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Presentacion

Sefiores miembros de jurado:

A continuacion, les presentaré el trabajo de investigacion titulado: ‘Calidad del Servicio
turistico en Nifios Hotel Cusco’, con un enfoque particular en la calidad del servicio ofrecido a
las familias y nifios.

Este estudio tiene como objetivo describir como EI Hotel Nifios se destaca en el
competitivo mercado hotelero de Cusco, con un énfasis especial en las necesidades y
expectativas de los huéspedes mas jovenes. Analizaremos las experiencias vividas por las
familias que se alojan en este hotel, evaluando tanto la oferta de servicios adaptados para nifios
como la disposicion del personal para atender estas necesidades.

Los hallazgos de esta investigacion permitiran identificar areas de oportunidad para
mejorar la calidad del servicio orientado a los nifios, lo que no solo incrementara la satisfaccion
de los huéspedes familiares, sino que también fortalecerd la reputacion del hotel como un
destino ideal para todo tipo de turistas. Ademas, se presentaran recomendaciones estratégicas
para optimizar las experiencias de los nifios, creando un ambiente mas inclusivo y atractivo para
las familias que visitan Cusco.

En resumen, el objetivo es mejorar la calidad de servicio turistico en el Hotel Nifios en
su estrategia de crecimiento, ayudandole a atraer a un segmento turistico cada vez mas
importante: las familias con nifios, lo que se traducird en una mayor fidelizacion de clientes y

un fortalecimiento de su posicion en el mercado.

La tesista
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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo describir cual es el nivel de
calidad de servicio de Nifios Hotel cusco. Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se
utilizé tipo basico con enfoque cuantitativo de nivel de investigacion descriptivo con disefio no
experimental. para la recoleccion de datos de mi poblacién de la presente investigacion estuvo
conformada por 900 turistas o huéspedes, siendo la muestra no probabilidad aleatoria en nimero
de 88 huéspedes. La técnica utilizada para la investigacion fue la encuesta, el instrumento
utilizado fue el cuestionario de 10 preguntas cerradas. Se analizo el constructo con 5
dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles). Los
resultados de la investigacion sobre la calidad de servicio turistico en Nifios Hotel Cusco se
evidencian que el establecimiento ofrece una buena experiencia positiva para los huéspedes, sin
embargo se han identificado areas de mejora que debe ser atendidas esto para poder optimizar
aun mas la experiencia turistica llegando a la conclusion que el analisis revela que la mayoria
de los huéspedes del Nifios Hotel Cusco en 2024 percibieron un servicio turistico positivo con
80%que resalta que la calidad de servicio esta adecuadamente mientras que el 20%nos indica
gue de manera negativa, destacando especialmente la seguridad (87.5%), la fiabilidad y la
capacidad de respuesta (ambas con 81.8%). No obstante, se identificaron areas de mejora en la
empatia (78.4%) y, sobre todo, en los elementos tangibles (73.9%), como la infraestructura y la
atencion en idioma extranjero. Estos resultados sugieren que, si bien el servicio es en general
satisfactorio, es necesario reforzar ciertos aspectos para elevar ain mas la calidad percibida por

los visitantes.

Palabras claves: Calidad de servicio, turismo, hotel nifios
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Asbtract

This research aims to describe the level of service quality at Nifios Hotel Cusco. A basic,
quantitative approach with a descriptive, non-experimental design was used for this research.
The data collection population for this research consisted of 900 tourists or guests, with a non-
random probability sample of 88 guests. The research technique used was a survey, and the
instrument used was a 10-question closed-ended questionnaire. The construct was analyzed
using five dimensions (reliability, responsiveness, empathy, security, and tangible elements).
The results of the research on the quality of tourist service at Nifios Hotel Cusco show that the
establishment offers a positive experience for guests. However, areas for improvement have
been identified that must be addressed in order to further optimize the tourist experience. The
analysis concludes that the majority of guests at Nifios Hotel Cusco in 2024 perceived the tourist
service as positive. 80% emphasized that the quality of service was adequate, while 20%
indicated a negative perception. They particularly emphasized safety (87.5%), reliability, and
responsiveness (both 81.8%). However, areas for improvement were identified in empathy
(78.4%) and, above all, in tangible elements (73.9%), such as infrastructure and foreign
language support. These results suggest that, while the service is generally satisfactory, certain

aspects need to be strengthened to further improve the quality perceived by visitors.

Keywords: Service quality, tourism, Nifios hotel.
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INTRODUCCION

Nifios Hotel en Cusco ha mantenido en 2024 su reputacidn por ofrecer un servicio de un
servicio de calidad y una atmosfera acogedora. Los huéspedes elogian la amabilidad del
personal, asi como la limpieza y comodidad de las habitaciones. Ademas, destacan la belleza
del patio interior y la conveniente ubicacion cercana a la Plaza de Armas. El restaurante del
hotel también recibe comentarios positivos por su comida deliciosa y precios accesibles. Un
aspecto adicional que los visitantes valoran es la posibilidad de disfrutar de servicios de spa
asequibles, como masajes y reflexologia podal, ideales para relajarse después de explorar la
ciudad. La dedicacion del hotel a causas benéficas, apoyando a nifios desfavorecidos, afiade un
valor significativo a la experiencia de los huéspedes.

El presente trabajo de investigacion consta de cuatro capitulos distribuidos de la
siguiente manera:

Capitulo 1: descripcion de la situacion problematica, formulacion del problema
objetivos de la investigacion justificacidn social, practica, tedrica y metodoldgica, también hace
referencia a las delimitaciones espacial temporal y social.

Capitulo I1: en este capitulo se desarrolla el marco tedrico, antecedentes de la
investigacion, bases tedricas y definiciones conceptuales también abarca la operacionalizacion
de variable.

Capitulo I11: En este capitulo se desarrolla la metodologia de la investigacién con un
enfoque cuantitativo, abarcando dos puntos tipo nivel descriptivo disefio enfoque cuantitativo
de la investigacion, unidad de estudio poblacion y muestra también se abarca la técnica de
instrumentos, asi como los aspectos éticos de la investigacion

Capitulo 1V: en este capitulo se abarca los resultados de la investigacion en base en la
aplicacion del instrumento que fueron estos: acerca del andlisis de la calidad del servicio
turistico en el Nifios Hotel Cusco durante el afio 2024, se observa un alto nivel de satisfaccion
por parte de los huéspedes con un 80% en la mayoria de las dimensiones evaluadas. La
dimensidn Seguridad destaca con el mayor porcentaje positivo (87.5%), lo que indica que los
clientes se sintieron protegidos y confiaron en los servicios brindados, tanto por la integridad
del personal como por la veracidad de la publicidad. Este aspecto es fundamental en la

percepcidn general del servicio y debe mantenerse como fortaleza del hotel.
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Le siguen Fiabilidad y Capacidad de Respuesta, ambas con un 81.8% de valoracion
positiva. Estos resultados muestran que el hotel cumple en gran medida con lo que promete,
especialmente en términos de exactitud en horarios y eficiencia del sistema de reservas, asi
como en la atencién oportuna ante los requerimientos del cliente. Sin embargo, el hecho de que
cerca del 18% de los huéspedes hayan manifestado experiencias negativas indica que adn
existen oportunidades de mejora para optimizar la consistencia del servicio ofrecido.

La dimension Empatia obtuvo un 78.4% de respuestas afirmativas, lo que refleja una
atencion cordial y personalizada en la mayoria de los casos. No obstante, un 21.6% de respuestas
negativas advierte sobre la necesidad de reforzar las habilidades blandas del personal, a fin de
brindar un trato ain mas calido y humano que contribuya a una experiencia turistica integral.
Finalmente, la dimension Elementos Tangibles fue la que obtuvo el menor nivel de aprobacion
con un 73.9%, lo que evidencia deficiencias en aspectos como la infraestructura y la atencion
en idioma extranjero. Esto sugiere una urgente mejora en la capacitacion del personal
multilingle y el mantenimiento fisico del establecimiento. y también se realiza la discusion de
resultados punto finalmente se tiene las referencias bibliogréficas, conclusiones y

recomendaciones y anexo.
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CAPITULO |
PROBLEMA OBJETO DE INVESTIGACION (POI).

1.1 Descripcion del problema

De acuerdo con la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), "la calidad total es la
apuesta mas segura para lograr la competitividad". Esto significa que las organizaciones
turisticas no solo deben ofrecer servicios, sino garantizar a los clientes que tienen la capacidad
de responder eficazmente a sus necesidades, deseos y expectativas, superando incluso a sus
competidores. La busqueda de la calidad total tiene como objetivo central la satisfaccion integral
de los clientes en todos los &mbitos de la experiencia turistica, lo cual genera beneficios no solo
para los visitantes, sino también para las empresas prestadoras de servicios y para los residentes
locales. (Chaves, 2002)

La calidad en el turismo es un concepto complejo y multidimensional que abarca una
amplia gama de elementos: servicios, instalaciones, infraestructura, trato al cliente y la gestion
organizacional. Esta calidad puede evaluarse tanto desde una perspectiva individual —como la
calidad de un hotel, un restaurante o un sitio turistico especifico— como desde una perspectiva
méas amplia y sistémica, que incluye la calidad del transporte, la infraestructura general, la
seguridad y la imagen del destino turistico en su conjunto.

Sin embargo, a pesar de la importancia reconocida de la calidad total en el turismo, en
muchos destinos turisticos persisten deficiencias en la prestacion de servicios, en el estado de
las infraestructuras o en la atencion al cliente, lo cual impacta negativamente en la percepcion
del visitante y, en consecuencia, en la competitividad del destino. Estas deficiencias también
afectan la sostenibilidad del turismo, ya que una mala experiencia no solo desalienta la
repeticion de visitas, sino que también puede dafiar la reputacion del destino en mercados cada
vez mas exigentes y globalizados.

Por tanto, surge la necesidad de identificar, analizar y corregir las areas que afectan la
calidad del servicio turistico, para lograr que los destinos sean mas competitivos y sostenibles
a largo plazo, asegurando beneficios duraderos para todos los involucrados. A nivel mundial la
calidad de un destino turistico es el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas
las necesidades, requisitos y expectativas del consumidor con respecto a los productos y
servicios turisticos, a un precio aceptable, de conformidad con unas condiciones contractuales

mutuamente acordadas, y factores subyacentes implicitos, tales como la seguridad, la higiene,
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la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y las instalaciones y servicios publicos.
Implica también aspectos relacionados con la ética, la transparencia y el respeto por el entorno

humano, natural y cultural.

