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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely, Cusco —2025. La
investigacion fue de tipo basica, con un enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo-correlacional y con un disefio no experimental. La poblacion estuvo
conformada por 21 huéspedes, a quienes se aplicd un cuestionario con escala Likert para
evaluar las dimensiones de la calidad de servicio (confiabilidad, garantia, tangibles,
comunicacion y empatia) y de la satisfaccion del huésped (rendimiento percibido,
expectativas y niveles de satisfaccion). Los resultados evidenciaron de manera general
que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
huésped en el Hotel Muru Homely, Cusco — 2025. Esta relacion fue de nivel moderado
positivo, evidenciada por un coeficiente de Spearman de 0,603. Esto significo que, a
medida que mejora la calidad del servicio en sus distintas dimensiones, también
aumenta la satisfaccion percibida por los huéspedes.

Se concluye que mejorar la calidad del servicio, en especial la atencion
personalizada, la comunicacion efectiva y el estado de las instalaciones, es clave para

elevar la satisfaccion de los huéspedes y fortalecer la competitividad del hotel.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del huésped, hoteleria, SERVQUAL,

correlacion.



Abstract

The present study aimed to determine the relationship between service quality
and guest satisfaction at the Muru Homely Hotel, Cusco —2025. The research was basic
in nature, with a quantitative approach, descriptive—correlational level, and a non-
experimental design. The population consisted of 21 guests, to whom a Likert-scale
questionnaire was administered to evaluate the dimensions of service quality (reliability,
assurance, tangibles, communication, and empathy) and guest satisfaction (perceived
performance, expectations, and satisfaction levels).

Overall, the results showed a significant relationship between service quality and
guest satisfaction at the Muru Homely Hotel, Cusco — 2025. This relationship was a
positive moderate one, as evidenced by a Spearman’s coefficient of 0.603. This
indicates that, as the quality of service in its various dimensions improves, so does the
satisfaction perceived by guests.

It is concluded that improving service quality, especially personalized attention,
effective communication, and the condition of the facilities, is key to increasing guest

satisfaction and strengthening the hotel’s competitiveness.

Keywords: service quality, guest satisfaction, hospitality, SERVQUAL, correlation.



INDICE GENERAL

CAPITULO Lsrearmvsmseesmmmmmseossnesspsssmmmsaesarssmmmmmentommasetssasmomsend S iags 1
1. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA .........ccoooviiiiiiiiiiiiiiiniiiniieene e, 1
1.1.  Descripcion del Problema..............c..ooooiiiiiiniiiiiiiiiiii s 1
1.2. Formulacion del Problema...........cccooviiiiiiniiiiiiiiiiiiinn e 7
1.2.1. Problema general............ccoveenmsessssessersarsnssenarsansrssvansoscansssasaransnorannonsos 7
1.2.2. Problemas eSpecifiCos...............cc..cooiuiiiviiniiimuiiniiiisiiiinniiieesissisia 7

1.3.  Objetivos de investigacion ..........cooeeiiinriiiiiiiiiiiiiiiiiiiniii s 7
1.3.1. Objetivo general.......c.iavsivaiiissossasatodonssisssasopnnsnsisssunnssssnssnsvinssussinessoivs 7
1,3.2, Objetivos eSPecifiCos s svssussssnsssissasossnsssessnsnasnaassosvassssnassonensarnernnnsonsen 7

1.4,  Justificacion .............cs00as0imessesios i s iiassed ol iosssansuidsvibss saass sabivvaussisose. 8
1.4.1. VAlOF PraCHCO ..........csomesimsiovevammsrsasnonssasmpavssonsonsmosansaasrrnmssmsssrasnssvsnnossmns 8
L.4.2. VAlOF teOFiIcO .................ioiisssizassmanssnssssioaii dxnbaaiuioiosuss fosissvibnsiasboisonsoguas 8
1.4.3. Valor metodolOgico .........ieuecemesssissessossnsassirsussssnssnsasonsessrsnnsarasvassarsrsegen 9

1.5. Delimitacion de la investigacion .........cc.ccivveriiriieriiiniiiniiiics i 10
1.5.1. Delimitacion temporal....................cccoccooiiiviiininieniiiiiiiiineninninn, 10
1.5.2. Delimitacion eSpacial ......................cooooooviiiiiiiieiiiiiiiiiiiiisiennniisannn 11
1.5.3. Delimitacion conceptual .................cooooocvivviiiieiiiiiiiiiiiiiineisiinisieesninnn 11
CAPITULO TI s qsasisianisiaississsssssns ovsms russss oosmasm asioss s srsicssnss sssvassdoposavsabessati 15
MARCO TEORTCO cusisusenssassssrernmsestsasssnemnsonmss st ttensosmsessssniiam e s smeesmonsys 15
2.1. Antecedentes de eStudios..........ccuuviiiriiiiniiiiiiieriin e 15
2.1.1. Antecedentes internacionales .............ccoeoireeviieeiieeiiieiiinieicneiieeaaene 15
2.1.2. Antecedentes RACIONAIES ................o.cooouvviiieniieiiiiniiiiniinseiiniiees s 17
2.1.3. Antecedentes loCales...................ccoceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininieininnanesernninins 18

2.2. Bases TeOrICaS ......cc.cvueenerenirennsones. iivsmpinogviysss irudsanasiasssonauinmsinnn bonhuss iobosabis 19
2.3, Bases Conceptuales cuuswmsmmsimivamsssssesessiaissssssmssaeissvatsysssssssssesseseonoes 26
2.4. Operacionalizacion de Variables ..., 33
2.5, HAPOLESIS ..coevuvnnniiiiiiiniiriieiiismiiasssassisssaessssssansesssennsnsasrasssnnaransssssssasoresssres 36
2.5.1 HipoOtesis general: .....iivvnsisivassivionsassisivaninasessisssasenssosssnvasnsabanssisasannse 36

2.5.2 Hipotesis eSPeclfiCas: . icsssissessssssersssassuasensassnsaonnsuvorsnsransonsrsvssranssnsssanss 36



CAPITULO TEL..ooooeoeeeee oo e e e e e eeeses s eeeeeeessenesaeseeneneseeaaaansaesasesnnerseeessns 37

METODOLOGIA ... ssssonssssessssmrossvsissvovevssssainiaissassssms s isssans aoss 37
3.1. Tipo de InVestigacion..............cccooviviiiiiiiiiiiiiiiiir s <7
3.2. Nivel de Investigacion...............ccooivviiiiiiiiiiiiiiiiii 37
3.3. Disefio de 1a investiacion ..............coviiiiiiinininiiiiniiiire e 37
3.4, PODIACION ...oonveneeneienn e e e b s S S A e i TR T SRR e e anearnonanes 38
3.5, IMIUESIIA ... ciimen cannuacene soneromens oo amtaas s AN SR A S NS A TSR YIS 38
3.6. Técnicas e instrumento de Recoleccion de la Informacion ......................... 38
3.7. Técnicas de Analisis e Interpretacion de la Informacion............................ 39

Lo N o i 0] 10 3 O T 40

RESULTADOS .....c.o it i ceeverisas oo cossonssossiassassssssssnsasessonsssesssosmassiasnassounmmaysss 40
4.1. Presentacion de resultados..............ccoviiiiniiiiiiiniiiniii i 40

CONCLUSIONES iisissmimsmmvososssosesscrsssonsssssssssssasssssasenssanenssesorestransrsoresoasaes 54

RECOMENDACIONES .....coosnsssnsssssssisssnsvssiossvassavgrisssuisosntsssinisayaisssssasssssaussonon 56

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......ccoveiieiieiariinreniesnesseniessesssinessesaeseesneens 58

ANEXOS..........commamnernrassssssssissnssiasih rm s iy S e s i AR SsAEE e s o oo vrovvannraonas 62
a). Marco Institucional ......usnisinsissismnsssssssisssmessesssessernsnrsorsossseressasss 62
b). Matriz de COnSiStencCia .......cccoierrersinenmeisriarsssorarmissnivesssasinsersnsesnnssesassssnsassns 63
¢). Matriz de operacionalizacion..................ccccoieiiiiiiiiiiiinin s 65
d). Matriz Instrumento aplicado ..............c.ccciviiiiinniinmiiiinnni i 68
€). CUEStIONATIO ......... isuuscisnssnsiasiisseraerisaniinsssssonsaasssssesssssnraressssesseannases 71
D). Panel fOtOBrafiCo ... ..ouuuuiieiiiesiivismseriasinaisnsivsssrssssssassisesinessonatassvansnsassassnsans 75
g). Aspectos administrativos...............ooeviiiiiiiii 76

> ASIZRACION de FECUFSOS: ...........ooooiiiiiniiiiiriiiiiiiiseiiiii st 76
> Recursos Materiales: .............co.ccuuueiiieeeiniiiiniiiiiiiniiiiiineeserreiienenan 76
> Recursos de Bienes: ................cc.ccccvvveviiiiiiniiiniiiiiimiiiiiiiiee s 76
> Presupuestod civuinivssssssmssssmsssiisonsssssussnsssisisosssssronssessssssesson 76
> Cronograma de actividades: ..................cccocvvvvvniiiiiiiiiiniiiiiiiiniiiiiniennns 76

h). Glosario de abreviaturas..............ccocoeviiiiiiiiiniii e 78



Indice de tablas

Tabla 1:Matriz de Operacionalidacion, variables, dimensiones e indicadores ...... 33
Tabla 2 Nivel de la variable calidad de ServiCiO........coevvieiiiiiiiiiiiiiniin i 40
Tabla 3 Nivel de la dimension confiabilidad .........ccoueieieiiiiiiiiiiicic v 41
Tabla 4 Nivel de la dimensSion Baranti........ceeeueeeeeeerierreiiiirierinieieriiinsseiiecsnaenns 42
Tabla 5 Nivel de la dimension TangibIES.......coeuevevieiiieeieiiiisii i 43
Tabla 6 Nivel de la dimension COMUNICACION ...cccueeirniciiieiiiiiiiiieeieis e 44
Tabla 7 Nivel de la dimension @MPAtia .......cceuuvveeiviiieiiiinioneeriiieresin s 45
Tabla 8 Nivel de la variable satisfaccion del RUESPEd ......ccoecvveeivieiiiiiiiiiiieeeiee 46
Tabla 9 Nivel de la dimension valor (rendimiento) percibido .......cccceevvieiiiiiiiinnnien 47
Tabla 10 Nivel de la dimension rendimiento expectativas.......cococviciiiciiiiiininninin 48
Tabla 11 Nivel de la dimension niveles de SatiSfaCCiON........eevvvueevvueeeuairinerannnens 49
Tabla 12 Prueba de NOIrmMalidad..........veeeieeniiiiieiiiiiiiniinin et e e e aenas 50
Tabla 13 Relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del huésped ............... 50
Tabla 14 Relacién entre Confiabilidad y satisfaccion del huésped ............c.ccccvunnn. 51
Tabla 15 Relacion entre Garantia y satisfaccion del hUESPEd .........cceeueivvneevennnnens 51
Tabla 16 Relacion entre Tangibles y satisfaccion del huéSpPed .............cooverevvunnns 52
Tabla 17 Relacion entre Comunicacion y satisfaccion del huésped ...........c..cce.... 53
Tabla 18 Relacion entre Empatia y satisfaccion del huésped ........cccovueviveiiiivnnnnns 53
Tabla 19: Matriz de CONSISTENCIA. ..c.vvevrririerreiiiriniiiiiiinicr i saneaaas 63
Tabla 20: Matriz de Operacionalidacion, variables, dimensiones e indicadores....65
Tabla 21: Matriz Instrumento apliCAC0 ........ccouvveieirenieiiiiirirereeenierine e ceneanees 68
Tabla 22: Cronograma de aCtividades .........cueiiuiiiiiiiiiiiiiinieiiiie s raassaans 77

indice de figuras

Figura 1: Turistas (N/E) que utilizaron el servicio de alojamiento en Cusco. ............ 4
Figura 2: Indicador de recomendacién segun macro region visitada ............c......... 4
Figura 3: Mapa de Cusco con la ubicacion del Hotel Muru Homely. ......cc.ccvcveininns 11
Figura 4 Nivel de la variable calidad de SEIrViCio ........cccvvviviiiiiiiiiiiiiiniinn i, 40
Figura 5 Nivel de la dimensidn confiabilidad .............ccc.ocovvviviiirininiiiiiiiiniiiininiinn 41
Figura 6 Nivel de la dimension Garantia .........c.ceeuvveieuriisisiiinsiisiiiresssniiessnssseen 42
Figura 7 Nivel de la dimension tangibles ...........coovviiiiieiiiiiiiiiiniiiisii s 43
Figura 8 Nivel de la dimension COMUNICACION ........c.cuvveiiiuiiiiiiiiiiiieriniiisaiiii e aanins 44
Figura 9 Nivel de [a dimension @MPatia ..........eeweueeeieruierieriiaeiiianissiiis i 45
Figura 10 Nivel de la variable satisfaccion del hUESPEd ............ccvereivirnnieirirnnneennns 46
Figura 11 Nivel de la dimensidn rendimiento percibido .........cccccoiiiiiinciiiiiiiiniiinn. 47
Figura 12 Nivel de la dimensidn rendimiento expectativas .........ccccoivciiiiiiiiniiaiins 48

