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Resumen
El objetivo general del estudio fue determinar como la calidad de servicio se relaciona con la
experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024. Ademas, en cuanto al punto de
vista metodoldgico se baso en un estudio de tipo basico, junto con un disefio no experimental y
con enfoque cuantitativo. En el mismo sentido, se utilizé una encuesta que comprendio un total
de 44 preguntas para ambas variables de estudio de la calidad de servicio y la experiencia
turistica. Lo resultados inferenciales arrojaron una buena relacion con un coeficiente de 0,698 y
un valor de sig. 0,000 a través del test de Rho de Spearman, reafirmando que hay una union
significativa entre la calidad de servicio y la experiencia turistica en un alojamiento turistico,
Callao 2024. En conclusion, el alojamiento turistico demostro que, al brindar un buen servicio de
calidad por parte de los colaboradores del establecimiento, se tiene como resultado una
satisfaccion en la experiencia turistica de los huéspedes.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Experiencia Turistica, Hotel.
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Abstract
This study's general objective was to identify how service quality is associated to the tourist
experience in a tourist hotel, Callao 2024. In addition, from the methodological point of view, it
was based on a basic type of research, with a non-experimental design and a quantitative
approach. In the same sense, a survey comprising a total of 44 questions was used for both study
variables of service quality and tourist experience. The inferential results showed a good
relationship with a coefficient of 0.698 and a sig. value of 0.000 through Spearman's Rho test,
reaffirming that a significant union exists between service quality and tourist experience in a
tourist hotel, Callao 2024. In conclusion, the tourist hotel demonstrated that, by providing a good
quality service by the establishment's collaborators, it results in satisfaction in the tourist
experience of the guests.

Key words: Service Quality, Tourist Experience, Hotel.
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Introduccion

La investigacion determina la unién de las variables de la calidad de servicio y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico desde la perspectiva de 50 huéspedes. Ante ello, la
investigacion tuvo como premisa determinar como la calidad de servicio se vincula con la
experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024. Por ende, los huéspedes valoran el
servicio recibido, lo que contribuye a generar experiencias turisticas satisfactorias, y no solo
fomenta la probabilidad de que los clientes regresen al alojamiento, sino que también los motiva a
recomendarlo a otras personas, fortaleciendo asi la reputacion del establecimiento. Por otra parte,
el estudio abarca las proximas secciones:

En el capitulo I, se detall6 el enfoque del problema basado en la problematica real en un
contexto internacional, nacional, regional y local. Asimismo, se desarroll6 la justificacion de la
investigacion junto con las limitaciones.

En el capitulo II, se evidencio los trabajos previos del estudio, asociado a ello, las bases
teodricas con sus respectivas definiciones sobre la calidad del servicio y la experiencia turistica.

En el capitulo III, se determind el disefio metodoldgico el cual reflejo un disefio no
experimental, tipo de estudio basico y un enfoque cuantitativo. Ademads, de utilizar las encuestas
dirigida a una poblacion de 50 huéspedes.

En el capitulo IV, se demostr6 los resultados tanto descriptivos como inferenciales
mediante el uso de la herramienta SPSS v25. Asimismo, se expuso la comparacion con los trabajos
previos y el marco tedrico.

En el capitulo V, finalmente se evidenci¢ tanto las conclusiones como las

recomendaciones basandose en el logro de los objetivos del estudio.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema
Hoy en dia, la actividad turistica y en especial la hoteleria, es un sector clave para la economia
mundial, aportando un 7.6% al PIB global, y se proyecta que esta cifra siga aumentando a una
tasa anual del 5.8% hasta el afio 2032 (Cloudbeds, 2024). En la actualidad, en el rubro turistico,
es indispensable que las empresas hoteleras ofrezcan un alto nivel de calidad de servicios para
asi poder garantizar una experiencia Optima a los turistas (Mincetur, 2023). Asimismo, la
presencia de hoteles de calidad puede ayudar a aumentar el atractivo de un destino, ofreciendo
infraestructura moderna, atencion personalizada y amenities de lujo, atrayendo a mas turistas y
generando un efecto positivo en la economia (Les Roches, 2022). Por otro lado, para (Pasaco,
2022) brindar una buena experiencia turistica ayuda a incrementar la satisfaccion de los turistas
en un 30%, lo cual se refleja en un mayor retorno de inversion para los hoteles. En este sentido,
es crucial asegurar el éxito del sector hotelero, a través de una buena calidad y experiencia, ya
que influyen directamente a los clientes.

A nivel internacional, un estudio de caso, en Colombia, demostro ciertos conflictos
relacionados a la calidad de servicio brindados en un hotel, en cuanto a la atencién al cliente,
mala satisfaccion dentro del alojamiento y la falta de capacitacion al personal (Eslava et al.,
2024). Por otro lado, en Asia del sur, la calidad de servicio en el sector hotelero enfrenta desafios
significativos en la region, como la ineficiencia en la calidad de los servicios bésicos y redes de
transporte, lo que afecta la experiencia de los viajeros. También, la baja calidad de higiene y
servicios de salud, lo que influye firmemente en la decision de los turistas al visitar la zona, y por
ultimo la escasez de personal capacitado en ciertas funciones principales lo que afecta

gravemente al servicio de calidad que brindan en el sector turistico (Patil y Jaybhaye, 2023).



Todos estos factores se reflejan en la urgencia de mejorar la formacion del personal y la calidad
de la infraestructura turistica.

A nivel nacional, el sector turistico es una de las fuentes econdmicas mas importantes del
Peru, sin embargo, debido a los distintos disturbios, cierres de carreteras y la inseguridad en las
regiones han disuadido a los turistas de visitar ciertas ciudades, afectando la experiencia turistica
en nuestro pais (Cenfotur, 2023). Por otro lado, en la ciudad de Arequipa, la experiencia turistica
ha sufrido un deterioro considerable en el afio 2023, reflejado en un retroceso del 25% en la
llegada de turistas a la region. Este descenso ha tenido un efecto perjudicial en la reputacion de
Arequipa como un destino turistico seguro y atractivo, lo que ha disminuido la satisfaccion de los
visitantes. En consecuencia, factores como la inestabilidad politica, la promocion turistica
ineficaz y los conflictos sociales han contribuido a que el entorno sea menos atractivo para los
turistas, lo que ha afectado a su experiencia general y ha disminuido su percepcion del valor de
sus visitas (Frisancho, 2023). Como resultado, la capacidad de Arequipa para brindar una
experiencia turistica de primera calidad se ha visto afectada, impactando tanto a los turistas
nacionales como a los extranjeros.

A nivel regional, la calidad de servicio en el sector hotelero de Lima enfrenta varios
problemas, siendo uno de los mas criticos la falta de capacitacion al personal que resulta ser un
servicio deficiente, lo que puede generar quejas y una mala reputacion en linea respecto a los
alojamientos, impactando negativamente las decisiones de futuros visitantes (Bustamante y
Caceres, 2024). Ademas, la falta de personal calificado en puestos clave limita la capacidad de
los hoteles para brindar experiencias de alta calidad, lo que puede resultar una menor satisfaccion
del cliente (Recuenco, 2023). Por otro lado, la experiencia turistica se ha visto gravemente

afectada debido a los cierres de carreteras y disturbios, que también han disminuido la afluencia



de visitantes, por lo que los turistas perciben falencias en materia de conectividad y seguridad.
También, contribuyen al problema al interrumpir el acceso a los lugares turisticos y dificultar la
movilidad de los turistas, lo que provoca incomodidad y frustracion (ComexPert, 2020). Segun
(Oyola, 2023), la inseguridad representa un obstaculo importante para el crecimiento del turismo
local, afectando negativamente al sector hotelero, particularmente en un contexto de crisis
politica y conflictos. Otros problemas incluyen la infraestructura inadecuada, la mala
conectividad entre destinos y la saturacion de algunos atractivos turisticos (Menchero, 2020). Por
ultimo, la falta de medidas frente a estos desafios no s6lo perjudica a los hoteles, sino que
también limita el potencial de desarrollo econémico de la region, lo que genera un ciclo de
insatisfaccion que afecta a las comunidades locales.

A nivel local, como parte del estudio de los diversos desafios que afectan a un hotel
turistico en el Callao, se empleo la herramienta del arbol de problemas (anexo 10) con el fin de
identificar las distintas causas del estudio. Los problemas identificados en la calidad de servicio
son: (1) la falta de constante capacitacion al personal; (ii) mala gestion de quejas; (iii)
conectividad limitada WIFI, ya que los huéspedes suelen tener problemas para conectarse a
Internet o experimentan velocidades lentas en el alojamiento. Asimismo, si los problemas
detallados no se solucionan, esto traeria consigo: (a) una insatisfaccion en los huéspedes y una
posible disminucion en la lealtad de los clientes; (b) una pérdida de clientes recurrentes y una
desconfianza de nuevos clientes potenciales; (c) frustracion de los huéspedes, especialmente a
aquellos que dependen de Internet para trabajo o comunicacion, reduciendo su satisfaccion
general con la estancia. Por otro lado, los problemas identificados en la experiencia turistica
son: (1) la infraestructura, ya que al no tener ascensor afectan la comodidad de los huéspedes; (ii)

ruido de aviones, el cual interrumpe el descanso de los huéspedes y crea un ambiente poco



relajante; (ii1) los problemas de seguridad, ya que los huéspedes perciben que la zona donde se
encuentra el hotel no es segura. Asimismo, si los problemas detallados no se solucionan, esto
traeria consigo: (a) una percepcion general negativa del hotel, lo que resultaria una reduccioén en
la ocupacion; (b) los huéspedes podrian quejarse y no recomendar el hotel, lo que reduciria las
resefias positivas; (¢) una sensacion de inseguridad en los huéspedes, lo que podria llevar a la
cancelacion de reservas.

En este contexto, Regalado (2024) sefiala que, si bien el Callao cuenta con atractivos
turisticos y un flujo importante de turistas por el aeropuerto, la inseguridad y la baja calidad del
servicio en alojamientos y restaurantes, sumadas a la falta de capacitacion del personal, limitan
gravemente el desarrollo turistico sostenido en la zona e impide generar experiencias
memorables. Por lo que, si los problemas mencionados no se abordan de manera efectiva,
afectaran negativamente tanto la calidad del servicio como la experiencia del visitante, creandose
un circulo vicioso que podria dafar la reputacion de los alojamientos turisticos del Callao.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
(Como la calidad de servicio se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento turistico,

Callao 2024?

1.2.2 Problemas especificos

Pe1: (COmo la dimension confiabilidad se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024?

Pe2: {Como la dimension accesibilidad se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento

turistico, Callao 2024?



Pe3. (Como la dimension respuesta se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024?

Pes. {Como la dimension seguridad se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024?

Pes: (Como la dimension empatia se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar como la calidad de servicio se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024.

1.3.2 Objetivos especificos

Oc1: Determinar como la dimension confiabilidad se relaciona con la experiencia turistica en un
alojamiento turistico, Callao 2024.

Oe2: Determinar como la dimension accesibilidad se relaciona con la experiencia turistica en un
alojamiento turistico, Callao 2024.

Oe3: Determinar cémo la dimension respuesta se relaciona con la experiencia turistica en un
alojamiento turistico, Callao 2024.

Oes: Determinar como la dimension seguridad se relaciona con la experiencia turistica en un
alojamiento turistico, Callao 2024.

Oes: Determinar como la dimension empatia se relaciona con la experiencia turistica en un

alojamiento turistico, Callao 2024.



