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RESUMEN 

La investigación titulada “Relación de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en 

el hotel Sauce Resort del distrito de sauce, San Martín, 2018”, aborda el problema para ver 

Cómo se relaciona la calidad del servicio y satisfacción del cliente con el objetivo de 

establecer la correlación entre ambas variables. La investigación es de tipo no experimental 

referido a las ciencias sociales, con un diseño descriptivo correlacional y una muestra de 282 

turistas que hicieron uso de los servicios del hotel Sauce Resort. Como resultados 

encontramos que 54% de turistas consideran que la calidad del servicio es alta, un 44% lo 

considera como media y un 2% bajo, y se obtuvo un grado de correlación alta y con dirección 

positiva de 0,291 entre dichas variables. Se llegó a la conclusión que las variables se 

relacionan directamente; es decir, la calidad del servicio que brinda el hotel Sauce resort en 

el distrito de Sauce, San Martín, con sus dimensiones de Empatía, fiabilidad, seguridad, 

capacidad de respuesta y tangibilidad, inciden directamente en la satisfacción del cliente y 

sus dimensiones de comunicación – precio, transparencia y expectativas. 

 

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfacción del cliente y hotel. 
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ABSTRACT 

The following research titled as "Relationship of the quality of service and customer 

satisfaction at the Sauce Resort hotel in the willow district, San Martín, 2018", addresses the 

problem to see how the quality of service and customer satisfaction relates to the objective 

to establish the correlation between both variables. This research is a non-experimental type 

study referred to the social sciences, with a descriptive correlational design and a sample of 

282 tourists who made use of the services of the Sauce Resort hotel. As results we found 

that 54% of tourists consider that the quality of the service is high, 44% consider it as average 

and 2% low, and a high degree of correlation was obtained with a positive address of 0.291 

between these variables. It was concluded that the variables are directly related; that is, the 

quality of the service provided by the Sauce resort hotel in the district of Sauce, San Martín, 

with its dimensions of empathy, reliability, security, responsiveness and tangibility, directly 

affect customer satisfaction and communication dimensions - price, transparency and 

expectations. 

.Keywords: Quality of service, customer satisfaction and hotel. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El trabajo de investigación titulado “Relación de la calidad de servicio y la satisfacción del 

cliente en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018, es de suma 

importancia, ya que una buena calidad del servicio es relevante para lograr la satisfacción 

de los clientes dentro del sector hotelero.  

En San Martín, específicamente en el distrito de Sauce existen hospedajes turísticos que son 

fuente generadora de empleo y dinamizan la economía en el distrito y región. Es por ello 

que las empresas turísticas como los hoteles han aunado esfuerzos para mejorar la calidad 

de servicios y por ende la satisfacción del cliente. Sin embargo, a pesar de ello falta mucho 

por mejorar, ya que los clientes cada vez son más exigentes en sus gustos y preferencias, por 

ello es necesario buscar estrategias de mejorar para competir con hoteles del nivel nacional 

y ofrecer un mejor confort al turista que visita a la región San Martín. 

El propósito de la investigación es conocer la relación entre la calidad de los servicios y la 

satisfacción del cliente en el hotel Sauce Resort, Sauce, San Martín, dichos datos precisos 

serán tomados para posteriores investigaciones con el fin de mejorar los servicios en el sector 

turismo y la satisfacción del cliente. La investigación es descriptiva correlacional no 

experimental, se utilizará como muestra a 282 turistas que hicieron uso de los servicios en 

el hotel Sauce resort en el distrito de Sauce, como técnica se utilizó las encuestas y como 

instrumento el cuestionario. 

Además, consta de cinco capítulos estructurados de la siguiente manera: I. Marco teórico, 

se mencionan los antecedentes, teorías relacionadas al tema. II. Materiales y métodos, donde 

hace Hipótesis, variables, la metodología, muestra, técnicas e instrumentos utilizados en la 

investigación. III. Resultados de la investigación, hace referencia a los resultados de la 

investigación de forma descriptiva y correlacional, y la discusión de resultados. Además 

tenemos las Conclusiones, recomendaciones, bibliografía y anexos, todos estos están 

detallados de forma armoniosa respetando las normas APPA y las fuentes respectivas.



 
 

  

CAPÍTULO I 

   REVISIÓN BIBLIOGRÁFICA  

Planteamiento del problema 

El turismo es una de las actividades de mucha importancia a nivel mundial, con 

expectativas de crecimiento de 3% y 4% para el 2018 según la Organización Mundial de 

Turismo (OMT), con un 6% más de visitantes para el 2018, lo que significa un crecimiento 

en el sector hotelero (EUROPA EXPRESS, 2018).  

El sector hotelero peruano proyecta una inversión de US$ 1,211 millones, y 7,676 

habitaciones nuevas entre los años 2015 al 2018. Estas inversiones son gracias al crecimiento 

del turismo receptivo y fortalecimiento del turismo interno que garantizan la demanda de 

grandes corporaciones hotelera (GESTIÓN, 2018).  

La Región San Martín cuenta con un gran potencial turístico, generalmente en fiestas y 

feriados se incrementa el flujo de turismo receptivo e interno, con un afluente de 31% (BCR, 

2011). Debido a ello, se ha incrementado el número de empresas prestadoras de servicios 

turísticos; entre ellas tenemos las que brindan servicios de alojamiento, entre otros. 

Actualmente el sector hotelero en la región San Martín trabaja arduamente para mejorar la 

calidad de los servicios y lograr la satisfacción del cliente, por lo tanto, una mayor calidad 

de los servicios tiene un impacto a largo plazo con relación a la satisfacción del cliente. La 

calidad de servicios es la comparación del servicio que una persona percibe y de lo que 

recibe realmente, está basada en la diferencia de la expectativa y la percepción. Establece 

cinco dimensiones para medir la calidad del servicio, entre las cuales tenemos: Empatía, 

fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad (Duque, 2005).  

La calidad del servicio es muy importante para lograr la satisfacción de los clientes dentro 

del sector hotelero, deben estar presentes las cinco dimensiones mencionadas para asegurar 

su calidad, tanto así que los clientes deben comentar positivamente acerca de los servicios 

que reciben, incluso recomendar a sus amistades, de esa manera se hace el efecto 

multiplicador de la clientela. 

En el distrito de Sauce se encuentra una gran cantidad de hoteles que compiten entre sí, y 

por ello se esmeran en mejorar estrategias para brindar una mejor calidad de servicios a los 

visitantes nacionales y extranjeros. Uno de esos hoteles es el Sauce resort. El hotel funciona 
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desde el año 2009, tiene una inversión de más 4 millones de soles, fue restaurado 

conservando gran parte de su espacio ecológico. Se construyó con un diseño de 23 

habitaciones, de los cuales 21 se encuentran operativas. Cuenta con habitaciones estándar, 

cabañas y bungalós, con una sala de recepción para conferencias y otros eventos de 

diferentes protocolos, siendo oficialmente inaugurado como SAUCE RESORT. Entre los 

servicios brindados cuenta con retaurant/bar, piscina, spa, tours acuáticos y terrestres, entre 

otros. 

Según afirmaciones de algunos turistas y personal que laboraba anteriormente en el hotel, 

mencionan que a pesar de toda la inversión y los servicios que brinda el hotel, los cuartos 

no se ocupan en su totalidad. A su vez, existen constantes reclamos que hacen los turistas 

por la demora en la atención en algunos servicios. Incluso la seguridad en los tours no es 

muy buena en su totalidad ya que muchas veces han ocurrido accidentes y asaltos en ruta. Y 

finalmente, existe bastante descontento por parte de los clientes con respecto a la atención 

del personal, es por ello que los clientes no regresan a utilizar los servicios. A pesar de una 

gran inversión y la cantidad de servicios que ofrece el hotel, no tiene los resultados esperados 

con respecto a la satisfacción del cliente.  

Formulación del problema 

Problema general 

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en el hotel Sauce 

Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

Problemas específicos 

¿Cómo se relaciona la calidad de servicio a nivel de empatía y la satisfacción del cliente  en 

el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

 

¿Cómo se relaciona la calidad de servicio a nivel de fiabilidad y la satisfacción del cliente 

en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

 

¿Cómo se relaciona la calidad de servicio a nivel de seguridad  y la satisfacción del cliente  

en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018?  

 

¿Cómo se relaciona la calidad de servicio a nivel de capacidad de respuesta  y la satisfacción 

del cliente  en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 
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¿Cómo se relaciona  la calidad de servicio a nivel de tangibilidad  y la satisfacción del cliente  

en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018?   

 

Objetivos 

General 

Determinar el grado de relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en 

el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

Específicos 

Determinar el grado relación entre la calidad de servicio a nivel de empatía y la satisfacción 

del cliente  en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

 

Conocer el grado de relación entre la calidad de servicio a nivel de fiabilidad  y la 

satisfacción del cliente  en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

 

Conocer el grado de relación entre la calidad de servicio a nivel de seguridad  en el hotel 

Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

 

Conocer el grado de relación  entre la calidad de servicio a nivel de capacidad de respuesta  

y la satisfacción del cliente  en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

 

Conocer el grado de relación entre la calidad de servicio a nivel de tangibilidad  y la 

satisfacción del cliente  en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

 

Sistema de hipótesis  

Hipótesis 

General  

Hi: Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente  en 

el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

Ho: No existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente  

en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 
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Específicas 

H1: Existe relación significativa entre la calidad de servicio a nivel de empatía y la 

satisfacción del cliente  en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

H2: Existe relación significativa entre la calidad de servicio a nivel de fiabilidad y la 

satisfacción del cliente  en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

H3: Existe relación significativa entre la calidad de servicio a nivel de seguridad y la 

satisfacción del cliente  en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

H4: Existe relación significativa entre la calidad de servicio a nivel de capacidad de 

respuesta  y la satisfacción del cliente en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San 

Martín, 2018. 

H5: Existe relación significativa entre la calidad de servicio a nivel de tangibilidad y la 

satisfacción del cliente  en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

 

Sistemas de variables  

Variable 1: Calidad del servicio.  

Variable 2: Satisfacción del cliente.  

 

Justificación 

Justificación por conveniencia 

La presente investigación se justifica a la obtención de datos reales de correlación de la 

calidad de los servicios y la satisfacción de los clientes del hotel Sauce Resort, que serán 

tomados por los directivos para mejorar la implementación políticas de mejora en los 

servicios brindados a los clientes del hotel. Además, se justifica el presente estudio de 

investigación, por significar la consolidación de la formación profesional y por la 

importancia que tiene la tesis para obtener el Grado de Licenciado en Administración en 

Turismo en la Universidad Nacional de San Martín. 

Justificación social 

Socialmente se justifica, ya que la Región San Martín cuenta con un gran potencial turístico 

en sus 10 provincias, y generalmente en fiestas y feriados se incrementa el flujo de turismo 
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receptivo e interno, con un afluente de 31% (BCR, 2011). A su vez, es un sector de una 

fuerte fuente generadora de empleo y dinamismo económico en la región. Es por ello que 

las empresas turísticas como son los hoteles, han aunado esfuerzos para mejorar la calidad 

de servicios y por ende la satisfacción de los clientes; sin embargo, a pesar de ello falta 

mucho por mejorar, ya que los clientes cada vez son más exigentes en sus gustos y 

preferencias; por ello es necesario buscar estrategias de mejorar para competir con hoteles 

del nivel nacional y dar un mejor confort al turista que visita a la región.  

Valor teórico 

La presente investigación brindará un aporte teórico a la comunidad científica con respecto 

al estudio de cada una de las variables como son la calidad de los servicios y la satisfacción 

del cliente, en el sector hotelero, éstas serán tomadas para elaborar distintos estudios 

similares usando las teorías mencionadas en la investigación. 

Implicancia práctica 

También se justifica de manera práctica, ya que a la obtención de resultados serán 

considerados y tomados con fines de competencia por las autoridades y empresarios para 

mejorar los servicios turísticos que generen seguridad, confianza y satisfacción al cliente. 

Utilidad metodológica 

Metodológicamente se justifica por la utilización de los instrumentos presentados y el diseño 

descriptivo correlacional, para ser empleados en posteriores investigaciones similares, 

dentro del mundo de la investigación de las ciencias sociales. 