Figura 13 Nivel de la dimension niveles de SatiSfaCCiON .........cccvcevivvieiiviisniiinniennn 49



indice de fotografias

Fotografia 1: Comedor del hotel Muru Homely (Fuente: Elaboracion Propia) ....... 75
Fotografia 2: Fachada del hotel Muru Homely (Fuente: Elaboracidn Propia)......... 75
Fotografia 3 : Preparacion para la encuesta (Fuente: Elaboracion Propia) ............ 75
Fotografia 4: Encuesta a huésped (Fuente: Elaboracion Propia) .........cceeeevverennens 75
Fotografia 5: Encuesta a huésped (Fuente: Elaboracion Propia) .........ccccccveevevnnnn. 75

Fotografia 6: Encuesta a huésped (Fuente: Elaboracion Propia) .........ccccccveevevnunn. 75



CAPITULO I

1. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

1.1. Descripcion del Problema

Desde los primeros dias de la historia de la humanidad, surgié la necesidad de
establecer lugares destinados a facilitar el intercambio comercial, religioso, politico y
cultural. Esta necesidad fue el punto de partida para el desarrollo de los primeros
espacios de hospedaje. A medida que las personas comenzaron a expandir sus
territorios, estableciendo rutas comerciales y de comunicacion, se hizo evidente la
importancia de contar con lugares seguros donde los viajeros pudieran descansar y
protegerse durante sus desplazamientos (Walker, 2017).

Las primeras formas de alojamiento fueron modestas. Se oftrecian en posadas,
refugios y casas de transicion, que brindaban asilo a los viajeros, aunque muchas veces
en condiciones precarias. Estas formas iniciales de hospitalidad variaron de acuerdo con
la cultura y la geografia de cada region (Ninemeier & Hayes, 2005).

En Asia, Medio Oriente, Europa y Africa, se adaptaron diferentes modelos de
hospitalidad a las costumbres locales. Por ejemplo, en civilizaciones antiguas como la
griega y la romana, existian los pubs y casas publicas que ofrecian comida y refugio,
especialmente en las ciudades principales o en rutas estratégicas. En otras culturas,
como en India y en el mundo islamico, surgieron las Caravanserais, estructuras
especialmente disefiadas para alojar a comerciantes y caravanas que cruzaban largas
distancias por desiertos y rutas comerciales (Walker, 2017).

Durante la Edad Media, en Europa comenzaron a establecerse posadas y
albergues, muchos de ellos administrados por monjes en monasterios, con el objetivo de

dar descanso a los peregrinos. Posteriormente, en la Edad Moderna, surgieron los



primeros hoteles como establecimientos que comenzaron a profesionalizar los servicios
de alojamiento, aunque atn no contaban con estandares de calidad definidos como los
actuales. Fue en el siglo XVIII cuando se introdujo el término “Hotel” para referirse a
estos lugares que ofrecian hospedaje de forma mas organizada y con cierto grado de
formalidad (Ninemeier & Hayes, 2005).

El siglo XIX marcé un punto de inflexion con la Revolucion Industrial. Los
avances en los medios de transporte, como los ferrocarriles y los barcos de vapor,
facilitaron la movilidad de las personas, lo que incremento significativamente la
demanda de alojamiento. Esto impulsd el desarrollo de la industria hotelera y el
surgimiento de hoteles de mayor capacidad y mejor infraestructura (Walker, 2017).

Durante los siglos XX y XXI, la calidad del servicio en hoteleria evoluciond
significativamente gracias a la introduccion de estandares y certificaciones como el
Modelo de Gestion de Calidad Total (TQM) y la norma ISO 9001, que promovieron un
enfoque integral basado en la mejora continua, la participacion del personal y la
satisfaccion del cliente. Ante una creciente competencia global, los hoteles comenzaron
a certificar sus sistemas de gestidn como una estrategia de diferenciacion, siendo las
grandes cadenas como Marriott, Hilton y Wyndham referentes en la implementacion de
altos estandares que incluyen atencion personalizada, limpieza rigurosa, eficiencia
operativa e innovacion constante, todo esto con tal de conseguir la tan ansiada
satisfaccion del huésped. (Watson & Washington, 2014).

Sin embargo, a nivel mundial, la problematica principal en cuanto a la baja
calidad de la atencion en los hoteles se relaciona con la escasez de personal calificado y
la consecuente reduccion de servicios, un fendmeno que se ha intensificado durante y
después de la pandemia, lo que finalmente se expresa en una baja satisfaccion de los

huéspedes. Por un lado, muchos establecimientos han reducido personal para recortar



costos, lo que genera servicios deficientes como menor frecuencia de limpieza, tiempo
de espera prolongado en recepcién y mantenimiento inadecuado. Por otro lado, esta
escasez provoca una mayor carga laboral, baja moral y alta rotacion del personal,
deteriorando la eficiencia operativa y la experiencia y satisfaccion del huésped. Se trata
de un fenémeno sistematico: la calidad de servicio se ve afectada globalmente cuando la
falta de recursos humanos adecuados impide mantener los estandares aceptados,
afectando tanto las percepciones de los clientes como la reputacion y rentabilidad de los
establecimientos hoteleros. (Yusavage, 2022)

En Peru la problematica no es muy distinta y principalmente la baja calidad de
servicio en los hoteles radica en la falta de recursos humanos capacitados, la
infraestructura y tecnologia insuficientes, y la ausencia de estandares formales de
calidad. Las PYMES hoteleras, en particular, demuestran deficiencias en atencion al
personal, limpieza, infraestructura y conectividad, lo cual afecta su indice de
satisfaccion (segin el MINCETUR fue menos del 80% a nivel nacional en el periodo
2024) y su Puntaje Neto de Recomendacion. (NPS Net Promoter Score) llega solo al

38%, por debajo del estindar deseable del 50%.



Satisfaccion con respecto al servicio de alojamiento

La mayoria de los alributos evaluados del servicio de aloj un nivel de sali i6n allo, la atencion y servicio dei personal (84,5 puntos) y
la seguridad (84,4 puntos), Sin embargo, el servicio de intemet y Wili, si bien es positivo, es el que obluve la menor calificacion (82,2 puntos)
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Figura 1: Turistas (N/E) que utilizaron el servicio de alojamiento en Cusco.
Fuente: Estudio del Nivel de Satisfaccion del Turista en Cusco 2024
Elaboracion: MINCETUR-VMT-DGIETA-DEPTA
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Figura 2: Indicador de recomendacion segiin macro region visitada
Fuente: Encuesta Trimestral de Turismo Interno, I Trimestre 2024.
Elaboracion: MINCETUR-VMT-DGIETA-DEPTA



El Hotel Muru Homely esta enfrentando una etapa desafiante: la disminucion en
la llegada de huéspedes ha comenzado a afectar su estabilidad operativa y financiera.
Esta situacion preocupa, especialmente al observar que en redes sociales y plataformas
especializadas se ha incrementado el nimero de comentarios negativos sobre la calidad
del servicio.

Muchos de estos comentarios mencionan una atencién poco calida, falta de
preparacion del personal, demoras en responder a solicitudes y una actitud poco
resolutiva ante inconvenientes durante la estadia. Esta percepcion no solo dafia la
imagen del hotel, sino que también genera desconfianza en potenciales visitantes,
reduciendo sus expectativas y su disposicién al momento de elegirlo.

Ante este panorama, es importante comprender cdmo la calidad del servicio
impacta en la experiencia y satisfaccion de los huéspedes. Solo asi serd posible
identificar con claridad qué aspectos estan afectando la reputacion del hotel y tomar
medidas concretas para recuperar la confianza y mejorar la ocupacion.

En este contexto, el presente trabajo se enfoca en analizar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely, con especial
énfasis en identificar qué dimensiones del servicio tienen mayor peso en la percepcion
general del huésped. Para ello, se evaluaran aspectos clave como:

-Confiabilidad: Es la capacidad del hotel para cumplir con lo contratado de
manera precisa y consistente. Se refiere a brindar un servicio de calidad, sin errores, en
el tiempo acordado, generando confianza y satisfaccion en el huésped.

-Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion y rapidez con la que el
personal del hotel atiende las solicitudes o necesidades de los huéspedes. Incluye la
habilidad para responder con agilidad ante preguntas, reclamos o situaciones

imprevistas, demostrando proactividad y eficiencia.



-Elementos tangibles (infraestructura y presentacion): Incluyen los aspectos
fisicos del hotel, como la limpieza, el disefio, el estado de las instalaciones, el
equipamiento, asi como la apariencia del personal. Estos elementos generan la primera
impresion y son fundamentales para comunicar profesionalismo y cuidado.

-Comunicacién efectiva: Es la habilidad del personal del hotel para transmitir
informacidn clara, comprensible y oportuna a los huéspedes, asi como escuchar
activamente sus requerimientos. Una buena comunicacion ayuda a evitar malentendidos
y mejora la experiencia del huésped.

-Empatia del personal: Es la capacidad del personal del hotel para ponerse en el
lugar del huésped, comprender sus necesidades, mostrar interés genuino y brindar
atencién personalizada. Involucra el trato amable, el respeto y la calidez en el servicio.

-El objetivo de esta investigacion es determinar en qué medida estos factores
inciden en la satisfaccion de los huéspedes durante el periodo 2025, y ofrecer
recomendaciones concretas que permitan mejorar la calidad del servicio, recuperar la
confianza de los clientes y revertir la tendencia de baja ocupacion que actualmente

afecta al hotel.



1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema general
° . Como se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion del huésped en

el Hotel Muru Homely, Cusco - 20257

1.2.2. Problemas especificos

o . Como se relaciona la confiabilidad del servicio con la satisfaccion del
huésped en el hotel Muru Homely?

. . Como se relaciona la garantia del servicio con la satisfaccion del
huésped en el hotel Muru Homely?

L ¢ Como se relacionan los elementos tangibles del servicio con la
satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely?

e . Como se relaciona la efectividad de la comunicacion del personal con la
satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely?

. ¢ Como se relaciona la empatia del personal con el nivel de satisfaccion

del huésped en el hotel Muru Homely?

1.3. Objetivos de investigacion

1.3.1. Objetivo general

J Determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del
huésped en el hotel Muru Homely, Cusco - 2025.

1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la confiabilidad del servicio y la satisfaccion

del huésped en el hotel Muru Homely, Cusco 2025.



° Determinar la relacidn entre la garantia del servicio y la satisfaccion del
huésped en el hotel Muru Homely, Cusco 2025.

o Determinar la relacion entre los elementos tangibles del servicio y la
satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely, Cusco 2025.

o Determinar la relacion entre la comunicacion del personal y la
satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely, Cusco 2025.

o Determinar la relacion entre la empatia del personal y la satisfaccion del

huésped en el hotel Muru Homely Cusco 2025.