1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrico

Respecto a la relevancia tedrica y la contribucion de diversos autores para la variable calidad de
servicio, se presentaron las siguientes teorias como: (i) la teoria de la calidad percibida, cuyo
autor fue Gronroos, quien destaca la relevancia de la percepcion de los clientes, afirmando que la
calidad de servicio no solo se basa en el resultado final, sino también del proceso a través del
cual se entrega dicho servicio (Torres y Vasquez, 2018); (ii) la teoria de la calidad total,
sostenida por Deming, quién menciona la calidad como un elemento esencial para la satisfaccion
del cliente, en su enfoque argumenta que la calidad asegura eficiencia, satisfaccion del cliente,
lealtad y un éxito a largo plazo (Deming, 2000); y (iii) en la teoria cero defectos sostenida por
Crosby, quién en el contexto de la calidad de servicio, enfatiza que cumplir con los requisitos
desde el principio es clave para evitar fallas y mejorar la percepcion del cliente (Crosby, 1980).
Por otro lado, respecto a las bases que sustentan la variable experiencia turistica tenemos las
siguientes teorias: (a) en su enfoque de la economia de la experiencia sostenido por Pine y
Gilmore, argumentan que, las empresas deben disefiar experiencias memorables para sus
clientes, donde la infraestructura y los servicios deben contribuir a la creacion de estas
experiencias (Pine y Gilmore, 2001); (b) la teoria Modos de experiencia turistica, sostenida por
el autor Cohen, quien aborda la evolucion del turismo hacia experiencias personalizadas e
individualizadas (Cohen, 1979); y (c) la teoria sobre la tercera ola sostenida por Toffler, quien
afirma que, los consumidores valoran més las experiencias que los bienes materiales (Toffler,
1980).

1.4.2 Metodologica

El siguiente trabajo de investigacion, llamado calidad de servicio y su vinculo con la experiencia



turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024, propone un enfoque cuantitativo debido a que
se trata de un experimento que puede observarse, medirse y analizarse, con el objetivo de
implementar mejoras en el proceso de toma de decisiones de un establecimiento turistico.
Asimismo, se plantea un disefio no experimental, el cual permite observar y analizar la calidad
del servicio tal como se manifiesta en el entorno real del alojamiento, sin manipulaciéon o
intervencion en las variables, con un método deductivo, analitico e hipotético, con un nivel
correlacional, en donde se ha centrado en explorar las relaciones entre la experiencia turistica y
la calidad del servicio en un alojamiento turistico en el distrito del Callao. Ademas, este trabajo
facilitard la comprension y la relacion de las variables en cuanto a la problemadtica identificada,
que se recopilara a través de una encuesta. Finalmente, este estudio facilitara un analisis
profundo de dichas relaciones, ayudando a futuros profesionales e investigadores,
proporcionando conocimiento tedrico tanto en el campo académico como a su aplicacion practica

en el sector de la hospitalidad y el turismo.

1.4.3 Practica

En cuanto a la significancia préctica, al ser un estudio correlacional nos facilitara identificar la
relacion entre la calidad de servicio y experiencia turistica, sin efectuar manipulaciones. Por lo
tanto, es aplicable en funcion de los problemas que surgen en el establecimiento hotelero.
Ademas, el presente estudio tiene el potencial de generar importantes beneficios sociales y
organizacionales al mejorar la calidad del servicio y la experiencia turistica, apoyando al
desarrollo de estrategias innovadoras para mejorar la calidad en el sector hotelero en el Callao y,
potencialmente, en otras regiones. En el mismo sentido, los resultados de este estudio podran ser
aprovechados por la alta gerencia de los hoteles para mejorar la calidad del servicio, ajustando

procesos y protocolos de atencidon segun las expectativas de los huéspedes. Asimismo, serviran



como base para implementar programas de capacitacion enfocados en optimizar la experiencia
turistica, fortaleciendo la satisfaccion de los clientes.

1.5 Delimitaciones de la investigacion

La siguiente investigacion reveld diversas complicaciones que fueron superadas a tiempo para
permitir la continuacién del estudio. Entre estos desafios se incluyeron: (1) conseguir la
aprobacion formal del alojamiento; (2) lograr la validacion del instrumento por parte de expertos;
(3) cumplir con el porcentaje minimo requerido en Turnitin para su aceptacion; y (4) obtener

puntaje minimo del informe con IA.

1.5.1 Temporal
La realizacion del proyecto se realizé de agosto al mes de diciembre del afio 2024, en el distrito

del Callao.

1.5.2. Espacial

La siguiente investigacion se desarrollo en la provincia constitucional del Callao,
especificamente en el distrito del Callao, en un conocido alojamiento turistico cercano al
aeropuerto.

1.5.3. Recursos

El estudio se financié con un monto que asciende a s/. 500.00 soles, que fue cubierto en su

totalidad por el tesista.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes nacionales
Para Huaman y Calanchez (2024), en su estudio elaborado en Paracas, el objetivo general fue
“evaluar la relacion entre la calidad del servicio al cliente y la exclusividad de las experiencias
turisticas de lujo en Paracas, Pert”. Asimismo, el estudio fue no experimental, con corte
transversal y descriptivo-correlacional. La poblacion consistio en 334 turistas que visitaron
Paracas, utilizando como instrumento un cuestionario de 50 preguntas respectivamente, siendo
evaluadas empleando una escala de Likert. Por otro lado, los resultados revelaron que la
correlacion entre calidad del servicio y las experiencias turisticas fue positiva pero débil (Rho =
0.175). En conclusion, el estudio resalto la relevancia de mejorar la calidad del servicio a los
clientes para aumentar el privilegio que se percibe en las experiencias turisticas, lo cual podria
influir positivamente en la satisfaccion y fidelidad de los visitantes. Se recomendo a las
compafiias de turismo centrarse en brindar un trato mas personalizado y tnico para fortalecer el
posicionamiento de Paracas como un lugar turistico de lujo.

Como senala Guillen (2023), su investigacion se tuvo como objetivo “evaluar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en un hotel, ubicado en Cusco”. El estudio se llevo a
cabo de manera de tipo basica y no experimental, con un enfoque descriptivo y de correlacion.
Asimismo, se tom6 como muestra a 50 clientes que se alojaron en el hotel. Para la recopilacion
de datos se empled mediante un cuestionario fundamentado en la escala de Likert. Los resultados
arrojaron que existia una conexion buena entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Finalmente, se establecid que la calidad de servicio impactaba significativamente en las

satisfacciones de los huéspedes. Como recomendacion general, se sugirié implementar mejoras
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en los aspectos del servicio que presentaron puntuaciones mas bajas, con el fin de elevar la
satisfaccion del cliente y fomentar la fidelizacion.

Para Alarcon (2022), en su investigacion se planteé como objetivo general “conocer la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los turistas en los hoteles del distrito de
Miéncora”. Asimismo, el estudio fue aplicada, con un disefio no experimental y de nivel
correlacional, ya que se propuso determinar la conexion entre las variables estudiadas. Se empled
un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos y una muestra de 200 turistas, tanto
nacionales como extranjeros. Por otro lado, los resultados arrojaron una alta conexion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los turistas. En conclusion, se determind que una mejor
calidad de servicio se traduce en una mayor satisfaccion de los huéspedes. Como recomendacion
general, se sugirid a los empresarios del sector hotelero implementar mejoras continuas en la
calidad del servicio para fidelizar a los clientes y atraer a nuevos turistas.

Seglin Moquillaza y Ramos (2021), en su investigacion el objetivo general fue “evaluar la
relacion entre la calidad de servicio y la experiencia del cliente en hoteles de alta categoria y
lujo”. Ademas, se utilizé un disefio de investigacion no experimental, transversal y correlacional.
El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue el cuestionario dirigido a una poblacion
que estuvo conformada por huéspedes nacionales que se alojaron en los hoteles. Por otro lado,
los resultados mostraron una vinculacion positiva media con un Rho de Spearman de (0,267)
entre la calidad de servicio y la experiencia de los clientes, confirmando la hipdtesis planteada.
En conclusion, el estudio evidencid que mejorar la calidad del servicio repercute en la
experiencia de los clientes. Como recomendacion general, se sugirid implementar programas de
capacitacion para el personal, orientados a optimizar la atencion al cliente y mejorar las

dimensiones evaluadas.
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De la Torre (2020), mencioné en su estudio llevado a cabo en Lima, que tuvo como
objetivo “Analizar la influencia de la calidad del servicio en la experiencia turistica”. Asimismo,
se realizo con un disefio no experimental y tipo transeccional, correlacional-causal, porque buscéd
establecer la union de sus dos variables. Ademas, se elabord dos encuestas como técnica de
recopilacion de datos para una muestra de 234 viajeros. Por otro lado, en los resultados, se
determino utilizar el estadistico “Rho de Spearman”, en donde se evidencia que hay una
conexion significativa positiva moderada de (0,617) entre la calidad del servicio y experiencia
turistica. Se concluye, que si hay relacion entre las variables del estudio presentado. Como
recomendacion general, se sugirié mejorar aspectos como la calidad de la informacion, la
comunicacion del personal y la experiencia del visitante ayudaria a superar estas deficiencias.
Ademads, mejorar los elementos de la calidad del servicio podria mejorar la experiencia general
del turista, lo que se traduciria en una mayor satisfaccion.

2.1.2 Antecedentes internacionales

Para Vilela y Mendoza (2024), en su investigacion el objetivo general fue “evaluar la calidad del
servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo,
Ecuador”. Asimismo, el estudio se llevo a cabo con un disefio descriptivo, no experimental y un
nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada por los hoteles de Portoviejo, de los cuales
se seleccion6 una muestra de 385 turistas nacionales y extranjeros. Se empled un cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos, el cual permitié medir la calidad del servicio y la
satisfaccion. Los resultados indicaron deficiencias significativas en la calidad del servicio, lo que
afecto la satisfaccion de los usuarios. Como conclusion general, se destaco la necesidad de

implementar estrategias de mejora en la calidad del servicio en los hoteles de la zona. Se
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recomendé que los gestores hoteleros adopten un enfoque proactivo en la preparacion de los
colaboradores y en la creacion de estandares de calidad para elevar la satisfaccion del cliente.
Segtin Morales et al. (2023), en su estudio el objetivo general fue “medir el impacto de la
calidad en el servicio sobre la satisfaccion del cliente en el sector hotelero en México™.
Asimismo, la investigacion tuvo un disefio no experimental, nivel descriptivo de corte
transversal. Se trabajé con una muestra de 120 huéspedes que se hospedaron en hoteles. Ademas,
como instrumento de recoleccion de datos se empled un cuestionario, el cual fue validado
estadisticamente y mostrd una alta fiabilidad, con un alfa de Cronbach de 0.963 para la calidad
del servicio y 0.825 para la satisfaccion de los usuarios. Los hallazgos indicaron que la calidad
en el servicio influia considerablemente en la satisfaccion del cliente. En conclusion, se destacod
la importancia de implementar estrategias que mejoren la calidad del servicio en el sector
hotelero. Se recomendo a los hoteles adoptar el instrumento desarrollado para evaluar y mejorar
continuamente su calidad en el servicio, contribuyendo asi a una mejor experiencia del cliente.
Para los autores Bohorquez y Morejon (2022), en su estudio el objetivo general fue
“analizar los factores que influyen en la calidad del servicio del sector hotelero cinco estrellas de
la ciudad de Guayaquil”. La investigacion se realizo bajo un enfoque mixto, un disefio no
experimental y un nivel descriptivo. La poblacion estuvo constituida por empleados, huéspedes y
jefes de calidad de hoteles cinco estrellas, y la muestra incluy6 67 empleados, 20 huéspedes y
entrevistas a los jefes de calidad. Se utilizé un cuestionario como instrumento para medir la
percepcion de la calidad del servicio y el tiempo de respuesta en distintas areas del hotel. Los
resultados evidenciaron falencias como la falta de personal, largos tiempos de respuesta y falta

de incentivos para el personal. La conclusion general fue que es necesario implementar un
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modelo de excelencia para mejorar el servicio en estos hoteles. Se recomendd promover el
desarrollo del recurso humano y mejorar la calidad del servicio.