1.1. Antecedentes de la investigación 

Internacionales 

Benítez, (2010), en su trabajo de investigación de tesis titulada “La calidad del servicio en 

la industria hotelera”, llevada a cabo en la Universidad de las Palmas de la Gran Canaria, 

España, con la finalidad de obtener el título de Doctor; hace énfasis a lo siguiente; “Estimar 

el grado de calidad en la gestión hotelera y la percepción individual que hace cada cliente 

del servicio multidimensional”.  

La investigación es de tipo descriptiva, donde se usó como muestra a los clientes que habían 

visitado al hotel, se usó la encuesta como instrumento, obteniendo las siguientes 

conclusiones: 
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La percepción de los clientes y las expectativas que tienen juegan un papel muy importante 

para que las empresas hoteleras mejoren los servicios que brindan. Las expectativas que 

tienen están basadas en experiencias pasadas. Para determinar la satisfacción de los clientes 

del hotel, cada uno evalúa conjuntamente varios atributos en cada una de las dimensiones 

de medición de los diferentes servicios que ofrecen los hoteles, teniendo como resultado una 

percepción positiva. 

Es necesario que los hoteles realicen formas de evaluación periódica a los clientes con el fin 

de mejorar los servicios debido a que cada día existe una mayor competitividad en el sector, 

dentro de ello tenemos el mejoramiento de la parte tangible y los demás elementos que tiene 

la calidad del servicio. 

No necesariamente puede haber relación directa entre las dimensiones de la calidad del 

servicio con la satisfacción del cliente, también es necesario revisar las políticas de la 

política tarifaria de las empresas acompañado del nivel de servicio que se brinde. 

González, (2014), en su trabajo de investigación de tesis titulada “La Calidad y la 

Satisfacción del Cliente en la hotelería low cost”, llevada a cabo en la Universidad de 

Valladolid, Segovia, con la finalidad de obtener el grado de Bachiller en turismo; hace 

énfasis a lo siguiente; “Establecer la relación entre la calidad de servicios y satisfacción de 

los clientes en la hotelería low cost”.  

La investigación es de tipo descriptiva correlacional, donde se usó como muestra a los 

clientes que habían visitado al hotel, se usó la encuesta como instrumento, obteniendo las 

siguientes conclusiones: 

Un consumidor satisfecho genera el efecto multiplicador de recomendaciones a otros 

clientes en base de puntuaciones o comentarios. Esta situación impresión de post consumo 

del cliente es muy difícil de cambiarla y tiene un efecto a largo plazo, por ello es importante 

manejar una buena política de calidad de servicios. En éste caso se tiene una correlación 

positiva entre la calidad de servicios y satisfacción de los clientes. 

Es importante que los hoteles estén alineados dentro de una marca para generar mayor 

impacto en una industria competitiva como es el sector hotelero. 

Además es sumamente vital, gestionar un sistema de calidad implicando la parte tangible 

tanto en la parte visible del hotel como la presentación de los miembros del personal de los 

hoteles para obtener resultados óptimos. (P. 66). 
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Nacionales 

Coronel, (2015), en su trabajo de investigación de tesis titulada “Calidad de Servicio y 

Grado de Satisfacción del Cliente en el Restaurante Pizza Hut en el Centro Comercial Mega 

Plaza Lima, 2016” llevada a cabo en la Universidad Señor de Sipán, Pimentel , Lambayeque, 

Perú, con la finalidad de obtener el título de Licenciado en Administración, hace énfasis a 

lo siguiente: “Determinar la calidad del servicio y el grado de satisfacción del cliente en el 

Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega plaza”.  

La investigación es correlacional de corte transversal, donde se utilizó como muestra los 

clientes que concurren a la empresa. Se usó la encuesta como instrumento obteniendo las 

conclusiones: 

De los encuestados, un total de 157, manifestaron que los productos que vende dicho 

restaurante son de buena calidad, sin embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con 

respecto a los productos ofrecidos por este restaurante.  

Asimismo, un elemento clave de la satisfacción es el tiempo de espera para ser atendido. Un 

60% de los encuestados están de acuerdo con el tiempo de espera; sin embargo, el 40% 

manifiestan su insatisfacción con respecto a este indicador. 

Finalmente concluye que si existe relación significativa entre calidad de servicio y grado de 

satisfacción del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima. 

 Ñahuirima, (2015), en su trabajo de investigación de tesis titulada “Calidad de Servicio y 

Satisfacción del Cliente de las Pollerías del distrito de Andahuaylas, provincia de 

Andahuaylas, Región Apurímac, 2015” llevada a cabo en la Universidad Nacional José 

María Arguedas, Provincia de Andahuaylas, Región Apurímac, Perú, con la finalidad de 

obtener el título de Licenciado en Administración de empresas, hace énfasis a lo siguiente: 

“Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de las 

pollerías del distrito y provincia de Andahuaylas”.  

La investigación es transeccional descriptiva, donde se utilizó como muestra 348 clientes 

concurrentes. Se usó la encuesta como instrumento obteniendo las conclusiones: 

Existe correlación positiva y alta entre las variables de calidad del servicio y satisfacción del 

cliente. A su vez existe un nivel de confianza de 99%, es decir una relación significativa 

entre las variables de estudio mencionadas. Existe correlación positiva moderada entre la 

fiabilidad del servicio y la satisfacción del cliente. Además, se puede afirmar con un nivel 
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de confianza 99% que existe relación significativa entre dichas variables, en las pollerías del 

distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, región Apurímac. 

Los mismos resultados tenemos en relación a la capacidad de respuesta, empatía y elementos 

tangibles, con un alto nivel de relación y significancia. Es decir, sí se está brindando una 

buena calidad del servicio en las pollerías del distrito de Andahuaylas. 

Locales 

Ramírez y Requejo, (2016), en su trabajo de investigación de tesis titulada “Baja Calidad 

del Servicio en Atención al cliente en los hoteles de tres estrellas de los distritos de Tarapoto 

y La Banda de Shilcayo” llevada a cabo en la Universidad Nacional de San Martín, Perú, 

con la finalidad de obtener el título de Licenciado en Administración en Turismo, hace 

énfasis a lo siguiente: “Establecer el nivel de calidad del servicio en atención al cliente en 

los hoteles de tres estrellas de los distritos de Tarapoto y la Banda de Shilcayo de acuerdo a 

los indicadores: clima, Organización, comunicación interna y capacitación”.  

La investigación es de tipo básica, donde se utilizó como muestra a 6 hoteles de tres estrellas 

existentes en el distrito de Tarapoto y la Banda de Shilcayo. Se usó la encuesta como 

instrumento obteniendo las conclusiones: 

La causa de la baja calidad de los servicios se debe generalmente a la escasa capacitación 

del personal, escasa comunicación interna que repercute e influye negativamente en la 

atención y trato al cliente. 

La parte tangible en lo que concierne al personal es importante, entre ellos figura la 

capacitación al personal como pieza fundamental para brindar un buen servicio al cliente. 

Rengifo. (2016). En su trabajo de investigación de tesis titulada “Factores de Gestión y su 

Incidencia en la Calidad de Servicio de los Restaurantes Dos Tenedores del distrito de 

Tarapoto – Provincia de San Martín” llevada a cabo en la Universidad Nacional de San 

Martín, Perú, con la finalidad de obtener el título de Licenciado en Administración en 

Turismo, hace énfasis a lo siguiente: “Determinar la incidencia de los factores de gestión en 

la calidad de servicios de los restaurantes dos tenedores en el distrito de Tarapoto, Provincia 

de San Martín ” 

En la investigación se utilizó como muestra a los clientes de los ocho restaurantes 

categorizados como dos tenedores del distrito de Tarapoto, con un total de población de  96 
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clientes lo cual constituye el tamaño de la muestra. Donde se usó la encuesta como 

instrumento obteniendo las siguientes conclusiones: 

Hay una relación directa entre las variables de estudio y una buena calidad del servicio en 

los establecimientos. En todo esto tiene mucho que ver la parte de presentación del personal 

la capacitación al personal que es un factor fundamental en los elementos tangibles y la 

atención personalizada al cliente con respecto a las quejas del servicio. 

Teniendo en cuenta al recurso humano, a la infraestructura y al servicio brindado en los 

restaurantes de dos tenedores del distrito de Tarapoto, la evaluación de la calidad desde la 

perspectiva del cliente se brinda en un nivel medio. 

Es decir, la parte tangible de las empresas tanto en infraestructura, presentación del personal 

y la forma de atención son claves para una buena calidad del servicio brindado a los clientes, 

por lo tanto una buena satisfacción a los mismos. 

Santillán y Cachay. (2015). En su trabajo de investigación de tesis titulada “El Perfil del 

consumidor y la calidad de servicio de la Empresa Rosi Salón – Tarapoto 2014” llevada a 

cabo en la Universidad Nacional de San Martín, Perú, con la finalidad de obtener el título 

de Licenciado en Administración, hace énfasis a lo siguiente: “Determinar el perfil del 

consumidor y la calidad de servicio para la empresa Rosi Salón de la Cuidad de Tarapoto”. 

La investigación es de tipo Aplicativo – Descriptivo, donde se utilizó como muestra la 

Empresa Rosi Salón, con un total de población de 150 clientes lo cual constituye el tamaño 

de la muestra. Donde se usó la encuesta como instrumento obteniendo las conclusiones: 

Muestra la importancia de los elementos tangibles antes que el precio. Es decir, tiene mucho 

que ver la parte física del personal y los cambios tecnológicos. Además, hay una gran 

satisfacción con respecto al servicio percibido en el tiempo del servicio prometido de manera 

efectiva y precisa. 

Referente a la seguridad, los clientes perciben la confianza necesaria que muestra el 

personal, generando tranquilidad al momento de ser atendidos.  

Además, se comprobó que el personal de Rosi Salón de la Ciudad de Tarapoto está preparado 

a realizar los servicios que brinda la empresa de manera rápida, a su vez, están dispuestos a 

ayudar y resolver las dudas o preguntas a los cliente. Es decir existe una buena disposición 

para atender al cliente y a su vez empatía para resolver problemas presentados. 
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1.2.Bases teóricas 

2.1.1. Base teórica para la variable 1 

Calidad 

Se refiere a la medida o dimensión en que una cosa o experiencia satisface una necesidad 

generando utilidad a un individuo. Para su medición es necesaria la comparación con 

experiencias pasadas, superando así las expectativas de lo recibido (Tigani, 2006 p. 25). 

La calidad es una estrategia competitiva, considerando una inversión la mejora de los 

servicios ofrecidos o generando valor agregado para satisfacer a sus clientes. Además, es 

considerado como un conjunto de características inherentes al servicio con las características 

establecidas por el cliente (Galvis, 2011). 

Servicio 

Según Kotler, (1997), un servicio es una actividad o acción que beneficia a una persona, se 

caracterizan por ser intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Es decir, 

cualquier trabajo hecho por una persona que genera beneficio o utilidad al consumidor 

(Duque, 2005, p. 656). 

El servicio es el resultado de una cantidad de procesos donde intervienen los trabajadores, 

usuarios, el soporte físico y el personal de contacto, de acuerdo a procesos y  procedimientos 

previamente establecidos, que buscan la satisfacción del consumidor y el logro comercial de  

la empresa prestataria. Los servicios son definidos como prestaciones  personales, que tienen 

como finalidad satisfacer alguna necesidad. (Chávez, 2012). 

Es la acción realizada para el beneficio de los clientes, esto implica el interés de las empresas 

para descubrir las necesidades de sus clientes para satisfacer sus necesidades en una mejora 

continua (Estrada, 2007). 

Calidad del servicio. 

Según Pujol (2002). La calidad del servicio se realiza en un contexto y óptica diferente a la 

calidad del producto. La calidad del producto tiene que ver con la parte tangible y de 

fabricación, en cambio los servicios tienen que ver con una serie de requisitos que exige el 

cliente para sentirse cómodo y satisfecho. Además “si nos referimos al sistema de 

servucción, la calidad de un servicio debe evaluarse en tres dimensiones diferentes: el 
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output, Ios elementos de la ser-vucción -v el proceso en sí mismo; en efecto, los tres son 

percibidos y, por así decirlo, comprados por el cliente” (p. 142). 