1.4. Justificacion

1.4.1. Valor prdctico

Los hallazgos de esta investigacion estaran enfocados en determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely. A
partir de los resultados obtenidos, el hotel podra diseflar e implementar estrategias
especificas orientadas a optimizar la experiencia del cliente. Asimismo, la investigacion
permitira identificar si es necesario adoptar mejores practicas, estandarizar
procedimientos y desarrollar programas de capacitacion para el personal. En caso de ser
requeridas, estas acciones podrian traducirse, a mediano y largo plazo, en una mejora
significativa en la satisfaccion de los huéspedes. Como consecuencia, el hotel
fortaleceria su posicionamiento y aumentaria su capacidad para atraer a nuevos clientes,

elevando asi su nivel de competitividad en el mercado hotelero.

1.4.2. Valor tedrico
Desde la perspectiva tedrica, diversos modelos permiten analizar la calidad de

servicio, siendo el mas relevante el modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeitham] y



Berry, que evalia dimensiones como fiabilidad, empatia y aspectos tangibles. Este
enfoque facilitard identificar las principales deficiencias en el servicio del Hotel Muru
Homely. Estas bases tedricas fortaleceran el analisis del problema y contribuiran al
logro de los objetivos de la investigacion.

La teoria de la calidad de servicio, como se establece en el modelo SERVQUAL

de Zeithaml et al. (1990) cree en la importancia de ofrecer un servicio de calidad es solo

el comienzo. Los ejecutivos comprometidos con la calidad deben implementar un
proceso constante que incluya: evaluar regularmente como los clientes perciben la
calidad del servicio, identificar las causas de cualquier deficiencia y tomar medidas
efectivas para mejorar el servicio.

Este trabajo de investigacion no solo determinard la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del huésped en el contexto del hotel Muru Homely, sino que
también servira como antecedente para futuras investigaciones. Al establecer una base
sobre cdmo la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del huésped en este
hotel en particular, lo que facilitara la comparacion en estudios posteriores que analicen
la evolucion de estos factores a lo largo del tiempo. De este modo, la investigacion
contribuira no solo a la literatura académica, sino que también proporcionard un marco
para el analisis de la efectividad de las intervenciones en la calidad del servicio en el

sector hotelero.

1.4.3. Valor metodologico

Este trabajo de investigacion se basa en un enfoque metodologico cuantitativo,
el cual consideramos el mas adecuado para establecer la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely. Este enfoque permitira

la recopilacion de datos numéricos los cuales pueden ser analizados estadisticamente, lo



que nos facilitara la identificacion de patrones y relaciones importantes entre las dos
variables estudiadas.

Las encuestas con el tipo de escala Likert, seran la herramienta principal de
recoleccion de datos. Este método nos permitird obtener informacion directa de los
huéspedes sobre su percepcion de la calidad del servicio y su nivel de satisfaccion,
garantizdndonos que los datos sean creibles, ademds de proporcionarnos datos
cuantificables que pueden ser facilmente analizados mediante técnicas estadisticas.

Al adoptar un enfoque cuantitativo, esta investigacion sienta una base solida que
puede ser util para estudios futuros. Las metodologias empleadas y los resultados
obtenidos ofreceran a otros investigadores la oportunidad de comparar y analizar cdmo
ha evolucionado la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion de los huéspedes

en el Hotel Muru Homely.

1.5. Delimitacion de la investigaeion
La delimitacion del trabajo de investigacion “Calidad De Servicio Y
Satisfaccion Del Huésped En El Hotel Muru Homely Cusco 2025” esta enmarcado en

los siguientes ambitos:

1.5.1. Delimitacion temporal
La delimitacion temporal de este trabajo de investigacion comprende desde el
segundo semestre del afto 2024 hasta el primer semestre del afio 2025, durante el cual se

desarrollo el trabajo de investigacion.
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1.5.2. Delimitacion espacial

La presente investigacion se desarrollard en el Hotel Muru Homely, ubicado en
la urbanizacion Lucrepata C-11, Cusco, Pert. Este establecimiento ha sido seleccionado
por encontrarse en una zona estratégica, a poca distancia del centro histdrico, su

ubicacion lo convierte en un punto de contacto constante con visitantes tanto nacionales

como extranjeros.
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"Figura 3: Mapa de Cusco con la ubicacion del Hotel Muru Homely.
Fuente: Google Maps (Google, 2025).

1.5.3. Delimitacion conceptual

Esta investigacion se enfoca en los conceptos de calidad del servicio y
satisfaccion del huésped, destacando su interrelacion, relevancia y aplicacion dentro del
contexto hotelero. Su valor teérico radica en que, a partir de las teorias analizadas,
aportara fundamentos s6lidos que podran ser utilizados como referencia en futuras

investigaciones.
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1.5.4. Bases legales

El sustento legal del presente estudio se fundamenta en el marco normativo
vigente del Estado peruano, conformado por las siguientes leyes y disposiciones:

Constitucion Politica del Pera (1993)

o Articulo 59: El Estado estimula la creacion de riqueza y garantiza la
libertad de trabajo y empresa. Promueve el turismo como parte de la actividad
econdmica.

° Articulo 66: El Estado regula el uso sostenible de los recursos naturales,
incluidos aquellos vinculados al desarrollo turistico (paisajes, biodiversidad, etc.).

Ley General de Turismo — Ley N.° 29408

) Establece los principios, derechos, deberes y lineamientos del turismo en
el pais.

° Define al alojamiento turistico y establece condiciones de calidad,
formalizacion y proteccion al turista.

° Declara al turismo como actividad de interés nacional y lo considera una
herramienta de desarrollo sostenible.

Decreto Legislativo N.° 822 — Ley sobre el Derecho de Autor

J Protege los derechos de uso de marcas, fotografias, material promocional
de hoteles y alojamientos turisticos.

Reglamento de Establecimientos de Hospedaje — D.S. N.° 005-2016-
MINCETUR

o Norma especifica que regula la clasificacion, categorizacién, condiciones
técnicas y operativas de los hoteles y hospedajes en el Perq.

Ley N.° 27867 — Ley Organica de Gobiernos Regionales
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. Establece que los gobiernos regionales tienen competencias para
promover, planificar y desarrollar actividades turisticas en sus jurisdicciones, incluida la
supervision de alojamientos turisticos.

Ley N.° 27972 — Ley Organica de Municipalidades

° Autoriza a las municipalidades a otorgar licencias de funcionamiento a
los alojamientos y fiscalizar el cumplimiento de normas sanitarias, de seguridad y
zonificacion.

Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N.° 29571

o Protege los derechos de los huéspedes como consumidores, garantizando
el acceso a servicios adecuados, seguros y de calidad.

Decreto Supremo N° 005-2002-MINCETUR

o Aprueba el Reglamento de Clasificacion y Categorizacion de
Establecimientos de Hospedaje

. Define el sistema de estrellas (categorias) para hoteles y condiciones
minimas para cada nivel.

Resolucién Ministerial N° 039-2001-ITINCI/DM

° Normas Técnicas Sectoriales para Establecimientos de Hospedaje

° Establece especificaciones técnicas para la infraestructura, equipamiento
y servicios que deben brindar los establecimientos hoteleros.

Resolucion Ministerial N° 090-2014-MINCETUR

° Modifica requisitos para clasificaciones y categorizaciones

. Introduce ajustes a los criterios de clasificacion de hospedajes,
incluyendo medidas de accesibilidad y sostenibilidad.

Resolucion Ministerial N° 123-2019-MINCETUR

. Lineamientos para la calidad de servicios turisticos

13



o Busca garantizar estandares de atencion, seguridad, limpieza y
satisfaccion del cliente en servicios turisticos, incluido el alojamiento.

Ley N.° 919 — Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al
Consumo

° Articulo 33 — Exoneracion de IGV a turistas extranjeros. Exonera del
pago de IGV (18 %) a los servicios de alojamiento brindados a turistas no domiciliados
en el Perd, siempre que cumplan ciertos requisitos (registro migratorio, duracion de

estadia, etc.).
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CAPITULO IT

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudios

2.1.1. Antecedentes internacionales

Valdivieso, (2023), estudiante de la facultad de posgrado de la Universidad
Técnica de Manabi, desarroll6 una investigacion para obtener el grado de Magister en
Administracion de Empresas, titulada La calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente en el hotel de carretera “Pasion Chocolate”, canton Rocafuerte, Provincia
de Manabi, Ecuador, periodo 2022, con el objetivo de determinar como influye la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en dicho establecimiento, ubicado en
una zona de transito interprovincial. El estudio empled un enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental, de tipo correlacional y de corte transversal.

La muestra estuvo conformada por 165 clientes, seleccionados mediante
muestreo probabilistico, a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado basado en
el modelo SERVQUAL. Este modelo permiti6 evaluar cinco dimensiones del servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Entre los principales hallazgos de este estudio, se identificé una correlacion
positiva y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio brindado por el
hotel y el nivel de satisfaccion percibido por los clientes. Esto significa que, a medida
que mejora la calidad del servicio, es decir, cuando los clientes perciben una atencion
mas eficiente, instalaciones adecuadas, personal amable y procesos rapidos, también
tiende a aumentar su nivel de satisfaccion. En otras palabras, ambas variables se
mueven en la misma direccion: si la calidad del servicio sube, la satisfaccidon también se

incrementa. Especificamente, ¢l 81.8 % de los clientes encuestados manifestd sentirse
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plenamente satisfecho con la experiencia recibida, lo cual refleja un alto nivel de
aceptacion y cumplimiento de las expectativas del servicio. Por otro lado, el 12.1 %
expresé un nivel de satisfaccion moderado, indicando que, si bien su experiencia fue
aceptable, hubo ciertos aspectos que podrian mejorarse. Finalmente, solo el 6.1 % de los
encuestados se mostro insatisfecho, lo que representa una proporcién minoritaria pero
que merece atencion para evitar posibles efectos negativos en la imagen del
establecimiento.

El estudio concluye que los elementos tangibles del servicio, como la limpieza,
la presentacion de las instalaciones, el equipamiento, y la apariencia del personal, junto
con una atencion personalizada y amable, tienen una influencia directa y determinante
en el grado de satisfaccion del cliente. Por tanto, se recomendo fortalecer estos aspectos
mediante capacitaciones constantes al personal, mejoras en la infraestructura y
mantenimiento continuo, con el fin de asegurar altos estandares de calidad que
fomenten la fidelizacién de los clientes y una reputacion positiva del hotel.

Este estudio internacional resulta pertinente como antecedente para nuestro
trabajo de investigacion, ya que evidencia empiricamente cémo los componentes de la
calidad del servicio impactan en la percepcion del cliente. Reforzando asi la importancia
de evaluar dimensiones como la empatia, la fiabilidad y los elementos tangibles en el
analisis de la experiencia del huésped.

Esta referencia nos permitira para el caso especifico del Hotel Muru Homely de
Cusco, sustentar nuestra hipotesis de que una mejora continua en la calidad del servicio
puede traducirse en mayores niveles de satisfaccion. Asimismo, brindard un marco
comparativo valioso que justifica el uso del modelo SERVQUAL en contextos
similares, resaltando la aplicabilidad del estudio en establecimientos turisticos ubicados

en zonas de trdnsito o con alta rotacion de clientes.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Yribarren, (2022), estudiante de la facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Huanuco, desarrollo una investigacion para optar el titulo profesional de
licenciada en Administracién de Empresas, titulada Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el Hotel La Gran Muralla E.I.R.L. - Tingo Maria - 2022, y tuvo como
objetivo principal determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en este establecimiento hotelero. El estudio se baso en un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental, de tipo descriptivo correlacional y de corte
transversal.

La muestra fue de 183 huéspedes, seleccionados a partir de un calculo muestral
basado en una poblacion estimada de 350 clientes mensuales. Para la recoleccion de
datos se aplico una encuesta con un cuestionario estructurado que abordo tres
dimensiones de la calidad del servicio (interaccion, entorno y resultado), y tres
dimensiones de la satisfaccion del cliente (rendimiento percibido, expectativas y niveles
de satisfaccion), en base a los modelos de Brady y Cronin (2001) y Kotler (2003).