La calidad, por ser uno de los motores clave de la competitividad turistica, es también
una herramienta profesional para los proveedores turisticos a efectos organizativos, operativos
y de imagen

La falta de capacitacion continua del personal en el Nifios Hotel en Cusco es un
problema critico que impacta negativamente la calidad del servicio ofrecido a los turistas. Este
hotel, al recibir una alta afluencia de visitantes nacionales e internacionales, enfrenta serias
deficiencias en la formacion de su personal, lo que afecta varias dimensiones clave de la calidad
del servicio. En primer lugar, la fiabilidad del servicio se ve comprometida, ya que los turistas
no pueden confiar plenamente en que sus necesidades seran atendidas de manera eficiente. La
falta de experiencia y formacion provoca que el personal no esté completamente preparado para
cumplir con las expectativas de los huéspedes, lo que genera incertidumbre y afecta
negativamente la imagen del hotel.

Ademas, la capacidad de respuesta se ve limitada debido a la carencia de habilidades
para atender las solicitudes de los turistas de manera oportuna. Los empleados, al no estar
debidamente capacitados, no logran gestionar las necesidades basicas ni las situaciones mas
complejas que requieren soluciones rapidas. Este retraso en la atencion no solo crea frustracion
entre los turistas, sino que también reduce la percepcion general de calidad del servicio.

La empatia, esencial en la atencion al cliente, también se ve afectada, ya que el personal
carece de los conocimientos necesarios para interactuar de manera efectiva con personas de
diferentes culturas y origenes. Sin habilidades en manejo interpersonal y resolucion de
conflictos, los empleados no logran conectar emocionalmente con los huéspedes, lo que
disminuye la satisfaccion general. Esta desconexion emocional con los turistas puede dar lugar
a una experiencia deficiente y menos personalizada.

La seguridad, otro componente critico de la calidad del servicio, también se ve afectada
por la falta de capacitacion. Los turistas esperan no solo comodidad, sino también un ambiente
seguro y controlado. Un personal que no esta debidamente preparado para abordar posibles
situaciones de riesgo crea inseguridad entre los huéspedes, lo que repercute directamente en su

bienestar y en la calidad de su experiencia en el hotel.
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A pesar de que las instalaciones y elementos tangibles del hotel, como la infraestructura
y la limpieza, son adecuados, la deficiencia en la atencion del personal resta valor a estos
aspectos materiales. Los turistas tienden a valorar mas la calidad humana y la atencién
personalizada, por lo que la incapacidad del personal para ofrecer un servicio eficiente y amable
puede opacar incluso las comodidades fisicas del hotel.

Este andlisis revela que la falta de formacion del personal es la causa principal de las
deficiencias observadas en las distintas dimensiones de la calidad del servicio. La ausencia de
capacitacion continua en areas como atencién al cliente, manejo de situaciones conflictivas,
habilidades interpersonales y aprendizaje de idiomas impide que el personal pueda satisfacer
las expectativas de los turistas y mejora la rotacion del personal, afectando la estabilidad
operativa del hotel.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

— ¢Cual es el nivel de calidad del servicio en Nifios Hotel de la ciudad Cusco,2024?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢En qué medida se percibe la Fiabilidad del servicio en Nifios Hotel de la ciudad
Cusco,2024?

b) ¢Cudl es la capacidad de respuesta del servicio en Nifios Hotel de la ciudad
Cusco,2024?

c) ¢Enqué medida se desarrolla la empatia en el servicio en Nifios Hotel de la ciudad
Cusco,2024?

d) ¢Cuél es el nivel de Seguridad en el servicio en Nifios Hotel de la ciudad Cusco,2024?

e) ¢Cuéles son los elementos tangibles del servicio en Nifios Hotel de la ciudad
Cusco,2024?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
— Determinar el nivel de calidad de servicio en Nifios Hotel Cusco 2024.
1.3.2 Objetivos especificos
a) Determinar como se percibe la Fiabilidad del servicio en Nifios Hotel de la ciudad
Cusco,2024
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b) Determinar cudl es la capacidad de respuesta del servicio en Nifios Hotel de la ciudad
¢) Cusco,2024?

d) Determinar como se desarrolla la empatia en el servicio en Nifios Hotel de la ciudad

Cusco,2024

e) Determinar Cudl es el nivel de Seguridad en el servicio en Nifios Hotel de la ciudad
Cusco,2024

f) Determinar cuales son los elementos tangibles del servicio en Nifios Hotel de la ciudad
Cusco,2024

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Relevancia social

El presente trabajo de investigacion contribuira la mejora de calidad de servicio en
teniendo en cuenta las capacitaciones adecuadas en la atencion al cliente en Nifios Hotel cusco.
A raiz de la investigacion mejora en los recursos humanos en la contratacion de colaboradores
con experiencia o profesionales en el rubro turistico para mejora de calidad de servicio y
teniendo resultados positivos en la satisfaccion de huéspedes.
1.4.2 Implicancias practicas

El estudio de la calidad del servicio turistico en Nifios hotel tiene varias implicancias
practicas relevantes para la industria. En primer lugar, permite identificar los aspectos clave que
impactan directamente en la satisfaccion del cliente, como la atencion al cliente, la limpieza y
la oferta de servicios adicionales, lo que ayuda a los hoteles a mejorar su competitividad y
aumentar la lealtad de los huéspedes. Ademas, al comprender mejor las expectativas de los
turistas, se pueden disefiar programas de fidelizacion mas efectivos, adaptados a las necesidades
de los diferentes segmentos de mercado.
1.4.3 Valor teorico

En este sentido, un hotel que busca ofrecer un servicio de alta calidad debe enfocarse en
la mejora continua de sus instalaciones y en la capacitacion del personal para garantizar una
experiencia satisfactoria y memorable para sus huéspedes. Los resultados de la presente
investigacion contribuirdn a que los trabajadores de Nifios Hotel puedan tener mayor
capacitacion y desenvolvimiento de sus areas ya sea restaurante, recepcion, o reservas. Lo cual

ayudard a que sean mas creativos y productivos en las labores que se les encomienda.
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1.4.4 Valor metodologia

La calidad del servicio es un factor crucial para la satisfaccion de los huéspedes en la
industria hotelera. Este estudio tiene como objetivo describir como los hoteles de Cusco ofrecen
servicios dirigidos a este segmento particular y como estas ofertas impactan la experiencia
general de los huéspedes.

La metodologia de investigacion se basa en la evaluacion directa de la calidad del
servicio mediante la recopilacion de datos cuantitativos. Este enfoque permite obtener una
vision integral tanto de la percepcidn de los huéspedes hospedados quienes son los principales
responsables de la eleccion y satisfaccion con los servicios proporcionados.

1.5 Delimitacion de la investigacion
1.5.1 Delimitacién conceptual

Esta investigacion estd enmarcada dentro de la calidad de servicio que es entendida
como calidad del servicio, el cual es entendida como “satisfaccion de las expectativas que se
alcanza cuando se brinda un servicio en las empresas de turismo” (Frash & Blose, 2019, p.
15).

1.5.2 Delimitacion espacial

El Nifios Hotel esta ubicado en Cusco, a 400 metros de la iglesia de la merced a unas
dos cuadras de plazoleta de san francisco calle Meloc 148b cusco, centro de cusco. Sus
coordenadas geogréaficas son: 13°31'00.6"S 71°58'34.0"W a una altitud de 3400 m s. n. m.

Figural

Imagen Satelital de Nifios Hotel Cusco
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1.5.3 Delimitacion temporal

Esta investigacion se desarrollara a lo largo de cuatro meses que comprende entre
Junio y setiembre del afio 2024 (Gil-Flores, 2011, p. 23).
1.5.4 Delimitacién social

La calidad del servicio turistico en un hotel dirigido a los huéspedes se define
socialmente por diversos factores que influyen en la experiencia de los huéspedes y sus familias.
En primer lugar, la accesibilidad es un elemento fundamental, ya que un servicio de calidad
debe garantizar que familias de distintos niveles socioecondmicos puedan acceder a las
instalaciones y disfrutar de una experiencia inclusiva. Esto implica la adaptacion de tarifas,
promociones y opciones de financiamiento para que méas familias puedan beneficiarse de los

servicios ofrecidos.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Segun Santomay Costa, (2007) en su tema de investigacion titulada “Calidad de servicio
en la industria hotelera: revision de la literatura™ que tiene como proposito de esta investigacion
es, por un lado, determinar el avance en la investigacion sobre la calidad de servicio en el
hoteleria y por otro, explorar la existencia 0 no de investigacién sobre las principales
caracteristicas de gestion de establecimientos hoteleros que incidan directamente sobre la
calidad de servicio. Disefio, metodologia, aproximacion: para la realizacién del trabajo, se ha
realizado una revision de la literatura de investigaciones del periodo 1990 - 2007, que han
proporcionado una variedad de perspectivas y modelos respecto a la calidad del servicio en el
hoteleria. Principales conclusiones. La sintesis de la literatura aporta que existen tres grupos de
investigaciones respecto a la calidad de servicio en hoteleria, los que analizan el concepto desde
un punto de vista tedrico, los que se centran en la gestion de la calidad total y los que buscan la
medicion de la calidad de servicio. Respecto a estos ultimos, podemos agrupar los atributos
medidos en tres grandes grupos: los relacionados con aspectos tangibles del establecimiento,
los relacionados con la fiabilidad, y los relacionados con el desempefio de los empleados.
Observamos como dicha agrupacion muestra la preponderancia del modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991). Otra conclusién a la que se ha llegado es que se ha
percibido una falta de estudios que relacionen los conceptos de gestion del establecimiento con
la calidad de servicio. Limitaciones: sin ser una revision exhaustiva de toda la investigacion
realizada alrededor de la calidad de servicio en el sector hotelero, si es un estudio que aporta
importantes implicaciones para investigaciones posteriores. Implicaciones practicas: se
considera que es un analisis en profundidad de la literatura que significa un punto de partida
para posteriores investigaciones sobre calidad de servicio en hoteleria. Originalidad y valor:
aporta una sintesis sobre los modelos generados en la literatura alrededor de la calidad de
servicio en hoteleria

Segun Olmos y Aramburo, (2025) en libro de “Calidad del Servicio Turistico en el
pueblo Magico del fuerte, Sinaloa: un analisis por tipo de empresa” el programa de Pueblos

Magicos fue creado con el fin de incorporar localidades rurales al ambito del turismo cultural.
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El propdsito de este estudio es analizar como se percibe la calidad del servicio turistico segln
el tipo de empresa en El Fuerte, Sinaloa, un pueblo magico. La investigacion es de enfoque
cuantitativo, descriptivo y transversal; se caracteriza por definir el perfil de los turistas y
visitantes, asi como las dimensiones relacionadas con la calidad. Se evaluaron seis tipos de
empresas a través de 383 encuestas realizadas a turistas y visitantes entre abril y mayo de 2023.
El instrumento de medicion abarca cinco dimensiones y 22 criterios, evaluados mediante una
escala de Likert. Los resultados revelan que las empresas mejor valoradas en la mayoria de las
dimensiones son los restaurantes, el hospedaje y el transporte, mientras que las areas con mayor
oportunidad de mejora incluyen bares y licores, artesanias y servicios culturales. Cuatro de las
seis empresas fueron calificadas con excelencia en términos de la percepcién general de la
calidad del servicio.

