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Calidad del servicio, Satisfaccion y Lealtad en los clientes de 11
Hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022
Quiality of service, Satisfaction and Loyalty in customers of 11

Accommodations in Cusco and Arequipa, 2022
Ruvaly Taco Medina?, Claudia Virginia Oxa?, Jorge Luciano Ticona®

@Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad Peruana Unién,
Carretera Central Km 19.3, Lurigancho, Lima, 15464 PerG

Resumen

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue determinar la relacion entre la calidad
del Servicio, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y
Arequipa, 2022. La metodologia es de disefio no experimental, de tipo correlacional, en
correspondencia al tipo de corte transversal debido a que se busca determinar la relacion
entre las variables y no se manipula durante la investigacion. Se tomé una muestra de 570
clientes de los hospedajes de Cusco y Arequipa. EI procesamiento de los datos se realizo
a través del software SPSS. El instrumento utilizado para la determinar la relacion entre
las variables calidad de servicio, satisfaccion 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, satisfaccion y lealtad del cliente
tienen una correlacién positiva y significativa alta con un coeficiente de 0,824 entre la
calidad de servicio y la satisfaccion, de 0,895 entre la calidad de servicio y la lealtad, de
0,665 entre la satisfaccion y la lealtad del cliente. Finalmente, se recomienda mantener el
lugar limpio y ordenado, con el fin de que se tenga una buena presentacion de las
instalaciones de los hospedajes.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion 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



1. Introduccién

Uno de los destinos mas importantes de turismo, en el Peru, 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 evaluacion 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 economia, por lo que los empresarios estan buscando establecer
vinculos, y un mayor valor percibido por sus clientes (Alfageme et al., 2016).

Segun Vidrio et al. (2020), el impacto que tiene la calidad del servicio sobre la
satisfaccion y la lealtad del cliente ha generado resultados favorables, como
recomendacion 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
laempresa, y le ayuda a conseguir una mejor posicion frente a sus rivales (Arellano, 2017).

Los sectores con gran competencia son los que mas se enfrentan a problemas para
retener a sus clientes(Garcia & 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).

Segun Cucho (2021), el 68% de la insatisfaccion 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
investigacion 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 proposito del presente perfil del proyecto es proponer la investigacion que verifique
si la calidad de servicio incide en la satisfaccion del cliente y lealtad de los clientes de 11
hospedajes de Cusco y Arequipa. Esta investigacion es de tipo correlacional-no
experimental, transversal. Los instrumentos de ambas variables seran aplicados a los
clientes de 11 hospedajes.

1.1.Estado del Arte

En la investigacion realizada por Gomez & Gutierrez (2019), aplicado a 360 clientes
de un banco de la Molina, se encontrd que la calidad del servicio tiene una relacion
significativa con la satisfaccion (r=0,652) y la lealtad de los clientes (0,657) del banco.
Ademas, se encontré que los elementos tangibles tienen una correlacién alta con la
satisfaccion (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 encontré que existe una correlacion alta y significativa de la calidad de
servicio con la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente de 0.820 y 0.803
respectivamente. Asimismo, se encontrd una correlacion altamente significativa entre los
aspectos tangibles con la satisfaccidn del cliente y la lealtad de 0.910 y 0.919



respectivamente. Ademas, se concluye que por medio de la calidad del servicio se
logrard la satisfaccion del cliente y consecuentemente su lealtad lo que generara
rentabilidad en la empresa.

1.2.0bjetivos

El objetivo general del presente articulo es determinar la relacion entre la calidad del
Servicio, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y
Arequipa, 2022.

Los objetivos especificos son:

Determinar la relacion entre los aspectos Tangibles, la Satisfaccion y la Lealtad de
los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

Determinar la relacion entre la Confiabilidad, la Satisfaccion y la Lealtad de los
clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

Determinar la relacion entre la Responsabilidad, la Satisfaccion y la Lealtad de los
clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

Determinar la relacion entre la Confianza, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes
de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

Determinar la relacion entre la Empatia, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes
de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

1.3.Hipotesis

La hipotesis general del presente articulo es: existe correlacion significativa entre la
calidad del Servicio, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco
y Arequipa, 2022.