Para Nagendrakumar y Rathnayake (2022), en su estudio se tuvo como objetivo general
“analizar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de los turistas en los hoteles de
Sri Lanka, Asia”. La investigacion fue no experimental, con un disefio descriptivo y un nivel
correlacional. La poblacion estuvo compuesta por los huéspedes que llegaron a los hoteles
durante el afio 2020, de los cuales se seleccion6 una muestra estratificada de 376 participantes.
Para la recopilacion de datos se utilizé la encuesta estructurada con preguntas en una escala de
Likert de 5 puntos. Los hallazgos mostraron que las dimensiones de calidad de servicio tenian un
impacto significativo en la satisfaccion de los turistas. En conclusion, se determin6 que la calidad
del servicio es un elemento esencial para la satisfaccion del cliente en el sector hotelero. Como
recomendacion general, se sugirid que los gerentes de hoteles implementaran mejoras en las
dimensiones del servicio para aumentar la satisfaccion y fidelidad de los huéspedes.

Como sefialaron Muhummad et al. (2020), en su estudio el objetivo general fue
“determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en hoteles
internacionales de Kuala Lumpur, Malasia”. El tipo de investigacién que se empled fue no
experimental, descriptivo y correlacional. Asimismo, para la recoleccion de datos se empled un
cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, en la poblacion se incluy6 a huéspedes de los
hoteles internacionales, con una muestra de 150 huéspedes en total. Por otro lado, se comprobd
que existe una correlacion positiva significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes en los hoteles internacionales de Kuala Lumpur. Se determin6 que una mejor calidad
del servicio est4 directamente influenciada con un aumento en la satisfaccion del cliente. Como

recomendacion general, se menciono que los hoteles internacionales se enfoquen en mejorar los
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elementos tangibles, como las instalaciones y el entorno fisico, ya que estos factores generan la
primera impresion en los clientes. También se sugirid continuar capacitando al personal para
mantener altos niveles de empatia y servicio personalizado.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Calidad de servicio

Segtn el IHCS, la calidad de servicio en un hospedaje se refiere a como un hotel cumple con las
expectativas de los clientes, ofreciendo instalaciones adecuadas y un trato amable y eficiente del
personal (Service International Hotel Consulting, 2024). Por otro lado, la calidad del servicio se
define como la capacidad de una empresa para cumplir y superar las expectativas de sus clientes
mejorando la prestacion de sus servicios (Vardan, 2024). Es decir, un buen servicio ayuda a crear
confianza en los huéspedes al cumplir sus expectativas mediante un trato amable, asi como
también, no solo se debe centrar en la entrega de un servicio eficiente, sino que también se debe
implicar un compromiso constante con la mejora y la adaptabilidad a las necesidades constantes
de los consumidores.

Por otro lado, la calidad de servicio es un factor crucial para incrementar la
competitividad de las empresas, dado que, los clientes evalan el servicio recibido comparandolo
con otros hospedajes similares y con sus propias expectativas (Pandiangan et al., 2024).
Asimismo, Crossman (2024), argumenta que, la calidad de servicio es crucial para incrementar la
satisfaccion del cliente en hoteles y enfatiza que, el cuidado en los detalles y la capacitacion del
personal son vitales para mantener elevados niveles de servicio, lo que a su vez promueve la
lealtad y la repeticion de visitas por parte de los huéspedes y eleva sus expectativas. En otras

palabras, la calidad del servicio en la hoteleria no solo eleva la competitividad empresarial, sino
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que también promueve la satisfaccion del cliente y fomenta la lealtad a través de estandares
elevados y atencion a los detalles.

Ademas, la calidad del servicio también se describe como un concepto multidimensional
que abarca diversas dimensiones que impactan la experiencia del cliente en el sector hotelero
como la tangibilidad y empatia, elementos clave para establecer la satisfaccion y fidelidad del
cliente (Pimic et al., 2023). Por otro lado, Izquierdo y Anastacio (2021), reafirman que, la
calidad de servicio se define como un conjunto de caracteristicas que cumplen con las
necesidades y expectativas de los usuarios, enfatizando que la calidad no es un atributo tangible,
sino una percepcion individual que varia entre los consumidores. En otras palabras, en el sector
hotelero, la calidad del servicio es esencial, ya que abarca elementos que desempefian un papel
crucial en la experiencia de los huéspedes, asi como también se presenta la necesidad de que las
empresas adapten la experiencia del cliente para incrementar su satisfaccion y fidelidad.

Finalmente, se establece la calidad de servicio como una nocién subjetiva que mide la
diferencia entre el servicio esperado y percibido, que se vincula con el cumplimiento o la
superacion de las expectativas, dirigiendo su atencion hacia la excelencia del servicio (Hinojosa
et al., 2023). En cambio, un servicio que logra superar las expectativas ayuda a generar
confianza, lo cual es un elemento esencial para el triunfo de cualquier empresa.

Teorias de la calidad de servicio:

El estudio trabajo con la teoria de la calidad sostenida por Gronroos (1993), quién considera que,
la calidad de servicio es valorada a través de: calidad técnica; que hace referencia a lo que se
entrega como los resultados tangibles del servicio; y la calidad funcional, que se refiere a como
se entrega el servicio que incluye aspectos como la actitud, interaccion y cortesia, las cuales se

deben alinear para cumplir con las expectativas del cliente. Otra perspectiva de Kotler y Keller
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(2016), que expanden este concepto subrayando que la percepcion de calidad se fundamenta
tanto en el resultado del servicio como en la forma en que este se brinda. Segun estos autores, la
calidad funcional, hace referencia a la manera en como se proporciona el servicio, donde influye
de forma notable en la satisfaccion del cliente, en contraposicion a la calidad técnica, que hace
referencia a lo que se entrega, corroborando la relevancia del enfoque de Gronroos. Por otra
parte, otros autores, Lovelock y Wirtz (2011), afirmaron que, la calidad de un servicio es una
construccion dindmica que puede cambiar con el tiempo y que un factor importante que influye
en ella es la interaccion repetida entre la empresa y el cliente. Ademas, Lovelock al igual que
Gronroos en su estudio afirma que, la calidad percibida se enfoca en la hospitalidad entre las
expectativas iniciales del cliente como también las percepciones durante y después del servicio.
Por lo tanto, este estudio destaca la necesidad de comunicacion regular y tratamiento nico a
cada cliente para manejar las expectativas. En otras palabras, la integracion de estas dos ideas
demuestra que la calidad de servicio es un proceso de interaccidon que requiere que se realicen
continuos seguimientos y ajustes de mejora en su produccion y distribucion. Para resumir, la
calidad de servicio ayuda a subrayar la importancia de administrar, de manera integrada y
continua, tanto la calidad técnica como la calidad de funcionalidad, notando que las interacciones
y percepciones durante todo el proceso son esenciales para cumplir con las expectativas del
cliente de forma efectiva.

El estudio plante¢ la teoria calidad total sostenida por el autor Deming (1986), quien
enfatiza que la calidad debe ser una responsabilidad compartida en toda la organizacion, en su
enfoque argumenta que todos los empleados deben participar de manera activa en la mejora de
los procesos y que las decisiones deben basarse en datos, todo esto ayuda en la satisfaccion del

cliente y a una mayor eficiencia operativa. Juran (1996) en su estudio indica que, la calidad no
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solo debe de enfocarse unicamente en el producto o servicio final, sino a cada fase del proceso;
desde la organizacion hasta la entrega. La idea de mejora continua implica repasar y mejorar los
procedimientos de la empresa para una mejora continua. Este enfoque se alinea con la teoria de
la Calidad Total, que también aboga por la implicacion de toda la organizacion en este proceso.

Por otro lado, Ishikawa (2003), plantea la teoria de calidad a partir de herramientas
visuales como el famoso diagrama de causa-efecto también conocido como diagrama de Espina
de Pescado, que ayuda a detectar las causas de los problemas de calidad y permite a las
organizaciones descomponer un problema en los factores clave y, con ello, gestionar
proactivamente la mejora de calidad. En resumen, la union de las teorias de Deming, Juran e
Ishikawa hacen énfasis sobre la importancia de la participacion organizacional en la mejora
continua, asi como el uso de efectivas herramientas para gestionar y resolver problemas de
calidad de una manera sistematica, fortaleciendo la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente de un modo integral.

El estudio propuso la teoria cero defectos sustentada por Crosby (1980), donde en su
perspectiva acerca de la calidad, menciona que el objetivo segiin debe regirse cualquier
procedimiento debe ser la perfeccion, dado que no puede haber lugar a errores o imperfecciones
dentro de dicho enfoque. Indica que la calidad no se obtiene mediante la deteccion de fallos, sino
a partir de la eliminacion de estos y su enfoque reduce costes en el tiempo. Para hacer operar esta
filosofia se basa en tres principios: definir unos estandares, comprometerse al cumplimiento de
los estandares definidos y crear un ambiente donde se esté dispuesto a la mejora constante. Otro
autor, Garvin (1987), plantea que, indica que el eliminar defectos en las primeras etapas del
proceso de produccion reduce la necesidad de correcciones costosas en el futuro. En otras

palabras, un enfoque sin errores evita desperdicio y también mejora la calidad del servicio, lo
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que aumenta la satisfaccion del consumidor. Dicho esto, un enfoque proactivo en la gestion de la
calidad resulta ser relevante. Por otro lado, Evans y Lindsay (2013), enfatizan que, esta filosofia
se enfoca en prevenir errores y realizar las cosas correctamente desde el inicio. Ademas, indican
que se alcanza la calidad al asegurar que los procedimientos se lleven a cabo sin fallos desde el
inicio, lo que a su vez disminuye los gastos relacionados con la rectificacion de errores. En
resumen, la implementacion de la teoria cero defectos de Crosby y el enfoque proactivo de
Garvin, Evans y Lindsay destacan la importancia crucial de la prevencion de errores desde el
inicio del proceso, no solo para reducir costos a largo plazo, sino también para perfeccionar la
calidad en cuanto a los servicios y mejorar la satisfaccion de los clientes.

Evolucion histérica de las teorias de la calidad de servicio:

El estudio presento 3 teorias principales para la variable calidad de servicio, el cual inicid en el
afio 1980 con el aporte de Crosby, con su teoria Cero Defectos, donde indico que consiste en la
prevencion de errores y hacer las cosas bien desde el inicio para evitar defectos costosos. Luego,
Deming en el afio 1986, introduce la teoria de la Calidad Total, que se enfoca en la mejora
continua y la participacion de todos los empleados para eliminar la variabilidad en los procesos.
Finalmente, Gronroos en el afio 1993 aporta la teoria de la Calidad, que integra la percepcion del
cliente, comparando lo que se espera con lo recibido en el servicio.

Dimensiones de la calidad de servicio:

Confiabilidad: Se le considera la mas importante para los clientes en comparacion de las otras
dimensiones, ya que implica la capacidad de cumplir con lo prometido de manera consistente y
precisa (Carrera ef al., 2021). Asimismo, esta respaldada por la teoria de la Gestion de la Calidad
Total por el autor Deming, que enfatiza la necesidad de evitar errores y cumplir con los plazos

(Ahmadi y Fathul, 2024). Ademas, los indicadores incluyen cumplimiento de expectativas de los
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clientes y puntualidad en la entrega de los servicios. En resumen, esta dimension demuestra que
la entrega confiable y una rapida entrega en los servicios son claves para crear confianza a largo
plazo.

Accesibilidad: Hace referencia a la capacidad de la empresa para facilitar el contacto entre los
clientes y la empresa, permitiendo a los huéspedes poder resolver dudas o consultas sobre los
servicios ofrecidos de forma rapida y eficiente (Albarracin et al., 2023). Asimismo, dentro del
modelo SERVQUAL, la accesibilidad esta relacionada con la "dimension de acceso", que se
refiere a lo facil que es para los clientes llegar a los servicios ofrecidos por la organizacion y su
disposicion para recibir apoyo o respuestas a sus preguntas (Cuofano, 2024). Los indicadores de
esta dimension incluyen la accesibilidad conexidon wifi, servicio de transporte y acceso a las
instalaciones del hotel. Es decir, facilitar la accesibilidad al servicio amplifica las posibilidades

de captacion y fidelizacion de clientes.