Segun Cusme, (2019) en su tema de investigacion titulada “Calidad De Servicio
Turistico Y Su Influencia En La Satisfaccion Del Cliente Del Complejo “Aguas Blancas”, Del
Canton Buena Fe.” la calidad del servicio ofrecido en los destinos turisticos, tanto a nivel
internacional como nacional y local, es un tema de gran relevancia para el fortalecimiento y
desarrollo social, econémico y cultural. En este sentido, el presente estudio se centra en
examinar los factores que afectan la satisfaccion de los turistas que visitan el atractivo turistico
emblematico del canton Buena Fe, en la provincia de Los Rios: el Complejo “Aguas Blancas”.
El objetivo es aportar a la mejora del servicio mediante la implementacion de una guia de
estrategias de calidad en el servicio turistico. La investigacion, de enfoque cuantitativo y de tipo
descriptivo-explicativo, se realiz6 a través de una muestra probabilistica de personas entre 15y
59 afios de la zona urbana del canton Buena Fe. La técnica empleada fue la encuesta, compuesta
por 10 preguntas relacionadas con el tema de estudio. Los resultados del analisis sobre la calidad
de los servicios turisticos muestran un nivel de satisfaccion medio entre los visitantes del
Complejo “Aguas Blancas”, recomendandose la aplicacion de estrategias que incrementen la
satisfaccion del cliente. Con base en los hallazgos, se elaboré una guia de estrategias para
mejorar la calidad del servicio turistico en el Complejo “Aguas Blancas.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Pumachara y Romero, (2016) en su tema de investigacion titulado “Influencia del clima
organizacional en la percepcion de la calidad de los servicios ofrecidos por el Hotel Fundador,
Arequipa”. Que tiene como objetivo analizar como el clima organizacional afecta la percepcion

sobre la calidad de los servicios brindados por el Hotel Fundador, también mejorar la
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comunicacion interna de los colaboradores del hotel para poder ofrecer un servicio de calidad.
Poniendo en estudio una metodologia de investigacion cuantitativa. EI estudio tiene un alcance
descriptivo-explicativo y se basa en un disefio no experimental de tipo transversal. Se selecciono
una muestra no probabilistica compuesta por todos los colaboradores del hotel, sumando un
total de 15 personas. Para la variable dependiente, se llevo a cabo una muestra probabilistica
que incluy6 a 72 usuarios, quienes respondieron a una encuesta estructurada con preguntas
cerradas. Los resultados muestran que no hay una supervision constante del personal, las normas
y reglas de la institucién son poco claras, falta iniciativa para resolver problemas, la
comunicacion entre compafieros es escasa y la informacion no se recibe de manera oportuna.
En cuanto a la percepcion de la calidad de los servicios, se observo un nivel alto en todas las
dimensiones, lo que sugiere que los usuarios tienen una buena percepcion de las instalaciones
fisicas, del personal del hotel y de la seguridad que se les brinda en cuando a las
recomendaciones le sugiere al area de administracion que organice actividades destinadas a
motivar a los empleados del hotel, como eventos deportivos y dinamicas breves en el
establecimiento. También se sugiere ofrecer incentivos y bonificaciones que reconozcan los
logros alcanzados, para asi cultivar un mayor compromiso con el trabajo y fomentar el
comparierismo y el trabajo en equipo.

Segun Paredes y Vasquez, (2019) la calidad del servicio hotelero es crucial para las
organizaciones de este sector, especialmente ante el incremento de las exigencias del cliente
actual. No obstante, en la region Lambayeque se han realizado pocos estudios que evalten el
nivel de calidad en los establecimientos locales, lo que impulsd la realizacion de una
investigacion centrada en la evaluacion del servicio del Hotel El Golf. Para ello, se utilizo la
escala de medicion SERVPERF, la cual analiza la calidad a través de cinco dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles. La muestra se
conformd con los clientes que visitan el hotel mensualmente, tomando como referencia un total
de 100 usuarios registrados, a quienes se le aplico un cuestionario adaptado a este fin. Los datos
recopilados fueron procesados con el programa SPSS, permitiendo analizar la percepcion de los
clientes sobre el servicio recibido. Los resultados mostraron deficiencias en las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles, mientras que la dimension de
seguridad obtuvo una valoracion positiva. Se concluy6 que, a pesar de algunos aspectos

favorables, los clientes se sienten insatisfechos con el servicio ofrecido por el Hotel El Golf,
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evidenciandose una carencia en los elementos fundamentales que aseguran una atencion de
calidad.

Farias y Leon (2021) en su tema de investigacion que lleva de titulo “Evaluacion de la
calidad del servicio en el Hotel La Plaza, Sullana” nos habla sobre la importancia de la calidad
de servicio y también plasma en su tema de investigacion una metodologia se enfoca en evaluar
la calidad del servicio en el hotel La Plaza mediante un cuestionario que se basa en el modelo
SERVPERF. Este modelo evaltua la calidad del servicio a traves de cinco dimensiones:
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles. Se llevé a cabo
una encuesta con una muestra de 109 huéspedes, elegidos de una poblacién total de 152
personas durante los meses de octubre, noviembre y diciembre. Los datos recolectados fueron
analizados con Excel para comprender la percepcion de los huéspedes acerca de la calidad del
servicio en el hotel. Que en conclusion califica los hallazgos de la investigacion muestran que,
aunque la calidad del servicio en el hotel La Plaza es calificada como buena, no llega a ser
excelente. Se sefialaron varias areas que requieren mejoras para aumentar la satisfacciéon del
cliente y asegurar la lealtad en un entorno de gran competencia.

2.1.3 Antecedente local

Segln Bonilla (2018) Los cambios en las empresas de alojamiento son causados
principalmente por la creciente globalizacion y competencia. Cadenas hoteleras globales
dominan la industria a pesar del creciente nimero de pequefios y medianos hoteles y otras
capacidades de alojamiento. Esta investigacion aborda los antecedentes y la estructura de la
calidad del servicio en el contexto de empresas de alojamiento, ademéas de los métodos
comunmente utilizados para medir su gestion en relacion con la calidad del servicio otorgado
hacia el cliente. Entre los métodos frecuentemente utilizados se encontraron el modelo
SERVQUAL, HOTELQUAL, LODGSERV, SERVPERF y otras técnicas que ayudan a medir
la satisfaccion del cliente pudiendo ser en este caso disefio de cuestionarios, sistemas de
sugerencias y reclamaciones y la técnica del Mistery Shoppers. Se realizd una revision de
literatura, que engloba articulos cientificos publicados en diferentes revistas a nivel mundial. Se
procesaron un total de 29 articulos, distribuidos de la siguiente manera: 19 articulos cientificos,
6 libros y 4 proyectos de investigacion que abordaron temas como la calidad del servicio y
métodos de medicidn en el sector hotelero. Una vez revisada la bibliografia correspondiente se
determind que el método SERVQUAL es el mas utilizado dentro de la medicién de la calidad

de servicio comparando las perspectivas vs las expectativas.
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2.2 Bases tedricas

2.1.1 Teoria de turismo

El turismo es una actividad econémica y social que involucra el desplazamiento de
personas fuera de su lugar de residencia habitual con fines recreativos, culturales, deportivos o
comerciales. Los conceptos fundamentales del turismo abarcan la demanda y la oferta turisticas,
el transporte, el alojamiento, la restauracion, las atracciones turisticas y datos historicos
relevantes.

En términos generales, el turismo constituye una de las principales industrias a nivel
mundial, con un impacto considerable en la economia y sociedad de los destinos turisticos. La
demanda turistica se refiere a la cantidad de personas que viajan y consumen bienes y servicios
relacionados con el turismo, mientras que la oferta turistica hace referencia a los recursos y
servicios disponibles para satisfacer esa demanda. Los destinos turisticos pueden ser regiones,
ciudades, pueblos o lugares especificos que brindan atractivos y servicios para los turistas.

El transporte es un elemento esencial para el turismo, ya que permite que los turistas se
desplacen desde su lugar de origen hasta el destino. El alojamiento, como hoteles, hostales y
albergues, son los lugares donde los turistas se hospedan durante su estancia. La restauracion
incluye los restaurantes, cafeterias y otros establecimientos de comida que ofrecen servicios de
alimentacion. Las atracciones turisticas son los lugares o eventos que atraen a los turistas, como
monumentos, playas, parques tematicos y festivales, entre otros.

La planificacion turistica es una herramienta clave para el desarrollo sostenible del
sector, pues busca un equilibrio entre el crecimiento econdémico, la proteccion del medio
ambiente y la satisfaccion de las necesidades tanto de la comunidad local como de los turistas.
Ademas, el turismo puede generar impactos tanto positivos como negativos en los destinos,
como el desarrollo econémico, la creacion de empleos y la conservacion del patrimonio cultural
y natural, pero también puede generar problemas como la congestion, la degradacion ambiental
y la pérdida de identidad cultural. Por ello, la planificacion turistica tiene como objetivo
maximizar los beneficios y minimizar los efectos adversos del turismo en los destinos (Vivas
Urdanigo).