Las hipdtesis especificas son:

Existe relacion significativa entre los aspectos Tangibles, la Satisfaccion y la
Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

Existe relacion significativa entre la Confiabilidad, la Satisfaccion y la Lealtad de
los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

Existe relacion significativa entre la Responsabilidad, la Satisfaccion y la Lealtad
de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

Existe relacidn significativa entre la Confianza, la Satisfaccion y la Lealtad de los
clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

Existe relacion significativa entre la Empatia, la Satisfaccion y la Lealtad de los
clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.



2. Materiales y métodos

La presente investigacion sera de tipo correlacional, puesto que se establecerd una
relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion y la lealtad de los clientes de 11
hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. Segun Hernandez et al. (2014), los estudios
correlacionales tienen la finalidad de examinar la relacion entre variables bajo contexto
particular. Asimismo, la investigacion sera de disefio no experimental y de corte
transversal simple porque la investigacion se realizard en su ambiente natural, y se
recolectaran los datos sin manipulacién alguna de la variable.

2.1. Disefio muestral

El disefio muestral de la investigacion se determina mediante un muestreo no
probabilistico y no aleatorio, por conveniencia a 570 clientes de 11 hospedajes de Cusco
y Arequipa.

2.2.Técnica de recoleccion de datos

Para medir la variable calidad de servicio, se utilizara el instrumento creado por Silva
et al. (2021), basado en el modelo Servqual de Parasuraman et al. (1993), el cual esta
conformado por la siguiente estructura: elementos tangibles (4 items), confiabilidad (5
items), responsabilidad (4 items), confianza (4 items), empatia (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 empatia.

Para medir la variable de satisfaccion del cliente, se utilizo el instrumento elaborado
por Silva et al. (2021), basado en el modelo de ACSI (2018), el cual consta de 3 items.
En el trabajo realizado por Silva et al. (2021), se aplico 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 utilizé el instrumento elaborado por
Silva et al. (2021), basado en la investigacion realizada por Shiy col. (2014), el cual esta
conformado por 4 items. En el trabajo realizado por Silva et al. (2021), se aplicé 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 estadisticas para el procesamiento de informacién

El procesamiento de los datos se realizara en el software estadistico SPSS version 24;
asimismo, para el analisis de los datos se utilizaran estadisticos descriptivos y
correlacionales, para asi poder determinar la relacion entre las variables de estudio.
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2.4.Aspectos éticos

Para la construccion de este perfil del proyecto que serd materializado en un articulo
cientifico, se utilizaran los principios de honestidad, integridad y beneficencia. Asimismo,
la informacion brindada por parte de los encuestados se utilizara solo con fines de
investigacion; no sera adulterada y seran recogidos de forma andnima, y se respetara la
confidencialidad de la informacion brindada. Por su parte, los clientes de los 11 hospedajes
firmaran un consentimiento informado al momento de realizar el instrumento.

3. Resultados y discusién
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 Yaurefiita 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 America de Arequipa, y el 9,30% son del
hospedaje Centurion 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%
Yaurefita 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 investigacion se usara 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 correlacién Rho de Spearman.
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Tabla 2: Prueba de normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,109 570 ,000 ,887 570 ,000
Satisfaccion del cliente ,208 570 ,000 ,923 570 ,000
Lealtad del cliente ,132 570 ,000 ,955 570 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
3.3. Resultado 3

La hipétesis nula del presente articulo es que no existe una relacion significativa y
directa entre la calidad del Servicio, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11
hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022; la hipotesis alterna es que existe una relacion
significativa y directa entre la calidad del Servicio, la Satisfaccion 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
estadistica para rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alterna, la cual sostiene
que existe correlacion directa entre las 3 variables. Ademas, el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente es de 0,824, el
cual demuestra que existe una correlacion positiva alta. Por su parte, el coeficiente de
correlacién Rho de Spearman, entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente, es de
0,895 el cual demuestra que existe una correlacion positiva alta. Mientras que el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la satisfaccion y la lealtad del cliente es
de 0,665 el cual refleja que existe una correlacion positiva baja entre ambas variables.

