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B) DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

TITULO DE TRABAJO
(INGLES)

The quality of service and its impact on customer satisfaction in a
three-star hotel, Lima 2022

TITULO DE TRABAJO
(S| FUERA OTRO IDIOMA)

TITULO DEL TRABAJO
(CASTELLANO)

La calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccidn del cliente
en un hotel de tres estrellas, Lima 2022
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OBIJETIVO DEL TRABAIJO

(Castellano)

Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en un hotel de tres estrellas, Lima 2022

OBIJETIVO DEL TRABAJO
(Inglés)

Identify the relationship between service quality and customer
satisfaction in a three-star hotel, Lima 2022

RESUMEN DEL TRABAJO
(Maximo 200 palabras y en
castellano)

El objetivo fue identificar la relacidén entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en un hotel de tres estrellas, Lima
2022. La muestra estuvo conformada por 112 clientes, a quienes
se les aplicd el cuestionario basado en las escalas de SERVQUAL
de Parasuraman et al. (1985), para medir la calidad de servicio y
dimensiones. Por otro lado, para medir la satisfacciéon del cliente
aplicaron el cuestionario basado en los elementos de satisfaccion
de (Kotler y Keller, 2012)

En cuanto a los resultados descriptivos, la mayoria de los
encuestados que representan el 41,96 % estuvieron de acuerdo
con la calidad del servicio que percibieron del hotel, mientras
qgue, en cuanto a la satisfaccién, el 48,21 % de las personas ni
estuvo de acuerdo ni en desacuerdo. Asi mismo, se utilizé el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman indicando una
relacién moderadamente positiva entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente (r=615, p<0,05). Finalmente, se
concluyd que existe una relacién directa y significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. Es decir, cuanto
mayor sea la calidad del servicio, mayor sera la satisfaccién del
cliente.

PALABRAS CLAVES
( Minimo 3 y Maximo 7)

Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, hotel y expectativas.




C) PUBLICACION DE SU TRABAJO DE INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO DIGITAL RENATI DE
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En cumplimiento de lo dispuesto por la Ley N2 29733, Ley de Proteccidn de Datos Personales los
datos personales que se proporcionan seran utilizados y/o tratados por la Universidad (por si mismo
0 a través de terceros), estricta y Unicamente para actualizacion y data de egresados, los mismos
que seran incorporados en un banco de datos personales de titularidad de la Universidad.

Los datos personales proporcionados se mantendran almacenados mientras su uso y tratamiento
sean necesarios para cumplir con las finalidades anteriormente descritas.

Se informa que la Universidad podria compartir y/o usar y/o almacenar y/o transferir dicha
informacidn a terceras personas domiciliadas en el Peru o el extranjero, siempre que sean parte del
servicio brindado, estrictamente con el objeto de realizar las actividades antes mencionadas.

El declarante podra ejercer sus derechos de informacion, acceso, rectificacion, cancelacién y
oposicion de sus datos personales, en cualquier momento, a través de la mesa de parte
administrativa.
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2 Acceso abierto: Serd publico y accesible al documento a texto completo por cualquier tipo de usuario que
consulte el repositorio. Acceso restringido: solo permitira ver el registro del metadato con informacion basica,
mas no al texto completo.