Para Crosby (1997), la calidad del servicio se define para determinar el nivel de excelencia 

para satisfacer a los clientes, dando una mejora continua al servicio ofrecido. La prioridad 

de la empresa debe ser satisfacer las exigencias y demandas del cliente, para ello debe 

conocer su la percepción y expectativas de los clientes para mejorarlas y así brindar un 

servicio en óptimas condiciones en lo que concierne a toda la parte de equipos, 

comunicaciones e infraestructura (tangibilidad), confiabilidad del servicio, capacidad de 

respuesta; listo para servir, seguridad, seguridad y empatía al usuario (Citado en Caldera, 

2011, p. 337). 

Es la comparación del servicio que una persona percibe y de lo que recibe realmente, está 

basada en la diferencia de la expectativa y la percepción (Duque, 2005). 

Según Druker (1990). Establece cinco dimensiones para medir la calidad del servicio, entre 

las cuales tenemos: Fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía e intangibilidad 

(Citado en Duque, 2005, p. 41). 

(Duque et al., 2005), hace énfasis al planteamiento SERVQUAL para la medición de la 

calidad del servicio y es la más utilizada en el mundo académico. Estas dimensiones que en 

un inicio eran diez se redujeron a cinco con estudios correlaciónales entre sí. 

Quedando de la siguiente manera: Empatía, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de 

respuesta y tangibilidad.  

Empatía: Se refiere a la muestra de interés y nivel de atención individualizada que ofrecen 

las empresas a sus clientes. 

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. 

Seguridad: Clientes seguros con su proveedor, personal amable y personal bien formado 

con habilidad para inspirar credibilidad y confianza. 

Capacidad de respuesta: Disposición para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio 

rápido. 

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de 

comunicación. (Según Tigani, et al., 2006), menciona que las dimensiones de la calidad del 

servicio son 7, entre los cuales tenemos: 
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Capacidad de Respuesta. Está acompañado al grado de preparación y conocimiento para 

brindar el servicio. 

Atención. Se refiere a la forma de recibir, apreciar, escuchar y brindar información al cliente 

para que éste se sienta satisfecho y valorado, tanto que quiera regresar por el servicio 

recibido. 

Comunicación. Se trata de llegar al cliente con información clara y precisa, entendible, 

confiable y transparente. 

Accesibilidad. Los servicios brindados deben ser alcanzables y que estén de acorde al 

mercado tanto en precios como en confort. 

Amabilidad. Es la capacidad para mostrar afecto al cliente, respetando su sensibilidad 

referente al trato. 

Credibilidad. Se refiere al compromiso con el cliente, sin mentiras ni falsas expectativa 

referente al servicio prometido. 

Comprensión. Es entender el significado ponerse en el lugar del cliente para entender sus 

necesidades. 

2.1.2. Base teórica para la variable 1 

Satisfacción del cliente 

Para Evrard (1993), la satisfacción del cliente es "un estado psicológico resultado de un 

proceso de compra y de consumo", basada en la experiencia de compra y de consumo para 

definir el resultado (Citado en Carmona y leal, 1998). 

Según Kotler & Armstrong, Marketing, (2004), la satisfacción del cliente es el resultado de 

comparar la experiencia de consumir un bien o servicio con las expectativas que tiene. De 

acuerdo a experiencias pasadas los resultados pueden placenteros o decepción. Es el juicio 

emitido por los clientes después de haber percibido un bien o servicio, Tiene las siguientes 

dimensiones (Citando en Ñahuarina, 2015 p. 31-33). 

Comunicación - Precio. Tiene que ver la calidad como factor clave de competitividad de 

una empresa, influye mucho en la satisfacción del cliente y en la intención que éste tenga en 

la recomendación de compra o de consumo.  
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Transparencia. Se refiere al grado en el que el cliente percibe que no hay letras chicas ni 

información oculta. Es decir, debe existir transparencia desde el contenido de los servicios 

tanto tangibles como intangibles.  

Las expectativas. Es aquello que espera el cliente frente a un bien o servicio, traducida en 

la esperanza de satisfacer sus necesidades en función del servicio prometido y beneficios 

que ofrecen las empresas, éstas son contadas desde que recibe el servicio y pueden ser 

variables.  

 

1.3.Definición de términos básicos 

Calidad: Se refiere a la medida o dimensión en que una cosa o experiencia satisface una 

necesidad generando utilidad a un individuo (Tigani, 2006 p. 25). 

Servicio: Es la acción realizada para el beneficio de los clientes, esto implica el interés de 

las empresas para descubrir las necesidades de sus clientes para satisfacer sus necesidades 

en una mejora continua (Estrada, 2007). 

 

Calidad del servicio: Es la comparación del servicio que una persona percibe y de lo que 

recibe realmente, está basada en la diferencia de la expectativa y la percepción (Duque, 

2005). 

 

Satisfacción del cliente: Según Kotler & Armstrong, Marketing, (2004), la satisfacción del 

cliente es el resultado de comparar la experiencia de consumir un bien o servicio con las 

expectativas que tiene (Citando en Ñahuarina, et al, 2015). 

 

Hotel: Es un establecimiento comercial que mediante un precio brinda servicios de 

alojamiento, restaurant, bebidas, entretenimiento y otros servicios personales, debe tener un 

mínimo de 30 habitaciones (Sanisaca, 2012)



 
 

  

CAPÍTULO II 

MATERIALES Y MÉTODOS 

2.1.Tipo y nivel de investigación 

La presente investigación será aplicada, puesto que se utilizará conocimientos existentes 

para encontrar la relación entre la calidad y satisfacción del cliente en el hotel Sauce Resort 

del distrito de Sauce. 

El nivel de investigación será descriptivo correlacional, por lo dicho anteriormente el estudio 

buscará la relación entre la calidad y satisfacción del cliente. 

Además, por su temporalidad será de corte transversal, ya que se efectuará el estudio en un 

determinado tiempo. 

2.2.Diseño de investigación 

La investigación será no experimental, debido que a través de esta metodología no se 

manipularan deliberadamente las variables, asimismo esto da a conocer a que el estudio se 

basará fundamentalmente en la observación directa de la problemática a través de contexto 

natural para posteriormente ser analizados. 

Será un diseño Descriptivo Correlacional: 

Esquema 

                       

   

 

En donde: 

O = Observación 

X = Calidad del servicio  

Y = Satisfacción del cliente 

 r  = relación  

 

 

o 

Y1 

X1 

r 
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2.3.Población y muestra    

Población 

La población estuvo conformada por 18,090 visitantes que pernoctaron en el distrito de 

Sauce en el año 2017 y que hicieron uso de los servicios del hotel Sauce Resort como: 

Alojamiento, restaurantes y otros servicios (DIRCETUR, 2017). 

Muestra 

Para encontrar el tamaño de la muestra se tuvo en cuenta el tamaño total de la población. 

Para el cálculo se consideró de manera secuencial, el porcentaje de éxito, el porcentaje de 

fracaso, el nivel de confianza el mismo que determina el indicador z de distribución normal, 

el nivel de error permisible, el porcentaje estimado de la muestra, el tamaño de la población 

y al final el tamaño de la muestra. 

Porcentaje de éxito (p): La investigación, considera un 50% de probabilidad. 

Porcentaje de fracaso (q): Se considera un 50% de probabilidad. 

Nivel de confianza (z): El nivel de confianza establecido es del 95%. Para este grado de 

confianza corresponde un valor de z igual a 1.96 obtenido de una tabla de distribución 

normal. 

Nivel de error permisible (e): Este error ha sido definido con un margen del 5%.  

Porcentaje de la muestra (n%). 

Tamaño de la muestra  

El tamaño de la muestra o el número de familias a encuestar se calculará en la fórmula 

siguiente: 

 

𝑁 = 𝑃𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑜𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑎 =  1 645 

𝑛% =
𝑁𝑧2(𝑝 × 𝑞)

𝐸2𝑁 + 𝑧2𝑝 × 𝑞
 

𝑛% =
1 645 × 1.962(0.5 × 0.5)

0.052 × 1 645 + 1.962(0.5 × 0.5)
 

𝑛% =
1 645(3.8416)(0.25)

0.0025 × 1 645 + (3.8416)(0.25)
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𝑛% =
1 579.858

5.0729
 

𝑛% = 311 

 

Tamaño de la muestra (n) 

El tamaño de la muestra se encontró reemplazando la siguiente fórmula: 

 

n =
n%

1 +
(n% − 1)

N

 

𝑛 =
311

1 +
(311 − 1)

1 645

 

𝑛 =
311

1.1884
 

𝑛 = 282 

El número total de turistas a encuestar fueron de 282 en total. 

 

2.4.Técnicas e instrumentos de recolección de Datos 

Técnicas: 

Para el presente trabajo de investigación se empleó como técnica la encuesta, que se aplicó 

a los turistas que hacen uso del servicio del hotel Sauce Resort, el número de encuestas fue 

definido de la muestra. 

Instrumentos: 

Para la recolección de los datos se utilizó como instrumentos, dos cuestionarios referidos a 

las variables de la investigación tanto de la calidad de servicios con ítems y escalas y de la 

misma forma la variable satisfacción de los clientes del hotel Sauce Resort. 

Para las preguntas del cuestionario se usará la escala tipo Lickert, lo cual se asignará un peso 

a cada resultado que permitirá la puntuación del 1 al 5 para cada pregunta y dimensión.  
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Validación y confiabilidad de los instrumentos: 

La validez es la mejor aproximación a la “verdad”, que puede tener una proposición, apunta 

a sostener cuan legítimas son las proposiciones o ítems que conforman el cuestionario. 

La confiablidad, hace referenciar a si la escala funciona de manera similar bajo diferentes 

condiciones. Se utiliza la estadística: Alfa de Cronbach > a 0.70 

En éste caso trabajaremos con instrumentos estandarizados, válidos y confiables, que posean 

objetividad en el lugar en que piensa desarrollarse el estudio y a la población a la que se 

dirige sea afín.  La validez y confiabilidad será sometido a validación de expertos. 

2.5.Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Este proceso se llevó a cabo una vez que se procesaron los datos y comprende los siguientes 

pasos: 

Los datos cuantitativos fueron ordenados y procesados mediante el Microsoft Excel y el 

programa estadístico SPSS V22; para la presentación y análisis de los datos referidos a cada 

una de las variables. 

Medidas de tendencia central: Comprende la media. 

Medidas de variabilidad o dispersión: Se verán cómo están distribuidos los datos en el 

diagrama de dispersión y qué relación tienen con la media de la población. Esto comprende 

la desviación estándar, rango, máximo y mínimo valor. 

 

2.6.Métodos de investigación 

 

El método que se utilizará es el inductivo analítico porque se analizará datos que partirán de 

hechos particulares para llegar a hechos generales como es la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en el hotel Sauce Resort. 



 
 

  

CAPÍTULO III 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

3.1. Resultados 

A nivel descriptivo 

 

Tabla 1 

Medidas Estadísticas descriptivas sobre la calidad del servicio y satisfacción del cliente en el 

Hotel Sauce Resort – 2018 

 

Medidas 
Calidad del 

servicio 

Satisfacción del 

cliente 

N Válido 282 282 

Media 86,33 52,28 

Desviación estándar ±5,12 ±3,28 

Rango 34 21 

Mínimo 64 39 

Máximo 98 60 

Fuente. Elaboración propia a partir de los datos recogidos mediante los instrumentos 

 
 

En la tabla 01, se aprecia las medidas estadísticas a nivel descriptivo de ambas variables; 

notándose que la calidad del servicio, se obtuvo una media de 86,33 puntos, con una 

desviación estándar de ±5.12 desviaciones respecto a la media y un rango de 34 puntos; 

deduciéndose que dichas puntuaciones son homogéneas y poco dispersas. Con respecto a la 

satisfacción del cliente, se obtuvo una media de 52,28 puntos, con una desviación estándar 

de ±3.28 desviaciones respecto a la media y un rango de 21 puntos; es decir, las puntuaciones 

son más homogéneas y poco dispersas. 