Tabla 3 Relacion entre la Calidad de Servicio, Satisfaccion del cliente y Lealtad del cliente

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion Lealtad del

Servicio del cliente cliente
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,824™ ,895™
correlacién
Sig. (bilateral) . ,000 ,000
N 570 570 570
Satisfaccion del Coeficiente de ,824™ 1,000 ,665™
cliente correlacién
Sig. (bilateral) ,000 . ,000
N 570 570 570
Lealtad del cliente Coeficiente de ,895™ ,665™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 570 570 570
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**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

3.4. Resultado 4

Para la hipotesis especifica N° 1: La hipOtesis nula es que no existe correlacion
significativa entre los aspectos Tangibles, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de
11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022 y la hipétesis alterna es que existe correlacion
significativa entre los aspectos Tangibles, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de
11 hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

En la tabla 4, se presenta los aspectos Tangibles, la Satisfaccion 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
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, la cual sostiene que existe una correlacion
significativa entre la dimension aspectos tangibles y las variables satisfaccion del cliente
y lealtad del cliente.

Asimismo, se puede apreciar que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de
0,452, el cual indica que existe una correlacion positiva moderada entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion del cliente. Ademas, la correlacion entre los aspectos tangibles
y la lealtad del cliente es positiva moderada, con un valor de 0,502.

Tabla 4: Relacion entre los aspectos tangibles, la satisfaccion y la lealtad del cliente
Correlaciones

Aspectos Satisfaccion del ~ Lealtad del

Tangibles cliente cliente
Rho de Spearman Aspectos Tangibles Coeficiente de 1,000 452" ,502"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000 ,000
N 570 570 570
Satisfaccion del cliente Coeficiente de 452" 1,000 ,665™
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 . ,000
N 570 570 570
Lealtad del cliente Coeficiente de ,502" ,665™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 570 570 570

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

3.5. Resultado 5

Para la hipdtesis especifica N°2: La hipdtesis nula es no existe correlacion
significativa entre la Confiabilidad, la Satisfacciéon y la Lealtad de los clientes de 11
hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022. La hipoétesis alterna es que existe correlacién
significativa entre la Confiabilidad, la Satisfaccion 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 relacion entre la Confiabilidad, la Satisfaccion y la Lealtad
de los clientes. Los resultados de la relacidn segun el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es de 0.780 entre la dimension confiabilidad y la variable satisfaccion del
cliente, y de 0.850 entre la dimension confiabilidad y la variable lealtad del cliente, con
un p valor igual a 0.000 (p<0.05), por lo que se acepta la hipétesis alterna, lo cual indica
que la relacién es directa, con una correlacion positiva alta para ambas correlaciones.

Tabla 5: Relacion entre la confiabilidad, la satisfaccion y la lealtad del cliente

Correlaciones

Satisfaccion  Lealtad del

Confiabilidad  del cliente cliente
Rho de Spearman Confiabilidad Coeficiente de 1,000 ,780™ ,850™"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000 ,000
N 570 570 570
Satisfaccion del Coeficiente de ,780™ 1,000 ,665""
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 . ,000
N 570 570 570
Lealtad del cliente  Coeficiente de ,850™ 665" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 570 570 570

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

3.6. Resultado 6

Para la hipotesis especifica N° 3: La hipotesis nula es no existe relacion
significativa entre la Responsabilidad, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11
hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022, y la hipdtesis alterna es existe relacion
significativa entre la Responsabilidad, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11
hospedajes de Cusco y Arequipa, 2022.