Los resultados evidenciaron que un 79.23 % de los encuestados considero6 que el
personal fue atento a sus necesidades, y un 84.15 % estuvo en desacuerdo con que el
servicio recibido no fue satisfactorio. El analisis estadistico arrojé una correlacion
significativa positiva (Spearman r = 0.592, p < 0.000) entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente, lo que indica una relacion directa de moderada intensidad.

En conclusion, el estudio confirma que una mejora en la calidad del servicio
contribuye significativamente a aumentar la satisfaccion del cliente. Se recomienda
fortalecer la atencion personalizada, la infraestructura fisica y los procesos operativos

del hotel para elevar el nivel de complacencia del huésped.
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Este antecedente nacional resulta relevante para nuestro estudio, ya que permite
contrastar cémo los elementos de la calidad del servicio influyen directamente en la
experiencia y percepcion de los huéspedes en un contexto peruano, similar al del Hotel

Muru Homely en Cusco.

2.1.3. Antecedentes locales

Arzubialde, (2022), estudiante de la facultad de Ciencias Administrativas,
Contables, Econdémicas y Turismo de la Universidad Nacional San Antonio Abad del
Cusco, desarrollo una investigacion para optar el titulo profesional de licenciada en
Turismo, titulada Calidad del servicio y satisfaccion del turista en los
establecimientos de hospedaje del distrito de Wanchaq - Cusco, 2019, y tuvo como
objetivo principal determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del turista en hoteles de dicho distrito.

El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, correlacional y de corte transversal. Se aplicé una encuesta estructurada a
una muestra de 377 turistas nacionales e internacionales, que se hospedaron en hoteles
de tres estrellas ubicados en el distrito de Wanchaq.

La investigacion midié la calidad del servicio en tres dimensiones principales:
atencion al turista, precios e infraestructura. Asimismo, la variable de satisfaccion se
analizé a partir de percepciones sobre el servicio recibido, lealtad, intencion de
recomendacion y percepcion de valor.

Los resultados indicaron que solo el 42 % de los turistas consideraron que los
establecimientos ofrecian un servicio de calidad. En cuanto a la satisfaccion, un 38 % de
los encuestados afirmaron estar satisfechos. Los analisis estadisticos revelaron una

correlacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
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turista, con un coeficiente Rho de Spearman = 0.922 y una significancia bilateral de p <
0.000.

En conclusion, el estudio demuestra que existe una fuerte relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del turista. Se recomienda a los hoteles del distrito
mejorar aspectos relacionados con la atencion personalizada, modernizacion de la
infraestructura y ajuste de los precios, con el fin de elevar los niveles de satisfaccion y
fidelizacion del cliente.

Este antecedente local es altamente relevante para nuestro estudio, ya que nos
permite comprender como la percepcion de la calidad del servicio afecta directamente la

satisfaccion de los turistas que visitan Cusco.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Teoria de la calidad

William Edwards Deming es considerado uno de los padres de la calidad
moderna. El creia que la calidad no era solo un asunto técnico o de inspecciones, sino
un compromiso de toda la organizacion para hacer las cosas bien desde el inicio.

Deming proponia que las empresas debian trabajar bajo un ciclo de mejora
continua llamado PDCA (Planificar, Plan — Hacer, Do — Verificar, Check — Actuar,
Act). Segin este enfoque, la calidad no es algo que se logra una vez y ya esté, sino un
proceso que se repite constantemente para mejorar productos, servicios y procesos.

Ademas, formuld 14 principios que, mas que reglas rigidas, son una guia para

transformar la cultura empresarial. Entre ellos destacan:

a Tener un propdsito claro y a largo plazo para mejorar.
o Adoptar una mentalidad enfocada en la calidad, no solo en el costo.
o Capacitar y motivar a todos los trabajadores.
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o Liderar con el ejemplo, no solo dar 6rdenes.

Para Deming, la calidad empieza desde la alta direccion, pero se construye con
el esfuerzo de todos. Una organizacion que vive esta filosofia no solo mejora su
productividad, sino también la satisfaccion de sus clientes y trabajadores. (Deming W.

E., 1986)

2.2.2. Teoria de la calidad de servicio.

Seglin (Parasuraman et al., A conceptual model of service quality and its
implications for future research, 1985), la calidad de servicio es como la discrepancia
entre las expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido. Esta diferencia,
conocida como "Gap 5", es crucial para entender como los clientes evaluan la
excelencia del servicio.

El término "Gap 5" proviene del Modelo de Brechas de la Calidad del Servicio
(Service Quality Gap Model) desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985.
Este modelo fue publicado en su articulo clasico titulado "A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research” en la revista Journal of
Marketing.

Este modelo identifica cinco brechas (gaps) que pueden surgir entre las
expectativas del cliente y la percepcion del servicio recibido, asi como entre los
distintos niveles internos de la organizacion que ofrecen el servicio. Es decir:

° Expectativas del cliente: Lo que el cliente anticipa o espera recibir en

cuanto a calidad y servicio, (;Qué esperaba el cliente?).
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e Percepcion del servicio recibido: La impresion o evaluacion real que el
cliente hace después de recibir el servicio, (;Qué cree que recibio?).

GAP 5 es la brecha entre estas dos, que refleja la calidad percibida del servicio.
Si esta brecha es grande, significa que el servicio no cumplié con las expectativas. Si es
pequefia o nula, el servicio cumplid o superd expectativas.

Férmula basica: GAP 5 = Percepcion del servicio — Expectativas del cliente

El nimero 5 viene porque en el Modelo de Brechas de Calidad de Servicio de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) hay cinco brechas o “gaps” diferentes que
explican por qué la calidad del servicio puede fallar y estas Gaps son la siguientes:

Gap 1: Diferencia entre las expectativas del cliente y la percepcion que la
empresa tiene de esas expectativas: Esta mide el desconocimiento de la empresa sobre
expectativas del cliente, por ejemplo: El hotel asume que los huéspedes solo quieren
una habitacion limpia y comoda, pero no sabe que los huéspedes también valoran
mucho la rapidez en el check-in. Por lo tanto, el hotel no ofrece un servicio agil en la
recepcion, lo que generara insatisfaccion en el huésped.

Gap 2: Diferencia entre la percepcion de la empresa y las especificaciones
del servicio: Esta mide los problemas en disefiar el servicio, por ejemplo: Un cliente
espera que el servicio de limpieza de su habitacion se realice a mas tardar a las 11:00
a.m., ya que desea descansar por la tarde sin interrupciones.

Sin embargo, el hotel no tiene una politica ni un horario fijo establecido para el
personal de housekeeping. Algunos cuartos se limpian a las 9:00 a.m., otros a la 1:00
p.m. o incluso mas tarde. Todo depende del personal disponible o del orden que ellos
elijan. Esto genera frustracion en los clientes porque no pueden planificar sus

actividades ni descansar adecuadamente, lo que disminuye su satisfaccion.
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Gap 3: Diferencia entre las especificaciones del servicio y la entrega real del
servicio: Esta mide los problemas en entregar el servicio al cliente, por ejemplo: El
hotel tiene un protocolo que indica entregar las habitaciones para el Check-in antes de
las 3 p.m., pero el personal de housekeeping a veces no cumple con esta disposicion, lo
que en consecuencia los huéspedes reciben sus habitaciones tarde, afectando su
experiencia y por ende su nivel de satisfaccion.

Gap 4: Diferencia entre la entrega del servicio y la comunicacion externa:
Esta mide las promesas hechas al cliente y que tan exageradas pueden ser en su
comunicacion, por ejemplo: En la pagina web y publicidad se promete Wi-Fi de alta
velocidad, pero en el hotel la conexién es lenta e intermitente. En consecuencia, el
huésped experimentara insatisfaccion al percibir una discrepancia entre lo prometido y
lo recibido, lo que ademas puede interpretarse como publicidad engafiosa y generar una
pérdida de confianza en el hotel.

Gap 5: Diferencia entre las expectativas del cliente y la percepcion real del
servicio recibido: Esta mide la diferencia entre las expectativas de los clientes y su
percepcion real sobre el servicio recibido, por ejemplo: El cliente tenia la expectativa de
recibir un servicio personalizado y eficiente; no obstante, se encontr6 con una atencion
lenta y carente de amabilidad. Esta discrepancia entre lo esperado y lo percibido gener6
una insatisfaccion general, evidenciando una brecha en la calidad del servicio brindado.

Es decir, el GAP 5 se origina cuando existe una discrepancia entre lo que el
cliente espera del servicio y lo que realmente percibe haber recibido, lo que influye
directamente en su evaluacién final del mismo. Para medir y operacionalizar esta
brecha, Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el modelo SERVQUAL, mediante

el cual identificaron cinco dimensiones fundamentales que los consumidores emplean
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para evaluar la calidad del servicio. Las dimensiones de la calidad del servicio
comprenden cinco aspectos clave:

1. D. Confiabilidad: Capacidad para cumplir con el servicio prometido de
manera consistente y con atencion al detalle. (Parasuraman et al., 1990)

2. D. Garantia: Es la promesa o compromiso de asegurar la calidad,
seguridad o cumplimiento de un producto o servicio, ofreciendo al cliente la confianza
de que obtendrd los beneficios esperados o, en su defecto, una compensacion.
(Parasuraman et al., 1990)

3. D. Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
presentacion del personal y calidad de los materiales de comunicacion. (Parasuraman et
al., 1990)

4. D. Comunicacion: Es el proceso de intercambio de informacion entre un
emisor y un receptor, con el propdsito de transmitir ideas, instrucciones o emociones de
manera efectiva, asegurando una comprension mutua. (Parasuraman et al., 1990)

il D. Empatia: Se debe a la muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios
de accesibilidad, comunicacién y comprension del usuario). (Parasuraman et al., 1990)

Estas dimensiones permiten a las organizaciones identificar areas especificas
para mejorar la calidad del servicio y, por ende, la satisfaccion del cliente. El modelo ha
sido ampliamente utilizado y validado en diversos sectores, incluyendo en hoteleria, la
banca y los servicios de salud (Parasuraman et al., The behavioral consequences of
service quality., 1996).

Con el avance de la tecnologia y la digitalizacion de los servicios, el modelo
SERVQUAL ha sido adaptado para evaluar la calidad en entornos digitales. Por

ejemplo, Ighomereho junto a otros autores propusieron un modelo de calidad de servicio
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electrénico que incluye dimensiones como la apariencia del sitio web, facilidad de uso,
fiabilidad, seguridad, personalizacion, cumplimiento y capacidad de respuesta. Este
modelo refleja la necesidad de evaluar aspectos especificos de los servicios en linea,
donde la interaccion fisica es limitada. (Ighomereho et al., 2022)

Ademas, estudios recientes han incorporado técnicas de aprendizaje automatico
para evaluar la calidad del servicio. Estos autores desarrollaron un marco que utiliza
procesamiento de lenguaje natural para analizar resefias de clientes en el sector hotelero,
identificando automaticamente aspectos relevantes de la calidad del servicio desde la
perspectiva del cliente. (Vargas-Calderdn et al., 2021)

La calidad de servicio no solo influye en la satisfaccion del cliente, sino que
también impacta en la lealtad, la intencioén de volver a compra y la rentabilidad de la
empresa. (Parasuraman et al., The behavioral consequences of service quality., 1996)
encontraron que una alta calidad de servicio esta directamente relacionada con
comportamientos positivos del cliente, como la recomendacion del servicio y la
repeticion de compras. Por lo tanto, gestionar y mejorar la calidad de servicio es

esencial para mantener una ventaja competitiva sostenible.

2.2.3 Teoria de Satisfaccion

La satisfaccion es esa sensacion agradable que sentimos cuando algo que
queriamos o esperabamos se cumple, o incluso resulta mejor de lo que imaginabamos.
No solo se trata de comprar un producto bueno o recibir un buen servicio; también
aparece cuando alcanzamos una meta, vivimos una experiencia especial o simplemente

cuando algo nos hace sentir bien.
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En pocas palabras, podemos decir que esto ocurre cuando lo que recibimos
iguala o supera lo que teniamos en mente. Si el resultado esta por debajo de lo que
esperabamos, sentimos lo contrario a lo que llamamos insatisfaccion.