Respuesta: Esta dimension mide la disposicion y rapidez con la que el personal responde a las
solicitudes de los clientes (Demuner et al., 2022). Por otra parte, esta dimension se fundamenta
en la teoria de contingencia estructural, en la que se establece que a medida que las
organizaciones crezcan y enfrenten diversos desafios, es crucial que modifiquen su estructura 'y
sus procesos si pretenden sostener la efectividad y la habilidad de respuesta (Quiroa, 2024).
Entre los indicadores incluyen rapidez en la atencion sobre solicitudes y/o preguntas de los
clientes, tiempo de respuesta en las quejas o problemas y proactividad del personal al anticipar
las necesidades del cliente. En resumen, la prontitud en la atencion refuerza la percepcion de

profesionalismo y compromiso con el cliente.

Seguridad: Se le determina crucial para poder brindar una buena calidad de servicio. Ademas,

debe ser considerada en el disefo y la evaluacion de los servicios para poder fomentar la
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confianza del consumidor (Ogheneochuko ef al., 2022). Ademas, esta dimension se respalda en
la teoria del riesgo percibido defendida por Bauer, quién argumenta que, los consumidores
buscan reducir el riesgo en cada situacion de servicio y que desempenaran un papel crucial en la
seguridad percibida. (Alvarez, 2024). Los indicadores de esta dimension son los sistemas de
seguridad, la sefializacion de salidas de emergencia, alarmas y detectores. En resumen, el
aumento de la seguridad ayuda a traer la sensacion de confianza y reducir el riesgo percibido por

el cliente.

Empatia: Se refiere a la capacidad de entender y compartir las emociones ajenas, es un
procedimiento que promueve la interaccion entre los trabajadores de atencion al cliente y los
empleados de servicio, optimizando la experiencia del usuario y el desempeiio de la empresa
(Lajante et al., 2023). Asimismo, se respalda por la teoria de la inteligencia emocional propuesta
por Salovey y Mayer, que propone que la habilidad de los trabajadores para identificar y
reaccionar ante las emociones de los clientes incrementa la calidad del servicio (Valikhani ef al.,
2022). Los indicadores de esta dimension comprenden el trato personalizado, la amabilidad y
cortesia del personal durante las interacciones en el hospedaje, asi como la comprension de las
inquietudes del cliente. En conclusion, la empatia tiene un impacto positivo en la personalizacion

del servicio, dado que contribuye a incrementar la satisfaccion y fidelidad del consumidor.

2.2.2 Experiencia turistica:

Una experiencia turistica tiene que ver con las emociones y sensaciones que viven los turistas o
viajeros cuando se relacionan con un lugar, dependiendo de los servicios y actividades que
ofrece ese destino (Garcia, 2023). Por su parte, Ostelea (2021) destaca que, esta experiencia no

se limita solo al disfrute de un producto o servicio, sino que abarca una vivencia mas completa y
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profunda que todo lo que ese destino tiene para ofrecer. Es decir, la experiencia turistica depende
tanto de los servicios ofrecidos como de la conexion emocional que se establece con un lugar.

Ademas, la experiencia turistica es subjetiva y unica para cada turista, en donde se
fundamenta con la interaccion entre cada turista y el destino, lo que aumenta su anhelo de viajar
y la eleccion de un destino turistico (Soni ef al., 2023). Por otro lado, Cardoso y Fraga (2024),
reafirmaron que, la experiencia turistica se basa en las relaciones entre los viajeros y los destinos,
donde las emociones experimentadas durante el viaje son importantes para la creacion de
recuerdos Unicos. En otras palabras, esto sefiala que las vivencias genuinas y sentimentales son
esenciales para fomentar un turismo mas enriquecedor y memorable.

Por otra parte, la experiencia turistica es definida como el conjunto de interacciones y
percepciones que un turista vive en un determinado lugar, donde se mezclan aspectos
emocionales, sociales y culturales que impactan en la satisfaccion y lealtad del turista (Rusu et
al., 2023). Luego, Godovykh (2024), define la experiencia turistica como un proceso que puede
inducir cambios significativos en los turistas, afectando sus valores, perspectivas y
comportamientos. Asimismo, la experiencia turistica se considera un proceso que abarca desde
las motivaciones iniciales del turista hasta la evaluacion de la satisfaccion después de una
actividad (Villegas ef al., 2023). En otras palabras, se destaca la experiencia turistica como un
proceso que no solo abarca interacciones y percepciones, sino también transformaciones
significativas en valores y conductas, resaltando su influencia en la satisfaccion y fidelidad del
visitante.

Teorias de la experiencia turistica:
El estudio propuso la teoria economia de la experiencia defendida por Pine y Gilmore (2001),

quienes subrayan la relevancia de las compaifiias en generar experiencias memorables a sus
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clientes, enfocandose en la generacion de experiencias relevantes en lugar de productos o
servicios concretos, que no solo es importante el beneficio o costo, sino también las sensaciones,
vivencias y emociones que se experimenta. Asimismo, argumentan que, la infraestructura y los
servicios deben contribuir a la creacion de estas experiencias, y la satisfaccion del cliente se
deriva de la autenticidad y el valor emocional de la experiencia. Otros autores, como Hernandez
et al. (2020), subrayan la relevancia de crear experiencias Unicas y memorables para los turistas
disefiando experiencias que no solo cumplan con las necesidades, sino que también generen
conexiones emocionales profundas, lo que a su vez puede conducir a una mayor lealtad y
satisfaccion de los clientes. Por otro lado, Hutter (2018), enfatiza que, la economia de la
experiencia es un concepto popular difundido por los autores Pine y Gilmore, el autor sostiene
que, las experiencias no solo son consumidas, sino que también se transforman en memorias
significativas para las personas. Esto significa que las personas estan dispuestas a pagar por
experiencias de cualquier tipo, ya que estas vivencias van a generar recuerdos que impactaran su
identidad y bienestar.

El estudio propuso la teoria de modos de experiencia turistica, sostenida por Cohen
(1979), quién distingue cinco clases de vivencias que los turistas pueden experimentar. Estos
modos son los siguientes: el modo de ocio, el modo de aventura, el modo de busqueda de
autenticidad, el modo de interaccion social y el modo de exploracion. Cada uno de estos modos
expresa variadas motivaciones y significados que los visitantes otorgan a sus vivencias. Esta
clasificacion permite entender la diversidad de motivaciones y significados que los viajeros
atribuyen a sus experiencias. Asimismo, Gonzalez y Macias (2017), reafirman que, cada modo
de experiencia puede influir en la forma en que los turistas interactian con su entorno y con otros

actores, como anfitriones y otros viajeros, esto refleja la diversidad de motivaciones y
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expectativas de los viajeros, lo que implica que no existe una nica forma de experimentar el
turismo. Por otro lado, Ebejer (2014), en relacion con los modos de experiencia turistica,
menciona que estas categorias ayudan a comprender como los turistas interactuan con los

destinos y como sus experiencias son moldeadas por sus expectativas y contextos personales.

El estudio plante¢ la teoria la Tercera Ola, sostenida por Toffler (1980), quién discute
coémo la transicion hacia la nueva era implica un cambio en las expectativas de los consumidores,
quienes ahora buscan experiencias personalizadas en lugar de simplemente productos materiales,
este cambio esté relacionado con la tecnologia, que ha permitido una mayor personalizacion y
acceso a informacion. Asimismo, Raynaud y Salazar (2020), mencionaron que, la tecnologia esta
transformando las experiencias al hacerlas mas personalizadas. Esto cambia la manera en que las
personas interactuan con lugares, bienes y servicios, destacando la importancia de la
personalizacion en la satisfaccion del consumidor. Por otro lado, Molina (2000), sefiala que, el
concepto de la tercera ola ha impactado la evolucion del turismo al introducir nuevas
expectativas y experiencias en el sector. En otras palabras, las nuevas tecnologias se destacan
como elementos esenciales para el desarrollo de servicios y productos de gran valor afiadido, asi
como para ofrecer experiencias innovadoras.

Evolucion historica de las teorias de experiencia turistica:

El estudio present6 3 teorias principales para la variable experiencia turistica, el cual inici6 en el
afio 1979, con el aporte de Cohen quien con su teoria define los diferentes "Modos de
experiencia turistica", enfocandose en como varian segin las motivaciones y expectativas del
turista. Luego, Toffler en el afio 1980, introduce la idea de la "Tercera Ola", que destaca que la
experiencia turistica se transforma en una parte esencial de la economia moderna, donde las

experiencias vividas por los consumidores son valoradas tanto como los bienes y servicios
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tradicionales. Finalmente, Pine y Gilmore en el afio 2001, presentan la teoria de la "Economia de
la Experiencia", donde las experiencias memorables se convierten en el principal diferenciador
en la oferta turistica.

Dimensiones de la experiencia turistica:

Aspecto fisico: Hace referencia a los elementos tangibles del entorno turistico, como la
infraestructura, los espacios y las instalaciones. Estos componentes fisicos son esenciales para la
creacion de una experiencia comoda y atractiva para el turista (Prieto, 2022). Por otro lado,
Eslava et al. (2024), subrayan que los clientes valoran positivamente la apariencia de las
instalaciones y equipos, asi como la presentacion de los empleados y documentos relacionados
con el servicio. Los indicadores incluyen: estado de los dormitorios, estado de las instalaciones e
infraestructura del alojamiento. En resumen, este aspecto no solo aporta a la funcionalidad del
espacio, sino que también tiene influye directamente en la percepcion de calidad y
profesionalismo del servicio.

Aspecto sensorial: Se fundamenta en las percepciones que los visitantes experimentan a través
de sus cinco sentidos, tales como: oido, vista, olfato, gusto y tacto. Este factor juega un papel
crucial en como el visitante recuerda y vive su experiencia, dado que las emociones tienen un
impacto significativo en la satisfaccion general (Prieto, 2022). Asimismo, Gonzalez (2023),
propone que, la percepcion sensorial no se limita a lo visual, sino que implica una experiencia
multisensorial que conecta todos los sentidos. Entre los indicadores se incluyen: la iluminacion y
decoracion, el nivel de ruido y aromas del ambiente. En resumen, este aspecto contribuye a la
satisfaccion inmediata del turista y genera recuerdos duraderos mediante estimulos sensoriales,

creando conexiones emocionales profundas con el lugar.
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Aspecto emocional: Este aspecto se basa en los sentimientos y emociones que se despiertan
durante la experiencia turistica en determinado destino. Las emociones positivas, como la alegria
o la sorpresa, contribuyen a crear memorias duraderas y a crear una conexion mas profunda con
el destino o el servicio turistico (Prieto, 2022). Por otro lado, la teoria sobre el aspecto sensorial
de las emociones enfatiza que estas no son solo respuestas biologicas, sino construcciones
socioculturales que se manifiestan a través de experiencias compartidas (Poma y Gravante,
2022). Entre los indicadores se incluyen: sentimiento de confort, bienestar y nivel de satisfaccion
emocional. Es decir, las emociones durante la experiencia turistica no solo influyen en la
satisfaccion inmediata, sino que también crean un vinculo emocional duradero.

2.3 Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipotesis general

(H1): Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la experiencia turistica en un
alojamiento turistico, Callao 2024.

(Ho): No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la experiencia turistica en
un alojamiento turistico, Callao 2024.

2.3.2 Hipotesis especificas

He1: Existe una relacion significativa entre la dimension confiabilidad y la experiencia turistica en
un alojamiento turistico, Callao 2024.

He: Existe una relacion significativa entre la dimension accesibilidad y la experiencia turistica en
un alojamiento turistico, Callao 2024.