En la tabla 6, se presenta la relacion entre la responsabilidad, la satisfaccion y la
lealtad del cliente. Los resultados de la relacion segun el coeficiente de correlacién Rho
de Spearman es de 0.637 entre la dimensidn responsabilidad y la variable satisfaccion del
cliente, y de 0.430 entre la dimensidn responsabilidad y la variable lealtad del cliente con
un p valor igual a 0.000 (p<0.05), por lo que se acepta la hipotesis alterna, lo cual indica
que la relacién es directa, con una correlacion positiva alta y moderada respectivamente.
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Tabla 6: Relacion entre la responsabilidad, la satisfaccion y la lealtad del cliente

Correlaciones

Satisfaccion Lealtad del

Responsabilidad  del cliente cliente
Rho de Spearman Responsabilidad Coeficiente de 1,000 637" 430"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,001 ,002
N 570 570 570
Satisfaccion del Coeficiente de 637" 1,000 ,665"
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001 . ,000
N 570 570 570
Lealtad del cliente  Coeficiente de ,430™ 665" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,002 ,000
N 570 570 570

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

3.7. Resultado 7

Para la hipotesis especifica N° 4: La hipotesis nula es que no existe correlacion
significativa la Confianza, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de
Cusco y Arequipa, 2022 y la hipotesis alterna es que existe correlacion significativa entre
la Confianza, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y
Arequipa, 2022,

En la tabla 7, se presenta la relacion entre la a Confianza, la Satisfaccion 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 hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, la cual sostiene que existe
una correlacion significativa entre la dimension y ambas variables. Asimismo, se puede
apreciar gque el coeficiente de correlacién Rho de Spearman es de 0,760 entre la confianza
y la satisfaccion del cliente, el cual indica que existe una correlacién positiva alta, y una
correlacién de 0,927 entre la confianza y la lealtad del cliente, lo que indica que existe
una correlacion positiva muy alta.
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Tabla 7: Relacion entre la intencion de renovacion de la relacion y la fidelizacion del cliente

Correlaciones

Satisfaccion Lealtad del

Confianza  del cliente cliente
Rho de Spearman Confianza Coeficiente de 1,000 ,760™ ,927"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000 ,002
N 570 570 570
Satisfaccion del Coeficiente de ,760™ 1,000 ,665"
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 . ,000
N 570 570 570
Lealtad del cliente ~ Coeficiente de 927" ,665™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,002 ,000
N 570 570 570

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

3.8. Resultado 8

Para la hipotesis especifica N°5: La hipotesis nula es que no existe correlacion
significativa entre la Empatia, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes
de Cusco y Arequipa, 2022, y la hipdtesis alterna es que existe correlacion significativa
entre la Empatia, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes de Cusco y
Arequipa, 2022,

En la tabla 8, se presenta la relacion entre la empatia, la satisfaccion 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 hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Asimismo, se puede apreciar
que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,840, lo cual indica que existe
una correlacion positiva alta entre la empatia y la satisfaccion, y de 0,781 entre la empatia
y la lealtad, lo cual, de la misma manera indica una correlacion positiva altamente
significativa.
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Tabla 8: Relacion entre la empatia, la satisfaccion y la lealtad del cliente
Correlaciones

Satisfaccion Lealtad del
Empatia del cliente cliente

Rho de Spearman  Empatia Coeficiente de 1,000 ,840™ 781"
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000 ,000

N 570 570 570

Satisfaccion del Coeficiente de ,840™ 1,000 ,665™
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 . ,000

N 570 570 570

Lealtad del cliente Coeficiente de 7817 ,665™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 .