La satisfaccion es importante porque influye en coémo actuamos después: si
repetimos una experiencia, si la recomendamos a otros o si decidimos buscar algo
diferente. Es, en esencia, una parte natural de nuestras decisiones y emociones

cotidianas. (Kotler & Keller, Marketing Management , 2016)

2.2.4 Teoria de Satisfaccion del huésped.

(Kotler & Keller, 2016), Hablan sobre la satisfaccion que se produce cuando el
desempefio real de un producto o servicio cumple o supera las expectativas del
consumidor. Si el servicio recibido es mejor de lo esperado, se genera una experiencia
positiva; en cambio, si es inferior, se produce insatisfaccion.

En el sector hotelero, se habla especificamente de satisfaccion del huésped,
entendida como la valoracion general que un cliente realiza luego de hospedarse en un
establecimiento y experimentar diversos servicios. Este tipo de satisfaccion depende
tanto de factores tangibles, como la limpieza o el confort, como de factores intangibles,
como la cordialidad del personal o la atencion personalizada. Por ello, representa una
experiencia integral donde influyen tanto los aspectos emocionales como funcionales
del servicio. (Torres & Kline, 2013)

(Oliver R. L., 2015), uno de los referentes mas citados en el estudio del
comportamiento del consumidor, sefiala que la satisfaccion es una respuesta emocional
que surge tras vivir una experiencia de compra o uso de un servicio. En la misma linea,
Lovelock y Wirtz (2015) afirman que, en la prestacion de servicios, especialmente en

los hoteles, la satisfaccion se ve influida por el contacto interpersonal, la fiabilidad del
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servicio y la manera en que se gestionan los momentos clave de interaccion con el
cliente.

(Zeithaml et al., 2018), destacan que la satisfaccion del cliente no debe evaluarse
solo al final de la experiencia, sino como un proceso continuo que abarca todos los
puntos de contacto con el servicio, desde la reserva hasta el check-out. Esta idea se
refuerza con Han y Hyun (2018), quienes indican que la satisfaccion del huésped es un
indicador critico de calidad en hoteleria, ya que no solo refleja como fue percibido el
servicio, sino que también permite anticipar si el cliente volvera o recomendara el lugar.

Asimismo, diversos estudios han demostrado que una alta satisfaccion mejora la
fidelizacion y la rentabilidad de los negocios. Segun (Fornell et al., 1996), los clientes
satisfechos tienden a quedarse mas tiempo, a regresar con mayor frecuencia y a generar
recomendaciones positivas, lo que reduce la necesidad de atraer nuevos clientes y
disminuye costos.

En resumen, la satisfaccion del cliente y del huésped representa un aspecto clave
para evaluar la calidad del servicio. No solo refleja el éxito en la entrega del servicio,
sino que también impacta directamente en la reputacion del hotel y en la intencion del

cliente de volver o recomendarlo.

2.3. Bases Conceptuales

Investigacion Basica: Segun la definicidn clésica, la investigacion basica busca
comprender fendmenos sin un fin comercial, realizdndose por el interés de generar
conocimiento. Es la base para investigaciones aplicadas y fundamental para el avance
cientifico. Puede ser exploratoria, descriptiva o explicativa; en este estudio se adopta el
nivel descriptivo, orientado a recolectar y analizar datos sobre la relacion entre la

calidad de servicio y la satisfaccion del huésped (Gay, 1996).
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Benchmarking de Servicios: Es el proceso de comparacion de los servicios de
un hotel con los de la competencia para identificar areas de mejora y oportunidades de
innovacion. El benchmarking ayuda a las empresas a detectar las mejores practicas del
sector y aplicarlas en su operacion. (Camp, 2010)

Capacitacion del Personal: Es el proceso mediante el cual les dota de las
habilidades, el conocimiento y las herramientas necesarias para interactuar de manera
adecuada con los clientes y asegurar una atencion sobresaliente en cada interaccion.
(Porras Chavarria, 2024)

Calidad de Servicio: Se refiere a la medida en que un servicio cumple o supera
las expectativas de los clientes. Es una evaluacion subjetiva y dindmica que depende de
las percepciones de los clientes sobre cdmo un servicio se ajusta a sus necesidades y
deseos. La calidad de servicio se mide considerando diversos factores como la
fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia. (Parasuraman et al., 1990)

Calidad Percibida: Es la evaluacion que hace el cliente sobre la calidad del
servicio después de la experiencia. La calidad percibida no solo depende de la calidad
objetiva del servicio, sino de como el cliente interpreta y percibe esa calidad en funcion
de sus expectativas y la experiencia vivida. (Kotler & Armstrong, Principios de
Marketing, 2008)

Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion y rapidez con la que el
personal del hotel atiende las solicitudes o necesidades de los huéspedes. Incluye la
habilidad para responder con agilidad ante preguntas, reclamos o situaciones
imprevistas, demostrando proactividad y eficiencia.

Confiabilidad: Es la capacidad del hotel para cumplir con lo contratado de
manera precisa y consistente. Se refiere a brindar un servicio de calidad, sin errores, en

el tiempo acordado, generando confianza y satisfaccion en el huésped.
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Comportamiento del Cliente: Se refiere a las decisiones y acciones que toman
los clientes en el proceso de compra y consumo de un servicio. El comportamiento del
cliente es esencial para las empresas, ya que ayuda a entender las necesidades y deseos
de los consumidores, permitiéndoles adaptar sus ofertas y estrategias de marketing.
(Solomon, 2017)

Comunicacion efectiva: Es la habilidad del personal del hotel para transmitir
informacion clara, comprensible y oportuna a los huéspedes, asi como escuchar
activamente sus requerimientos. Una buena comunicacion ayuda a evitar malentendidos
y mejora la experiencia del huésped.

Diferenciacion de Servicio: Estrategia utilizada por las empresas para ofrecer un
servicio Unico y distintivo que las diferencias de la competencia. A través de la
diferenciacion, las empresas pueden atraer a clientes que valoran caracteristicas
especiales, como una atencién personalizada o servicios exclusivos, lo que les permite
mantener una ventaja competitiva. (Porter, 1998)

Dimensiones de la Calidad de Servicio: Las dimensiones que forman la
percepcion de la calidad de servicio incluyen la fiabilidad (capacidad para cumplir con
lo prometido), la capacidad de respuesta (disposicion para ayudar), la seguridad
(garantia de que el servicio sera realizado correctamente), la empatia (preocupacion por
el cliente) y los aspectos tangibles (facilidades fisicas y apariencia del personal).
(Parasuraman et al., 1990)

Dimensiones del SERVQUAL en el Sector Hotelero: En el contexto hotelero,
las dimensiones del modelo SERVQUAL se pueden adaptar para incluir aspectos como
la limpieza, la amabilidad del personal y la calidad de los servicios adicionales, como el
restaurante o las instalaciones recreativas, lo que impacta directamente en la satisfaccion

del huésped. (Brady & Cronin, 2001)
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Satisfaccion: Son los elementos especificos que influyen en la satisfaccion del
cliente, tales como la atencidn al cliente, la calidad del servicio, el ambiente y la
experiencia general. Estas dimensiones contribuyen a la evaluacion general que el
cliente hace sobre su experiencia. (Rust & Oliver, 1994)

Efecto del Entorno: Se refiere a la influencia del ambiente fisico del hotel
(disefio, limpieza, ambientacion) en la percepcion de calidad y satisfaccion del huésped.
Este aspecto es fundamental para crear una experiencia agradable y comoda, lo que
influye directamente en la satisfaccion del cliente. (Bitner, 1192)

Elementos tangibles (infraestructura y presentacion): Incluyen los aspectos
fisicos del hotel, como la limpieza, el disefio, el estado de las instalaciones, el
equipamiento, asi como la apariencia del personal. Estos elementos generan la primera
impresion y son fundamentales para comunicar profesionalismo y cuidado.

Empatia del personal: Es la capacidad del personal del hotel para ponerse en el
lugar del huésped, comprender sus necesidades, mostrar interés genuino y brindar
atencion personalizada. Involucra el trato amable, ¢l respeto y la calidez en el servicio.

Expectativas del Cliente: Son las creencias previas que los clientes tienen sobre
el servicio que recibiran, basadas en experiencias pasadas, comunicaciones previas con
la empresa y el conocimiento general del servicio. (Kotler & Armstrong, Principios de
Marketing, 2008)

Expectativas y Percepciones de los Huéspedes: Las expectativas son las
creencias previas que los huéspedes tienen sobre el servicio, mientras que las
percepciones son sus evaluaciones post-servicio. La diferencia entre las expectativas y
las percepciones puede influir en el nivel de satisfaccion del cliente. ( Peralta

Montecinos, 2006)
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Experiencia del Huésped: Se refiere al conjunto de interacciones que un huésped
tiene con un hotel, desde el proceso de reserva hasta el check-out. Cada punto de
contacto, como la bienvenida, la calidad de las instalaciones, el servicio en restaurante,
y la atencion recibida durante su estancia, contribuyen a la experiencia total del
huésped. (Pine 1l & Gilmore, 2001)

Expectativa de Servicio: Son las creencias que los clientes tienen sobre coémo
deberia ser el servicio antes de recibirlo. Estas expectativas se basan en experiencias
previas, publicidad, recomendaciones, entre otros factores, y juegan un papel
fundamental en la evaluacion que el cliente hace del servicio recibido. (McDougall &
Levesque, 2000)

Feedback del Cliente: El feedback es la informacion proporcionada por los
clientes sobre su experiencia, lo cual puede ser utilizado para identificar areas de mejora
en el servicio. Este feedback puede ser formal (a través de encuestas) o informal

(comentarios verbales). (Lemon & Verhoef, 2016)

Gestion de Quejas: Es el proceso de manejar las quejas de los clientes de manera
efectiva, lo cual es crucial para mantener la satisfaccion y la lealtad del cliente. Un
manejo adecuado de las quejas puede transformar una experiencia negativa en una
oportunidad de fidelizacion. (Kowalski, 1996)

Indicadores de Satisfaccidén: Son medidas que se utilizan para evaluar el nivel de
satisfaccion del cliente, que pueden incluir encuestas, comentarios y métricas de
rendimiento. Estos indicadores permiten a las empresas identificar areas de mejora y
asegurarse de que estan cumpliendo con las expectativas de los clientes. (Pulido et al.,

2014)

30



Influencia del Personal en la Satisfaccion del Huésped: La actitud,
profesionalismo y competencia del personal del hotel impactan significativamente en la
experiencia del huésped y en su satisfaccion. Un personal bien capacitado y amable
puede mejorar notablemente la percepcion del servicio. (Kwortnik & Thompson, 2009)

Lealtad del Cliente: Es la disposicidn de un cliente a continuar comprando o a
seguir utilizando los servicios de una empresa. La lealtad esta vinculada a la satisfaccion
del cliente, pero también involucra otros factores como la confianza, el compromiso y la
percepcion del valor. (Set6 Pamies, 2004)

Medicién de la Experiencia del Cliente: Son los métodos y herramientas
utilizados para evaluar y analizar la experiencia general del cliente en un hotel, lo que
incluye la calidad del servicio y la satisfaccion. La medicion de la experiencia del
cliente proporciona datos valiosos para mejorar la oferta de servicios. (Schwager &
Meyer, 2007)

Mejora Continua: Estrategia que busca la mejora constante de los productos,
servicios y procesos mediante la evaluacion continua, la implementacion de cambios y
la optimizacion de las operaciones, siempre con la finalidad de aumentar la satisfaccion
del cliente. (Deming W. E., 1986)

Modelo SERVQUAL: Este modelo mide la calidad del servicio a través de la
comparacion entre las expectativas de los clientes y sus percepciones sobre el servicio
recibido. Se basa en cinco dimensiones de servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad) para evaluar como los servicios de una empresa
cumplen con las expectativas del cliente. (Parasuraman et al., 1990)

Percepcion del Cliente: Es el proceso por el cual un cliente interpreta y organiza

la informacion relacionada con un servicio, lo que influye en su satisfaccion y en las
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decisiones futuras de compra. La percepcion esta influenciada por factores tanto
internos como externos al cliente. (Kotler & Armstrong, Principios de Marketing, 2008)

Relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion: del cliente estan
profundamente relacionadas, ya que la calidad de servicio percibida influye
directamente en la satisfaccion del cliente. Si un servicio cumple con las expectativas
del cliente, este tendera a sentirse mas satisfecho y sera mas probable que repita su
compra. (Anderson & Sullivan, 1993)

Retroalimentacidn de Clientes: Informacién y opiniones proporcionadas por los
clientes sobre su experiencia, que son fundamentales para mejorar el servicio. La
retroalimentacion permite a las empresas identificar areas de mejora, ajustar sus
servicios y mantener altos niveles de satisfaccion. Ademads, contribuye al proceso de
innovacion y adaptacion de la empresa a las necesidades cambiantes de los clientes.
(Anderson & Sullivan, 1993)

Satisfaccion del huésped: Es la evaluacion que hace el cliente de su experiencia
con un producto o servicio. Esta evaluacion puede ser positiva o negativa dependiendo
de si el servicio recibido cumple o no con las expectativas del cliente. La satisfaccion es
clave para generar lealtad, ya que influye en la probabilidad de que un cliente vuelva a
utilizar un servicio o lo recomiende. (Oliver R. L., 1999)

Valor Percibido: Es la relacidn entre los beneficios que el cliente percibe de un
servicio y los costos que asocia con ¢l. Un valor percibido alto lleva a una mayor
satisfaccion y puede generar lealtad, ya que los clientes estdn dispuestos a pagar mas

por lo que consideran valioso. (Zeithaml et al., 1990)
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2.5. Hipdtesis
2.5.1 Hipotesis general:
Hg: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del huésped en el hotel Muru Homely, Cusco - 2025.