2.1.2 Teoria del turismo sostenible

El turismo sostenible se fundamenta en el compromiso de satisfacer las necesidades de

los turistas actuales y de las regiones anfitrionas, protegiendo y mejorando al mismo tiempo las
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oportunidades de futuro. Es una forma de turismo que debe gestionar todos los recursos de
manera que satisfagan las necesidades econdmicas, sociales y estéticas, respetando al mismo
tiempo la integridad cultural, los procesos ecologicos esenciales, la diversidad bioldgica y los

sistemas de soporte de la vida. Fernandez, (2015)

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), organismo de las Naciones Unidas,
define el turismo sostenible como aquel que considera de manera integral las consecuencias
econdmicas, sociales y medioambientales presentes y futuras, con el objetivo de atender las
necesidades de los turistas, la industria, el medio ambiente y las comunidades receptoras
(Inskeep, 1994). En este sentido, a traves de la Carta del Turismo Sostenible, la OMT exhorta a
la comunidad internacional y a los responsables de formular politicas publicas a promover un
turismo que se base en principios de sostenibilidad (OMT, 1995). Esto implica que la actividad
turistica debe ser ambientalmente sostenible a largo plazo, econdmicamente rentable y
socialmente justa para las comunidades locales. De esta manera, el turismo sostenible se
entiende como una herramienta de desarrollo que se integra respetuosamente en los contextos
naturales, culturales y sociales, cuidando los delicados equilibrios que caracterizan a numerosos

destinos turisticos. (Sinanpe, s.f.)

La adopcion de préacticas sostenibles en los destinos turisticos de caracter vacacional
se ha vuelto esencial para garantizar su continuidad a largo plazo. Sin embargo, las empresas
del sector turistico enfrentan diversos obstaculos a la hora de integrar estas practicas en sus
estructuras organizativas. El proposito principal de este articulo es examinar las razones que
impulsan, asi como los factores que dificultan, la decision de una empresa turistica de
implementar estrategias sostenibles. Para llevar a cabo este analisis, se recurrio a las
herramientas proporcionadas por dos enfoques tedricos relacionados con el comportamiento y
los valores personales: la Teoria Descompuesta del Comportamiento Planificado y el
Refinamiento de la Teoria de los Valores Individuales Basicos. Estas teorias sirvieron de marco
para estudiar el comportamiento de tres marcas turisticas ubicadas en el destino Catalufia. Marti,
(2021)

Ademas, uno de los hallazgos mas importantes del estudio fue la disposicion de la
poblacion local para participar activamente en el desarrollo del turismo en la region. Esto
subraya la importancia de involucrar a las comunidades en proyectos de este tipo, ya que su
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participacion es fundamental para asegurar que los beneficios del turismo se distribuyan de

manera equitativa y sostenible.

En conclusion, la implementacién de una ruta geo turistica en Omia tiene el potencial
de impulsar un desarrollo econdmico, social y ambiental sostenible en la region. Esta ruta no
solo contribuiria a la preservacion del patrimonio geoldgico, sino también a la creacion de
empleo y a la mejora de la calidad de vida de los habitantes locales, consolidando el turismo
como un motor de desarrollo responsable que respete el entorno natural y cultural de la zona

segun Mori Huaman et al,(2022).

2.1.3 Teoria de la Calidad

La teoria de la calidad en el ambito del hoteleria se basa en la comprensién de los
factores que contribuyen a la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y el éxito a largo
plazo de los establecimientos turisticos. Diversos autores han abordado este concepto desde
distintas perspectivas, identificando elementos clave que afectan la percepcion de los huéspedes
y la gestién interna de los hoteles.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), la calidad del servicio se define como "la
capacidad de un servicio para cumplir las expectativas del cliente”. Ellos desarrollaron el
modelo SERVQUAL, que evalla la calidad del servicio en base a cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Este modelo es ampliamente
utilizado en la industria hotelera para evaluar la satisfaccion del cliente, ya que permite
identificar areas especificas en las que los hoteles pueden mejorar. En este contexto, la fiabilidad
se refiere a la capacidad del hotel para proporcionar un servicio consistente, mientras que la
capacidad de respuesta esta relacionada con la rapidez y eficiencia con la que se atienden las
necesidades de los huéspedes.

Por su parte, Kotler y Keller (2012) explican que la calidad del servicio en la hoteleria
es fundamental para la construccion de una ventaja competitiva sostenible. Los autores destacan
la importancia de satisfacer las expectativas de los clientes de manera constante y de superar
sus expectativas en la medida de lo posible. La calidad en la hoteleria, segln estos autores, no
solo depende de la calidad fisica de las instalaciones, sino también de la actitud y habilidades

del personal para crear experiencias positivas para los huéspedes.
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Gronroos (1984), en su enfoque sobre la calidad de los servicios, sugiere que la calidad
no se limita a los aspectos tangibles del servicio, como la infraestructura, sino que también
incluye aspectos intangibles, como la interaccion entre el personal y los clientes. Gronroos
introduce la distincion entre la “calidad técnica” (qué se hace) y la "calidad funcional™ (como
se hace), lo que resalta la importancia de la forma en que el servicio se entrega, ademas del
servicio en si. Esta idea es especialmente relevante para los hoteles, ya que la experiencia del
cliente no solo esta influenciada por las comodidades fisicas, sino también por el nivel de
atencion y trato recibido por parte del personal.

De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2000), la calidad en los servicios se entiende como
una percepcion global que los clientes tienen sobre el servicio recibido, y se basa en la
comparacion entre las expectativas previas al servicio y las percepciones sobre el servicio que
realmente reciben. Estos autores sostienen que los hoteles deben gestionar de manera eficiente
las expectativas de los clientes desde el momento en que realizan la reserva hasta su salida,
asegurandose de que la experiencia se alinee con lo prometido.

Anderson y Sullivan (1993) destacan que la calidad del servicio en el sector hotelero no
solo influye en la satisfaccion del cliente, sino también en la lealtad y la repeticién de visitas.
La calidad percibida tiene un impacto directo en la intencion de los huéspedes de regresar al
hotel y de recomendarlo a otras personas. Este concepto de “satisfaccion y lealtad del cliente”
es fundamental en la gestidn hotelera, ya que la fidelizacion de los clientes puede generar una
ventaja competitiva sostenible.

2.2. Marco Conceptual
2.2.1. Calidad de servicio

La calidad de servicio es un concepto fundamental en el mundo empresarial, ya que se
relaciona directamente con la satisfaccion del cliente y, por ende, con el eéxito de la empresa. A
lo largo de los afios, diversos autores han definido este concepto desde diferentes perspectivas,
lo que ha dado lugar a una amplia variedad de enfoques y teorias.

A continuacion, se presenta definiciones de la calidad de servicio.
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2.2.2. Definicion conceptual de la calidad de servicio

Philip Kotler (1997) Define la calidad de servicio como “el grado en que el servicio
satisface las necesidades, deseos y expectativas del cliente” segin Kotler, la calidad de servicio
se mide en términos de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad.

Paz Harris y Garcia (2015.) Calidad del servicio es el nivel de excelencia que la empresa
ha escogido para satisfacer a sus clientes. Clientes que a su vez imponen el nivel de servicio que
suele alcanzar toda empresa, a través de necesidades y expectativas.

Duque Edison, (2005) En la literatura académica, la evaluacion de la calidad del servicio
ha generado ciertas discrepancias. La principal de estas diferencias se centra en lo que realmente
se esta midiendo. En términos generales, se identifican tres enfoques de constructos utilizados
para valorar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor.

En esta investigacion se considerara la definicion conceptual Paz Harris y Garcia (2015)
quien indica que la calidad de servicio se refiere al nivel de la atencion excelente que la empresa
ofrece para satisfacer las necesidades del cliente y a sus los mismos clientes son los que califican
del nivel de calidad de servicio que sirve mucho para la empresa ya que cuando hay buenas

calificaciones buenas atraen mas clientela.

2.2.1 Dimensiones de calidad de servicio
Segun Philip Kotler (1997) las dimensiones de la inteligencia emocional son cinco,
las cuales son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.
a. Fiabilidad
En un hotel, la fiabilidad se refiere a la capacidad del establecimiento para cumplir
consistentemente las promesas y expectativas de los clientes. Implica la precisién y exactitud
en la prestacion del servicio, asegurando que los clientes reciban lo que esperan. La fiabilidad
es un factor crucial para la satisfaccion del cliente y la reputacion del hotel (Galvez, 2016).
b. Capacidad de respuesta
Segun Acosta-Vazquez, (2021) para el cliente, a su vez surgen necesidades que de la
misma manera debe ser satisfecha por la empresa, entre las cuales encontramos: Claridad de
informacion. Brindar una respuesta clara en el momento que el cliente la necesite es
fundamental para toda organizacion, es decir de los empleados colaborar lo més que puedan

para garantizar que tal objetivo se cumpla.
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c. Seguridad

Los estudios de seguridad se refieren al analisis de la seguridad como una herramienta
politica fundamental que permite a los gobiernos identificar y priorizar ciertos problemas. Estos
estudios examinan a los actores involucrados, los mecanismos utilizados cuando un tema se
clasifica como un problema de seguridad, y los debates que surgen al confrontar diferentes
perspectivas sobre este asunto (Williams,2008, p. 2).
d. Empatia

La empatia es la capacidad que tienen los individuos de ponerse en la situacién de los
demés. La empatia se presenta como un concepto fundamental que puede servir de base
cientifica para desarrollar una comprension mas profunda de los aspectos mas oscuros de la
naturaleza humana. Al explorar la empatia, se puede investigar como las emociones y
experiencias de otros influyen en nuestro comportamiento y decisiones, lo que abre la puerta a
un andlisis més integral de la psicologia humana. Esta comprension podria, a su vez, contribuir
a la creacién de enfoques mas efectivos para abordar problemas como la violencia, la
intolerancia y la deshumanizacion. (Simén Baron 2012)
e. Tangibilidad

Cuando nos referimos a lo es lo tangible hablamos sobre objetos que podemos tocar y

ver. se refiere a aquellos elementos que tienen una manifestacion material y pueden ser
percibidos a traves de los sentidos, especialmente el tacto Guillermo (Westreicher 2020)