N 570 570 570

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

3.9. Discusion

El resultado del presente trabajo de investigacion, mediante el andlisis realizado
(Rho de Spearman), demuestra que existe una correlacion positiva alta entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente, ya que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
es de 0,824; este resultado coincide en el resultado obtenido por Silva (2021), quien en su
investigacion encontré que existe una correlacion positiva alta de 0,820. Por su parte,
Gomez & Gutierrez (2019) también obtuvieron una correlacién positiva con un
coeficiente Rho de Spearman de 0,657. Asimismo, en la presente investigacion se obtuvo
como resultado que existe una correlacion positiva alta entre la calidad de servicio y la
lealtad del cliente, con un coeficiente de correlacion 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 relacion
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 investigacion, tuvo como propdsito principal determinar si existe relacion directa
entre la calidad del Servicio, la Satisfaccion y la Lealtad de los clientes de 11 hospedajes
de Cusco y Arequipa, a partir de los datos obtenidos se acepto la hipotesis alterna y se
concluye gue existe una relacion directa debido a que el p valor es = 0 (p<0.05); asimismo,
es una correlacion alta debido a que se obtuvo un coeficiente de 0,824 entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente y de 0,895 entre la calidad de servicio y la lealtad del
cliente. Con respecto a las hipotesis especificas, también se aceptaron las hipotesis
alternas debido a que el p valor es = 0 (p<0.05); por lo tanto, se concluye: (1) Existe una
correlacién significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion 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 correlacion
significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion 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 correlacion significativa entre la responsabilidad y la
satisfaccion del cliente y entre la responsabilidad y la lealtad del cliente, los coeficiente
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son de 0,637y 0,430, por lo que las correlaciones es alta y moderada respectivamente; (4)
Existe correlacion significativa entre la confianza y la satisfaccion 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 correlacidn significativa
entre la empatia y la satisfaccion del cliente y entre la empatia 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 funcién a los resultados, se observa que los clientes encuestados no se
encuentran del todo conformes con la dimension de aspectos tangibles, ya que, a pesar de
existir una correlacién positiva, esta correlacion fue baja, lo cual refleja que a los
hospedajes les falta implementar equipos modernos, y lograr que la presentacion del lugar
sea atractiva visualmente por lo que se recomienda mejorar la instalaciones de los
hospedajes, asi como mantener el lugar limpio y ordenado, con el fin de que se tenga un
buena presentacion de las instalaciones de los hospedajes.
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Anexo A

Instrumento de Recoleccién de Datos

Instrumento

Lea detenidamente las siguientes preguntas y seleccione la opcidn que mejor se
acomode a su experiencia

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

CALIDAD DE SERVICIO 1 12 |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 presentacion

4 | El hospedaje esta ordenado y limpio

Confiabilidad

5 | Se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita
algun 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 atencion 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 tardaran en
proporcionar el servicio

11 | El servicio en el hospedaje con relacion al numero de
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clientes es relativamente rapido

12

Los trabajadores del hospedaje siempre estan dispuestos
a proporcionar ayuda

13

Los trabajadores del hospedaje atienden las solicitudes de
los clientes rapidamente

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 estan capacitados

Em

atia

18

El hospedaje brinda atencion personalizada

19

Los trabajadores del hospedaje brindan atencion personal

20

Los trabajadores del hospedaje atienden sus necesidades
especificas

21

Los trabajadores muestras interés genuino para atender

SATISFACCION DEL CLIENTE
1 | En general me encuentro satisfecho con el servicio que el
hospedaje brinda
2 | La atencion que brinda el hospedaje excede mis
expectativas
3 | El servicio en el hospedaje excede mis expectativas

LEALTAD DEL CLIENTE

1 | Tengo la intencion de continuar asistiendo al hospedaje en
los proximos afios

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

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 TAMANO DE MUESTRAS MAYORES

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

Yo Ruvaly Taco Medina, estudiante de Administracion y Negocios Internacionales, de la Facultad de
Ciencias Empresariales. Este cuestionario tiene como objetivo determinar la relacidn entre la calidad del
Servicio, la Satisfaccion y la Lealtad en los clientes de 11 hospedajes de Cusco y Arequipa,2022. Su
participacion es totalmente voluntario y no sera obligatorio llenar dicha encuesta si es que no lo desea. Si
decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario, asi mismo, puede dejar de llenar el
cuestionario en cualquier momento, si asi lo decide.

Cualquier duda o consulta que usted tenga posteriormente puede escribirme a ruvaly.taco@upeu.edu.pe.