Hes: Existe una relacion significativa entre la dimension respuesta y la experiencia turistica en un

alojamiento turistico, Callao 2024.
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Hes. Existe una relacion significativa entre la dimension seguridad y la experiencia turistica en un
alojamiento turistico, Callao 2024.
Hes: Existe una relacion significativa entre la dimension empatia y la experiencia turistica en un

alojamiento turistico, Callao 2024.
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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1 Método de la investigacion
Para el siguiente trabajo de estudio, se utilizé el método deductivo, analitico e hipotético, con el
fin de determinar el vinculo existente entre la calidad de servicio y la experiencia turistica. El
método deductivo es un enfoque de conocimiento que parte de teorias o principios generales, los
aplica a casos especificos y extrae conclusiones especificas. Este método se basa en el
razonamiento logico y se utiliza para probar hipdtesis y teorias existentes (Sanchez ef al., 2018).
Este enfoque deductivo facilita la extraccion de conclusiones generales a partir de las teorias, en
cambio, el enfoque analitico se centra en descomponer variables complejas en sus propias
unidades individuales para examinarlas en todo su contexto (Maldonado-Cueva et al, 2024), y se
realizara una investigacion detallada sobre los obstaculos en un hospedaje turistico en el Callao.
Asimismo, el método hipotético se basa en la formulacion de hipotesis a partir de un problema
que se indaga, estas hipdtesis son puestas a prueba mediante la recoleccion y andlisis de datos
para confirmarlas o refutarlas (Hernandez y Mendoza, 2020).
3.2 Enfoque de la investigacion
El método cuantitativo, se distingue por emplear datos numéricos para responder preguntas de
investigacion y probar hipotesis, caracterizandose por su objetividad y su falta de intervencion en
la realidad, considerando los elementos como objetos (Acosta, 2023). Por ello, el estudio se
orientd hacia un enfoque cuantitativo, lo que permitié medir y analizar estadisticamente los datos
obtenidos a través de las encuestas, sin dejar de lado la verificacion de las hipdtesis propuestas.
3.3 Tipo de investigacion
La presente investigacion fue categorizada de tipo basica, ya que se enfocd en brindar

informacion como también teorias mediante unos diagnésticos y evaluaciones, sin intervenir ni
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modificar las variables del estudio. Para Vizcaino et al. (2023), la investigacion basica se basa en
ampliar el conocimiento tedrico y cientifico en un campo especifico, sin tener que preocuparse
por su aplicacion practica inmediata. Su proposito principal es entender los fendmenos tanto
naturales como sociales, identificando principios generales y desarrollando teorias.

3.4 Diseiio de la investigacion

El siguiente estudio fue bajo el disefio no experimental de corte transversal y con nivel
correlacional. Se empleo el disefio no experimental ya que no se alteraron las variables de la
investigacion y se observaron tal como ocurrieron en el entorno natural del alojamiento turistico.
El corte transversal permitio recolectar datos en un solo momento para poder conocer la
conexion entre la calidad de servicio y la experiencia turistica. Por otro lado, el nivel
correlacional sirvid para identificar el nivel de relacion entre las dos variables bajo anélisis.

Una investigacion no experimental es la que se lleva a cabo sin alterar de manera
deliberada las variables. Es decir, los estudios no experimentales observan los fendmenos en su
entorno natural y analizan las variables tal como se presentan, sin intervencion del investigador
(Hernandez y Mendoza, 2020). Ademas, el corte transversal, se refiere a un tipo de investigacion
descriptiva que toma en cuenta una o varias muestras en un momento determinado (Sanchez et
al., 2018). Por otro lado, el nivel correlacional busca la relacion las variables, expresandose en
indicadores. Este tipo de estudio tiene como objetivo identificar el grado de asociacion entre las
variables sin ninguna manipulacion (Sénchez et al., 2018).

3.5 Poblacion, muestra y muestreo
La poblacion del estudio actual se enfocod en 50 huéspedes que se hospedaron en la ultima
semana del mes de noviembre en un alojamiento turistico en el Callao. En cuanto al término de

poblacion, Sanchez et al., (2018), lo definen como el conjunto total de elementos o individuos
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que comparten una o mas caracteristicas en comun y que son objeto de estudio en una
determinada investigacion. En otras palabras, la poblacion abarca la totalidad de elementos

identificados al llevar a cabo la encuesta.

Asimismo, en cuanto al término de muestra, Hernandez y Mendoza (2020), lo definen
como un grupo reducido seleccionado de la poblacion total que se estudia en una investigacion, y
es de este grupo de donde se recogen los datos. Ademas, es crucial que la muestra sea
representativa para que los resultados logrados sean aplicables a toda la poblacion. Entonces,

siguiendo la formula y reemplazando los datos:

N*Zl—a/22 *P*q

n:
d**(N-D)+Z,,,, *p*q

Se obtiene una muestra compuesta por 44 huéspedes que se hospedaron en la tltima
semana del mes de noviembre en un alojamiento turistico del aflo 2024. Sin embargo, cabe
mencionar que, como parte del proceso de investigacion, se optd por utilizar toda la poblacion de
50 huéspedes para el muestreo del presente estudio. Por lo que, se empleé un muestreo no
probabilistico por conveniencia y enfoque censal ya que, el muestreo no se seleccion6 mediante
procedimientos aleatorios, sino segun el criterio del investigador y la disponibilidad de los
participantes durante el periodo de seleccion de datos permitiendo obtener resultados confiables
y precisos sobre las variables calidad de servicio y la experiencia turistica en el alojamiento
turistico ubicado en el Callao. En cuanto al término de muestreo, se define como un proceso
fundamental en la investigacion que permite obtener informacion representativa de la poblacion

sin necesidad de estudiar a todos sus elementos (Sanchez et al., 2018).
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3.6 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de Servicio

Definicion conceptual: De acuerdo con Albarracin ef al. (2023), la calidad de servicio es
definida como el principal factor competitivo de una empresa en el mercado, que refleja el
compromiso orientado a los clientes. Implica la optimizacion continua de servicios y productos,
con personal capacitado y equipado para brindar una atencion exclusiva que satisfaga las
necesidades del cliente.

Definicion operacional: La calidad de servicio se valorara mediante las dimensiones de
confiabilidad, accesibilidad, respuesta, seguridad y empatia. Los encuestados responderan a una
serie de preguntas relacionadas con la calidad de servicio en un alojamiento turistico en el
distrito del Callao, en el presente afio, utilizando una escala de Likert de 5 puntos.

Variable 2: Experiencia turistica

Definicion conceptual: Segiin Prieto (2022), la experiencia turistica es definida como un
conjunto de interacciones y emociones que un turista experimenta en un determinado lugar. Estas
experiencias no solo cubren las necesidades basicas, sino que buscan generar recuerdos
memorables a través de la conexion con el entorno y las actividades que se realizan.

Definicion operacional: La experiencia turistica se evaluard mediante las dimensiones de
aspecto fisico, aspecto sensorial y aspecto emocional. Los encuestados responderan a una serie
de preguntas relacionadas con la experiencia turistica en un alojamiento turistico en el distrito del

Callao, en el presente afo, utilizando una escala de Likert de 5 puntos.
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

La técnica que se empled en el presente estudio es una encuesta que, segun (Sanchez et al.,
(2018), mencionan que, consiste en la aplicacion de un cuestionario o formulario a un grupo de
individuos seleccionados, conocidos como encuestados, con el objetivo de obtener informacion
sobre diversas caracteristicas, opiniones o comportamientos de una poblacion. Ademas, permite
recopilar ciertos datos sobre las variables identificadas durante la investigacion para sacar
conclusiones, ofrecer recomendaciones y finalmente cumplir con los objetivos sugeridos. Por lo
que, la presente encuesta serd dirigida a los huéspedes de un alojamiento turistico en el distrito

del Callao del anio 2024.

3.7.2. Instrumentos

Para recolectar la informacion se utilizdo como herramienta el cuestionario, el cual se decidid
utilizar la escala de calificacion Likert. Por lo que, segun lo explicado por Hernandez y Mendoza
(2020), el cuestionario es definido como un grupo de preguntas que son disefiadas para recolectar
informacion sobre una o mas variables especificas. Este instrumento se utiliza ampliamente en
encuestas y diagndsticos en diversos campos, y debe estar alineado con el planteamiento del
problema y las hipdtesis del estudio. En otras palabras, esta herramienta consiste en preguntas

directas y de facil entendimiento que cualquier persona puede comprender.
3.7.3. Validacion

Para que el contenido del instrumento tenga mayor validez, se emple6 el coeficiente V de Aiken
para los 44 items del cuestionario, siendo validados por 5 expertos con un grado de Magister o
Doctor especializado en el rubro turistico, administrativo y educacion. Ademas, es importante

mencionar que para Sanchez et al. (2018), destacaron que, la validez, en términos generales, se
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refiere a la capacidad en el cual una herramienta puede realmente medir la variable que se
propone analizar en un estudio. Es decir, si un instrumento tiene alta validez, significa que los
resultados obtenidos reflejan de manera exacta la realidad de la variable.

Tabla 1

Relacion de expertos validadores del instrumento

item Nombres y Apellidos Nivel Puntuacion de V de Aiken
1 Piero Bazzetti de los Santos Magister 1.00
2 Yuliana Cabrejos Bravo Magister 1.00
3 Zulema Hassinger Gonzales Doctor 1.00
4 Freddy Luza Castillo Doctor 1.00
5 David Flores Zafra Doctor 1.00
3.7.4. Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento se relaciona a cudn seguro, coherente y preciso es cuando se
utiliza en el mismo sujeto u objeto. Cuanto mas produzca resultados similares, mas confiable se
considera el instrumento (Hernandez y Mendoza, 2020). Es decir, a mayor similitud en los
hallazgos obtenidos, mayor sera la confiabilidad del instrumento. Por ende, en la presente
investigacion, para poder analizar el grado de confiabilidad del instrumento se procedi6 a aplicar
la prueba de fiabilidad de Alfa de Cronbach a través del programa estadistico SPSS v 25.

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

El plan de gestion de datos es un componente esencial, en el cual se especifican los métodos y
técnicas que se emplearan, en cuanto al tipo de estudio que se esté llevando a cabo. Su propdsito
es asegurar la repetitividad del experimento y, tanto como sea posible, la verificacion de los
resultados recibidos (Sanchez et al., 2018). Por otro lado, se solicité el permiso a la gerente del

alojamiento turistico para empezar con la investigacion y la coleccion de datos. Una vez
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obtenido la autorizacion por parte de gerencia, se contactod con los huéspedes del alojamiento,
quienes fueron informados sobre el estudio. Durante una charla informativa, se pasé a explicar a
los participantes voluntarios el proposito del estudio y se proporcionaron instrucciones para
acceder al cuestionario disefiado en la plataforma de Google Forms a través de un cédigo QR, lo
que facilité su acceso.

Ademas, se llevo a cabo un analisis estadistico con los datos recolectados para la investigacion.
Tras el correcto procesamiento de los datos obtenidos por medio de la herramienta con los
programas estadisticos Microsoft Excel y SPSS, se asegurd que el analisis de los datos se lleve a
cabo con rigor, siguiendo los protocolos establecidos para garantizar la validez y fiabilidad de los
resultados obtenidos.

3.9 Aspectos éticos

La realizacion del estudio se orientd en base a las reglas constituidas por la Universidad Norbert
Wiener y también a la Escuela Profesional de Ingenieria y Negocios, respetando y manteniendo
las normas éticas profesionales. Se siguieron los acuerdos del estilo APA (7.* edicion), segun
pautas otorgadas por la institucion de pregrado. Igualmente, se empled de forma correcta y
responsable la inteligencia artificial, garantizando que su uso no ponga en riesgo la integridad de
la investigacion en ningln instante. Ademas, se preservara en total confidencialidad toda la
informacion vinculada a la empresa y los datos de los huéspedes, asegurando que ningtn dato

personal o sensible sea divulgado sin el permiso pertinente.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 Resultados
4.1.1. Analisis descriptivo de resultados
Variable 1: Calidad de servicio
En esta investigacion se implico la colaboracion de 50 huéspedes, tanto mujeres como hombres
adultos, que se alojaron en un establecimiento turistico con el objetivo de analizar la impresion
sobre el servicio de calidad.
Figura 1

Variable 1: Calidad de servicio

Frecuencia = 35 (70,0%)

§ Frecuencia = 15 (30,0%)

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Variable 1: Calidad de servicio (Agrupada)
Interpretacion: De acuerdo con la figura n® 1, se puede observar que existe un 70,0% y un
conteo de 35 huéspedes con una valoracion “Totalmente de acuerdo” en cuanto a la calidad de
servicio brindado en el hospedaje. Asimismo, se tiene una frecuencia de 15 encuestados que

constituyen el 30,0% con una valoracion “De acuerdo”. En otras palabras, hay una percepcion



35

positiva en cuanto a la calidad de servicio que representa el 100% de encuestados en mencion,
factores clave como la rapidez en la atencion, el acceso a las instalaciones, la amabilidad del
personal, entre otros, han contribuido a mejorar la experiencia del huésped y garantizar un
servicio de calidad.