2.2.3 Indicadores de calidad de servicio

a. Atencién personalizada
La atencion personalizada es una estrategia que consiste en conocer a los clientes y
brindarles una experiencia Unica y personalizada. Se basa en el analisis de aspectos como sus
preferencias, comportamiento de compra y atributos, para ofrecer un trato directo y personal.
b. Confianza en hotel
La confianza es una emocidn positiva que se define como la esperanza firme que se tiene
en alguien o algo. Es una actitud mental que implica creer en que alguien se comportara de una

manera determinada, sin inquietud o dudas.
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c. Cordialidad del personal
La cordialidad en el personal es la cualidad de tratar a los demas con respeto, amabilidad
y buena disposicion. En el ambito laboral, implica reconocer la dignidad de los comparieros de
trabajo y superiores, y crear un ambiente de trabajo en el que se sientan valorados y escuchados.
d. Disposicion del personal
La disposicion del personal se refiere a la capacidad de los empleados para asumir
responsabilidades. Esta disposicion esta influida por la experiencia laboral, la satisfaccion y la
seguridad de los empleados.
e. Exactitud de horarios
En el contexto de la gestion de operaciones, estos autores definen la exactitud de
horarios como la capacidad de realizar las actividades dentro del plazo predeterminado, sin
retrasos. En sus estudios, destacan que una correcta gestion del tiempo es crucial para la mejora
de la eficiencia operativa y la reduccion de costo (Krajewski, Ritzman y Malhotra 2013).
f. Infraestructura
Es el conjunto de instalaciones fisicas, servicios y bienes que se utilizan para el
desarrollo del turismo y la atencion de visitantes. Es vital para el desarrollo del turismo y el
desarrollo socioeconémico de un pais.
0. Integridad del trabajador
Es un valor fundamental que implica actuar de manera ética y coherente con los valores
de la empresa, incluso cuando no se estd siendo observado manifiesta en acciones como:
Cumplir con los plazos establecidos, Ser transparente en la comunicacion, Admitir errores y
aprender de ellos, Inspirar confianza, Tomar decisiones dificiles basadas en principios éticos.
h. Servicios
Un servicio es una actividad o conjunto de actividades que se realizan para satisfacer las
necesidades de un cliente. Los servicios son intangibles, es decir, no son fisicos, y se consumen
en el momento en que se prestan
i. Servicio de atencion
En su estudio sobre la calidad del servicio, describen los servicios de atencion como
aquellos que son intangibles, variables e inseparables de la persona que los brinda, destacando
la importancia de la interaccion directa con el cliente. En este sentido, un servicio de atencion

se enfoca en cubrir las necesidades y expectativas del cliente mediante la interaccion con un
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personal capacitado, proporcionando soluciones personalizadas y resolviendo problemas de
forma eficiente y en tiempo adecuado Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985).
J. Sistema de reservas
Un sistema de reservas hoteleras o sistema de reservas de hotel es una aplicacién de
software que implementan los hoteles para permitir a los huéspedes crear reservas en linea
seguras. También, ayuda a los hoteleros a obtener mas reservas en linea a través de su canal

mas rentable, es decir, el sitio web de su hotel.

2.3 ldentificacion de variables e indicadores

En la presente investigacion se identifica un variable: calidad de servicio, estas
variables se subdividen en dimensiones e indicadores, las cuales se presentan en la siguiente
tabla:

Tabla 1 Identificacion de variable y dimensiones

Variable Tipo de variable Dimensiones
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Calidad de servicio Cuantitativa Empatia
Seguridad

Elementos tangibles

Nota. Tabla elaborada en base a (Oliver et al,1980), (Zeithmal et al 1993)
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2.4 Operacionalizacion de variables
Tabla 2
Operacionalizacion de variable
Variable Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicién
Define la Philip Kotler Sistema de Escala
Ca"‘ﬁ'afj el (1997) segn  Fiabilidad reservas dicotémica:
servicio como Kotler. la :
"la evaluacion : Exactitud de
comparativa  calidad de horarios Las
de las Servicio se Servicio de respuestas
expectativas . ,
) mide en i Te seran
previasconla Capacidad atencion
experiencia términosde  de respuesta  Disposicion del ~ cerradas
real del cinco personal con:
Calidad SE™VICIO™ BN Gimensiones: s
su enfoque, la T
de : iabilidad,
_ ElEldel _ Cordialidad del
servicio  servicio esta capacidad de )
profundamente respuesta, Empatia personal
relacionada . —
seguridad, Atencion
con la
satisfaccién empatia y personalizada
delclientey  tangibilidad.
coémo la .
. Integridad del
experiencia de
servicio trabajador
cumple o Seguridad
>upera '?S Confianza en
expectativas.
Oliver (1980) hotel
Infraestructura
Elementos
tangibles
Servicios

Nota. Tabla elaborada en base a , (Parasuraman et al., 2005) (Philip Kotler (1997))
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CAPITULO Il
METODOLOGIA
3.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo basica, porque se analizara la evaluacion de calidad
de servicio de Nifios Hotel del distrito de Cusco. La investigacion basica, también conocida
como investigacion pura, tedrica o dogmatica, se distingue por su origen en un marco teérico
estable. Su proposito principal es expandir el conocimiento cientifico sin relacionarlo con
aplicaciones practicas. (J. Muntane Relat,2010)

3.2 Nivel de Investigacion

El presente trabajo de investigacion sera de nivel descriptivo, porque se describira las
caracteristicas fundamentales de los turistas que se hospedan en Nifios hotel de la ciudad de
cusco, Se afirma que la investigacion descriptiva es un paso previo y preparatorio para la
investigacion, ya que a medida que el fendbmeno a investigar se convierte en un sistema
complejo y amplio, es posible acotarlo, ordenarlo, caracterizarlo y clasificarlo (Sarabia Sdnchez,
1999).

3.3 La Unidad de Anélisis

En el presente trabajo de investigacion en la unidad de analisis esta conformado por los
clientes que se hospedan en Nifios Hotel. En lo cual contamos con 900 pasajeros al mes que se
hospedan de ambos sexos mayores de edad.

3.4 Poblacion de Estudio

En el presente trabajo de investigacidn se tomaré en cuenta el total de pasajeros que se
hospedan en nifios hotel la cantidad de pasajeros que llegan al mes en promedio son de 900
huéspedes segun a la gerenta de Nifios Hotel Jolanda van de Berg.

3.5 Tamaiio de la Muestra

Segln Garcia y Lopez (2023) La muestra de un estudio debe ser representativa de la
poblacion de interes. El objetivo principal de seleccionarla es hacer inferencias estadisticas
acerca de la poblacion de la que proviene. La seleccidn debe ser probabilistica.

La elecciéon de una muestra de 88 turistas en el presente trabajo de investigacion se
justifica debido a que se utiliz6 una muestra no probabilistica por conveniencia, lo que implica
que los participantes fueron seleccionados con base en su disponibilidad y accesibilidad durante
el periodo de estudio. En este caso, los 88 turistas fueron aquellos que se hospedaron en el Nifios

Hotel y que estuvieron dispuestos a participar en la encuesta.
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La decision de trabajar con una muestra de este tamafio responde a factores como la
facilidad de acceso al grupo de turistas, la disponibilidad de recursos y el tiempo limitado para
la recoleccion de datos. Aunque este tipo de muestra no permite generalizar los resultados a
toda la poblacion de turistas, se considera suficiente para obtener informacion relevante sobre
la percepcion de los huéspedes acerca de la calidad del servicio del hotel en cuestion. Ademas,
la muestra de 88 personas ofrece un volumen adecuado para el anélisis, garantizando que los
resultados sean representativos de los huéspedes que se alojaron en el hotel durante el periodo
de estudio.
3.6 Técnicas de seleccion de la muestra

En esta tesis se utilizard el muestreo no aleatorio simple, porque se elegiré al azar a los
huéspedes del Nifios Hotel que cumplan con los requisitos, es decir que todos los miembros de
mi poblacién estan en condiciones de ser seleccionadas para aplicar la encuesta. EI muestreo
aleatorio simple es método de muestreo implica que cada muestra posible de un tamafio
especifico tiene la misma probabilidad de ser seleccionada. Para implementar este
procedimiento, se enumeran todas las unidades de la poblacion y se eligen al azar las unidades
necesarias hasta lograr el namero deseado de la muestra segun. Jorge (Galbiati 2015).

Criterios de inclusion

Mayores de 18 afos

Minimamente debieron hospedarse 1 noche en el hotel Nifios

Debe ser extranjeros que hable y escriban el idioma ingles
— Deben dar consentimiento informado

Criterios de exclusion

Menores de edad (menores de 18 afios)
— Turistas que no se hospedaron en nifios hotel
— Huéspedes nacionales y locales
— Huéspedes que no se comuniquen en idioma ingles
— Huéspedes que no aceptaron responder la encuesta
3.7 Técnicas de recoleccion de la informacion
En el presente trabajo de investigacion se aplicé la técnica de encuesta, nos sirve para

poder desarrollar un tema de investigacion sobre sus opiniones 0 pensamientos en la sociedad
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lo cual tiene como objetivo diferenciar el analices temporal entre su tipologia de los tipos de
encuesta. (Vidal Diaz 2007)
A continuacidn, se presenta la tabla 4 que nos muestra las técnicas e instrumentos a

utilizar.

Tabla 3 Técnica e instrumento de medicion

Técnica Instrumento de medicidn

Encuesta Cuestionario

3.8 Técnicas de analisis e interpretacion de la informacién

En la fase 1, se realiz6 una encuesta a una muestra de 88 turistas que se hospedaron en
el Nifos Hotel, con el fin de obtener informacion sobre su experiencia y satisfaccion. En la fase
2, los datos obtenidos de la encuesta fueron ingresados y organizados en el software Excel para
su posterior analisis. Posteriormente, en la fase 3, se aplicé el analisis de los datos mediante
SPSS version 27, donde se generaron graficos y tablas que facilitaron la visualizacion y
comprension de la informacion recopilada. En la fase 4, se procedié a la interpretacion de los
datos, redactando los resultados, discutiendo los hallazgos y formulando las conclusiones méas
relevantes. Finalmente, en la fase 5, se elaboro el informe final que sirvié como base para la

sustentacion de los resultados obtenidos y las recomendaciones derivadas del estudio.

z"-.l turnitin Pagina 46 of 82 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::1:3249235036



z"-.l turnitin Pagina 47 of 82 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::1:3249235036

23

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Procesamiento, analisis e interpretacion de los datos

La presente investigacion recurre a la estadistica descriptiva teniendo método principal
para los analices de la variable de estudio, asi como de sus dimensiones e indicadores. este
enfoque permitird organizar y resumir los datos de manera que se puedan identificar tendencias
y relaciones dentro de la informacion recolectada. A través de las tablas y figuras se facilitara
la visualizacion de los resultados de la investigacion dando a conocer la claridad y concisa de
los datos.