 

Tabla 2 

Nivel de calidad del servicio en el hotel Sauce Resort – 2018 

       Nivel  Cantidad  Porcentaje 

Alta 87 - 100 153 54% 

Media  71 - 86 124 44% 

Baja 0 - 70 5 2% 

T O T A L 282 100% 

 Fuente. Elaboración propia a partir de los datos recogidos mediante los instrumentos 
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En la tabla 02 y figura 01, se aprecia la cantidad y porcentaje de opiniones de los turistas 

que hacen uso de los servicios del hotel Sauce resort, Sauce, San Martín; notándose que, el 

54% (153) consideran que la calidad del servicio es alta, con puntajes que oscilan entre 87 

y 100 puntos en base a la escala de medición, el 44% de los turistas que hacen uso de los 

servicios en el hotel sauce resort (124) considera que la calidad del servicio es media, con 

puntuaciones que se ubican entre 71 y 86 puntos y solamente un 2% de turistas (5) considera 

que la calidad del servicio es baja, con puntuaciones que varían entre  0 y 70 puntos 

respectivamente. 

 

 

             Figura 1. Calidad del servicios que brinda el hotel Sauce resort del distrito de Sauce, 2018. 

 

Es decir, Gran parte de los clientes mencionan que la calidad del servicio es alta en un 54%. 

Hay una buena empatía respecto a los indicadores de grado de cortesía, buena comunicación 

al cliente, atención individualizada e interés en la atención. Respecto a la fiabilidad con sus 

indicadores hay un buen profesionalismo en la atención, puntualidad y honestidad por parte 

de los empleados. Existe buena seguridad y sus indicadores de confianza transmitida al 

cliente, conocimiento del servicio prestado, discreción en la información del cliente. 

Respecto a la capacidad de respuesta hay una buena disposición para resolver problemas, 

nivel de comunicación asertiva, rapidez en la atención y eficiencia en los servicios prestados 

al cliente. Y finalmente hay una buena infraestructura del hotel, presentación del personal y 

funcionamiento de equipos y comunicaciones que corresponden a la dimensión de 

tangibilidad. Sin embargo faltan mejorar muchos aspectos para tener un mayor porcentaje 

de calidad del servicio que brinda el hotel Sauce resort. 
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Tabla 3 
 

 Nivel de satisfacción del cliente, en el Hotel Sauce Resort- 2018 

                             Nivel  Cantidad  Porcentaje 

Alta 53 - 60 130 46% 

Media  46 - 52 144 51% 

Baja 0 - 45 8 3% 

T O T A L 282 100% 

Fuente. Elaboración propia a partir de los datos recogidos mediante los instrumentos 

 

En la tabla 03 y figura 02, se presenta la cantidad y porcentaje de la satisfacción del cliente 

del hotel Sauce resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018, distribuidos según la escala 

de medición para dicha variable; distinguiéndose que, el 51% (144) mencionan que la 

satisfacción del cliente es Media, cuyos puntajes oscilan entre 46 y 52 puntos,  el 46% de 

los turistas (130) mencionan que la satisfacción del cliente es Alta, con puntuaciones que 

oscilan entre 53 y 60 puntos y sólo un 3% de turistas, mencionan que la satisfacción del 

cliente es baja (8) con puntajes de 0 y 45. 

 

 

 

         Figura 2. Satisfacción del cliente en el hotel Sauce resort del distrito de Sauce, 2018. 
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Gran parte de los turistas que hacen uso de los servicios del hotel Sauce resort en el distrito 

de Sauce, mencionan que la satisfacción del cliente es media en un mayor porcentaje (51%). 

Es decir, falta mejorar la dimensión de comunicación – precio en lo que concierne a los 

indicadores de precios muy caros en relación al mercado y comunicación post venta. Con 

respecto a la transparencia falta comprensión en la comunicación, ser más asertivos al 

respecto a la comunicación. De la misma forma respecto a las expectativas que tienen los 

clientes frente a los servicios que brinda el hotel no son respondidos favorablemente.  

A nivel correlacional 

Ahora, en concordancia con el objetivo general, para determinar la relación entre las 

variables de estudio; se utilizó el coeficiente de correlación de Shapiro Wilk, porque según 

la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para muestras mayores o iguales a 50 

sujetos (N>50) indican que las puntuaciones asignadas para calidad del servicio y 

satisfacción del cliente proceden de una distribución normal (p=000<0,05); puesto que, se 

obtuvo una nivel de significancia de 0,000 para cada uno de los datos de las variables de 

estudio respectivamente, tal como se aprecia en tabla 04  y los figura respectiva elaborado 

en el SPSS. 

Tabla 4 

  

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 

CALIDAD DEL 

SERVICIO .142 282 .000 .937 282 .000 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE .114 282 .000 .973 282 .000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Pruebas de normalidad sobre las puntuaciones de las variables de estudio 

 

Figura 3. Frecuencia de variables 

Fuente. Elaboración propia mediante el procesador SPSS V22 a partir de los datos recogidos mediante los 

instrumentos. 

En la tabla 05 se presentan las correlaciones de spearman y su respectivo nivel de 

significancia entre los puntajes totales asignados por los sujetos muestrales  a cada una de 

las variables y sus respectivas dimensiones; en concordancia con el objetivo general; pues 

el grado de correlación entre la calidad del servicio y satisfacción del cliente, es de 0,291; 

es decir, se obtuvo un grado de correlación alta y con dirección positiva, lo cual significa 

que la calidad del servicio que brinda el hotel Sauce resort en el distrito de Sauce, San 

Martín, con sus dimensiones de Empatía, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y 

tangibilidad, inciden directamente en la satisfacción del cliente y sus dimensiones de 

comunicación – precio, transparencia y expectativas . Además, la correlación fue 

significativa en el nivel 0,000 con un examen estadístico bilateral y de acuerdo a la regla de 

decisión, frente a un p-valor (0.000 ≤ 0.05) se rechaza la hipótesis nula y se concluye que 

existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente en el hotel Sauce resort del distrito de Sauce, San Martín; tal como se aprecia en el 

figura 04. 
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Tabla 5 

Correlaciones entre variables y prueba de hipótesis de la calidad del servicio y satisfacción del 

cliente del hotel Sauce Resort en el distrito de Sauce, San Martín – 2018. 

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

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (unilateral). 

  
Además, el coeficiente de determinación indica que la calidad del servicio es explicada por 

el 7.83% de la satisfacción del cliente del hotel Sauce resort y la diferencia se infiere que se 

Correlaciones 
EMPATI

A 

FIABILI

DAD 

SEGU

RIDA

D 

CAPACI

DAD DE 

RESPUE

STA 

TANGIB

ILIDAD 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

SATISFACC

IÓN DEL 

CLIENTE 

EMPATIA Coeficiente 
de 

correlación 
1.000 ,289** ,326** ,455** ,293** ,746** ,195** 

Sig. 

(unilateral) 
  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 282 282 282 282 282 282 282 

FIABILIDAD Coeficiente 

de 

correlación 
,289** 1.000 ,286** ,261** ,242** ,587** ,241** 

Sig. 

(unilateral) 
.000   .000 .000 .000 .000 .000 

N 282 282 282 282 282 282 282 

SEGURIDAD Coeficiente 

de 

correlación 
,326** ,286** 1.000 ,227** ,154** ,518** ,386** 

Sig. 

(unilateral) 
.000 .000   .000 .005 .000 .000 

N 282 282 282 282 282 282 282 

CAPACIDAD 
DE 

RESPUESTA 

Coeficiente 
de 

correlación 
,455** ,261** ,227** 1.000 ,213** ,684** ,208** 

Sig. 

(unilateral) 
.000 .000 .000   .000 .000 .000 

N 282 282 282 282 282 282 282 

TANGIBILID

AD 

Coeficiente 

de 

correlación 
,293** ,242** ,154** ,213** 1.000 ,574** ,111* 

Sig. 

(unilateral) 
.000 .000 .005 .000   .000 .031 

N 282 282 282 282 282 282 282 

CALIDAD 
DEL 

SERVICIO 

Coeficiente 
de 

correlación 
,746** ,587** ,518** ,684** ,574** 1.000 ,291** 

Sig. 

(unilateral) 
.000 .000 .000 .000 .000   .000 

N 282 282 282 282 282 282 282 

SATISFACCI

ÓN DEL 

CLIENTE 

Coeficiente 

de 

correlación 
,195** ,241** ,386** ,208** ,111* ,291** 1.000 

Sig. 

(unilateral) 
.000 .000 .000 .000 .031 .000   

N 282 282 282 282 282 282 282 
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debe a otros factores o causas ajenas a la satisfacción del cliente. Por tanto, se puede asumir 

que hay una correlación lineal entre ambas variables de estudio. 

 

Figura 4. Relación entre la calidad del servicio y satisfacción del cliente en el hotel Sauce Resort  del distrito 

de Sauce, San Martín, 2018. 

 

En concordancia con el primer objetivo específico; se determinó que el grado de correlación 

entre  la  calidad del servicio a nivel de empatía con la satisfacción del cliente es 0,195; es 

decir, se obtuvo un grado de correlación alta y con dirección positiva, lo cual significa que 

la cortesía y amabilidad en la atención al cliente, atención individualizadas, comunicación y 

grado de interés para llegar al cliente inciden directamente en la satisfacción del cliente. La 

correlación es significativa; porque el examen estadístico bilateral y de acuerdo a la regla de 

decisión, frente a un p-valor (0.000 ≤ 0.05) se rechaza la hipótesis nula y se concluye que 

existe una relación directa y significativa entre la  calidad del servicio a nivel de empatía y 

la satisfacción del cliente; tal como se aprecia en la tabla 05 y figura 05 respectivamente. 

Igualmente, el coeficiente de determinación indica que la calidad del servicio es explicada 

por el 1.11% de la empatía que genera satisfacción del cliente en el hotel Sauce resort, y la 

diferencia se infiere que se debe a  otros factores o causas ajenas a la variable mencionada. 

Por tanto, se puede asumir que hay una correlación lineal y significativa entre ambas 

variables de estudio. 
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Figura 5. Relación entre la calidad del servicio a nivel de empatía y la satisfacción del cliente del hotel Sauce 

Resort, 2018. 

 

En función con el segundo objetivo específico; se determinó que el grado de correlación 

entre  la  calidad del servicio a nivel de fiabilidad con la satisfacción del cliente es 0,241; es 

decir, se obtuvo un grado de correlación baja y con dirección positiva, lo cual significa que 

la calidad del servicio ofrecido, el profesionalismo en la atención, puntualidad y honestidad 

por parte del personal, incide directamente en la satisfacción del cliente. La correlación es 

significativa; porque el examen estadístico bilateral y de acuerdo a la regla de decisión, 

frente a un p-valor (0.000 ≤  0.05) se acepta la hipótesis alterna y se concluye que existe una 

relación directa y significativa entre la  calidad del servicio y la satisfacción del cliente; tal 

como se aprecia en la tabla 05 y figura 06 respectivamente. 

Equivalentemente, el coeficiente de determinación indica que la calidad del servicio es 

explicada por el 10.7% de la fiabilidad que genera satisfacción del cliente en el hotel Sauce 

resort, y la diferencia se infiere que se debe a  otros factores o causas ajenas a la variable 

mencionada. Por tanto, se puede asumir que hay una correlación lineal y significativa entre 

ambas variables de estudio. 

50

10 20

E
m

p
a

tí
a

Satisfacción del cliente

CALIDAD DEL SERVICIO A NIVEL DE 

EMPATIA Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE



27 
 

 
 

 

Figura 6. Relación entre la calidad del servicio a nivel de fiabilidad y la satisfacción del cliente en el hotel 

Sauce resort, 2018. 

 

Respecto al tercer objetivo específico; se determinó que el grado de correlación entre  la  

calidad del servicio a nivel de seguridad y la satisfacción del cliente es es 0,386; es decir, se 

obtuvo un grado de correlación baja y con dirección positiva, lo cual significa que el nivel 

de confianza transmitida al cliente, conocimiento del servicio prestado, seguridad de 

información y pertenencias físicas del cliente inciden directamente en la satisfacción del 

cliente. La correlación es significativa; porque el examen estadístico bilateral y de acuerdo 

a la regla de decisión, frente a un p-valor (0.000 ≤  0.05) se rechaza la hipótesis nula y se 

concluye que existe una relación directa y significativa entre la  calidad del servicio a nivel 

de seguridad y la satisfacción del cliente; tal como se aprecia en la tabla 05 y figura 07 

respectivamente. 

 

Igualmente, el coeficiente de determinación indica que la calidad del servicio es explicada 

por el 4.5% de la confianza que genera satisfacción del cliente en el hotel Sauce resort, y la 

diferencia se infiere que se debe a  otros factores o causas ajenas a satisfacción del cliente. 