He leido los pdrrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionario estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio

Firma del participante

Fecha:
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Anexo C

Matriz de operacionalizacion de variables

. . . Definicion Definicion Técnica Fuente
Variables Dimensiones . .
instrumental operacional | (Instrumento)
1 Los equipos que
se utilizan dentro
del hospedaje son
modernos
2 Las instalaciones
del hospedaje son
Tangibles visualmente
atractivas
3 Los empleados
del hospedaje
tienen buena
presentacion
4 El hospedaje esta
ordenado y limpio
5 Se cumplen con
los tiempos de
espera cuando ]
solicita algtin . Las ‘ Para medir la
. servicio dentro espuestas va_lrlable
Cahde_td_de del hospedaje a estas callo_la_d de
Servicio 6 Cuando usted pregl_mta:s servicio se
. se validaran utilizara el
tiene un de acuerdo | instrumento
problema el a la escala creado por
personal muestra | de Likert: 1= Silva et al. 570
interés genuino muy en (2021), clientes de
en resolverlo desacuerdo, 11
Confiabilidad 7 Los trabajadores 2=en hospedajes
proporcionan un desaCl{erdO, d?
buen servicio a la 3=nien Arequipay
primera desapuerdo Cuzco.
8 La atencién al ni de
. acuerdo,
cliente dentro del
hospedaje se 4= de
" acuerdo,
rfeallza en un 5= muy de
tiempo razonable acuerdo

9 | Se esfuerzan para

no cometer
errores en el
servicio

Responsabilidad

10 | Elcliente sabe
exactamente el
tiempo en que
tardaran en
proporcionar el
servicio

11 | Elservicioen el
hospedaje con
relacion al
numero de
clientes es
relativamente
rapido

24




12

Los trabajadores
del hospedaje
siempre estan
dispuestos a
proporcionar
ayuda

13

Los trabajadores
del hospedaje
atienden las
solicitudes de los
clientes
rapidamente

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
estan capacitados

Empatia

18

El hospedaje
brinda atencidn
personalizada

19

Los trabajadores
del hospedaje
brindan atencion
personal

20

Los trabajadores
del hospedaje
atienden sus
necesidades
especificas

21

Los trabajadores
muestras interés
genuino para
atender

22

Las horas de
servicio que el
hospedaje ofrece
son adecuadas

Satisfacciéon

Satisfaccion

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

La atencién que
brinda el
hospedaje excede
mis expectativas

El servicio en el
hospedaje excede
mis expectativas
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Lealtad

Lealtad

Tengola
intencidn de
continuar
asistiendo al
hospedaje en los
préximos afios

Voy a
recomendar el
hospedaje a
aquellas personas
que me
pregunten mi
opinidn

Voy a decir cosas
positivas del
hospedaje

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

Autorizaciones de hospedajes

CARTA DE AUTORIZACION

Camana, 10 de Abril del 2022.

Yo ROXANA ESMEREGILDA PALMA HUAMACHUCO, Administrador del
HOSPEDAJE AMERA, identificado con DNI N° 29641008, con RUC
N°10296410085, Domiciliado en CALLE GARCI CARBAJAAL 300 CAMANA, del
Distrito de Camana, Provincia de Camana, Departamento de Arequipa, AUTORIZO
a Claudia Virginia Oxa Jorge a que pueda realizar su trabajo de encuestas en el
establecimiento del Hostal Hospedaje America.

Se expide el presente documento para fines consiguientes.

Atentamente.

b

ROXANA E. BATMA HUAMACHUCO
DNI N° 29641008
Celular;: 974778386




CARTA DE AUTORIZACION

Arequipa, 24 de Abril del 2022.

Yo FLORA TOSA ROCA DE BELLOTA, Administradora del HOTEL CENTURION,
identificado con DNI N° 29668290, con RUC N° 10296682905, Domiciliado en
CALLE JAVIER PERES CUELLAR URB. TERMINAL TERRESTRE MZA. A. LOTE
16, del Distrito de Jacobo Hunter , Provincia de Arequipa, Departamento de
Arequipa, AUTORIZO a Claudia Virginia Oxa Jorge a que pueda realizar su trabajo
de encuestas en el establecimiento del Hostal Hospedaje Hotel Centurion.