5.2 Diagnostico de Nifios Hotel

Nifios Hotel fue fundado en 1996, dos afios después de que la holandesa Jolanda van
den Berg se estableciera en Cusco con la intencion de ayudar a los nifios en situacion de
vulnerabilidad de la ciudad. Tras varios meses, y habiéndose convertido en madre adoptiva de
12 nifios con el apoyo de familiares y amigos, Jolanda buscé una manera sostenible de cubrir
las necesidades de su nueva familia y de muchos otros menores. Con la colaboracion de
donantes, logro abrir el hotel Nifios de la Calle Meloc, que rapidamente tuvo éxito. En el afio
2000, con los ingresos generados por el hotel, inauguro el primer «restaurante» (un término que
Jolanda prefiere sobre «comedor») para los nifios desamparados de Cusco, en la Calle Fierro, a
una cuadra del hotel. Dos afios después, abri6 un segundo restaurante y hotel en la misma calle.
En 2004, se crearon dos nuevos restaurantes, y en 2007, Jolanda decidié expandir el proyecto a
la comunidad de Huasao, situada a unos 20 kilébmetros de Cusco, donde se fundo el hotel
Hacienda con el objetivo de financiar un modelo de atencion en el que los nifios pudieran recibir

alimentacion y disfrutar de un espacio agradable para jugar y expresarse.

Al hospedarse en Nifios Hotel durante su visita a Cusco, usted apoya a la fundacion
Nifios Unidos Peruanos, ya que todos los ingresos generados se destinan a esta causa. Su
contribucion permite que 600 nifios de Cusco y sus alrededores reciban uno o dos alimentos al
dia, atencion médica y dental, ayuda con sus tareas escolares, la posibilidad de ducharse en
condiciones adecuadas y disfruten de un lugar bonito donde pueden desarrollar y expresar sus

talentos.
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El establecimiento Nifios Hotel Meloc esté ubicado en Cuzco, a 400 metros de la iglesia
de La Merced, y ofrece restaurante y alojamiento con WiFi gratuito. También alberga una tienda
de regalos. Algunas habitaciones estan equipadas con bafio privado con articulos de aseo
gratuitos, mientras que todas disponen de ventilador, calefaccion y acceso al patio. Solo se
facilitan toallas. Este establecimiento cuenta con recepcion 24 horas, conserje y servicio de
informacion turistica. Se puede organizar un servicio de traslado por un suplemento. El
establecimiento también tiene terraza y biblioteca. Asimismo, el establecimiento Nifios Hotel

Meloc se encuentra a 500 metros del mercado central y de la plaza principal de Cuzco.

El hotel cuenta con 20 habitaciones de las cuales son: 7 habitaciones matrimoniales, 5
habitaciones dobles, 5 habitaciones triples, 1 habitacion cuddruple y 1 habitacion familiar. las
habitaciones son por nombre esto se debe a que anteriormente la duefia del hotel tenia hijos

adoptivos.

Figura 1 Imagen de la habitacion julio triple

Es

una

= P R <o
habitacion para tres personas con bafio privado cuenta calefaccion un armario con toallas

independientes.
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Figura 2 Imagen de la habitacion Pieter triple

Es una habitacion para 5 pasajeros la habitacion Pieter consta con bafio privado,

calefaccion, armario. Ademas, la habitacion es super amplia y tiene un balcon hacia la calle

tiene una vista super hermosa.

Figura 3 Imagen del restaurante de Nifios Hotel

= 121 28 B
T Pl AL

Esta imagen es nuestro espacio para el desayuno, almuerzo y cenas es nuestro
restaurante con una decoracion rustica aparte cuenta con una chimenea para las épocas de

invierno y algunas calefacciones el restaurante esta abierto para todo tipo de pablico.

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3249235036

zrq turnitin Pagina 49 of 82 - Integrity Submission



Zﬂ turnitin Pagina 50 of 82 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::1:3249235036

26

Figura 4 Imagen de la tienda del hotel

En esta imagen podemos apreciar la tienda del hotel donde podran encontrar variedad

de prendas, cereales, cojines, tazas, platos, mantas de baby alpaca.

Figura 5 Imagen del pasadizo del hotel

En esta imagen podemos apreciar el pasadizo del hotel Nifios Hotel donde los huéspedes

puedan tomar su aire libre aparte tiene una vista a Sacsayhuaman.
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Figura 6 Imagen de la fachada del hotel Nifios

En esta imagen podemos apreciar la fachada del hotel esta tiene una hermosa vista aparte

contamos con una pileta donde solo sientes una relajacién y tranquilidad.

Figura 7 Imagen de la recepcion

Nuestra area de recepcion es un espacio que esta disefiado para ser acogedor, funcional
y estéticamente atractivo, proporcionando una bienvenida calida y profesional. Generalmente,
incluye un mostrador de recepcion, donde el personal del hotel realiza el check-in y check-out
de los huéspedes, gestiona reservas, responde preguntas y ofrece informacion sobre los servicios

y actividades disponibles en el hotel y sus alrededores.
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5.2 Presentacion de resultados
Variable: Calidad de servicio
Tabla 4

¢El nivel de calidad del servicio de Nifios Hotel es adecuado?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 71 77.27%

No 17 22.72%

Total 88 100%
Figura 1

¢El nivel de calidad del servicio de Nifios Hotel es adecuado?

= Si=71 = No=17

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos en la Tabla 4 sobre la variable de
calidad de servicio el 80% de los huéspedes encuestados considera que el servicio turistico en
Nifilos Hotel Cusco durante el afio 2024 fue de manera satisfactorio. En contraste, el 20%
manifestd una opinion negativa, lo que indica que, si bien la mayoria percibe un servicio mayor
calidad, aun existen aspectos puntuales que requieren ser reforzados para garantizar mayor

consistencia y cumplimiento en los compromisos asumidos por el hotel.
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Dimension: Fiabilidad
Tablas
Fiabilidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 72 81.8%
No 16 18.2%
Total 88 100%
Figura 2
Fiabilidad

= Si=72 = No=16

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos en la Tabla 5 sobre la dimensién
Fiabilidad, el 82% de los huéspedes encuestados considera que el servicio turistico en Nifios
Hotel Cusco durante el afio 2024 fue fiable, ya que respondieron afirmativamente respecto al
sistema de reservas y la exactitud de los horarios. En contraste, el 18% manifestd una opinion
negativa, lo que indica que, si bien la mayoria percibe un servicio confiable, ain existen
aspectos puntuales que requieren ser reforzados para garantizar mayor consistencia y

cumplimiento en los compromisos asumidos por el hotel.
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Indicador 1.1: Sistema de reservas
Tabla 6

¢ El sistema de reservas en Nifios Hotel es adecuado?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 75 85%

No 13 15%

Total 88 100%
Figura8

¢El sistema de reservas en el Nifios Hotel es adecuado?

= Si = No

Interpretacion: El 85% de los huepedes consultados respondieron a la pregunta si ¢El
sistema de reservas en Nifios Hotel es adecuado? de forma afirmativa, mientras el 15%

respodneiron que es negativo lo que nos da a conocer que debemos mejorar.
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Indicador 1.2: Exactitud de horarios

Tabla7

¢El Hotel Nifios cumple con la exactitud de los horarios?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 69 78%

No 19 22%

Total 88 100%
Figura 9

¢El Hotel Nifios cumple con exactitud de horarios?

] m2

Interpretacion: El 78% de los huéspedes consultados respondieron la pregunta ¢ El
Hotel Nifios cumple con exactitud de horarios? De manera afirmativa lo que nos da a conocer
que si realmente cumple con los horarios indicados en la reserva mientras que el 22% de
nuestros encuestados nos dieron negatividad dando a conocer que debemos mejor en aspecto

de los horarios.
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Dimension: Capacidad de Respuesta

Tabla 8

Capacidad de Respuesta

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 72 81.8%

No 16 18.2%

Total 88 100%
Figura 10

Capacidad de Respuesta

=Si = No

Interpretacion: El 81.8% de los huéspedes encuestados manifesté que el personal del
Nifios Hotel respondié de manera adecuada a sus requerimientos durante su estancia, lo que
refleja una buena capacidad de respuesta en cuanto al servicio de atencion y la disposicion del
personal. No obstante, el 18.2% indicd una experiencia insatisfactoria, lo cual sugiere que ain
existen situaciones donde la atencion podria ser mas agil o proactiva para alcanzar niveles

Optimos de servicio.
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Indicador 2.1: Servicio de atencién

Tabla9

¢El servicio de atencion en Nifios Hotel es adecuado?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 68 78%

No 19 22%

Total 88 100%
Figura 11

¢El servicio de atencion en Nifios Hotel es adecuado?

]l m2

Interpretacion: El 78% de los huéspedes encuestados respondieron a la pregunta (EI
servicio de atencion en Nifios Hotel es adecuado? de manera positiva dando a conocer que
cumplimos con sus expectativas en el servicio mientras que el 22% de los huéspedes nos indica

de manera negativa que debemos mejorar en servicio de atencion.
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Indicador 2.2: Disposicién del personal

Tabla 10

¢El personal mostro disposicion para ayudarle en sus necesidades durante su estancia?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 75 85%

No 13 15%

Total 88 100%
Figura 12

¢El personal mostro disposicion para ayudarle en sus necesidades durante su estancia?

u Si = No

Interpretacion: El 85% de los huéspedes respondieron a la pregunta ¢El personal
mostro disposicion para ayudarle en sus necesidades durante su estancia? De manera positiva
en lo cual es casi la mayoria mientras que el 15% de los huéspedes nos indica que el personal
no estuvo a su disposicién lo cual debemos mejorar para brindar una mejor calidad de

servicio.
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Dimension Empatia
Tabla 11

Empatia

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 69 78.4%
No 19 21.6%
Total 88 100%
Figura 3
Empatia

=695l = 19NO

Interpretacion: El 78.4% de los huéspedes encuestados considera que el personal del
Nifios Hotel demostré empatia durante su estancia, a través de una atencion cordial, amable y
personalizada. Este alto porcentaje indica que la mayoria se sintid bien tratada y escuchada. Sin
embargo, el 21.6% respondi6é de forma negativa, lo cual revela la necesidad de reforzar la
formacidn del personal en habilidades interpersonales para asegurar una experiencia mas calida

y cercana para todos los clientes.
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Indicador 3.1: Cordialidad del personal

Tabla 12

¢El personal te ofrecié su cordialidad en asistencia de manera amable y rapida?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 73 83%

No 15 17%

Total 88 100%
Figura 13

¢El personal te ofrecié su cordialidad en asistencia de manera amable y rapida?