Por tanto, se puede asumir que hay una correlación lineal significativa entre ambas variables 

de estudio. 
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Figura 7. Relación entre la calidad del servicio a nivel de seguridad y la satisfacción del cliente, 2018. 

 

En correspondencia al cuarto objetivo específico; se determinó que el grado de correlación 

entre  la  calidad del servicio a nivel de capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente 

es de 0,208; es decir, se obtuvo un grado de correlación baja y con dirección positiva, lo cual 

significa que la disposición para resolver problemas, nivel de comunicación asertiva y 

rapidez en la atención inciden directamente en la satisfacción del cliente. La correlación es 

significativa; porque el examen estadístico bilateral y de acuerdo a la regla de decisión, 

frente a un p-valor (0.000 ≤  0.05) se rechaza la hipótesis nula y se concluye que existe una 

relación directa y significativa entre la  calidad del servicio a nivel de capacidad de respuesta 

y la satisfacción del cliente; tal como se aprecia en la tabla 5 y figura 7 respectivamente. 

 

De la misma forma, el coeficiente de determinación indica que la calidad del servicio es 

explicada por el 4.8% de la capacidad de respuesta que genera satisfacción del cliente en el 

hotel Sauce resort, y la diferencia se infiere que se debe a  otros factores o causas ajenas a 

la satisfacción del cliente. Por tanto, se puede asumir que hay una correlación lineal 

significativa entre ambas variables de estudio. 
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Figura 8. Relación entre la calidad del servicio a nivel de capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente, 

2018. 

 

Referente al quinto objetivo específico; se determinó que el grado de correlación entre  la  

calidad del servicio a nivel de tangibilidad y la satisfacción del cliente es de 0,111; es decir, 

se obtuvo un grado de correlación baja y con dirección positiva, lo cual significa que las 

instalaciones físicas del hotel, funcionamiento de los equipos y comunicaciones, 

infraestructura y apariencia del personal inciden directamente en la satisfacción del cliente. 

La correlación es significativa; porque el examen estadístico bilateral y de acuerdo a la regla 

de decisión, frente a un p-valor (0.031 ≤ 0.05) se rechaza la hipótesis nula y se concluye que 

existe una relación directa y significativa entre la  calidad del servicio a nivel de tangibilidad 

y la satisfacción del cliente; tal como se aprecia en la tabla 5 y figura 7 respectivamente. 

De la misma forma, el coeficiente de determinación indica que la calidad del servicio es 

explicada por el 3.81% de la tangibilidad que genera satisfacción del cliente en el hotel Sauce 

resort, y la diferencia se infiere que se debe a  otros factores o causas ajenas a la satisfacción 

del cliente. Por tanto, se puede asumir que hay una correlación lineal significativa entre 

ambas variables de estudio. 
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Figura 9. Relación entre la calidad del servicio a nivel de tangibilidad y la satisfacción del cliente, 2018. 
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3.2. Discusión de resultados  

Después de haber procesado y analizado los resultados en torno a las medidas  estadísticas 

para cada una de las dimensiones de la calidad del servicio y satisfacción del cliente, así 

como establecer la relación entre dichas variables; corresponde argumentar los resultados 

obtenidos con los antecedentes de la presente investigación y las principales teorías que 

sustentan las variables. 

En el análisis a nivel descriptivo, se obtuvo un 54% de turistas que consideran que la calidad 

del servicio es alta, un 44% que lo considera como media y un 2% bajo. Es decir, existe 

buena empatía al cliente, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad. Sin 

embargo falta mejorar los indicadores de responder con rapidez a los requerimientos del 

cliente, comunicación asertiva, seguridad de pertenencias del cliente y presentación del 

personal para que el porcentaje de mayor calidad del servicio que brinda el hotel Sauce 

resort. Respecto a la satisfacción del cliente. Respecto a la satisfacción del cliente, un 51% 

de los turistas mencionan que ésta representa un 51% como media, un 46% lo considera 

como alta y sólo 3% es baja. Es decir, falta mejorar la dimensión de comunicación – precio 

en lo que concierne a los indicadores de precios muy caros en relación al mercado y 

comunicación post venta. Con respecto a la transparencia falta comprensión en la 

comunicación, ser más asertivos al respecto a la comunicación. De la misma forma respecto 

a las expectativas que tienen los clientes frente a los servicios que brinda el hotel no son 

respondidos favorablemente. 

 

La calidad de servicios es la comparación del servicio que una persona percibe y de lo que 

recibe realmente, está basada en la diferencia de la expectativa y la percepción. Establece 

cinco dimensiones para medir la calidad del servicio, entre las cuales tenemos: Empatía, 

fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad (Duque, 2005). Respecto a la 

satisfacción del cliente, Kotler & Armstrong, Marketing, (2004), lo relacionan con el 

resultado de comparar la experiencia de consumir un bien o servicio con las expectativas 

que tiene, tiene las dimensiones de Comunicación - Precio, transparencia y expectativas 

(Citando en Ñahuarina, 2015 p. 31-33). En sí, el sector hotelero debe trabajar bastante en 

mejorar la calidad de los servicios y lograr la satisfacción del cliente, por lo tanto, una mayor 

calidad de los servicios tiene un impacto a largo plazo con relación a la satisfacción del 

cliente. 



32 
 

 
 

El análisis correlacional, indica que el grado de correlación entre la calidad del servicio y 

satisfacción del cliente, es de 0,291; es decir, se obtuvo un grado de correlación alta y con 

dirección positiva, lo cual significa que la calidad del servicio que brinda el hotel Sauce 

resort en el distrito de Sauce, San Martín, con sus dimensiones de Empatía, fiabilidad, 

seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad, inciden directamente en la satisfacción del 

cliente y sus dimensiones de comunicación – precio, transparencia y expectativas . Además, 

la correlación fue significativa en el nivel 0,000 con un examen estadístico bilateral y de 

acuerdo a la regla de decisión, frente a un p-valor (0.000 ≤ 0.05) se rechaza la hipótesis nula 

y se concluye que existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en el hotel Sauce resort del distrito de Sauce. 

 

En éste marco, Ñahuirima, en su trabajo de investigación de tesis titulada “Calidad de 

Servicio y Satisfacción del Cliente de las Pollerías del distrito de Andahuaylas, provincia de 

Andahuaylas, Región Apurímac, 2015” llevada a cabo en la Universidad Nacional José 

María Arguedas, Provincia de Andahuaylas, concluye que existe una correlación positiva y 

alta entre las variables de calidad del servicio y satisfacción del cliente, con un nivel de 

confianza de 99%, es decir una relación significativa entre las variables de estudio 

mencionadas. De la misma forma tenemos una relación positiva y significativa respecto a la 

capacidad de respuesta, empatía y elementos tangibles, quiere decir que se está brindando 

una buena calidad del servicio en las pollerías del distrito de Andahuaylas.  

González, en su trabajo de investigación de tesis titulada “La Calidad y la Satisfacción del 

Cliente en la hotelería low cost”, Universidad de Valladolid, Segovia, llegó a la conclusión 

de que un consumidor satisfecho genera el efecto multiplicador de recomendaciones a otros 

clientes en base de puntuaciones o comentarios. Esta situación impresión de post consumo 

del cliente es muy difícil de cambiarla y tiene un efecto a largo plazo, por ello es importante 

manejar una buena política de calidad de servicios. En éste caso se tiene una correlación 

positiva entre la calidad de servicios y satisfacción de los clientes. Es importante que los 

hoteles estén alineados dentro de una marca para generar mayor impacto en una industria 

competitiva como es el sector hotelero. Además es sumamente vital,  gestionar un sistema 

de calidad implicando la parte tangible tanto en la parte visible del hotel como la 

presentación de los miembros del personal de los hoteles para obtener resultados óptimos. 

(P. 66). 
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A su vez, Rengifo, en su trabajo de investigación de tesis titulada “Factores de Gestión y su 

Incidencia en la Calidad de Servicio de los Restaurantes Dos Tenedores del distrito de 

Tarapoto – Provincia de San Martín”, Universidad Nacional de San Martín, concluye que la 

presentación del personal es un factor fundamental que forma parte de los elementos 

tangibles que tiene un establecimiento, incluso la atención personalizada garantiza una 

buena calidad del servicio. Además no siempre los resultados en las dimensiones de calidad 

son óptimas ya que el servicio del personal o recursos humanos juega un papel importante 

en las empresas. Es decir, la parte tangible de los empresas tanto en infraestructura, 

presentación del personal y la forma de atención son claves para una buena calidad del 

servicio brindado a los clientes, por lo tanto una buena satisfacción a los mismos. 

Sin embargo, Coronel, en su investigación de tesis titulada “Calidad de Servicio y Grado de 

Satisfacción del Cliente en el Restaurante Pizza Hut en el Centro Comercial Mega Plaza 

Lima, 2016”, Universidad Señor de Sipán, Pimentel, menciona que no siempre existe una 

correlación alta y significativa entre la calidad del servicio y satisfacción del cliente. En la 

investigación la calidad fue considerada alta en un 49%, y un 51% manifestó que era regular. 

Asimismo,  un elemento clave de la satisfacción es el tiempo de espera para ser atendido. 

Un 60% de los encuestados están de acuerdo con el tiempo de espera; sin embargo EL 40% 

manifiestan su insatisfacción con respecto a este indicador. Para ello, las empresas deben 

tener cuidado con cada dimensión de la calidad del servicio 

Incluso Benítez, en su trabajo de investigación de tesis titulada “La calidad del servicio en 

la industria hotelera”, llevada a cabo en la Universidad de las Palmas de la Gran Canaria, 

España, concluye que la percepción de los clientes y las expectativas que tienen juegan un 

papel muy importante para que las empresas hoteleras mejoren los servicios que brindan. 

Las expectativas que tienen están basadas en experiencias pasadas, para ello deben 

determinar la satisfacción de los clientes del hotel mediante una evaluación posterior, 

evaluando conjuntamente varios atributos en cada una de las dimensiones de medición de 

los diferentes servicios que ofrecen los hoteles. Además, deben realizar formas de 

evaluación periódica a los clientes con el fin de mejorar los servicios debido a que cada día 

existe una mayor competitividad en el sector, dentro de ello tenemos el mejoramiento de la 

parte tangible y los demás elementos que tiene la calidad del servicio. 

No necesariamente puede haber relación directa entre las dimensiones de la calidad del 

servicio con la satisfacción del cliente, también es necesario revisar las políticas de la 

política tarifaria de las empresas acompañado del nivel de servicio que se brinde. 
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Ramírez y Requejo, en su trabajo de investigación titulada “Baja Calidad del Servicio en 

Atención al cliente en los hoteles de tres estrellas de los distritos de Tarapoto y La Banda de 

Shilcayo”, Universidad Nacional de San Martín, Perú, concluye que, la causa de la baja 

calidad de los servicios se debe generalmente a la escasa capacitación del personal, escasa 

comunicación interna que repercute e influye negativamente en la atención y trato al cliente. 

La parte tangible en lo que concierne al personal es importante, entre ellos figura la 

capacitación al personal como pieza fundamental para brindar un buen servicio al cliente. 

 

Santillán y Cachay, en su trabajo de investigación titulada “El Perfil del consumidor y la 

calidad de servicio de la Empresa Rosi Salón – Tarapoto 2014” llevada a cabo en la 

Universidad Nacional de San Martín, menciona que la parte tangible de una empresa como 

la presentación del personal, comunicaciones y cuestiones tecnológicas influye mucho en la 

calidad del servicio. Referente a la seguridad, los clientes perciben la confianza necesaria 

que muestra el personal, generando tranquilidad al momento de ser atendidos. El brindar la 

atención en el tiempo requerido por el cliente de manera efectiva y precisa, cuenta para que 

éste se sienta satisfecho. 

 

En efecto, la calidad del servicio está asociado a  prestaciones  personales, que tienen como 

finalidad satisfacer alguna necesidad. Estos son el resultado de una cantidad de procesos 

donde intervienen los trabajadores, usuarios, el soporte físico  y el personal de contacto, de 

acuerdo a procesos y  procedimientos previamente establecidos, que buscan la satisfacción 

del consumidor y el logro comercial de  la empresa prestataria (Chávez, 2012). Las empresas 

que brindan servicios como son las empresas hoteleras debe adoptar ventajas competitivas 

para mejorar los servicios que ofrecen, con valor agregado, para satisfacer a los clientes que 

cada vez son más exigentes.