Dimension 1: Confiabilidad (Calidad de servicio)

La dimension inicial de la variable calidad de servicio es denominada “Confiabilidad” y se basa
en 6 preguntas definidas mediante una escala de Likert respectivamente.

Figura 2

Dimension 1: Confiabilidad
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Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Dimension 1: Confiabilidad (Agrupada)
Interpretacion: Segun la figura n° 2, se muestra que existe un 64,0% con un conteo de 32
huéspedes y una valoracion “Totalmente de acuerdo” en cuanto a la dimension confiablidad.
Igualmente, hay un registro de 18 encuestados que constituyen el 36,0% con una valorizacion

“De acuerdo”. Ademas, se puede identificar una positiva percepcion que equivale al 100% de los



36

encuestados en base a la confiabilidad de los servicios brindados en el hospedaje turistico, es
decir, consideran que el alojamiento cumple con lo prometido de manera precisa cumpliendo con
las expectativas de los clientes.

Dimension 2: Accesibilidad (Calidad de servicio)

El segundo aspecto de la variable calidad de servicio es denominada “Accesibilidad” y se
conforma por 6 preguntas definidas por medio de una escala de Likert respectivamente.

Figura 3

Dimension 2: Accesibilidad
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Dimension 2: Accesibilidad (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura n°3, se presenta un 64,0% y una frecuencia de 32 encuestados
que tienen una valoracion “Totalmente de acuerdo” en cuanto a la dimension accesibilidad. De
igual manera, se identifica una frecuencia de 17 huéspedes que constituyen el 34,0% con una
valorizacion “De acuerdo”. A su vez, se observa una frecuencia de un encuestado que representa

el 2,0%, que estd en una posicion “Neutral”. En efecto, existe una percepcion buena en cuanto a
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la accesibilidad de servicios que representa al 98% de encuestados, los cuales consideran que el
servicio ofrecido como la conexién Wifi, servicio de transporte y el acceso a las instalaciones
comunes del hotel son féciles de acceder, lo que contribuye a una experiencia mas comoda.
Dimension 3: Respuesta (Calidad de servicio)

El tercer aspecto de la variable calidad de servicio es denominada “Respuesta” y se conforma por
6 preguntas definidas mediante una escala de Likert respectivamente.

Figura 4

Dimension 3: Respuesta
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Dimension 3: Respuesta (Agrupada)
Interpretacion: Segun la figura n° 4, es posible notar la presencia de un 52,0% y un conteo de
26 encuestados que determinan una valorizacion “De acuerdo” en cuanto a la dimension
respuesta. Igualmente, hay un conteo de 23 encuestados que constituyen el 46,0% con una
valorizacion “Totalmente de acuerdo”. Por otra parte, hay un conteo de un encuestado que

representa el 2,0%, que se encuentra en una posicion de “Neutral”. Cabe destacar que, se



38

presenta una percepcion positiva en cuanto a la capacidad de respuesta en el alojamiento, que
representa el 98% del total de encuestados, en base a la proactividad del personal y la rapidez de
atencion en cuanto a las solicitudes de los huéspedes.

Dimension 4: Seguridad (Calidad de servicio)

El cuarto aspecto de la variable calidad de servicio es denominada “Seguridad” y se compone de
6 preguntas definidas a través de una escala de Likert respectivamente.

Figura 5

Dimension 4. Seguridad
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Dimension 4: Seguridad (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura n° 5, resulta evidente que se identifica un 70,0% junto con un
conteo de 35 encuestados que tuvieron una valoracion “Totalmente de acuerdo” en cuanto a la
dimension seguridad. Igualmente, se observa una frecuencia de 15 encuestados que constituyen
el 30,0% con una valoracion “De acuerdo”. Se puede decir que, existe una percepcion positiva en

cuanto a la seguridad brindada en el alojamiento que representa al 100% del total de los
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encuestados, en base al sistema de seguridad, sefalizacion y alarmas que el hospedaje brinda,
sintiéndose seguros dentro del establecimiento.

Dimension 5: Empatia (Calidad de servicio)

El quinto y ultimo aspecto de la variable calidad de servicio es denominada “Empatia” y se
compone de 6 preguntas definidas a través de una escala de Likert respectivamente.

Figura 6

Dimension 5: Empatia
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Dimension 5: Empatia (Agrupada)
Interpretacion: Segun la figura n° 6, se refleja un 60,0% y una frecuencia de 30 encuestados
que mostraron una valoracion “Totalmente de acuerdo” en cuanto a la dimension empatia. De
forma similar, se identifica una frecuencia de 20 encuestados que constituyen al 40,0% con una
valoracion “De acuerdo”. Cabe mencionar que, existe una percepcion positiva alta sobre la
empatia mostrada por el personal del alojamiento que representa el 100% del total de los

encuestados, en base a la amabilidad y la atencion personalizada de los colaboradores del
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alojamiento, lo que demuestra una buena disposicion para comprender y responder a las
necesidades individuales de cada huésped.

Variable 2: Experiencia turistica

En el estudio se incluy¢ la participacion de 50 huéspedes, tanto mujeres como hombres adultos,
que se alojaron en un establecimiento turistico con el objetivo de analizar la percepcion sobre la
experiencia turistica.

Figura 7

Variable 2: Experiencia turistica
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Variable 2: Experiencia turistica (Agrupada)
Interpretacion: Segun la figura n° 7, se identifica un 72,0% y un conteo de 36 huéspedes que
tuvieron una valoracion “Totalmente de acuerdo” en cuanto a la experiencia turistica. De igual
manera, hay una frecuencia de 14 encuestados que constituyen el 28,0% junto con una
valoracion “De acuerdo”. En otras palabras, se manifiesta una percepcion positiva sobre la

experiencia turistica brindada en el alojamiento que representa el 100% del total de los
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encuestados, lo que sugiere que los huéspedes se sienten bien atendidos dentro del
establecimiento, en base a la infraestructura del alojamiento, decoracion de los ambientes y nivel
de satisfaccion.

Dimension 1: Aspecto fisico (Experiencia turistica)

La primera dimension de la variable experiencia turistica es denominada “Aspecto fisico” y se
compone de 4 preguntas definidas a través de una escala de Likert respectivamente.

Figura 8:

Dimension 1: Aspecto fisico
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Dimension 1: Aspecto fisico (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura n° 8, es notorio que un 80,0% y un conteo de 40 huéspedes
arrojaron una valoracion “Totalmente de acuerdo” en cuanto a la dimension aspecto fisico. De
igual manera, se identifica una frecuencia de 10 encuestados que forman parte del 20,0% junto
con una valoracién “De acuerdo”. Expresado de otra manera, se observa una percepcion positiva
sobre el aspecto fisico dentro del hospedaje que representa el 100% del total de encuestados, lo

cual indica que los huéspedes expresan una satisfaccion en base a la infraestructura del hotel y el
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estado en el que se encuentran las habitaciones, dando como resultado una buena experiencia
durante su estancia en el alojamiento turistico en el Callao.

Dimension 2: Aspecto sensorial (Experiencia turistica)

La segunda dimension de la variable experiencia turistica es denominada “Aspecto sensorial” y
se compone de 6 preguntas definidas a través de una escala de Likert respectivamente.

Figura 9:

Dimension 2: Aspecto sensorial
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Dimension 2: Aspecto sensorial (Agrupada)
Interpretacion: Segun la figura n° 9, resulta evidente que un 58,0% y una frecuencia de 29
huéspedes mostraron una valoracion “De acuerdo” en cuanto a la dimension aspecto sensorial.
Ademas, se encuentra un conteo de 21 huéspedes que constituyen una parte del 42,0% con una
valoracion “Totalmente de acuerdo”. Por lo tanto, se refleja una percepcion positiva en cuanto al
aspecto sensorial dentro del hospedaje que conforma el 100% del total de encuestados, lo que

indica que los huéspedes se muestran a gusto con elementos como: la iluminacién, decoracion y
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aromas presentes dentro del hospedaje, factores que influyen a una mejor experiencia durante su
estancia.

Dimension 3: Aspecto emocional (Experiencia turistica)

La tercera dimension de la variable experiencia turistica es denominada “Aspecto emocional” y
se compone de 4 preguntas definidas a través de una escala de Likert respectivamente.

Figura 10:

Dimension 3: Aspecto emocional
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Dimension 3: Aspecto emocional (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura n° 10, queda evidencia que un 52,0% y una frecuencia de 26
huéspedes indicaron una valoracion “De acuerdo” en base a la dimension aspecto emocional.
Igualmente, se muestra una frecuencia de 22 huéspedes que conforman el 44,0% junto con una
valoracion “Totalmente de acuerdo”. En contraste, se indica una frecuencia de 2 encuestados que
equivale a un 4,0% con una valoracion “Neutral”. En resumen, se evidencia una percepcion

positiva en cuanto al aspecto emocional dentro del hospedaje que conforma el 96% del total de
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encuestados, indicando que los huéspedes se sienten satisfechos dentro del hospedaje respecto a
los aspectos como: el confort y el nivel de satisfaccion emocional que experimentan durante su
estancia.

4.1.2 Prueba de hipétesis

A. Confiabilidad con Alfa de Cronbach

En la seccion siguiente se enfocd en comprobar el grado de confiabilidad con el rango del Alfa
de Cronbach, en cuanto a las variables del estudio basandose sobre las 44 preguntas planteadas.
Los hallazgos, logrados proporcionaron un rango excelente, como se refleja en las tablas 2 y 3:
Tabla 2

Confiabilidad de la variable Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,953 30

Tabla 3

Confiabilidad de la variable Experiencia turistica

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,901 14

B. Prueba de normalidad

Seglin la tabla n° 4, la variable calidad de servicio y experiencia turistica utilizaron la prueba de
Shapiro-Wilk como analisis, ya que su poblacion es igual a 50. Por lo tanto, se confirma que los
datos adquiridos en base a la Calidad de servicio (V1) se ajusta a un valor de sig.= 0,040, siendo
un valor no paramétrico, al igual que las demds dimensiones que obtuvieron un valor de sig.

igual a 0,000, lo que significa que son valores con una distribucion no paramétrica. Asimismo,
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para la Experiencia turistica (V2) se obtuvo un valor de sig.= 0,044, por lo que se considera un

valor no paramétrico. Es importante sefialar que, se utilizara el test de Rho de Spearman.

Tabla 4

Normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

V1: Calidad de ,110 50 ,179 ,954 50 ,040
Servicio

V2: Experiencia ,130 50 ,034 913 50 ,044
Turistica

V1D1 ,164 50 ,002 910 50 ,000
V1D2 ,188 50 ,000 ,901 50 ,000
V1D3 ,159 50 ,003 ,878 50 ,000
V1D4 ,204 50 ,000 ,880 50 ,000
V1D5 ,138 50 ,019 923 50 ,003

C. Prueba de contraste de contraste de la hipdtesis general

Por otro lado, en base del analisis de contraste de la hipotesis, se corrobord que las relaciones
entre las variables de estudio y sus dimensiones estan vinculadas a detalles que son anormales.
Por ende, se llevo a cabo la prueba de Rho de Spearman.

Se determiné que si el p-valor es menor a 0,05 se rechaza la (Ho) hipotesis nula y se acepta la
(H1) hipotesis de trabajo; de igual manera si el p-valor es mayor a 0,05 se acepta la (Ho)

hipétesis nula y se descarta la (H1) hipotesis de trabajo. Para esto, se propone lo siguiente:

Hipotesis de trabajo (H1): Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024.
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Hipotesis nula (Ho): No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024.