2.5.2 Hipotesis especificas:

H1: Existe una relacion significativa entre la confiabilidad del servicio y la
satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely, Cusco - 2025.

H2: Existe una relacién significativa entre la garantia del servicio y la
satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely, Cusco - 2025.

H3: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles del servicio y
la satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely, Cusco - 2025.

H4: Existe una relacion significativa entre la comunicacion del personal y la
satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely, Cusco - 2025.

H5: Existe una relacién significativa entre la empatia del personal y la

satisfaccion del huésped en el hotel Muru Homely, Cusco - 2025.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Esta investigacion es de tipo aplicada, porque no solo buscamos entender una
situacion, sino también aportar soluciones practicas a las problematicas del ambito
hotelero. De esta manera, el estudio no se quedara en lo tedrico, sino que ofrecerd
aportes reales que pueden servir para mejorar la gestion y la toma de decisiones en el

Hotel Muru Homely.

3.2. Nivel de Investigacion

Este trabajo de investigacion se enfoca en un tipo de estudio descriptivo
correlacional, ya que tiene como objetivo medir y observar si la calidad del servicio estd
relacionada en la satisfaccion de los huéspedes. A través de la recoleccion de datos
numéricos, la investigacion busca identificar y explicar de manera objetiva la relacion
entre ambas variables.

Segiin Hernandez-Sampieri, la investigacion descriptiva se orienta a explicar y
detallar las caracteristicas especificas de una poblacion, grupo o fenémeno sin intervenir

ni alterar sus condiciones naturales.

3.3. Diseifio de la investigacion

El Disefio de investigacion es de tipo No Experimental, debido a que no se
alterara ninguna variable de manera intencional con el propdsito de ver cudl seria la
consecuencia derivada de su manipulacion. Con esta investigacion, se busca analizar

mediante la observacion de los fendmenos que se presentan.
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3.4. Poblacion

La poblacién de estudio fue de 21 huéspedes del Hotel Muru Homely que
estuvieron disponibles y dispuestos a participar durante el periodo de recoleccion de
datos. Esta técnica fue adecuada por la accesibilidad de los participantes y por tratarse
de un estudio descriptivo correlacional. Si bien no permite generalizar los resultados a

toda la poblacidn, brinda una vision util del fendomeno investigado.

3.5. Muestra
En esta investigacion, hemos empleado el muestreo por conveniencia debido a

facilidad de acceso a los huéspedes del Hotel Muru de Cusco durante el periodo de la

la

recoleccion de datos. Estos participantes fueron seleccionados entre aquellos huéspedes

que se encontraban disponibles en las instalaciones del hotel y que aceptaron

gustosamente en responder el cuestionario.

3.6. Técnicas e instrumento de Recoleccion de la Informacion

En la presente investigacion se utilizo el instrumento del cuestionario dirigido
exclusivamente a los 21 huéspedes elegidos por conveniencia del hotel Muru Homely
Este cuestionario comienza con una breve introduccion que justifica su proposito, asi
como una explicacion de como debe ser completado.

El cuestionario utiliza el formato de respuesta Likert, basado en una escala de
a 5, donde el nimero menor indica una respuesta totalmente negativa y el nimero

mayor representa una respuesta totalmente positiva.

1
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3.7. Técnicas de Analisis e Interpretacion de la Informacion

Para el procesamiento de la informacidn recolectada, primero hemos utilizado
Ms. Excel para poder organizar los datos y luego hemos trabajado con el software
estadistico SPSS, lo que nos permitio realizar el analisis de los datos.

Previamente hemos aplicado la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk a nuestra
muestra para definir qué tipo de estadistica utilizar, con base en el resultado, hemos
empleado el coeficiente de correlacion de Spearman (rho) para determinar la relacion
entre las variables, asi como entre las dimensiones. Finalmente, la interpretacion se
realizé relacionando estos andlisis con los objetivos e hipdtesis planteados en la

investigacion.

39



CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados

Tabla 2
Nivel de la variable calidad de servicio
Origen. Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Inadecuado 6 28,6
Medianamente adecuado 15 71,4
Total 21 100,0

Figura 4
Nivel de la variable calidad de servicio
Origen. Tabla 2. Preparacion de los investigadores.
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lnadecuado Medianamente adecuado

La Tabla 2. Se identificé que el 71,4 % califico la calidad del servicio como
medianamente adecuada, mientras que el 28,6 % la consider6 inadecuada. Estos
resultados indican que la percepcion general sobre la calidad del servicio fue
predominantemente moderada, sin alcanzar niveles optimos. La informacién obtenida
evidencid que los estandares actuales no cumplieron completamente con las
expectativas de los huéspedes, lo que representa una limitacion en la prestacion del

servicio ofrecido.
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Tabla 3
Nivel de la dimension confiabilidad
Origen: Cuestionario anénimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Medianamente adecuado 18 85,7
Adecuado 3 14,3
Total 21 100.0

Figura 5§
Nivel de la dimension confiabilidad
Origen: Tabla 3. Preparacion de los investigadores.

100

Porcentaje

Medianamente adecuado Adecuado

La Tabla 3. Se observé que el 85,7 % de los encuestados califico esta dimension
como medianamente adecuada, mientras que solo el 14,3 % la considerd adecuada.
Estos datos indican que la confiabilidad, entendida como la capacidad del hotel para
cumplir con lo prometido de manera consistente y precisa, no alcanz6 un nivel alto en la

satisfaccion de los huéspedes.
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Tabla 4
Nivel de la dimension garantia
Origen: Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Inadecuado 4 19,0
Medianamente adecuado 11 52,4
Adecuado 6 28.6
Total 21 100,0
Figura 6

Nivel de la dimension garantia
Origen: Tabla 4. Preparacion de los investigadores.
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La Tabla 4 present6 los resultados obtenidos respecto al nivel de la dimensién
garantia en el Hotel Muru Homely. Se evidencié que el 52,4 % de los encuestados
percibié esta dimensién como medianamente adecuada, el 28,6 % la consider6 adecuada
y €l 19,0 % la calificé como inadecuada. Estos resultados indican que la percepcion
sobre la garantia del servicio relacionada con la seguridad, higiene y control de calidad
se mantuvo en un nivel intermedio, sin alcanzar una valoracién plenamente

satisfactoria.
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Tabla S
Nivel de la dimension Tangibles
Origen: Cuestionario anénimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Inadecuado 4 19,0
Medianamente adecuado 11 52,4
Adecuado 6 28,6
Total 21 100,0
Figura 7

Nivel de la dimension tangibles
Origen: Tabla 5. Preparacion de los investigadores.
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La Tabla 5 expuso los resultados correspondientes al nivel de la dimension
tangibles en el Hotel Muru Homely. Se observé que el 52,4 % califico esta dimension
como medianamente adecuada, el 28,6 % la considerd adecuada y el 19,0 % la percibid
como inadecuada. Estos resultados indicaron que los elementos fisicos del servicio,
como las instalaciones, la ubicacion y la apariencia del personal no alcanzaron un nivel

de excelencia en la percepcion general de los huéspedes.
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Tabla 6
Nivel de la dimension comunicacion
Origen: Cuestionario anénimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Inadecuado 16 76,2
Medianamente adecuado 5 23.8
Total 21 100,0

Figura 8
Nivel de la dimension comunicacion

Origen: Tabla 6. Preparacion de los investigadores.
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La Tabla 6 presentd los resultados relacionados al nivel de la dimension
comunicacién en el Hotel Muru Homely. Se evidencié que el 76,2 % de los encuestados
califico esta dimension como inadecuada, mientras que el 23,8 % la considerd
medianamente adecuada. Estos resultados indicaron una clara deficiencia en los
procesos de comunicacion entre el personal del hotel y los huéspedes. La alta
proporcion de respuestas negativas evidenci6 una falta de efectividad en la atencion
oportuna, la capacidad de respuesta y la claridad en la informacion proporcionada,

factores esenciales para generar confianza y satisfaccion durante la estadia.
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Tabla 7
Nivel de la dimension empatia
Origen: Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Inadecuado 12 57,1
Medianamente adecuado 9 42.9
Total 21 100.0

Figura 9
Nivel de la dimension empatia
Origen: Tabla 7. Preparacion de los investigadores.
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Inadecuado Medianamente adecuado

La Tabla 7 mostr6 los resultados respecto al nivel de la dimensiéon empatia en el
Hotel Muru Homely. Se observé que el 57,1 % de los encuestados califico esta
dimensién como inadecuada, mientras que el 42,9 % la consideré6 medianamente
adecuada. Estos resultados indicaron que la mayoria de los huéspedes percibi6 una falta
de atencion personalizada, interés genuino y accesibilidad del personal, lo que reflejo
una debilidad significativa en la capacidad del hotel para conectarse emocionalmente

con sus clientes.
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Tabla 8
Nivel de la variable satisfaccion del huésped
Origen: Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Inadecuado 11 52,4
Medianamente adecuado 10 47.6
Total 21 100,0

Figura 10
Nivel de la variable satisfaccion del huésped
Origen: Tabla 8. Preparacion de los investigadores.
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La Tabla 8 presentd los resultados referentes al nivel de la variable satisfaccion
del huésped en el Hotel Muru Homely. Se evidencié que el 52,4 % de los encuestados
califico su satisfaccion como inadecuada, mientras que el 47,6 % la considerd
medianamente adecuada. Estos resultados indicaron que mas de la mitad de los
huéspedes no se sintieron satisfechos con su experiencia en el hotel, y ninglin

encuestado reportd un nivel plenamente adecuado de satisfaccion.
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Tabla 9
Nivel de la dimension valor (rendimiento) percibido
Origen: Cuestionario andnimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Inadecuado 13 61,9
Medianamente adecuado 8 38.1
Total 21 100,0

Figura 11
Nivel de la dimension rendimiento percibido
Origen: Tabla 9. Preparacion de los investigadores.

Porcentaje

Inadecuado Medianamente adecuado

La Tabla 9 mostro los resultados correspondientes al nivel de la dimension
rendimiento percibido en el Hotel Muru Homely. Se observé que el 61,9 % de los
encuestados evalud esta dimension como inadecuada, mientras que el 38,1 % la califico
como medianamente adecuada. Estos resultados indicaron que la mayoria de los
huéspedes no percibié un buen desempefio del servicio en aspectos como el tiempo de

espera, la cortesia del personal y la eficiencia en la atencion.
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Tabla 10
Nivel de la dimension rendimiento expectativas
Origen: Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Inadecuado 10 47,6
Medianamente adecuado 11 52,4
Total 21 100.0

Figura 12
Nivel de la dimension rendimiento expectativas
Origen: Tabla 10. Preparacion de los investigadores.
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La Tabla 10 presentd los resultados sobre el nivel de la dimension expectativas
en el Hotel Muru Homely. Se observo que el 52,4 % de los encuestados calificé esta
dimension como medianamente adecuada, mientras que el 47,6 % la considero
inadecuada. Estos resultados indicaron que, para casi la mitad de los huéspedes, €l
servicio recibido estuvo por debajo de lo esperado, mientras que la otra mitad percibid

que apenas cumplié con sus expectativas.
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Tabla 11
Nivel de la dimension niveles de satisfaccion
Origen: Cuestionario anénimo. Preparacion de los investigadores.