]l m2

Interpretacion: El 83% de los huéspedes respondieron a la pregunta ¢El personal te
ofrecio su cordialidad en asistencia de manera amable y rapida? De manera positiva, mientras
que el 17% de los huéspedes nos respondieron de manera negativa dando a conocer que

debemos mejorar cordialidad de asistencia.

z"j turnitin Pégina 60 of 82 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::1:3249235036



zl'—.l turnitin Pégina 61 of 82 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::1:3249235036

37

Indicador 3.2: Atencion personalizada

Tabla 13

¢Usted cree que la atencion fue personalizada por parte del personal de nifios hotel?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 64 73%

No 24 27%

Total 88 100%
Figura 14

¢Usted cree que la atencion fue personalizada por parte del personal de nifios hotel?

]l m2

Interpretacion: El 73% de los huéspedes encuestados respondieron a la pregunta
¢Usted cree que la atencion fue personalizada por parte del personal de nifios hotel? De forma
afirmativa, mientras el 27% no da a conocer de manera negativa que nos indica que debemos

mejorar que las atenciones deben ser de manera personalizada.
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Dimension: Seguridad

Tabla 14

Seguridad

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 77 87.5%
No 11 12.5%
Total 88 100%
Figura 15
Seguridad

=77SI =11NO

Interpretacion: El 87.5% de los huéspedes encuestados manifestd sentirse seguro con
los servicios ofrecidos por el Nifios Hotel, lo que refleja un alto nivel de confianza en la
integridad personal del personal y en la veracidad de la publicidad del establecimiento. Por otro
lado, el 12.5% expresd una percepcion negativa, lo que indica que, aunque la mayoria confia en
el hotel, aln es necesario fortalecer aspectos relacionados con la seguridad y la transparencia

para lograr una experiencia completamente confiable para todos los visitantes.
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Indicador 4.1: Integridad personal

Tabla 15

¢ Consideras usted que nuestro establecimiento ha demostrado integridad personal en el trato
y atencion que hemos brindado?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 75 85%

No 13 15%

Total 88 100%
Figura 16

¢ Consideras usted que nuestro establecimiento ha demostrado integridad personal en el trato
y atencion que hemos brindado?

]l =2

Interpretacion: El 85% de los huéspedes encuestados respondieron a la pregunta
¢considera usted que el establecimiento ha demostrado integridad personal en el trato y atencion
que se brindd? De manera afirmativa, mientras que el 15% de los huéspedes respondieron que

es negativo dando a conocer que debemos mejorar en la integridad personal.
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Indicador 4.2: Confianza en el hotel

Tabla 16
¢Confias en que los servicios ofrecidos por el hotel se ajustan a lo que se promete en su
publicidad?
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 78 89%
No 10 11%
Total 88 100%
Figura 17

¢Confias en que los servicios ofrecidos por el hotel se ajustan a lo que se promete en su
publicidad?

]l =2

Interpretacion: ElI 89% de los huéspedes encuestados respondieron a la pregunta
¢confias en que los servicios ofrecidos por el hotel se ajustan a lo que se promete en su

publicidad? De manera afirmativa, mientras que el 11% de los huéspedes que es negativo.
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Dimension: Elementos Tangibles

Tabla 17

Elementos Tangibles

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 65 73.9%

No 23 26.1%

Total 88 100%
Figura 18

Elementos Tangibles

= 655 =23NO

Interpretacion: El 73.9% de los huéspedes encuestados considerd que los elementos
tangibles del Nifios Hotel, como la infraestructura y la atencién en idioma extranjero, fueron
adecuados durante su estancia. Este resultado indica que la mayoria percibe condiciones fisicas
favorables y servicios complementarios Utiles. Sin embargo, un 26.1% opind de manera
negativa, lo cual sugiere que es necesario mejorar el mantenimiento de las instalaciones y

reforzar la capacitacion del personal en idiomas para elevar la calidad del servicio percibido.
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Indicador 5.1: infraestructura

Tabla 18

¢La infraestructura del hotel estuvo bien mantenida y en buenas condiciones durante su estancia?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 77 87%

No 11 13%

Total 88 100%
Figura 19

¢La infraestructura del hotel estuvo bien mantenida y en buenas condiciones durante su
estancia?

]l m2

Interpretacion: El 87% de los huéspedes encuestados respondieron a la pregunta ¢ la
infraestructura del hotel estuvo bien mantenida y en buenas condiciones durante su estancia?
De manera afirmativa, mientras que el 13% respondié de manera negativa dando a conocer

que debemos mejorar en el mantenimiento de las infraestructuras.
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Indicador 5.2: Servicio

Tabla 19

¢El personal del hotel le atendio en inglés durante su estancia?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 52 59%

No 36 41%

Total 88 100%
Figura 20

¢ El personal del hotel le atendi6 en inglés durante su estancia?

]l m2

Interpretacion: ElI 59% de los huéspedes encuestados respondieron a la pregunta ¢ El
personal del hotel le atendio en inglés durante su estancia? De manera afirmativa mientras que
el 41% de los huéspedes nos respondieron de manera negativa dando a conocer que debemos

mejor en la gestion de recursos humanos en contratar personal que hable otros idiomas.
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5.3. Discusioén de resultados

Los resultados de la investigacion sobre la calidad de servicio turistico en Nifios Hotel
evidencian que el establecimiento ofrece una experiencia positiva para los huéspedes,
destacandose en aspectos fundamentales como el ambiente general, las instalaciones
recreativas, la atencién del personal y la calidad de la comida. Sin embargo, se han identificado
areas de mejora que, de ser atendidas, podrian optimizar aun mas la experiencia de los huéspedes
y en consecuencia aumentar su fidelidad. Estos hallazgos se complementan con estudios previos
que han analizado la calidad del servicio en diferentes contextos turisticos y hoteleros,
permitiendo situar a Nifios Hotel en un marco comparativo que resalta tanto sus fortalezas como
sus oportunidades de mejora.

La comparacién con investigaciones como la realizada por Mufioz Benavides (2017),

que destaco la importancia del contacto directo y la atencion personalizada en el sector hotelero,
permite comprender que el éxito de Nifios Hotel se fundamenta en un servicio de atencion al
cliente que cumple con altos estdndares de calidad. Asimismo, el andlisis tedrico presentado por
Santoma y Costa (2007) mediante el modelo SERVQUAL, subraya la relevancia de evaluar
dimensiones como los aspectos tangibles, la fiabilidad y el desempefio del personal, elementos
que se reflejan en la percepcidn positiva de los usuarios de Nifios Hotel, aunque la medicién
comparativa con las expectativas revela la necesidad de ampliar ciertos servicios.
Por otro lado, estudios en contextos turisticos similares, como el realizado por Olmos y
Aramburo (2025) en el marco de un pueblo magico, evidencian que incluso cuando los servicios
basicos como el hospedaje y la gastronomia son calificados de excelencia, existen areas
especificas, tales como actividades recreativas y servicios culturales, que requieren de mejoras.
De manera analoga, en Nifios Hotel se sugiere la ampliacion de actividades para nifios, la
adaptacion de las habitaciones y la inclusion de servicios complementarios como guarderia
nocturna y transporte interno, con el fin de brindar una experiencia integral que responda a las
expectativas de las familias.

Ademas, investigaciones como la de Pumachara y Romero (2016) resaltan que el clima
organizacional y la comunicacion interna son factores determinantes en la percepcion de la
calidad del servicio. Aunque en el caso de Nifios Hotel se observa una valoracion positiva en
cuanto a la atencion y las infraestructuras, se propone que fortalecer la coordinacion interna y

promover iniciativas de motivacion entre el personal podria potenciar ain mas la calidad del
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servicio ofrecido. En este sentido, la comparacion con estudios que han utilizado modelos de
medicién como SERVPERF, aplicados en investigaciones de Paredes y Vasquez (2019) o
Maritza Farias y Taly Ledén (2021), subraya que, a pesar de los aspectos positivos, la
incorporacion de estrategias especificas para mejorar la capacidad de respuesta y los elementos
tangibles es crucial para elevar la satisfaccion general.

Finalmente, el analisis realizado por Bonilla Jurado (2018) sobre los cambios en el sector
de alojamiento en un entorno de competencia global y creciente, refuerza la importancia de
emplear metodologias robustas para evaluar la calidad del servicio, como el modelo
SERVQUAL, que permiten identificar y subsanar brechas en la atencion al cliente. Asi, la
integracion de los resultados de la investigacion en Nifios Hotel con los antecedentes
mencionados no solo valida los aspectos positivos identificados, sino que también proporciona
una guia clara para implementar mejoras que fortalezcan la oferta de servicios y, de este modo,

aseguren una experiencia turistica cada vez mas integral y satisfactoria para los clientes.
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CONCLUSIONES

Primero. Se determino que el nivel de calidad del servicio percibido por los huéspedes en
Nifios Hotel Cusco durante el afio 2024, en su mayoria es positivo. Los resultados muestran
que el 80% de los encuestados califico el servicio como adecuado, lo que indica que el hotel
cumple en gran medida con los estandares esperados por los turistas. Sin embargo, el 20%
manifestd de manera negativas, lo que pone en evidencia la existencia de areas que
requieren atencién. Abordar estas oportunidades de mejora serd fundamental para optimizar
la experiencia del cliente y avanzar hacia una calidad de servicio sostenida y de excelencia.