Tabla 5

Correlaciones de la Calidad de servicio y Experiencia turistica

Correlaciones
\'2! V2

Rho de Spearman V1: Calidad de  Coeficiente de correlacion 1,000 ,698™
servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
V2: Experiencia Coeficiente de correlacion ,698™ 1,000

ik Sig. (bilateral) 000
N 50 50

Interpretacion: En el tablero n° 5 se puede observar que, el coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman arroja un 0,698, que se interpreta como una “buena correlacion” entre las variables
de estudio calidad de servicio y experiencia turistica. De igual manera, la significancia obtenida
es igual a 0.000, lo cual verifica el rechazo de la hipdtesis nula y se acepta que “Existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio y la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024, dado que el valor de sig. es menor a 0,05. Esto quiere decir que, al
implementar mejoras respecto a la calidad de servicio en el alojamiento turistico, se generara una
alta mejora en la experiencia turistica de los huéspedes, lo que contribuye a generar una
percepcion favorable del establecimiento, fomentando la fidelizacion y recomendaciones futuras.
En resumen, optimizar la calidad de servicio se transforma en un factor clave para garantizar una

experiencia memorable y enriquecedora para los huéspedes del alojamiento.
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Tabla 6

Correlaciones de la Confiabilidad y Experiencia turistica

Correlaciones
VIiD1 V2

Rho de Spearman Confiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,560™
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Experiencia  Coeficiente de correlacion ,560™ 1,000

turistica Sig. (bilateral) 000
N 50 50

Interpretacion: En el tablero n° 6 se puede observar que, el coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman es 0,560, correspondiendo a una “correlacion moderada” entre la dimension
confiabilidad y la variable experiencia turistica. Del mismo modo, el valor de significancia
arrojado es igual a 0,000, el cual es menor al valor de 0,05, entonces se puede confirmar la
negacion de la hipotesis nula y se aprueba la hipdtesis de trabajo “Existe una relacion
significativa entre la dimension confiabilidad y la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024”. Esto indica que, la confiabilidad en los servicios tiene un impacto
significativo para poder brindar una mejor experiencia turistica a los huéspedes del alojamiento
turistico, por lo que, esto ayuda a que disfruten su estadia de una forma mas tranquila y
satisfactoria en base a los servicios brindados como la puntualidad en la entrega de servicios y la
atencion en cuanto sus requerimientos, asi como también, el cumplimiento de expectativas de los
huéspedes por parte del personal del alojamiento, ayudando a contribuir a una buena reputacioén

y gran satisfaccion ya que el hotel cumple con lo prometido en base a sus servicios.
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Correlaciones de la Accesibilidad y Experiencia turistica
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Correlaciones
V1D2 V2

Rho de Spearman Accesibilidad  Coeficiente de correlacion 1,000 ,620™
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Experiencia Coeficiente de correlacion ,620™ 1,000

s ien Sig. (bilateral) 000
N 50 50

Interpretacion: En el tablero n° 7 se determina que, el coeficiente de correlacion de la prueba de

Rho de Spearman es igual a 0,620, que pertenece a “correlacion buena” entre la dimension

accesibilidad y la variable de la experiencia turistica. De la misma manera, el indice de

significancia alcanzado es igual a 0,000, lo cual comprueba la negacion de la hipotesis nula y se

confirma la hipdtesis de trabajo “Existe una relacion significativa entre la dimension

accesibilidad y la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”, debido a que el

valor de sig. es menor a 0,05. Eso quiere decir que, la facilidad de acceso a los servicios y las

instalaciones en el alojamiento turistico en el Callao influye de manera positiva en la experiencia

de los huéspedes. Esto demuestra que, al mejorar la accesibilidad de los servicios, como facil

acceso a las areas comunes incluyendo lobby, bar, patio, restaurante y servicios que brindan

como Wifi, entre otros, puede ser un factor clave para enriquecer la satisfaccion de los huéspedes

y mejorar asi su experiencia turistica dentro del establecimiento.
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Tabla 8

Correlaciones de la Respuesta y Experiencia turistica

Correlaciones
V1D3 V2

Rho de Spearman Respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 ,526™
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Experiencia  Coeficiente de correlacion ,526™ 1,000

SIELE e ) ,000
N 50 50

Interpretacion: En el tablero n° 8 se observa que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0,526, que corresponde a una “correlacion moderada” entre la dimension
respuesta y la variable experiencia turistica. Por otro lado, el valor de significancia alcanzado es
igual a 0.000, el cual ratifica la exclusion de la hipotesis nula y se confirma la hipotesis de
trabajo que asegura “Existe una relacion significativa entre la dimension respuesta y la
experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024, debido a que el valor de sig. es
menor a 0,05. Esto quiere decir que, la dimension respuesta contribuye a una buena experiencia
turistica, pero no de manera predominante, dejando espacio para seguir mejorando en esta area y
explorar otros factores que puedan influir en mayor medida en la experiencia de cada huésped
del alojamiento, por lo que deben mejorar en cuanto a la rapidez en la atencion en las areas del
hotel, asi como también ser mas proactivos en base a las solicitudes de los huéspedes. En
resumen, la capacidad de respuesta ayuda a generar confianza y tranquilad a los huéspedes

mejorando su experiencia en el hotel.
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Tabla 9

Correlaciones de la Seguridad y Experiencia turistica

Correlaciones
V1D4 V2

Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 5017
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Experiencia  Coeficiente de correlacion ,501™ 1,000

R (k) 000
N 50 50

Interpretacion: En el tablero n° 9 se visualiza que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0,501, que corresponde a una “correlacion moderada” entre la dimension
seguridad y la variable experiencia turistica. Asimismo, el valor de significancia arrojado es
igual a 0.000, el cual valida la exclusion de la hipdtesis nula y se confirma que “Existe una
relacion significativa entre la dimension seguridad y la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024”, ya que el valor de sig. es menor a 0,05. Esto quiere decir que, la relacion
entre la seguridad y la experiencia turistica sugiere que este factor tiene un impacto importante
en la percepcion de los huéspedes. En resumen, se aprecia que los huéspedes perciben una baja
seguridad en el establecimiento, esto resalta la importancia de garantizar medidas de seguridad
adecuadas, como proteccion personal, confianza en los servicios y cuidado de pertenencias, para
mejorar la experiencia de los turistas. Sin embargo, también es necesario considerar otros

aspectos para alcanzar una experiencia integral y satisfactoria.
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Tabla 10

Correlaciones de la Empatia y Experiencia turistica

Correlaciones
VI1D5 V2

Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 612
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Experiencia  Coeficiente de correlacion 612 1,000

turistica Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Interpretacion: En el tablero n° 10 se identifica que, el coeficiente de correlacion de la prueba
de Rho de Spearman es equivalente a 0,612, que pertenece a una “correlacion buena” en base a
la dimension empatia y la variable experiencia turistica. Del mismo modo, el valor de
significancia arrojado es igual a 0,000, el cual verifica la negacion de la hipotesis nula y se
confirma que “Existe una relacion significativa entre la dimension empatia y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”, ya que el de valor sig. es menor a 0,05. En
otras palabras, la empatia, que es entendida como la atencion personalizada, comprension de las
necesidades y trato calido, tiene un impacto en la experiencia turistica. Esto resalta que los
esfuerzos por fortalecer esta dimension pueden contribuir considerablemente a la percepcion
positiva del alojamiento turistico, fomentando una experiencia mas satisfactoria y memorable

para los huéspedes.

4.1.3 Discusion de resultados
El estudio presentado precis6 como objetivo general “Determinar como la calidad de servicio se
relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. En el mismo

sentido, el presente estudio en base a su aporte de la estadistica descriptiva para la calidad de
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servicio, present6 un 70,0%, correspondiente a una frecuencia de 35 huéspedes que estuvieron
“Totalmente de acuerdo”, seguido de un 30,0% con una frecuencia de 15 huéspedes que
estuvieron “De acuerdo”. Por otro lado, para la experiencia turistica se evidencio una
percepcion del 72,0% con una frecuencia de 36 huéspedes que estuvieron “Totalmente de
acuerdo”, seguido de una frecuencia de 14 encuestados representando a un 28,0% que tuvieron
una valoracion “De acuerdo”. En el mismo contexto, a nivel inferencial, se utiliz6 el test de Rho
de Spearman que revel6 una “buena correlacion” al obtener un resultado con un valor igual a
0,698 y en base al valor de significancia se visualiz6 un 0,000 que permitid aceptar la hipdtesis
general de trabajo “Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. En resumen, se confirma que la calidad de
servicio influye en la experiencia turistica, lo que refuerza la importancia de implementar
estrategias continuas de mejora en la calidad del servicio como eje fundamental para garantizar
experiencias turisticas positivas y competitividad en el sector hotelero. Por otro lado, lo sefialado
difiere con el aporte de Huamén y Calanchez (2024), quienes tuvieron el objetivo de “evaluar la
relacion entre la calidad del servicio al cliente y la exclusividad de las experiencias turisticas de
lujo en Paracas, Pert”. Ante ello, sus resultados inferenciales demostraron una “correlacion
débil”, evidenciada con la prueba estadistica de Rho de Spearman, con un valor de 0,175 y una
sig. correspondiente a 0,003, lo cual permitio rechazar la hipdtesis nula y aceptar la de
investigacion. En conclusion, si bien se evidencia una relacion entre la calidad del servicio y las
experiencias turisticas, su impacto débil pone de manifiesto la necesidad de implementar mejoras
estratégicas. Es decir, se resaltan la importancia de ofrecer una calidad de servicio excepcional
como un pilar fundamental para mejorar la experiencia de los huéspedes en los hoteles. Por

ultimo, lo mencionado en el presente estudio se relaciona con el aporte literario de Crossman
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(2024), donde reafirma que, brindar una buena calidad de servicio es indispensable para

satisfacer a los huéspedes y mejorar sus experiencias.

En cuanto al objetivo especifico 1, consistid en “Determinar como la dimensioén
confiabilidad se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”.
En el mismo sentido, en cuanto al aporte de la descripcion estadistica de la dimension
confiabilidad arroj6 un 64,0%, que pertenece a un conteo de 32 huéspedes que estuvieron
“Totalmente de acuerdo” y una frecuencia de 18 huéspedes que representaron el 36,0% con una
valorizacion “De acuerdo”. De igual manera, a nivel inferencial, se utilizé el Rho de Spearman
que dio como resultado un 0,560, relacionandose a una “correlacion positiva moderada” con un
valor de sig. a 0,000, se confirmo6 la negacion de la hipotesis nula y se afirmé que “Existe una
relacion significativa entre la dimension confiabilidad y la experiencia turistica en un
alojamiento turistico, Callao 2024”. Por otro lado, estos resultados coinciden con lo expuesto por
Guillen (2023), quien en su investigacion tuvo como objetivo “evaluar la calidad del servicio y la
confiabilidad en un hotel, ubicado en Cusco”. Por consiguiente, los resultados inferenciales
demostraron que hay una “correlacion moderada”, la cual fue evidenciada con la prueba
estadistica R de Pearson con un valor igual a 0,521 y con un sig. 0.000, lo que permitié rechazar
la hipdtesis nula y aceptar la de investigacion. Es decir que, cuando los clientes perciben que los
servicios son confiables y consistentes, se sienten mas satisfechos. En otras palabras, queda en
evidencia que la percepcion de confiabilidad en los servicios puede variar significativamente
segun el contexto y las caracteristicas del alojamiento. Por tltimo, tenemos el aporte de Carrera
et al. (2021) quienes sostienen que, las personas suelen considerar mas importante la
confiabilidad en cuanto a los servicios ya que, se cumple con lo prometido de manera confiable y

precisa.
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Por otro lado, el objetivo especifico 2, consistid en “Determinar coémo la dimension
accesibilidad se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”.
Por lo que, en su aporte de la descripcion estadistica para la dimension accesibilidad se demostro
un 64,0%, que pertenece a un conteo de 32 huéspedes que implicaron una valorizacion
“Totalmente de acuerdo”. De igual manera, una frecuencia que corresponde a 17 huéspedes
representd el 34,0% con una valoracion “De acuerdo”. Luego, existe una frecuencia de 1
encuestado equivalente al 2,0%, que presentd una valoracion “Neutral. En el mismo contexto, a
nivel inferencial, se utilizo6 la prueba de Rho de Spearman que dio como resultado un 0,620, que
corresponde a “correlacion positiva buena” y como parte de la significancia dio un 0,000, el cual
se acepta que “Existe una relacion significativa entre la dimension accesibilidad y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. En resumen, la dimension accesibilidad en
base a los servicios brindados muestra una buena correlacion con la variable experiencia
turistica, destacando su importancia en la percepcion de los huéspedes. Asimismo, lo sefialado en
el presente estudio, coincide con el aporte de Moquillaza y Ramos (2021), quienes tuvieron
como objetivo “evaluar la relacion entre la accesibilidad de servicios y la experiencia del cliente
en hoteles de alta categoria y lujo, Paracas”. Ante ello, sus resultados demostraron que, si existe
una correlacion significativa entre la accesibilidad y la variable experiencia del cliente, donde se
baso en la facilidad y el acceso de contacto que brindan los hoteles de estudio, dando como
resultado un 55% de los huéspedes encuestados que dieron una valoracion de “De acuerdo”. En
conclusidn, es importante brindar un acceso facil y rapido a los canales del servicio de un
alojamiento para mejorar la experiencia de los huéspedes. Es decir, al garantizar una
accesibilidad de servicios en los alojamientos, se mejora la experiencia turistica, fortaleciendo la

percepcidon de comodidad y conveniencia de los huéspedes. Por tltimo, lo mencionado en el
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presente estudio se relaciona con el aporte literario de Albarracin et al. (2023), donde reafirman
que la accesibilidad en los servicios es esencial debido a que ayuda a tener un contacto directo y

confiable entre la empresa y huéspedes.