N %
Inadecuado 11 52,4
Medianamente adecuado 10 47.6
Total 21 100.0

Figura 13
Nivel de la dimension niveles de satisfaccion
Origen: Tabla 11. Preparacion de los investigadores.
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La Tabla 11 expuso los resultados correspondientes al nivel de la dimension
niveles de satisfaccion en el Hotel Muru Homely. Se evidencio que el 52,4 % de los
encuestados calificd esta dimensién como inadecuada, mientras que el 47,6 % la
consideré medianamente adecuada. Estos resultados indicaron que mas de la mitad de
los huéspedes no se sintieron plenamente satisfechos con su experiencia general en el
hotel, lo que refleja una percepcion desfavorable sobre el cumplimiento de sus

expectativas.
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Tabla 12
Prueba de normalidad
Origen: Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

Shapiro Wilk
Estadistico Gl Sig.
Calidad de servicio 0,446 21 0,000
Satisfaccion del huésped 0,348 21 0,000

La Tabla 12 presento los resultados de la prueba de normalidad Shapiro Wilk
aplicada a las variables calidad de servicio y satisfaccion del huésped en el Hotel Muru
Homely. Se observo que ambas variables obtuvieron un nivel de significancia (Sig.) de
0,000, lo cual es menor al umbral estandar de 0,05. Esto indic6 que los datos no siguen
una distribucion normal, razon por la cual se justificé el uso de pruebas estadisticas no
paramétricas, como el coeficiente Rho de Spearman, para el andlisis de correlacion entre
las variables del estudio.

Tabla 13

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del huésped
Origen: Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

SATISFACCION
DEL HUESPED
Coeficiente de 603"
Rho de CALIDAD DE correlacion ’
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) 0,000
N 21

En la Tabla 13, se observo que el coeficiente de correlacion de Spearman fue de
0,603, con un nivel de significancia bilateral de 0,000, inferior al umbral de 0,05. Esto
indicé la existencia de una correlacion positiva moderada entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely. Dado que la relacion es
estadisticamente significativa, se aceptd la hipdtesis de investigacion (H1),
concluyéndose que si existe una relacion significativa y de nivel moderado entre ambas

variables en el contexto del estudio desarrollado en el afio 2025.
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Tabla 14
Relacion entre Confiabilidad y satisfaccion del huésped
Origen. Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

SATISFACCION
DEL HUESPED
Coeficiente de .
., ,428
Rho de Confiabilidad correlacion
Spearman SRS Sig. (bilateral) 0,000
N 21

Los resultados de la Tabla 14, el coeficiente de correlacion de Spearman fue de
0,428, con un nivel de significancia bilateral de 0,000, valor menor al umbral critico de
0,05. Esto indicé una correlacion positiva débil pero significativa entre la confiabilidad
del servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely. En consecuencia, se
rechazdé la hipdtesis nula (HO) y se aceptd la hipdtesis de investigacion (H1),
concluyendo que existe una relacion significativa de nivel débil entre la confiabilidad
del servicio y la satisfaccion del huésped en el contexto del estudio realizado en el afio

2025.

Tabla 15
Relacion entre Garantia y satisfaccion del huésped
Origen. Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

SATISFACCION
DEL HUESPED
Coeficiente de ok
., ,710
Rho de Garanti correlacion
Spearman ntia Sig. (bilateral) 0,004
N 21

En la Tabla 15, el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,710, con un
nivel de significancia bilateral de 0,004, valor inferior al umbral de 0,05. Esto indic6 la

existencia de una correlacién positiva alta y estadisticamente significativa entre la
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garantia del servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely. En
consecuencia, se rechazo la hipotesis nula (HO) y se acepto la hipotesis de investigacion
(H1), concluyéndose que si existe una relacion significativa de nivel alto entre la
garantia ofrecida por el servicio y la satisfaccion del huésped en el contexto del estudio

realizado en el afio 2025.

Tabla 16
Relacion entre Tangibles y satisfaccion del huésped
Origen: Cuestionario anénimo. Preparacion de los investigadores.

SATISFACCION
DEL HUESPED
Coeficiente de .
.. ,711
Rho de Taneibles correlacion
Spearman gl Sig. (bilateral) 0,004
N 21

En la Tabla 16, el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,711, con un
nivel de significancia bilateral de 0,004, valor menor al criterio de 0,05. Esto evidencio
una correlacion positiva alta y estadisticamente significativa entre los elementos
tangibles del servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely. Por lo
tanto, sc¢ rechazo la hipétesis nula (HO) y se acepto la hipétesis de investigacion (H1),
concluyéndose que existe una relacion significativa de nivel alto entre los tangibles del
servicio —como instalaciones, presentacion del personal y ubicacion— y la satisfaccion

del huésped en el estudio realizado durante el afio 2025.
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Tabla 17
Relacion entre Comunicacion y satisfaccion del huésped
Origen.: Cuestionario andnimo. Preparacion de los investigadores.

SATISFACCION
DEL HUESPED
Coeficiente de .
Y ,586
Rho de C N correlacion
Spearman orunicacion Sig. (bilateral) 0,004
N 21

Los resultados de la Tabla 17, el coeficiente de correlacion de Spearman fue de
0,586, con un nivel de significancia bilateral de 0,004, inferior al valor critico de 0,05.
Esto indic6 una correlacién positiva moderada y estadisticamente significativa entre la
comunicacion del personal y la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely. En
consecuencia, se rechazo la hipotesis nula (HO) y se acept6 la hipdtesis de investigacion
(H1), concluyéndose que si existe una relacion significativa de nivel moderado entre la
calidad de la comunicacion del personal y la satisfaccion del huésped en el contexto del

estudio desarrollado en el afio 2025.

Tabla 18
Relacion entre Empatia y satisfaccion del huésped
Origen: Cuestionario anonimo. Preparacion de los investigadores.

SATISFAQCION
DEL HUESPED
Coeficiente de .
b ,908
Rho de E tl’ correlacion
Spearman nRata Sig. (bilateral) 0,004
N 21

En la Tabla 18, el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,908, con un
nivel de significancia bilateral de 0,004, menor al valor critico de 0,05. Esto evidencio
una correlacion positiva muy alta y estadisticamente significativa entre la empatia del
personal y la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely. En ese sentido, se
acepto la hipétesis de investigacion (H1), concluyéndose que existe una relacion
significativa de nivel muy alto entre la empatia demostrada por el personal y la

satisfaccion del huésped, segun los datos del estudio realizado en el afio 2025.
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CONCLUSIONES

Primero, se concluy6 de manera general que existe una relacion significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del huésped en el Hotel Muru Homely,
Cusco — 2025. Esta relacion fue de nivel moderado positivo, evidenciada por un
coeficiente de Spearman de 0,603. Esto significé que, a medida que mejora la calidad
del servicio en sus distintas dimensiones, también aumenta la satisfaccion percibida por
los huéspedes. Sin embargo, se observé que la percepcion de calidad y satisfaccion no
alcanzo niveles altos, lo que sugiere la necesidad de fortalecer de forma integral todos
los aspectos que conforman el servicio, con el fin de mejorar la experiencia global del
cliente.

Segundo, se concluy6 que existe una relacion significativa entre la confiabilidad
del servicio y la satisfaccion del huésped. Esta relacion fue de nivel positivo moderado,
con un coeficiente de 0,428, los resultados mostraron que cuando el hotel cumple con lo
prometido de forma precisa y oportuna, la percepcion de los huéspedes mejora. Aun asi,
se evidencio la necesidad de reforzar los procesos de cumplimiento y atencion eficiente
para consolidar una imagen de confianza.

Tercero, se concluyd que la garantia del servicio guarda una relacion positiva
alta con la satisfaccion del huésped, con un coeficiente de 0,710. Factores como la
higiene, la seguridad, la presentacion y el control de calidad influyen directamente en
cémo los clientes valoran su estadia. Este hallazgo demuestra que fortalecer las medidas
de garantia puede impactar positivamente en la evaluacion global del servicio.

Cuarto, se identific6 una relacion positiva alta entre los elementos tangibles del
servicio y la satisfaccion del huésped, reflejada en un coeficiente de 0,711. Aspectos
como el estado de las instalaciones, la apariencia del personal y la infraestructura son

determinantes para la experiencia del cliente. Aun cuando estos elementos fueron
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percibidos con cierta moderacion, el analisis indicd que su mejora puede elevar
notablemente los niveles de satisfaccion.

Quinto, se concluyd que existe una relacion significativa moderada entre la
comunicacion del personal y la satisfaccion del huésped, con un coeficiente de 0,586.
Esta dimensidn resultd ser una de las mas débiles dentro del servicio, lo cual afecta
negativamente la percepcion general. Por tanto, es esencial optimizar la capacidad del
personal para informar, responder y comunicarse con claridad, de manera que se
fortalezca el vinculo con el cliente y se mejore su experiencia.

Sexto, se concluyo que la empatia del personal mantiene una relacion
significativa muy alta con la satisfaccion del huésped, respaldada por un coeficiente de
0,908. Esto posiciono a la empatia como la dimensioén de mayor impacto en la
percepcion del cliente. No obstante, esta también fue una de las dimensiones con menor
valoracidn, lo que evidencid una necesidad urgente de fortalecer la atencién
personalizada, el trato humano y la accesibilidad del personal, aspectos fundamentales

para fomentar la lealtad del huésped hacia el hotel.
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RECOMENDACIONES

Primero, se recomienda que la gerencia adopte un enfoque de mejora continua,
evaluando periédicamente la calidad del servicio a través de encuestas y
retroalimentacion directa de los huéspedes, con el fin de identificar a tiempo
oportunidades de mejora y mantener un estandar competitivo y por ende se logre la
satisfaccion del huésped.

Segundo, se recomienda que la gerencia del Hotel Muru Homely refuerce los
procesos relacionados con la confiabilidad del servicio, asegurando el cumplimiento
oportuno de lo prometido al cliente, mediante protocolos de atencién mas
estandarizados y supervision permanente de las operaciones diarias.

Tercero, se sugiere implementar estrategias orientadas a mejorar la garantia del
servicio, fortaleciendo aspectos como la seguridad, higiene, y profesionalismo del
personal, asi como la aplicacion constante de controles de calidad que garanticen
confianza durante toda la estancia del huésped.

Cuarto, se aconseja invertir en la mejora de los elementos tangibles del hotel,
incluyendo la modernizacién de mobiliario, sefializacion clara, ambientacion agradable,
y presentacion del personal, ya que estos factores influyen directamente en la
percepcion visual y comodidad del cliente.

Quinto, se recomienda capacitar continuamente al personal en habilidades de
comunicacion efectiva, promoviendo el trato amable, la atencion rdpida y la entrega
clara de informacion, con el objetivo de superar una de las debilidades mas marcadas en
el servicio actual.

Sexto, se propone desarrollar programas de formacion centrados en el

fortalecimiento de la empatia del personal, fomentando el trato personalizado, la
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escucha activa y la disposicion constante hacia el cliente, elementos que se demostraron

fundamentales para elevar los niveles de satisfaccion.
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ANEXOS

a). Marco Institucional

El Hotel Muru Homely es una empresa del rubro hotelero, identificado con RUC

20609456605 y cuya razén social es Muru Inversiones Turisticas SAC, con sucursal en

la ciudad de Cusco, ubicados exactamente en Urb. Lucrepata Mza. C, Lote 11.

Ofrecen servicios orientados a brindar una experiencia comoda y personalizada a

sus huéspedes. Con una infraestructura moderna y enfocados en la atencion al detalle.