 
 

  

 CONCLUSIONES 

• La calidad del servicio se relacionan directa y significativamente con la satisfacción del 

cliente en el hotel Sauce resort, en el distrito de Sauce, San Martín, 2018, por cuanto, se 

obtuvo un grado de correlación alta y con dirección positiva de 0,291, es decir, la calidad 

del servicio que brinda el hotel Sauce resort en el distrito de Sauce, San Martín, con sus 

dimensiones de Empatía, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad, 

inciden directamente en la satisfacción del cliente y sus dimensiones de comunicación – 

precio, transparencia y expectativas. 

 

• La  calidad del servicio a nivel de empatía se relacionan directa y significativamente con la 

satisfacción del cliente en el hotel Sauce resort, distrito de Sauce, San Martín, 2018; pues, 

se obtuvo un grado de correlación alta y con dirección positiva de 0,195; es decir, la cortesía 

y amabilidad en la atención al cliente, atención individualizadas, comunicación y grado de 

interés para llegar al cliente inciden directamente en la satisfacción del cliente. 

 

• La calidad del servicio a nivel de fiabilidad se relacionan directa y significativamente con la 

satisfacción del cliente en el hotel Sauce resort, distrito de Sauce, San Martín, 2018; pues, 

se obtuvo un grado de correlación alta y con dirección positiva de 0,241; es decir, la calidad 

del servicio ofrecido, el profesionalismo en la atención, puntualidad y honestidad por parte 

del personal, incide directamente en la satisfacción del cliente. 

 

• La calidad del servicio a nivel de seguridad se relacionan directa y significativamente con 

la satisfacción del cliente en el hotel Sauce resort, distrito de Sauce, San Martín, 2018; pues, 

se obtuvo un grado de correlación alta y con dirección positiva de 0,208; es decir, la 

disposición para resolver problemas, nivel de comunicación asertiva y rapidez en la atención 

inciden directamente en la satisfacción del cliente. 

 

• La calidad del servicio a nivel de capacidad de respuesta se relacionan directa y 

significativamente con la satisfacción del cliente en el hotel Sauce resort, distrito de Sauce, 

San Martín, 2018; pues, se obtuvo un grado de correlación alta y con dirección positiva de 

0,386; es decir, el nivel de confianza transmitida al cliente, conocimiento del servicio 

prestado, seguridad de información y pertenencias físicas del cliente inciden directamente 

en la satisfacción del cliente. 
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• La  calidad del servicio a nivel de tangibilidad se relacionan directa y significativamente con 

la satisfacción del cliente en el hotel Sauce resort, distrito de Sauce, San Martín, 2018; pues, 

se obtuvo un grado de correlación alta y con dirección positiva de 0,111; es decir, las 

instalaciones físicas del hotel, funcionamiento de los equipos y comunicaciones, 

infraestructura y apariencia del personal inciden directamente en la satisfacción del cliente. 
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RECOMENDACIONES 

 

• A los directivos del hotel Sauce resort del distrito de Sauce, se recomienda potenciar la 

implementación adecuada de políticas internas que generen mejoramiento en la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente, porque existe una relación directa entre dichas 

variables. 

 

• Las políticas privadas dirigidas por los directivos del hotel Sauce resort del distrito de Sauce, 

se recomienda deben ir dirigidas a mejorar la empatía inherente a la calidad del servicio; es 

decir, mejorar la cortesía y amabilidad en la atención al cliente, atención individualizadas, 

comunicación y grado de interés para llegar al cliente,  ya que existe una relación directa 

con la satisfacción del cliente. 

 

• Las políticas dirigidas por los directivos del hotel Sauce resort del distrito de Sauce, se 

recomienda deben ir dirigidas a mejorar la fiabilidad inherente a la calidad del servicio; es 

decir, mejorar la calidad del servicio ofrecido, el profesionalismo en la atención, puntualidad 

y honestidad por parte del personal,  ya que existe una relación directa con la satisfacción 

del cliente. 

 

• Las políticas dirigidas por los directivos del hotel Sauce resort del distrito de Sauce, se 

recomienda deben ir dirigidas a mejorar la seguridad inherente a la calidad del servicio; es 

decir, mejorar el nivel de confianza transmitida al cliente, conocimiento del servicio 

prestado, seguridad de información y pertenencias físicas del cliente,  ya que existe una 

relación directa con la satisfacción del cliente. 

 

• Las políticas dirigidas por los directivos del hotel Sauce resort del distrito de Sauce, se 

recomienda deben ir dirigidas a mejorar la capacidad de respuesta inherente a la calidad del 

servicio; es decir, mejorar la disposición para resolver problemas, nivel de comunicación 

asertiva y rapidez en la atención,  ya que existe una relación directa con la satisfacción del 

cliente. 
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• Las políticas dirigidas por los directivos del hotel Sauce resort del distrito de Sauce, se 

recomienda deben ir dirigidas a mejorar la tangibilidad inherente a la calidad del 

servicio; es decir, mejorar la disposición para resolver problemas, nivel de 

comunicación asertiva y rapidez en la atención,  ya que existe una relación directa con 

la satisfacción del cliente. 
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Anexo N° 1: Matriz de consistencia 

TÍTULO: Relación de la calidad de servicios y la satisfacción del cliente en el hotel Sauce Resort del distrito de Sauce, San Martín, 2018. 

Autores: Br. Johanne y Anllely 

DETERMINACIÓN DEL PROBLEMA. Se desconoce si  la calidad de servicio está relacionado  a la satisfacción del cliente en el hotel Sauce Resort. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DE ESTUDIO 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLE 1: Calidad del servicio 

Definición conceptual. Es la comparación del servicio que una persona percibe y 

de lo que recibe realmente, está basada en la diferencia de la expectativa y la 

percepción. Establece cinco dimensiones para medir la calidad del servicio, entre 

las cuales tenemos: Empatía, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y 

tangibilidad (Duque, 2005).  

 

Definición operacional 

Variab

le 1 

Dimensiones Indicadores 

C
al

id
ad

 d
el

 s
er

v
ic

io
  

Empatía 

- Grado de cortesía y amabilidad en la 

atención del personal al cliente. 

- Grado  de comunicación para llegar al 

cliente. 

- Nivel de atención individualizada al 

cliente. 

- Grado de interés y esmero en atender 

al cliente. 

Fiabilidad 

- Calidad de los servicios ofrecidos 

(Restaurante, alojamiento y otros) 

- Profesionalismo en la atención 

brindada. 

- Puntualidad en la atención. 

- Honestidad por parte de los empleados 

hacia el cliente. 

Seguridad 

- Nivel de confianza transmitida al 

cliente. 

- Conocimiento del servicio prestado. 

- Discreción con la información que 

involucre la integridad del cliente. 

¿Cuál es la relación entre la 

calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente   en el 

hotel Sauce Resort del 

distrito de Sauce, San Martín, 

2018. 

Conocer  el grado de relación 

entre  la calidad de servicio y 

la satisfacción del cliente  en 

el hotel Sauce Resort del 

distrito de Sauce, San Martín, 

2018. 

Existe relación significativa 

entre    la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente  en el 

hotel Sauce Resort del distrito de 

Sauce, San Martín, 2018. 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

¿Cómo se relaciona la 

calidad del servicio a nivel de 

empatía y la satisfacción del 

cliente  en el hotel Sauce 

Resort del distrito de Sauce, 

San Martín, 2018. 

 

 

¿Cómo se relaciona la 

calidad del servicio a nivel de 

fiabilidad y la satisfacción 

del cliente en el hotel Sauce 

Resort del distrito de Sauce, 

San Martín, 2018. 

 

¿Cómo se relaciona la 

calidad del servicio a nivel de 

seguridad  y la satisfacción 

del cliente en el hotel Sauce 

Determinar el grado relación 

entre la calidad del servicio a 

nivel de empatía y la 

satisfacción del cliente  en el 

hotel Sauce Resort del 

distrito de Sauce, San Martín, 

2018. 

 

Conocer  el grado de relación 

entre servicio a nivel de 

fiabilidad  y la satisfacción 

del cliente  en el hotel Sauce 

Resort del distrito de Sauce, 

San Martín, 2018. 

 

 

Conocer  el grado de relación 

entre la calidad del servicio a 

nivel de seguridad  en el hotel 

Existe relación significativa de 

la calidad del servicio a nivel de 

empatía y la satisfacción del 

cliente  en el hotel Sauce Resort 

del distrito de Sauce, San 

Martín, 2018. 

 

 

Existe relación significativa 

entre   la calidad del servicio a 

nivel de fiabilidad  y la 

satisfacción del cliente  en el 

hotel Sauce Resort del distrito de 

Sauce, San Martín, 2018. 

 

 

Existe relación significativa 

entre   la calidad del servicio a 

nivel de seguridad  y la 

satisfacción del cliente  en el 
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Resort del distrito de Sauce, 

San Martín, 2018?  

 

¿Cómo se relaciona la 

calidad del servicio a nivel de 

capacidad de respuesta  y la 

satisfacción del cliente  en el 

hotel Sauce Resort del 

distrito de Sauce, San Martín, 

2018. 

 

¿Cómo se relaciona  la 

calidad del servicio a nivel de 

tangibilidad  y la satisfacción 

del cliente  en el hotel Sauce 

Resort del distrito de Sauce, 

San Martín, 2018?  

 

 

Sauce Resort del distrito de 

Sauce, San Martín, 2018. 

 

 

Conocer  el grado de relación  

entre  la calidad del servicio 

a nivel de capacidad de 

respuesta  y la satisfacción 

del cliente  en el hotel Sauce 

Resort del distrito de Sauce, 

San Martín, 2018. 

 

Conocer  el grado de relación  

entre  la calidad del servicio 

a nivel de tangibilidad  y la 

satisfacción del cliente  en el 

hotel Sauce Resort del 

distrito de Sauce, San Martín, 

2018. 

hotel Sauce Resort del distrito de 

Sauce, San Martín, 2018. 

 

Existe relación significativa 

entre   la calidad del servicio a 

nivel de capacidad de respuesta  

y la satisfacción del cliente  en el 

hotel Sauce Resort del distrito de 

Sauce, San Martín, 2018. 

 

Existe relación significativa 

entre   la calidad del servicio a 

nivel de tangibilidad y la 

satisfacción del cliente  en el 

hotel Sauce Resort del distrito de 

Sauce, San Martín, 2018. 

 

- Nivel de seguridad con las 

pertenencias físicas del cliente. 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

 

- Disposición para resolver los 

problemas del cliente. 

- Nivel de comunicación asertiva de 

acuerdo al tipo de cliente. 

- Nivel de rapidez en la atención al 

cliente. 

- Eficiencia en los servicios brindados 

al cliente. 

 

 

 

  

Tangibilidad 

- Instalaciones físicas del hotel. 

- Funcionamiento de equipos y 

comunicaciones. 

- Infraestructura del hotel. 

- Apariencia del personal. 

Escala de medición. Para medir la variable “Calidad de los servicios” se empleará 

una escala ordinal con cinco categorías y sus respectivos equivalentes 

cuantitativos. 

VARIABLE 2: Satisfacción del cliente. 

Definición conceptual.   Según Kotler & Armstrong, Marketing, (2004), la 

satisfacción del cliente es el resultado de comparar la experiencia de consumir un 

bien o servicio con las expectativas que tiene. De acuerdo a experiencias pasadas 

los resultados pueden placenteros o decepción. Tiene las siguientes dimensiones: 

Comunicación - Precio, transparencia y expectativas (Citando en Ñahuarina, 2015 

p. 31-33). 
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Definición operacional 

Variable 2 Dimensiones Indicadores 

Satisfacció

n del 

cliente 

 

Comunicación 

– Precio 

- Precio del servicio de acorde al mercado 

 - Recomendación y permanencia del servicio 

 - Comunicación pos - venta  

 

Transparencia 

- Grado de veracidad  

- Confianza transmitida al cliente 

- Comprensión de la comunicación  

 

Expectativas 

- Experiencias de las atenciones anteriores.  

- Opiniones de amistades y familiares. 

- Esperanza de recibir el servicio prometido en 

buenas      condiciones. 