Se expide el presente documento para fines consiguientes.

Atentamente.

r

FLORA T. ROCA DE BELLOTA
DNI N° 29668290
Celular: 993175213



CARTA DE AUTORIZACION

Secocha, 16 de Abril del 2022.

Yo NICOLAS LUCHO MAYTA HALANOCCA, Administrador del HOSTAL LA
LLAVE, identificado con DNI N° 44640062, con RUC N°10446400628, Domiciliado
en MZA. M LOTE.04 C.P. SECOCHA, a media cuadra del terminal de Secocha, del
Distrito de Mariano Nicolas Valcarcel — Urasqui, Provincia de Caman3,
Departamento de Arequipa, AUTORIZO a Claudia Virginia Oxa Jorge a que pueda
realizar su trabajo de encuestas en el establecimiento del Hostal La Llave.

Se expide el presente documento para fines consiguientes.

Atentamente.

NICOLAS L( MAYTA HALANOCCA
DN N° 44640062
Celular: 984462864



CARTA DE AUTORIZACION

Arequipa, 23 de Abril del 2022.

Yo JEAN POOL OCHOA CARBAJAL, Administrador del HOTEL LA JOYA,
identificado con DNI N°48838707, con RUC N° 20488387074, Domiciliado en el
Cruce La Joya. del Distrito de La Joya, Provincia de Arequipa, Departamento de
Arequipa, AUTORIZO a Claudia Virginia Oxa Jorge a que pueda realizar su trabajo

de encuestas en el establecimiento del Hostal Hospedaje Hotel La Joya.

Se expide el presente documento para fines consiguientes.

Atentamente.

L

JEAN P. OCHOA CARBAJAL
DNI N° 48838707
Celular: 995420090



HOSTAL STAR

Principal Av. Mariscal Castilla N” 2690 Camana.

Urb. Campiia Dorada G-10 Arequipa

CARTA DE AUTO RIZACION

Camana 20 de abril del 2022,

administradora del hospedaje STAR
lio en Mz 20 Lote 09 Fondo Jr.
de la Regién de Arequipa;
uedan obtener
licenciatura,

Yo Nelly Rosa Pachari Mamani
identificado con DNI 40713245 Con domici
Vallecito Canana, de la provincia de Camana
AUTORIZO al Bachiller Luciano Ticona Quea para que p
informacion y para el analisis cientifico que requiers para obtener su
dicho trabajo de investigacion lo realizara en los establecimigntos.

A. Hospedaje STAR la principal de 12 cludad de Camana cito en la avenida
Mariscal Castilla N° 280.denominado también Mz |, Lote @ A Camana

Cercado.
B. Hospedaje STAR de la urbanizacion Campifia Dorada G 10 Arequipa.

Se le brinda facilidades para que pueda realizar su trabajo de investigacion
cientifica los dos hospedajes.

Se le expide el presente documento para los fines de tramite de su institucion.

" PADAG ; . /y
%ﬂﬂﬂﬁ?&\ /gru/w el
73, STAR V _—
. &j Nelly Rosa Pachari Mamani

{%ngﬁ'«
DNI: 40713245

RUC: 10407132454

ADMINISTRADORA,

Administracion: Cel 976035479



“— 5% HosTAL”POSADA DE BELEN”

=]

e | =h i LES BRINDAMOS HARBITACIONES CON BANO

Eu_ﬂh PRIVADO, SIMPLES, DOBLES, MATRIMONIALES,
et AGUA CALIENTE, TV, CABLE, Wi FE.