Segundo.  Se determind que la fiabilidad del servicio en Nifios Hotel muestra resultados
positivos, con un 81.8% de los huéspedes considerando que el sistema de reservas es
adecuado. Sin embargo, un 18.2% de las respuestas negativas refleja que algunos aspectos
de la gestion de reservas necesitan ser mas confiables, especialmente en cuanto a la
precision y seguridad de los procesos. Es fundamental fortalecer la fiabilidad para aumentar
la confianza de los huéspedes en los servicios ofrecidos. De acuerdo con la informacién
recopilada, se recomienda revisar y actualizar el sistema de reservas y garantizar que los
procedimientos sean rigurosos para minimizar errores y mejorar la experiencia del cliente.

Tercero. Se determino que nivel de capacidad de respuesta del servicio en Nifios Hotel
fue evaluado positivamente por el 82% de los huéspedes, lo que indica que en su mayoria
se cumplid con la atencion a tiempo. Sin embargo, el 18% restante mostro insatisfaccion,
lo que sugiere que el hotel debe mejorar la rapidez y eficiencia con la que se atienden las
solicitudes de los huéspedes. Este resultado subraya la importancia de optimizar los tiempos
de respuesta, especialmente en situaciones que requieren atencion inmediata o
personalizada. Se recomienda capacitar al personal en la gestion de tiempos y aumentar la
agilidad en los procesos internos.

Cuarto. Se determind que la empatia se desarrolla, con un 78.4% de los huéspedes
consideraron que la atencion fue personalizada, mientras que un 21.6% no percibio este
nivel de atencion. La empatia es un factor esencial para crear una experiencia positiva en
los huéspedes, y aunque la mayoria de los turistas evaluo la atencién positivamente, ain

queda un margen de mejora significativo. Es recomendable que el personal sea entrenado
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en habilidades interpersonales, lo que les permitird conectar mejor con los huéspedes,
anticipar sus necesidades y ofrecer un trato mas personalizado y cercano.

Quinto. Se determino el nivel de seguridad, el 87.5% de los huéspedes confiaron en que
los servicios ofrecidos por el hotel se ajustaban a lo prometido en su publicidad, lo que es
un indicador positivo de la seguridad y confianza en los servicios brindados. Sin embargo,
un 12.5% expresé dudas, lo que resalta la importancia de mejorar la percepcién de
seguridad para todos los turistas. Es esencial que el hotel refuerce la seguridad en sus
instalaciones y ofrezca garantias mas claras y accesibles sobre los servicios que brindan,
para asi minimizar cualquier riesgo o incertidumbre que puedan tener los huéspedes.

Sexto. Se determind respecto a los elementos tangibles del servicio, el 73.9% de los huéspedes
consideraron que la infraestructura del hotel estuvo bien mantenida, lo que demuestra que
los aspectos fisicos del hotel cumplen con las expectativas de la mayoria. No obstante, el
26.1% de respuestas negativas indica que se debe trabajar en el mantenimiento de algunas
areas especificas. Esto implica que el hotel debe continuar con un programa de
mantenimiento preventivo y correctivo para garantizar que todas las instalaciones estén en

condiciones dptimas y que ningun detalle afecte la satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

Primero. Se recomienda poner especial atencion a los comentarios, opiniones y
sugerencias expresados por los huéspedes, tanto durante como después de su estadia. La
retroalimentacion directa del cliente es una fuente valiosa de informacidn que permite
identificar con precision las debilidades en el servicio. Atender estas observaciones con
una actitud receptiva y comprometida no solo contribuye a resolver problemas
puntuales, sino que también genera una percepcion positiva de preocupacién y cercania
por parte del hotel. Ademas, responder de manera oportuna y eficaz a las quejas o
inconvenientes reportados puede convertir una experiencia negativa en una oportunidad
para fidelizar al cliente.

Segundo. Se recomienda que los administradores implementen un sistema de verificacion
constante de la calidad de los servicios ofrecidos para asegurar que los procedimientos
establecidos se sigan rigurosamente. Ademas, es crucial capacitar al personal en la
importancia de la fiabilidad, garantizando que siempre se cumplan las expectativas de
los huéspedes y que los errores sean minimizados. Para ello, se podria realizar un
entrenamiento regular sobre las mejores practicas en la atencion al cliente, enfocado en
la precision y consistencia del servicio.

Tercero. Para mejorar la capacidad de respuesta, se recomienda que los administradores
establezcan protocolos claros y tiempos maximos de respuesta para cada tipo de
solicitud del huésped. El personal debe ser entrenado en la gestion eficiente del tiempo
y en la resolucion rapida de problemas, asegurando que cualquier inconveniente se
atienda de manera expedita. Ademas, seria beneficioso implementar un sistema de
monitoreo para medir los tiempos de respuesta y tomar medidas correctivas cuando sea
necesario.

Cuarto. Es recomendable que se realicen talleres de desarrollo de habilidades
interpersonales y emocionales para todo el personal, enfocandose en la importancia de
la empatia en la atencion al cliente. Los administradores deben fomentar un ambiente de
trabajo donde se valore la empatia y la comprension hacia los huespedes, lo cual
contribuird a mejorar las interacciones y la satisfaccion general de los visitantes.
Ademas, se podrian incluir dinamicas de rol o juegos de simulacién que ayuden a los

trabajadores a practicar respuestas empaticas ante situaciones comunes.
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Quinto. Para mejorar el nivel de seguridad, se recomienda que los administradores
realicen una evaluacion exhaustiva de las instalaciones y los procedimientos de
seguridad, garantizando que cumplan con las normativas locales y las expectativas de
los huéspedes. Es esencial que el personal sea entrenado de manera constante en
protocolos de seguridad y emergencia para garantizar la proteccion de los visitantes en
todo momento. Ademas, los administradores deben promover una cultura de seguridad,
donde tanto huéspedes como empleados se sientan confiados en los estandares de
seguridad del hotel.

Sexto. Se recomienda que los administradores inviertan en la mejora continua de las
instalaciones del hotel, realizando mantenimiento preventivo regular y asegurandose de
que las areas comunes y las habitaciones estén siempre en condiciones Optimas. Ademas,
el personal debe estar capacitado para mantener los espacios limpios y ordenados, ya
que la calidad de los elementos tangibles influye significativamente en la percepcion de
los huéspedes. También se debe asegurar que los equipos y tecnologias sean de calidad

y estén actualizados para mejorar la experiencia del cliente.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Problema Objetivo Dimensiones Metodologia
¢Cual es el nivel de calidad del Determinar el nivel de calidad
servicio en Nifios Hotel de la de servicio en Nifios Hotel
ciudad Cusco, 2024? Cusco 2024
Problemas especificos: Objetivos especificos:
¢En que medida se percibe la Determinar como se percibe la
Fiabilidad del servicio en Fiabilidad del servicio en Nifios Fiabilidad Enfoque: Cuantitativo
Nifios Hotel de la ciudad Hotel de la ciudad Cusco,2024 _ o
Cusco,2024? Determinar cudl es la capacidad Capacidad de Nivel: Descriptivo
¢Cual es la capacidad de de respuesta del servicio en Tipo: Bésico
respuesta del servicio en Nifios Nifios Hotel de la ciudad respuesta o
Hotel de la ciudad Cusco,2024? P Diseno: No
Cusco,2024? Determinar como se desarrolla Embpati experimental
: . e patia
¢En que medida se desarrolla la empatia en el servicio en . .
la empatfa en el servicio en Nifios Hotel de la ciudad Sequridad Poblacion: 900 turistas
Nifios Hotel de la ciudad Cusco,2024 Muestra: 88 turistas
Cusco,2024? Determinar Cual es el nivel de El t e
¢Cual es el nivel de Seguridad Seguridad en el servicio en ementos Tecnica: Encuesta
en el servicio en Nifios Hotel Nifios Hotel de la ciudad tangibles Instrumento:  Cuestionario

de la ciudad Cusco,2024?
¢Cuales son los elementos
tangibles del servicio en Nifios
Hotel de la ciudad
Cusco,2024?

Cusco,2024

Determinar cuales son los
elementos tangibles del servicio
en Nifios Hotel de la ciudad
Cusco,2024
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Anexo 2: Cuestionario
1.- ¢El sistema de reservas en Nifios Hotel es adecuado?

o Sij
e No

2.- ¢El Hotel Nifios cumple con la exactitud de los horarios?

o Sij
e No

3.- (El servicio de atencion en Nifios Hotel es adecuado?

e Sj
e No

4.- ¢El personal mostro disposicidn para ayudarle en sus necesidades durante su estancia?

e Sj
e No

5.- ¢El personal te ofrecio su cordialidad en asistencia de manera amable y rapida?

e Sj
e No

6.- ¢Usted cree que la atencidn fue personalizada por parte del personal de nifios hotel?

e §j
e No

7.- ¢ Consideras usted que nuestro establecimiento ha demostrado integridad personal en el trato y
atencién que hemos brindado?

e §j
e No

8.- ¢ Confias en que los servicios ofrecidos por el hotel se ajustan a lo que se promete en su publicidad?

e §j
e No

9.- ¢La infraestructura del hotel estuvo bien mantenida y en buenas condiciones durante su estancia?

e Sij
e No

10.- (El personal del hotel le atendié en inglés durante su estancia?

e §j
e No
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Anexo 3: Declaracion de ética profesional y propiedad intelectual

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD

Yo, Gladis Cynthia Choque Quispe identificado (a) con D.N.I. N°72319214, cddigo N°
20242E002, de la ESCUELA DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO-PRIVADA
KHIPU, Programa de estudios Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

Autor(a) del trabajo de Investigacion titulada: Calidad de Servicio turistico en Nifios Hotel
cusco

Bajo juramento, declaro que el trabajo de tesis presentado es de mi autoria y es el resultado
de mi propio esfuerzo. Aseguro que no he incurrido en copias ni en la utilizacién indebida de ideas,
formulaciones, citas textuales, ilustraciones u otros elementos extraidos de tesis, obras, articulos,
memorias u otros documentos, tanto en formato digital como impreso, sin la debida mencion y
referencia clara y precisa de su origen o autor en el texto, figuras, cuadros o tablas, respetando
siempre los derechos de autor. Asimismo, me comprometo a entregar los documentos originales
si la Escuela de Educacién Superior Tecnoldgica Privada Khipu lo considera necesario. En caso
de incumplimiento de los derechos de autor o en caso de plagio, acepto estar sujeto a las sanciones
académicas y legales correspondientes.

Cusco, de 2024

Tesga: Gladis Cynthia Chogue Quispe
D.N.l. 72319214
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