El Hotel Muru Homely destaca que una de sus principales fortalezas clave es su equipo

humano, altamente comprometido con la atencién al cliente, la hospitalidad y la

resolucién de problemas.

El hotel esta conformado por un equipo de profesionales del rubro hotelero,

distribuidos en diferentes puestos laborales como:

Gerente
General

Administrador

| |

el Jefe de A&B Jefe de HK
Recepcion
Supervisor de Supervisor de Supervisor de
Recepcion Comedor Habitaciones
I Mozosy Camareras de
Recepcionistas .
Bartenders piso

Mantenimiento
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¢). Cuestionario

CUESTIONARIO
Para:
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL HUESPED EN EL HOTEL MURU HOMELY
CUSCO-2025”

Datos personales:
Nombres:
Apellidos:
Area:
Fecha: _ / /

INSTRUCCIONES
Esta encuesta se realiza para saber la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del huésped en el
hotel Muru Homely Cusco 2025, por favor lea cada pregunta detenidamente Juego asigne una respuesta
segun su criterio de evaluacion tomando la escala siguiente para cada respuesta:

Escala de calificacion para cada pregunta:

Calificacién Puntaje
Muy de acuerdo 5
De acuerdo 4
Neutral 3
En desacuerdo 2
Muy en desacuerdo |

VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: Confiabilidad

Item 1: Seguridad Calificacion Margque con una “x”
Muy de acuerdo O
1.- ;Qué tan satisfecho estd con las medidas de seguridad De acuerdo @)
implementadas por el hotel Muru Homely para proteger a Neutral @)
sus huéspedes? En desacuerdo O
Muy en desacuerdo O
Item 2: Precision del servicio Calificacion Marque con una “x”
Muy de acuerdo O
2.- ;Qué tan satisfecho esta con la precision con la que el De acuerdo O
personal del hotel Muru Homely cumple sus solicitudes? Neutral @)
En desacuerdo O
Muy en desacuerdo O
Item 3: Eficiencia Calificacion Marque con una “x”
Muy de acuerdo O
3.- ;Qué tan satisfecho estd con la rapidez y efectividad con De acuerdo @)
la que el personal del hotel Muru Homely responde a sus Neutral O
solicitudes? En desacuerdo O
Muy en desacuerdo O
DIMENSION: Garantia
Item 4: Higiene Calificacién Marque con una “x”
Muy de acuerdo
4.- ;Se siente satisfecho con la limpieza y el mantenimiento De acuerdo O
del hotel Muru Homely? Neutral O
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En desacuerdo

Muy en desacuerdo

00

ftem 5: Seguridad del hotel

5.- ;La garantia de seguridad oftecida por el Hotel Muru
Homely impactd positivamente en su satisfaccion como
huésped?

Calificacion

Marque con una “x”

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

00000

Item 6: Control de calidad

6.- ;Quedo satisfecho con el control de calidad que el hotel
Muru demostrd en sus servicios y atencion al cliente?

Calificaciéon

=]
~1
]
=
o
[}
=
=
=]
=
-

Wy
X

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

0000

DIMENSION: Tangibles

Item 7: Instalaciones

7.- ;Qué tan satisfecho se sinti6 con las instalaciones del
hotel Muru Homely en términos de comodidad y
funcionalidad?

Calificacion Mar

ue con una “x”

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

00000

Item 8: Ubicaci6n

8.- ;Qué tan satisfecho esta con la ubicacion del hotel Muru
Homely en relacion con sus necesidades y expectativas de
viaje?

Calificacion

Margue con una “x”

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

00000

Item 9: Imagen del personal

9.- ;Qu¢ tan satisfecho esta con la presentacion y apariencia
del personal del hotel Muru Homely?

Calificacion Marg

ue con una “x"

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

0O|00010

DIMENSION: Comunicacion

Item 10: Atencién oportuna

10.- ;Cree que la atencion del personal fue oportuna
durante su estancia en el hotel Muru Homely?

Calificacion

et

Marque con una “x

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

00000

Item 11: Capacidad de respuesta

11.- ;Considera que la capacidad de respuesta del personal
del hotel Muru Homely fue buena y cumplio con sus
expectativas de atencion?

En desacuerdo

Calificacion Marque con una “x”
Muy de acuerdo O
De acuerdo O
Neutral O
O
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Muy en desacuerdo |

O

Item 12: Informacion clara

12.- ;Considera que el hotel Muru Homely proporciono la
informacion clara y suficiente sobre sus servicios y
politicas?

Calificacién Marque con una “x”

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

0000

DIMENSION: Empatia

item 13: Atencién personalizada

13.- ;Considera que la atencién brindada refiejé un interés
genuino en sus necesidades especificas?

Calificacion Marque con una “x”

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

00000

Muy en desacuerdo

Item 14: Interés por el cliente

14.- ;Qué tan satisfecho se siente con ¢l interés mostrado
por el personal del hotel Muru Homely en su bienestar y
comodidad?

et

=

Calificacion Marque con una “x

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

O|00010

Muy en desacuerdo

Item 15: Accesibilidad

Calificacion “x”

-
—
=
=
=
"
~
=
=
=
=
B

Muy de acuerdo O
15.- ;Qué tan satisfecho esta con la accesibilidad del De acuerdo @)
personal del hotel Muru Homely para atender sus Neutral (@)
solicitudes? En desacuerdo O
Muy en desacuerdo O
VARIABLE: )
SATISFACCION DEL HUESPED
DIMENSION: Valor percibido
Item 16: Tiempo de espera Calificacion Marque con una “x”
Muy de acuerdo O
16.- ;Considera que el tiempo de espera en la atencidn por De acuerdo (@)
parte del personal fue adecuado seglin sus expectativas de Neutral @)
calidad de atencion? En desacuerdo O
Muy en desacuerdo O
Item 17: Cortesia y amabilidad Calificacion __ Marque con una “x”
Muy de acuerdo O
17.- ;Qué tan satisfecho esta con la cortesia y amabilidad De acuerdo @)
del personal del hotel Muru Homely durante su estancia? Neutral O
En desacuerdo O
Muy en desacuerdo O
Item18: Eficiencia Calificacion Marque con una “x”
Muy de acuerdo (@)
18.- ;Qué tan satisfecho esta con la eficiencia del personal De acuerdo @)
del hotel Muru Homely para resolver sus solicitudes o Neutral O
necesidades? En desacuerdo O
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| Muy en desacuerdo |

O

DIMENSION: Conexion emocional ( Expectativas)

Item 19: Trato experimentado

19.- ;Considera que la calidad de atencion recibida cumplié
sus expectativas en cuanto al trato del personal del hotel
Muru Homely?

Calificacion

Marque con una “x”

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

0/00O0

Item 20: Confianza

20.- ;Considera que la calidad de atencion del personal del
hotel Muru Homely le dio confianza en los servicios
proporcionados?

Calificacion

Marque con una “x”

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

00000

Item 21: Servicios entregados

21.- ;Los servicios proporcionados por el hotel cumplieron
con sus expectativas de calidad de atencion?

Calificaciéon

Marque con un

iy 9

=
»

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

0000

DIMENSION: Nivel de satisfaccién

Item 22: Satisfecho

22.- ;Considera que la atencion del personal del hotel ha
sido satisfactoria?

Calificacion

Marque con una “x”

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

O/00O|0

Item 23: No Satisfecho

23.- ; Algun incidente en la atencion recibida afectd
negativamente su experiencia en el hotel Muru Homely?

Calificacion

Marque con un

yd

-]
L]

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

00000

Item 24: Complacido

24.- ; La atencion recibida en el hotel Muru Homely super6
sus expectativas, dejandole completamente complacido?

Calificacion

Marque con un

*\-

=

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

0000
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f). Panel fotografico

Fotografia 1: Comedor del hotel Muru Homely (Fuente:
Elaboracion Propia)

Fotografia 2: Fachada del hotel
Muru Homely (Fuente: Elaboracion
Propia)
]

e —

Fotografia 3 : Preparacién para la encuesta (Fuente:
Elaboracion Propia)

Fotografia 4: Encuesta a huésped
(Fuente. Elaboracicn Propia)

Fotografia 6: Encuesta a huésped
(Fuente: Elaboracion Propia)

Fotogratia 5: Encuesta a huésped (Fuente: Elaboracién 75
Propia)



g). Aspectos administrativos

> Asignacion de recursos: Para la realizacion de esta investigacion, se
asignaron los recursos necesarios en funcion de la disponibilidad del equipo
investigador. Se conto con el apoyo logistico del Hotel Muru Homely para el acceso a
los huéspedes, ademas del uso de herramientas digitales para el disefio, aplicacion y
analisis de encuestas.

» Recursos materiales: Se utilizaron encuestas impresas y digitales, una
computadora portatil con software estadistico (SPSS), asi como material de escritorio
(lapices, hojas, carpetas) para el procesamiento y archivo de la informacion.

> Recursos de bienes: 1.os bienes empleados fueron principalmente no
perecibles, como el uso del aula de trabajo, mobiliario basico (mesas, sillas), acceso a
internet y el uso de software con licencia institucional para el andlisis de datos.

» Presupuesto: El presupuesto destinado fue minimo, ya que la
investigacion no requiri6 inversiones significativas. Los gastos se limitaron a
impresiones, transporte local, uso de internet y materiales bdsicos. Estimado
aproximado: S/. 150.00.

> Cronograma de actividades: El desarrollo de la investigacion se

organizé de acuerdo al siguiente cronograma:
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Tabla 22: Cronograma de actividades

Actividades

Tiempao)|

Ago-24| Sep-24

Oct-24

Nov-24

Dic-24

Ene-25

Fab-25

Mar-25

Abr-25

May-25

Jun-25

Jul-25

Elaboracién del plan de tesis

Presentacion del plan de tesis

| bibllografica o
Elab ién dal farnilio de encuestas
Realizacion de la encuesta
Slste! 2aclén de la en — —
IMM“L.« liog r

Redaccion de tn investigacion

1an del primer Inf de la Investig:

:I_’nuntntiﬂn del trabajo de tesls al asesor para su

Prasentacion del trabajo de tests para dictamen

de observaci de d

16n dal trabajo ds i Igacién para

del trabsjo de investigacién
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h). Glosario de abreviaturas

D.S. — Decreto Supremo. Norma legal emitida por el Poder Ejecutivo en el Perd.

DM - Despacho Ministerial. Organo de gestion de un ministerio encargado de la
administracion general.

E.LR.L. - Empresa Individual de Responsabilidad Limitada. Forma juridica de empresa
con responsabilidad limitada a su capital aportado.

GAP - Gap Analysis. Metodologia que identifica la diferencia entre las expectativas y
las percepciones del cliente sobre un servicio.

Hg — Hipdtesis general. Planteamiento principal que guia la investigacion.

IGV — Impuesto General a las Ventas. Tributo indirecto aplicado al consumo en el Pera.
ISO — International Organization for Standardization. Organizacion internacional que
desarrolla y publica normas técnicas.

ITINCI — Instituto Nacional de Turismo e Industria Cultural. Antiguo organismo
encargado de la promocion turistica y cultural en el Peru.

MINCETUR — Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. Entidad gubernamental
peruana encargada de promover el comercio exterior y el turismo.

VMT - Viceministerio de Turismo.

DGIETA - Direccidon General de Investigacion y Estudios sobre Turismo y Artesania.
DEPTA - Direccién de Estudios de Productos Turisticos y Artesania.

NPS — Net Promoter Score. Indicador que mide la lealtad de los clientes y su
disposicion a recomendar un servicio o producto.

RHO - Coeficiente de correlacion de Spearman. Medida estadistica que evalua la
relacion entre dos variables ordinales o continuas.

SERVQUAL - Service Quality. Modelo de medicion de la calidad del servicio basado
en cinco dimensiones: confiabilidad, garantia, elementos tangibles, empatia y capacidad

de respuesta.
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SPSS — Statistical Package for the Social Sciences. Software de andlisis estadistico
utilizado en investigaciones sociales y de mercado.
TQM - Total Quality Management. Modelo de gestion orientado a la mejora continua

de la calidad en todas las areas de una organizacion.
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