Escala de medición. Para medir la variable “Satisfacción de clientes” se empleará 

una escala ordinal con tres categorías y sus respectivos equivalentes cuantitativos. 

METODOLOGÍA 

 

 

POBLACIÓN Y MUESTRA 

TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN Y 

ANÁLISIS DE DATOS 

 

 
   

 

 

 

   

 

 

 

. 

Tipo de investigación. El presente estudio 

corresponde a una investigación no 

experimental con enfoque cuantitativo. 

Diseño de investigación. Se empleará el diseño 

descriptivo correlacional, representado en el 

siguiente esquema: 

 

Donde: 

 

M = Muestra (Clientes del Hotel “Sauce 

Resort”) 

O1 = Calidad del servicio 

O2 = Satisfacción de los clientes. 

r    = Relación de las variables de estudio. 

POBLACIÓN: 

La población a considerar para el 

estudio de investigación son los  

visitantes que pernoctaron en el 

distrito de Sauce y que hicieron 

uso de los servicios del hotel 

Sauce Resort como: 

Alojamiento, restaurantes y otros 

servicios. 

 

MUESTRA: 

La muestra a considerar para el 

estudio de investigación son 282  

visitantes que pernoctaron en el 

distrito de Sauce. 

Para la recolección de datos: Se utilizará la técnica de la encuesta y como 
instrumento el cuestionario.  

Para el análisis e interpretación de datos. Se utilizara el método analítico para 

efectuar el análisis de la información de las tablas estadísticas y de los 

gráficos. Y como aplicativo el software SPSS versión 22.  

Para la elaboración de la discusión, en el informe de la tesis, se revisará 

bibliografía especializada. 

En el procesamiento de datos se tuvo en cuenta los siguientes pasos: 
Los datos cuantitativos fueron ordenados y procesados mediante el 

Microsoft Excel y el programa estadístico SPSS V22; para la presentación y 

análisis de los datos referidos a cada una de las variables. 

Medidas de tendencia central: Comprende la media. 
Medidas de variabilidad o dispersión: Se verán cómo están distribuidos los 

datos en el diagrama de dispersión y qué relación tienen con la media de la 

población. Esto comprende la desviación estándar, rango, máximo y mínimo 

valor. 
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Anexo N° 2: Instrumentos de Recolección de Datos  

 

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE 

SERVICIOS EN EL HOTEL SAUCE RESORT, EN EL DISTRITO DE SAUCE, 

PROVINCIA DE SAN MARTÍN 

Fecha: 

Instrucciones. Distinguido amigo, con el propósito de conocer sobre la calidad del servicio 

en el hotel Sauce Resort, le solicitamos valorar cada uno de las afirmaciones. Al respecto, 

pueden existir distintas opiniones, por lo tanto, NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS NI 

INCORRECTAS. De antemano agradecemos su colaboración con esta actividad. De 

acuerdo a su opinión marque con una (X) en el casillero correspondiente según la escala de 

medición. 

Instrucciones: Lea atentamente cada ítems y responda con una X en los recuadros según su 

propio criterio. 

 

  Muy malo = 1      Malo = 2      Regular = 3       Bueno = 4      Muy bueno = 5 

 

 

Ítem / Indicador 

 

Indicador 

➢ EMPATÍA  

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

1. Cómo califica la cortesía de los trabajadores de la empresa 

para atender a los clientes. 

     

2. Cómo califica la comunicación de los trabajadores a los 

clientes.  

     

3.  Cómo califica la atención personalizada a los clientes.      

4. Cómo valora el interés de los trabajadores para atender al 

cliente. 

     

➢ FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

5. Cómo califica la calidad de los servicios ofrecidos por la 

empresa. 

     

6. Como califica el profesionalismo con el que atiende el personal 

a los clientes. 

     

7. Cómo valora la puntualidad en la atención brindada es de acorde 

al tiempo solicitado por el cliente es: 

     

8. Cómo valora la honestidad de los empleados con el cliente.      

➢ SEGURIDAD 1 2 3 4 5 

9. La confianza transmitida al cliente es:      

10. Como califica al conocimiento del personal para brindar el 

servicio. 
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11. Como califica la discreción de la información personal del 

cliente a terceros. 

     

12. Cómo valora la seguridad de pertenencias en el hotel.      

➢ CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 

13. Cómo valora la disposición del personal para resolver los 

problemas del cliente. 

     

14. El nivel de comunicación asertiva del personal al cliente es:      

15. Cómo valora la eficiencia en la atención al cliente por parte 

del personal. 

     

16. La eficiencia en los servicios brindados es:      

➢ ELEMENTOS TANGIBLES  1 2 3 4 5 

17. Cómo califica la infraestructura del hotel Sauce Resort       

18. como califica la comodidad de las habitaciones del hotel Sauce 

Resort 

     

19. cómo valora la variedad de platos y bebidas en el del hotel 

Sauce Resort 

     

20. cómo valora la decoración de y ambientes del  hotel Sauce 

Resort 
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ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN EL HOTEL SAUCE RESORT, EN EL DISTRITO DE SAUCE, 

PROVINCIAL DE SAN MARTÍN 

Fecha: 

 

Instrucciones. Distinguido amigo, con el propósito de conocer sobre satisfacción de los 

clientes del hotel Sauce Resort, le solicitamos valorar cada uno de las afirmaciones. Al 

respecto, pueden existir distintas opiniones, por lo tanto, NO HAY RESPUESTAS 

CORRECTAS NI INCORRECTAS. De antemano agradecemos su colaboración con esta 

actividad. De acuerdo a su opinión marque con una (X) en el casillero correspondiente según 

la escala de medición. 

Escala:    Muy malo = 1      Malo = 2       Regular = 3      Bueno = 4      Muy bueno = 5 

 

COMUNICACIÓN  1 2 3 4 5 

1. Cómo evalúa los precios de los servicios con respecto al 

mercado.  
    

 

2. Con evalúa las recomendaciones de os servicios que ofrece el 

hotel Sauce Resort. 
    

 

3. Cómo evalúa la comunicación post venta de la empresa.      

4. Cómo califica las políticas de averiguar si el cliente estuvo 

satisfecho con el servicio.  
    

 

TRANSPARENCIA 1 2 3 4 5 

5. Cómo valora el grado de veracidad de los bienes y servicios que 

ofrece la empresa. 
    

 

6. Para usted, la confiabilidad en la información brindada por la 

empresa es: 
    

 

7. Cómo evalúa el nivel de confianza para hacer uso de los 

servicios. 
    

 

8. El nivel de comprensión de la comunicación es:      

EXPECTATIVAS 1 2 3 4 5 

9. Cómo evalúa los servicios que brinda el hotel en comparación 

con experiencias de otros hoteles. 
    

 

10. Cómo evalúa la forma de atención del Hotel Sauce Resort en 

comparación a otros hoteles visitados. 
    

 

11. Cómo califica las expectativas respecto a la atención y 

servicios brindados: 
    

 

12. Cómo califica la imagen de los servicios que ofrece el del hotel 
Sauce Resort 

    
 

 

Gracias por su colaboración 
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Anexo N° 3: Tabulación de encuestas 

 

N° 

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

CALIDAD DEL SERVICIO  
 SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE 

Empatía 
Fiabilid

ad 

Seguri

dad 

Capaci

dad de 

respues

ta 

Tangi

bilida

d 

Total 

Comu

nicaci

ón - 

Precio 

Trans

paren

cia 

Especta

tiva 
Total 

1 19 18 17 18 19 91 17 16 16 49 

2 13 18 16 14 19 80 17 15 16 48 

3 17 17 17 19 17 87 19 18 19 56 

4 18 20 20 20 18 96 18 20 20 58 

5 20 20 20 20 16 96 15 16 16 47 

6 16 19 19 19 19 92 16 20 20 56 

7 18 17 19 18 19 91 15 15 19 49 

8 20 18 19 18 18 93 15 18 17 50 

9 20 18 18 20 19 95 20 20 20 60 

10 14 15 15 14 16 74 17 16 16 49 

11 17 18 18 18 19 90 17 16 16 49 

12 18 17 16 17 17 85 18 17 16 51 

13 16 15 16 17 15 79 15 15 16 46 

14 14 16 16 16 14 76 14 16 16 46 

15 14 14 14 12 10 64 15 16 16 47 

16 16 16 16 19 15 82 16 16 16 48 

17 19 20 18 20 18 95 18 20 20 58 

18 18 20 20 19 18 95 16 20 20 56 

19 19 20 20 20 18 97 19 20 20 59 

20 18 16 18 16 17 85 18 20 20 58 

21 19 20 20 20 19 98 18 20 20 58 

22 15 14 14 14 13 70 14 15 16 45 

23 16 16 16 16 15 79 17 16 16 49 

24 19 17 19 17 14 86 18 18 16 52 

25 17 18 17 19 14 85 19 18 18 55 

26 17 17 16 18 15 83 18 19 17 54 

27 18 18 17 18 18 89 18 19 16 53 

28 17 20 18 20 14 89 18 19 20 57 

29 15 14 13 14 15 71 12 14 13 39 

30 16 15 17 18 18 84 18 19 17 54 

31 14 14 12 14 14 68 16 14 12 42 

32 18 18 15 20 18 89 17 18 20 55 

33 18 17 16 20 14 85 20 20 19 59 

34 16 15 18 20 15 84 17 16 14 47 

35 18 16 18 19 15 86 17 20 19 56 

36 19 20 20 18 16 93 16 20 20 56 

37 19 20 18 16 14 87 17 20 20 57 
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38 16 14 16 15 13 74 16 16 16 48 

39 16 19 18 16 14 83 16 16 18 50 

40 19 20 18 15 14 86 18 16 16 50 

41 16 18 16 15 11 76 16 14 15 45 

42 18 18 19 18 18 91 18 20 17 55 

43 17 16 16 19 14 82 17 18 18 53 

44 17 18 17 17 19 88 18 16 18 52 

45 17 18 17 17 19 88 18 17 17 52 

46 17 18 17 17 19 88 18 17 18 53 

47 17 18 17 17 19 88 18 17 18 53 

48 17 17 16 16 19 85 16 16 17 49 

49 17 16 14 15 16 78 13 17 16 46 

50 15 16 18 17 18 84 17 17 17 51 

51 17 18 18 16 19 88 17 18 17 52 

52 13 18 16 13 19 79 17 15 16 48 

53 17 16 18 17 17 85 17 17 18 52 

54 17 16 18 15 16 82 17 17 18 52 

55 16 17 17 16 18 84 17 17 17 51 

56 15 16 16 16 17 80 17 17 18 52 

57 15 20 19 17 17 88 18 15 18 51 

58 15 16 18 17 18 84 17 17 19 53 

59 14 17 17 17 18 83 17 18 18 53 

60 17 17 18 17 18 87 17 17 17 51 

61 17 16 18 17 19 87 17 17 17 51 

62 15 15 16 16 17 79 16 17 18 51 

63 16 17 18 18 16 85 18 17 18 53 

64 16 18 16 17 18 85 18 18 18 54 

65 17 18 18 17 17 87 17 19 19 55 

66 17 18 17 17 18 87 15 16 18 49 

67 16 17 18 17 19 87 17 17 18 52 

68 14 17 18 17 16 82 17 18 18 53 

69 17 15 17 18 18 85 14 17 17 48 

70 17 18 18 16 19 88 17 17 18 52 

71 17 17 17 17 18 86 17 16 18 51 

72 16 18 16 16 18 84 17 18 18 53 

73 17 18 17 17 18 87 17 15 17 49 

74 17 18 18 17 18 88 17 16 19 52 

75 18 19 19 17 18 91 16 18 19 53 

76 18 17 18 17 15 85 17 16 18 51 

77 16 17 18 15 17 83 17 18 18 53 

78 16 18 18 17 17 86 18 18 18 54 

79 18 17 18 17 17 87 17 18 19 54 

80 17 18 18 16 18 87 18 18 18 54 

81 17 18 17 16 16 84 17 17 17 51 

82 18 17 18 16 18 87 17 20 16 53 



52 
 

 