CALLE YAPURA N° 205 PT ZAMACOLA

CARTA DE AUTORIZACION

Walter Alejo Escalante Ccahuata
[Administrador del HOSTAL “POSADA DE BELEN"]

Arequipal0 de abril 2022

La organizacion “HOSTAL POSADA DE BELEN" se complace en brindarle su
respuesta a su solicitud presentado a esta como una oportunidad de poder
graduarse como (licenciado en administracion y negocios internacionales) como
parte de cumplir por un tiempo determinado 20 dias y sefialando como maximo,
entrevistas a los clientes que ud entrego un formato que com prende 2 hojas con
28 interrogantes para cada cliente y también ud envid una copia de Luciano
Ticona Quea de bachiller de la Universidad Peruana UNION (UPeU) recibido
el 22 de febrero del afio en curso, se le brindara las facilidades para dicho estudio
por el tiempo solicitado y no se le dara ningtin pago alguno por la actividad
académica (sefialando fecha de inicio y fecha de finalizacién) por el estudiante y

se le confirma la aceptacion hoy 10 de abril del presente.
iFelicidades y bienvenido al HOSTAL "POSADA DE BELEN |

Atentamente:

Administrador
RUC 10296563981

AREQUIPA



CARTA DE AUTORIZACION

Espinar, 21 de octubre del 2021

Yo, YAKELI TACO MEDINA, Administradora del hospedaje Medina, identificado con,
DNI143654993, con domicilio en la Calle Anta N° 301 de la provincia de Espinar del
Departamento de Cusco, AUTORIZA a Ruvaly Taco Medina, Claudia Oxa Jorge y Luciano Ticona
Quea para que puedan hacer su trabajo de Investigacion en el establecimiento Hospedaje

“Medina” dicho lugar esta ubicado en la Calle Anta N° 301 — Espinar Cusco.

Se expide el presente documento para fines consiguientes.

Atentamente.

‘ 0

Ya¥keli Taco Medina
DNI: 43654993

Direccion: Calle Anta N° 301




CARTA DE AUTORIZACION

Arequipa, 29 de abril del 2022.

Yo, Florez Zarate Luis Duberly, Representar del Hostal FLORES, identificado con DNI
43038198, Con RUC 10430381984, Domiiciliado prolongacién colon S/N en la provincia de
Espinar, departamento de Cusco, AUTORIZO al Bachiller RUVALY TACO MEDINA para que
pueda obtener informacidn y para el andlisis cientifico que requiere para obtener su
licenciatura, dicho trabajo de investigacion lo realizara mediante encuestas en el

establecimiento del hospedaje Hostal FLORES.

Se le brinda facilidades para que pueda realizar su trabajo de investigacion

cientifica.
Se le expide el presente documento para los fines de trdmite de su institucion.

Atentamente.

&umn DON }ml,o

-’.. Du mReseus
; i}’?’c’{R " {ﬁ,n_ Zarate
Florez Zarate Luis Duberly
Representante

DNI: 43038198
Cel.: 958333105




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 informacién y para
el andlisis cientifico que requiere para obtener su licenciatura,dicho trabajo de investigacion lo

realizara mediante encuestas en el establecimiento del hospedaje HOSTAL ROBERT.
Se le brinda facilidades para que pueda realizar su trabajo de investigacioncientifica.
Se le expide el presente documento para los fines de tramite de su institucion.

Atentamente.

7,
Kétha Ctapd Rodolfo
Representante

DNI: 40376151
Cel.: 973658080
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CARTA DE AUTORIZACION

Arequipa, 29 de abril del 2022.

Yo, Cuti Chuctaya Wilbert, Representar del Hotel YAURENITA, identificado con DNI
42944170, Con RUC 10429441701, Domiciliado en la provincia de Espinar, departamento deCusco,
AUTORIZO al Bachiller RUVALY TACO MEDINA para que pueda obtener informacidny para el analisis
cientifico que requiere para obtener su licenciatura, dicho trabajo de investigacion lo realizara

mediante encuestas en el establecimiento del hospedaje Hotel YAURENITA.
Se le brinda facilidades para que pueda realizar su trabajo de investigacidncientifica.
Se le expide el presente documento para los fines de trdmite de su institucion.

Atentamente.

S
Cuti Chuctaya Wilbert
Representante

DNI: 42944170
Cel.: 959164789
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Anexo E

Evidencias de la recoleccion de datos
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