) . 001

Rho de Spearman N 130 130
Coeficiente de correlacién ,285** 1,000

Satisfaccion cliente Sig. (bilateral) 001 .

N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resultados 3

En lo que respecta a la relacién entre la fiabilidad (que es la destreza o la habilidad del, personal para dar
servicio que inspira confianza en el cumplimiento de la labor con seriedad y veracidad del servicio ofrecido)
y la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca 2019, tabla 3, en el estudio se obtuvo

una correlacion rs= 0.285, lo cual indica que existe relacion positiva baja del 28.5%; contrastando la hipdtesis



aqui también se tiene que el sig bilateral de 0,001 es menor que 0,05; lo cual indica que se acepta la hipotesis
alterna; concluyéndose que la fiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en el Hostal
Ameron de la ciudad de Juliaca durante el primer trimestre del 2019, la relacion es significativa en el nivel
0,05 (2 colas). al nivel de significancia de 0,05.

Tabla 4
Correlacion capacidad de respuesta y Satisfaccion del cliente.

Capacidad de  Satisfaccién

Respuesta cliente
Coeflc:en'_tg de 1,000 465+
Capacidad respuesta corretacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Rho de Spearman -
Coeflc:en'_cg de 465 1,000
Satisfaccion cliente corretacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resultados 4

La tabla 4 indica relacion entre la capacidad de respuesta (La disposicion del trabajador para brindar apoyo
al cliente o huésped, brindando un servicio a tiempo y mejor si es anteponiéndose al requerimiento o necesidad
del cliente, ayudando a solucionar sus inconvenientes con rapidez en el cumplimiento del servicio) y la
satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca durante el primer trimestre del 2019, dio
como resultado en el estudio una correlacion rs= 0.465, lo cual indica que existe relacion positiva moderada
del 46.5%; contrastando la hipétesis aqui también se tiene que el sig bilateral de 0,000 es menor que 0,05; lo
cual indica que se acepta la hipétesis alterna; por lo tanto, se concluye que la capacidad de respuesta se
relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca durante el
primer trimestre del 2019 la relacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas), al nivel de significancia de
0,05.

Tabla 4
Correlacion Seguridad y Satisfaccion del cliente.

seguridad Satisfaccion

cliente

Coeficiente de s

correlacion 1,000 435
seguridad . .

Sig. (bilateral) . ,000

N 130 130

Rho de Spearman

Coeficiente de 435" 1.000
Satisfaccion correlacion ’ '
cliente Sig. (bilateral) ,000 .

N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).Sig=Nivel de significancia.



Resultados 5

Referente a la relacién entre la seguridad, que se refiere al personal que inspira confianza con los
conocimientos acerca de los servicios que cuenta la empresa como la mejor atencién de los clientes con un
personal capacitado Yy la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca 2019, en el
estudio se obtuvo una correlacion rs= 0.435, lo cual indica que existe relacion positiva moderada del 43.5%;
contrastando la hipotesis aqui también se tiene que el sig bilateral de 0,000 es menor que 0,05; lo cual indica
que se acepta la hipdtesis alterna; en conclusién la seguridad se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca durante el primer trimestre del 2019, la relacion es
significativa en el nivel 0,05 (2 colas), al nivel de significancia de 0,05.

Tabla 5
Correlacion Empatia y Satisfaccion del cliente.

Satisfaccion

Empatia Cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,595**
empatia Sig. (bilateral) . 000
Rho de Spearman N 130 130
Coeficiente de correlacion ,595** 1,000
Satisfaccion cliente Sig. (bilateral) 000 .
N 130 130

**_La correlacion es significativa I's=.595 ** con el 59,50% en el nivel 0.00 (2 colas).

Resultados 6

En la tabla 6, referente a la relacion entre la empatia ( La empatia viene a ser la disposicién del personal
para ayudar en los minimos detalles tanto en el departamento que se encuentra como en todas las areas de la
empresa dando un servicio personalizado que alivia sus necesidades y problemas creando alivio més alla de
lo esperado por el cliente) vy la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca durante el
primer trimestre 2019, en el estudio se obtuvo una correlacion rs= 0.595, lo cual indica que existe relacion
positiva moderada del 59.5%; contrastando la hipétesis aqui también se tiene que el sig bilateral de 0,000 es
menor que 0,05; lo cual indica que se acepta la hipdtesis alterna; por cuanto, se concluye que la empatia se
relacionan positivamente con la satisfaccion del cliente en el Hostal Ameron de la ciudad de Juliaca en el
primer trimestre del 2019, la relacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas), al nivel de significancia de
0,05.

Conclusiones

Se concluye que la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el hostal Ameron de

la ciudad de Juliaca es positiva y el indice de correlacion es moderada con rs 48.9%; esto significa que cuando
sube la calidad de servicio sube la satisfaccion del cliente y cuando baja la calidad de servicio baja la
satisfaccion del cliente por ello es directa y positiva la relacion existente.

Referente a los elementos tangibles y la Calidad de servicio, se concluye que existe una relacion positiva
pero baja con s 29.2%. En el caso de la dimension fiabilidad, la conclusion es que existe una relacion positiva,
pero baja en relacion con la satisfaccion del cliente con I's 28.5%.



La dimension capacidad de respuesta en conclusion se relaciona con la satisfaccion del cliente
positivamente y a un indice de correlacion s 46.5%. moderada; asi también se concluye que la relacion entre
la seguridad y la satisfaccion del cliente es positiva moderada con s 43.5%.

La conclusién sobre la relacion entre la empatia como dimension de la calidad de servicio, es positiva y
moderada en relacion con la calidad de servicio con I's 59.5%.

Respecto a la contrastacion de las pruebas de hipotesis se aprecian que los valores de sig bilateral estimados
con el Software Spss, son valores menores a 0,05 del nivel de significancia, es decir, se concluyen que en las
contrastaciones se validan, que las pruebas de hipétesis de investigacion se aceptan y rechazan las hipotesis
nulas en todos los casos del estudio.

Discusion

Si calidad de servicio para Deming es un grado de fiabilidad y uniformidad adaptado al mercado, es lo
que desea y le es necesario al usuario, porque sus deseos y necesidades de los consumidores son y seran
siempre cambiantes. Lo que se inicia bien termina bien. Para Kotler y Armstrong satisfaccion de los clientes
es el grado que percibe de un producto o servicio y en qué medida concuerda con las expectativas del
consumidor, entonces calidad de servicio y satisfaccion del cliente viene a ser lo que desea en base a sus

necesidades de los usuarios del servicio siempre cambiantes y el grado de percepcion de un servicio es la
medida de la satisfaccion del cliente.

En definitiva, el servicio que brinda un establecimiento de hospedaje es muy complicado porque no
solamente se otorga un servicio intangible o tangibles, presencia del personal el conocimiento que este
personal tiene, sino también la limpieza, ademas un personal capacitado en la labor que le corresponde con la
mejor disposicion de dar un servicio personalizado compenetrandose con las necesidades del cliente, teniendo
en cuenta que cada huésped es un caso con sus necesidades y sus problemas, por ello es que se dice que la
calidad de servicio como expectativa tiene que ser calificado por el cliente , en buena cuenta es el cliente que
decide si sus expectativas fueron satisfechas o noy en qué grado. Entonces es muy claro que existe una relacion
directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente a mayor calidad de servicio mayor satisfaccion
y a menor calidad de servicio menor satisfaccion asi se demostro en el estudio.
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