83 17 18 18 16 18 87 18 18 18 54 

84 17 17 19 16 18 87 17 20 17 54 

85 16 18 18 17 17 86 17 17 18 52 

86 17 18 18 18 17 88 17 16 20 53 

87 17 17 18 18 18 88 18 18 18 54 

88 15 17 17 16 15 80 17 20 19 56 

89 17 17 15 16 17 82 17 17 17 51 

90 17 17 19 16 17 86 17 17 17 51 

91 18 17 18 18 19 90 17 18 19 54 

92 17 18 18 18 18 89 18 19 19 56 

93 18 18 15 18 19 88 18 18 17 53 

94 18 16 18 16 18 86 18 17 19 54 

95 18 18 18 16 17 87 19 18 18 55 

96 17 18 18 17 18 88 17 17 17 51 

97 16 17 18 17 18 86 17 18 18 53 

98 17 18 18 17 17 87 19 17 20 56 

99 18 18 19 16 18 89 18 17 18 53 

100 17 18 17 16 18 86 17 17 17 51 

101 16 16 18 16 16 82 18 17 18 53 

102 17 18 17 16 17 85 19 17 18 54 

103 18 20 16 19 19 92 17 17 17 51 

104 18 17 18 19 18 90 18 18 18 54 

105 17 16 19 16 18 86 18 18 18 54 

106 17 18 18 16 18 87 15 16 18 49 

107 16 16 17 20 18 87 17 20 18 55 

108 17 18 19 19 20 93 20 19 20 59 

109 19 18 18 18 18 91 17 18 18 53 

110 17 17 18 16 19 87 18 19 20 57 

111 17 17 18 18 19 89 17 17 19 53 

112 15 17 17 15 14 78 18 18 17 53 

113 18 16 17 17 19 87 18 16 19 53 

114 17 18 17 17 17 86 17 18 17 52 

115 17 14 16 17 18 82 17 16 18 51 

116 17 16 18 17 19 87 18 18 17 53 

117 19 16 18 16 19 88 17 18 19 54 

118 18 16 18 16 18 86 19 18 19 56 

119 19 18 17 19 18 91 16 18 18 52 

120 13 18 17 13 19 80 17 16 18 51 

121 16 19 18 18 18 89 18 18 17 53 

122 18 16 18 20 20 92 16 16 18 50 

123 17 18 18 17 18 88 17 17 18 52 

124 20 20 17 18 17 92 16 19 18 53 

125 18 18 18 17 18 89 17 18 18 53 

126 14 18 17 13 19 81 17 17 17 51 

127 14 18 14 13 19 78 17 17 16 50 



53 
 

 

128 13 17 14 13 18 75 17 17 17 51 

129 15 15 16 17 19 82 17 17 16 50 

130 12 12 14 13 17 68 17 16 18 51 

131 14 18 17 13 19 81 17 17 17 51 

132 13 16 17 13 19 78 17 17 18 52 

133 15 19 17 17 18 86 19 17 16 52 

134 17 17 18 19 18 89 18 18 16 52 

135 13 18 17 13 17 78 17 15 17 49 

136 14 18 17 13 19 81 17 15 16 48 

137 15 16 17 17 15 80 17 15 16 48 

138 17 17 17 17 19 87 17 15 17 49 

139 19 18 17 17 19 90 17 17 16 50 

140 19 18 17 19 18 91 18 16 17 51 

141 19 18 18 17 18 90 17 18 16 51 

142 19 18 17 18 17 89 17 16 16 49 

143 19 18 17 18 17 89 16 17 17 50 

144 19 18 16 19 19 91 18 18 19 55 

145 17 17 18 17 18 87 17 16 18 51 

146 18 17 17 18 18 88 17 16 18 51 

147 19 17 18 17 18 89 18 16 17 51 

148 19 17 18 17 18 89 18 16 17 51 

149 19 17 18 15 17 86 17 18 16 51 

150 19 17 17 17 18 88 17 16 16 49 

151 18 17 18 18 18 89 18 16 17 51 

152 18 18 18 18 20 92 17 18 16 51 

153 19 18 17 19 17 90 18 16 19 53 

154 19 18 17 18 19 91 18 16 17 51 

155 19 18 17 17 20 91 18 16 17 51 

156 19 18 17 17 20 91 17 16 18 51 

157 19 18 17 18 19 91 17 16 16 49 

158 19 17 17 17 16 86 13 15 17 45 

159 19 17 17 17 19 89 18 16 18 52 

160 19 17 18 18 19 91 16 16 18 50 

161 19 17 17 18 18 89 18 16 18 52 

162 19 17 17 17 20 90 18 18 16 52 

163 18 17 17 17 19 88 17 15 16 48 

164 13 17 17 16 16 79 18 16 18 52 

165 18 17 18 14 16 83 19 19 19 57 

166 17 18 18 17 18 88 17 17 18 52 

167 17 18 18 17 16 86 18 16 18 52 

168 17 17 18 16 18 86 17 19 17 53 

169 17 18 18 16 18 87 17 19 17 53 

170 18 18 18 17 20 91 17 20 20 57 

171 17 17 18 16 18 86 17 16 19 52 

172 17 20 18 16 18 89 17 17 19 53 
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173 17 19 18 18 17 89 17 17 20 54 

174 19 17 17 18 17 88 19 20 20 59 

175 17 18 18 17 18 88 17 17 17 51 

176 17 18 18 17 18 88 17 18 18 53 

177 17 17 18 16 19 87 17 18 17 52 

178 16 18 18 17 18 87 17 16 18 51 

179 16 20 18 17 16 87 20 18 18 56 

180 17 17 18 18 19 89 17 18 18 53 

181 18 14 18 16 18 84 17 19 18 54 

182 19 20 18 17 18 92 18 20 16 54 

183 18 17 18 18 19 90 17 19 20 56 

184 17 17 18 16 17 85 18 19 19 56 

185 20 20 18 17 20 95 19 20 19 58 

186 17 17 18 16 17 85 19 17 18 54 

187 18 17 18 17 17 87 18 18 18 54 

188 17 17 18 17 18 87 17 17 19 53 

189 17 17 18 16 18 86 17 16 17 50 

190 17 19 18 16 17 87 17 15 16 48 

191 20 20 18 17 20 95 19 20 19 58 

192 17 17 18 16 17 85 19 17 18 54 

193 17 17 17 19 17 87 19 18 19 56 

194 18 20 20 20 18 96 18 20 20 58 

195 20 20 20 20 16 96 15 16 16 47 

196 16 19 19 19 19 92 16 20 20 56 

197 18 17 19 18 19 91 15 15 19 49 

198 20 18 19 18 18 93 15 18 17 50 

199 20 18 18 20 19 95 20 20 20 60 

200 17 17 18 18 19 89 17 18 18 53 

201 18 14 18 16 18 84 17 19 18 54 

202 19 20 18 17 18 92 18 20 16 54 

203 18 17 18 18 19 90 17 19 20 56 

204 17 17 18 16 17 85 18 19 19 56 

205 20 20 18 17 20 95 19 20 19 58 

206 17 17 18 16 17 85 19 17 18 54 

207 17 17 18 18 18 88 18 17 18 53 

208 16 19 17 16 19 87 20 17 17 54 

209 16 19 16 17 17 85 19 17 16 52 

210 19 17 17 17 16 86 13 15 17 45 

211 19 17 17 17 19 89 18 16 18 52 

212 19 17 18 18 19 91 16 16 18 50 

213 19 17 17 18 18 89 18 16 18 52 

214 19 17 17 17 20 90 18 18 16 52 

215 18 17 17 17 19 88 17 15 16 48 

216 13 17 17 16 16 79 18 16 18 52 

217 17 17 18 16 18 86 17 19 17 53 
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218 17 18 18 16 18 87 17 19 17 53 

219 18 18 18 17 20 91 17 20 20 57 

220 17 17 18 16 18 86 17 16 19 52 

221 17 20 18 16 18 89 17 17 19 53 

222 17 19 18 18 17 89 17 17 20 54 

223 19 17 17 18 17 88 19 20 20 59 

224 17 17 18 16 17 85 18 19 19 56 

225 20 20 18 17 20 95 19 20 19 58 

226 17 17 18 16 17 85 19 17 18 54 

227 18 17 18 18 19 90 17 19 20 56 

228 17 17 18 16 17 85 18 19 19 56 

229 20 20 18 17 20 95 19 20 19 58 

230 17 17 18 16 18 86 17 16 17 50 

231 16 16 16 16 18 82 18 16 18 52 

232 16 15 16 16 16 79 17 16 18 51 

233 16 17 18 16 17 84 17 16 20 53 

234 17 16 18 16 17 84 17 16 20 53 

235 18 17 18 16 17 86 17 19 16 52 

236 18 18 18 16 18 88 17 17 18 52 

237 14 14 18 17 16 79 17 17 17 51 

238 16 17 17 18 17 85 18 16 16 50 

239 17 18 18 16 17 86 18 17 16 51 

240 17 16 18 18 17 86 17 16 18 51 

241 16 17 17 16 16 82 18 19 20 57 

242 18 18 17 16 18 87 20 20 20 60 

243 16 18 16 17 16 83 17 16 17 50 

244 17 16 18 16 17 84 17 17 18 52 

245 17 20 18 17 19 91 17 20 16 53 

246 17 16 17 17 18 85 17 16 17 50 

247 16 17 16 16 16 81 17 16 18 51 

248 17 20 18 16 16 87 17 16 20 53 

249 18 17 17 17 19 88 20 17 17 54 

250 17 19 15 16 17 84 16 20 17 53 

251 17 17 17 16 16 83 17 16 18 51 

252 17 17 18 17 17 86 17 17 18 52 

253 17 17 18 16 19 87 17 16 17 50 

254 19 17 18 17 18 89 18 16 17 51 

255 19 17 18 17 18 89 18 16 17 51 

256 19 17 18 15 17 86 17 18 16 51 

257 19 17 17 17 18 88 17 16 16 49 

258 18 17 18 18 18 89 18 16 17 51 

259 19 18 17 18 19 91 17 16 16 49 

260 19 17 17 17 16 86 13 15 17 45 

261 13 17 17 16 16 79 18 16 18 52 

262 18 17 18 14 16 83 19 19 19 57 
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263 17 20 18 16 16 87 17 18 17 52 

264 18 17 17 17 19 88 16 17 18 51 

265 17 17 17 16 17 84 16 17 17 50 

266 16 17 17 18 17 85 18 16 16 50 

267 19 18 17 18 19 91 17 16 16 49 

268 13 18 16 14 19 80 17 15 16 48 

269 20 20 20 20 16 96 15 16 16 47 

270 16 19 19 19 19 92 16 20 20 56 

271 16 15 16 17 15 79 15 15 16 46 

272 14 16 16 16 14 76 14 16 16 46 

273 19 20 20 20 18 97 19 20 20 59 

274 18 16 18 16 17 85 18 20 20 58 

275 17 18 17 19 14 85 19 18 18 55 

276 14 14 12 14 14 68 16 14 12 42 

277 18 18 15 20 18 89 17 18 20 55 

278 15 17 17 16 15 80 17 20 19 56 

279 17 17 15 16 17 82 17 17 17 51 

280 17 17 18 16 17 85 18 19 19 56 

281 13 17 17 16 16 79 18 16 18 52 

282 17 17 18 16 18 86 17 19 17 53 
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Anexo N° 4: Instrumentos de Recolección de datos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10. Entrevista al administrador del hotel Sauce Resort, Panduro y Rojas, 2018 

 

Anexo N° 5: Encuestas realizadas a turistas hospedados en el Hotel Sauce Resort.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Encuestas Realizadas, Panduro y Rojas, 2018 
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Anexo N° 6: Panorama de la infraestructura del Hotel Sauce Resort.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12. Infraestructura interna del hotel, Panduro y Rojas, 2018  

 

Anexo N° 7: Visita interna a las habitaciones del Hotel Sauce Resort. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 13. Habitaciones del hotel, Panduro y Rojas, 2018  
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Anexo N° 8: Ficha de Validación Juez N°1-Variable Calidad de Servicio 
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Anexo N° 9: Ficha de Validación Juez N°1-Variable Satisfacción del Cliente 
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Anexo N° 10: Ficha de Validación Juez N°2-Variable Calidad de Servicio 
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Anexo N° 11: Ficha de Validación Juez N°2-Variable Satisfacción del Cliente 
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Anexo N° 12: Ficha de Validación Juez N°3-Variable Calidad de Servicio 
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Anexo N° 13: Ficha de Validación Juez N°3-Variable Satisfacción del Cliente 

 

 