Por otro lado, el objetivo especifico 3 consistio en “Determinar como la dimension
respuesta se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. El
presente estudio en su aporte del estadistico descriptivo para la dimension respuesta presentd que
un 52,0%, equivalente a una frecuencia de 26 huéspedes tienen una valoracion “De acuerdo”.
Asimismo, una frecuencia de 23 huéspedes representd el 46,0%, brindando una valoracion
“Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, hay una frecuencia de 1 huésped que represent6 el 2,0%,
y mostrd estar en una posicion de “Neutral”. En el mismo contexto, a nivel inferencial, se utilizé
la prueba de Rho de Spearman que evidencio una “correlacion positiva moderada” al tener como
resultado un valor de 0,526 y como significancia un 0.000, que permitié aceptar la hipotesis
general de trabajo “Existe una relacion significativa entre la dimension respuesta y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. En resumen, la dimension respuesta refleja
una correlacion significativa con la experiencia turistica, sin embargo, se resalta la necesidad de
optimizar la capacidad de respuesta del alojamiento para mejorar la percepcion de los huéspedes.
Asimismo, estos hallazgos coinciden con De la Torre (2020), quien tuvo como objetivo
“Determinar la influencia de la capacidad de respuesta sobre la experiencia turistica en un sitio
turistico en Lima”. Ante ello, sus resultados inferenciales demostraron una “correlacion
moderada” evidenciada con la prueba estadistica de Rho de Spearman, con un valor de 0,457 y
un valor de sig. correspondiente a 0,001, lo cual permitié rechazar la hip6tesis nula y aceptar la
de investigacion. Finalmente, se concluye que la capacidad de respuesta tiene una relacion

significativa con la variable experiencia turistica. Es decir, la dimension respuesta se relaciona



56

con la experiencia a los visitantes, al cumplir con las necesidades y consultas de los huéspedes.
Por ultimo, lo mencionado en el estudio se relaciona con el aporte literario Quiroa (2024), quien
menciona que la respuesta, es importante en las empresas, debido a que, se tiende a tener mejor

efectividad y desarrollar habilidades en el personal.

Del mismo modo, el objetivo especifico 4 se bas6 en “Determinar como la dimension
seguridad se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. El
presente estudio en su aporte del estadistico descriptivo para la dimension seguridad presentd un
70,0%, equivalente a una frecuencia de 35 huéspedes que brindaron una valoracion “Totalmente
de acuerdo”, seguido de una frecuencia de 15 huéspedes que representan el 30,0% con una
valoracion “De acuerdo”. En el mismo contexto, a nivel inferencial, se utiliz6 la prueba de Rho
de Spearman que evidenci6 una “correlacion positiva moderada” al tener como resultado un
valor de 0,501 y como parte de la significancia se evidencié un 0.000, el cual permiti6 aceptar la
hipotesis general de investigacion “Existe una relacion significativa entre la dimension seguridad
y la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. En resumen, se deduce que al
garantizar un buen servicio de seguridad adecuado contribuye significativamente a mejorar la
experiencia de los huéspedes en el alojamiento. Al respecto, los presentes hallazgos coinciden
con lo manifestado con Morales et al. (2023), quienes tuvieron como objetivo “Medir el impacto
de la seguridad sobre la satisfaccion del cliente en el sector hotelero en México”. Ante ello, sus
resultados inferenciales demostraron que existe una “correlacion buena” que fue evidenciada con
la prueba estadistica de Pearson con un valor de r=0,669 y un p-valor correspondiente a 0,000,
que permitid aceptar la hipotesis de investigacion. Se concluye que la dimension seguridad es un
factor importante para satisfacer a las huéspedes y obtener una experiencia positiva para los

visitantes. Es decir, se destaca que la seguridad se relaciona con la experiencia turistica ya que,
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es un factor clave para la satisfaccion y tranquilidad de los huéspedes. Por ultimo, lo mencionado
en el presente estudio se relaciona con el aporte literario de Ogheneochuko ef al. (2022), quienes
reafirman que, para poder fomentar la seguridad y confianza de los huéspedes se debe realizar

una evaluacion continua de los servicios brindados.

Por ultimo, el objetivo especifico 5, se basa en “Determinar como la dimension empatia
se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. El presente
estudio en su aporte del estadistico descriptivo para la dimension empatia present6d un 60,0%,
que corresponde a una frecuencia de 30 huéspedes que brindaron una valoracion “Totalmente de
acuerdo”, seguido de una frecuencia de 20 huéspedes que representan el 40,0% con una
valoracion “De acuerdo”. En el mismo contexto, a nivel inferencial, se utiliz6 la prueba de Rho
de Spearman que evidencio una “correlacion positiva buena” al tener como resultado un valor de
0,612 y como parte de la significancia se evidencié un 0,000, que permitid aceptar la hipdtesis
general de investigacion “Existe una relacion significativa entre la dimension empatia y la
experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. En resumen, la empatia del
personal genera un impacto positivo en la experiencia de los huéspedes ya que, crea un ambiente
acogedor y personalizado que favorece la satisfaccion general. En el mismo sentido, estos
hallazgos coinciden con lo manifestado por Alarcon (2022), quien tuvo como objetivo
“Identificar la relacion de la dimension empatia y el nivel de satisfaccion de los turistas de los
hoteles del distrito de Mancora”. Ante ello, sus resultados inferenciales demostraron que existe
una “correlacion positiva moderada” que fue evidenciada con la prueba estadistica de Rho de
Spearman con un valor de 0,569 y una sig. 0,000, que permitié aceptar la hipotesis de
investigacion. En conclusion, se confirma que la empatia es un factor clave para brindar la

experiencia turistica de los huéspedes. Es decir, fomentar la empatia no solo mejora
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significativamente la experiencia turistica, sino que también fortalece la lealtad y satisfaccion de
los huéspedes, contribuyendo al éxito y competitividad del alojamiento. Por ultimo, lo
mencionado en el presente estudio se relaciona con el aporte literario de Valikhani et al. (2022),
quienes mencionan que, la importancia de trabajadores para identificar y reaccionar ante las

emociones de los clientes incrementa la calidad del servicio.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primero:

Segundo:

La investigaciéon cumplio con el objetivo general al determinar como la calidad de
servicio se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento turistico,
Callao 2024. Los resultados de la calidad de servicio y la experiencia turistica
evidenciaron una valoracion “Totalmente de acuerdo” con una representacion
entre el 70% y 72%. Sumado a eso, se demostro a nivel inferencial una buena
correlacion positiva con un coeficiente de 0,698 y una sig. de 0,000, reafirmando
que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024. Por lo tanto, se demuestra que,
al mejorar la calidad de servicio ofrecida por el equipo del alojamiento, se tiene
como resultado una mejora en la experiencia turistica para los huéspedes.
Asimismo, el estudio destaca que, aun existe una brecha por mejorar en la calidad
de servicio como se refleja en la correlacion inferencial, indicando una posibilidad
para mejorar la calidad de los servicios brindados por el hotel, con el fin de

enriquecer la experiencia de los huéspedes dentro de las instalaciones.

La investigacion cumplio con el objetivo especifico 1 al determinar como la
dimension confiabilidad se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024. Los resultados de la confiabilidad evidenciaron una
valoracion “Totalmente de acuerdo” con una representacion del 64%
aproximadamente. En el mismo sentido, se demostrd a nivel inferencial una
moderada correlacidon positiva con un coeficiente de 0,560 y una sig. de 0,000,

confirmando que existe una relacion significativa entre la dimension confiabilidad
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y la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024. Por lo tanto, se
demuestra que, al mejorar la confiabilidad en cuanto a los servicios ofrecidos por
el equipo del alojamiento, se tiene como resultado una mayor experiencia turistica
para los huéspedes. Sin embargo, el estudio recalca que, aun existe una brecha por
fortalecer en la confiabilidad como se refleja en la correlacion inferencial,
evidenciando una posibilidad de mejora en relacion a la confiabilidad de la
proporcionada por el personal del hotel, asi como la calidad de entrega de los

servicios ofrecidos a los huéspedes.

La investigacion cumplio con el objetivo especifico 2 al determinar como la
dimension accesibilidad se relaciona con la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024. Los resultados de la accesibilidad evidenciaron una
valoracion “Totalmente de acuerdo” con una representacion del 64%
aproximadamente. En el mismo sentido, se demostré a nivel inferencial una buena
correlacion positiva con un coeficiente de 0,620 y una sig. de 0,000, confirmando
que existe una relacion significativa entre la dimension accesibilidad y la
experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024”. Por lo tanto, se
demuestra que, al tener mayor accesibilidad en cuanto a los servicios brindados
por el hospedaje, se obtiene una mayor experiencia turistica para los huéspedes.
Por otro lado, el estudio recalca que, aun existe una brecha por fortalecer en la
accesibilidad como se refleja en la correlacion inferencial, demostrando una
posibilidad de mejora en cuanto a la accesibilidad de los servicios e instalaciones

del hotel para una mejor experiencia del huésped.
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La investigacion cumplio con el objetivo especifico 3 al determinar como la
dimension respuesta se vincula con la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024. Los resultados de la dimension respuesta evidenciaron una
valoracion “De acuerdo” con una representacion del 52% aproximadamente.
Asimismo, se pudo demostrar en el aspecto inferencial una moderada relacion
positiva con un coeficiente de 0,526 y un sig. de 0,000, confirmando que se
observa una relacion significativa entre la dimension respuesta y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024. Por lo tanto, se demuestra que,
al tener una menor capacidad de respuesta, afecta la experiencia turistica de los
huéspedes en el alojamiento. Por otro lado, el estudio recalca que, existe una
brecha por mejorar en la capacidad de respuesta como se refleja en la correlacion
inferencial, lo cual indica una oportunidad para mejorar en base a la rapidez en la
atencion y la proactividad del personal en la atencion de los requerimientos del

huésped.

La investigacion cumplio con el objetivo especifico 4 al analizar como la
dimension seguridad se vincula con la experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024. Los resultados de la seguridad evidenciaron una valoracion
“Totalmente de acuerdo” con una representacion del 70% de huéspedes. De la
misma manera, se evidencio en el aspecto inferencial una moderada relacion
positiva con un coeficiente de 0,501 y un sig. de 0,000, confirmando que se
identifica una relacion significativa entre la dimension seguridad y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024. Por ende, se demuestra que, al

brindar una buena seguridad y mantener un ambiente seguro en el hospedaje, se
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generara una experiencia turistica satisfactoria para los huéspedes. Asimismo, el
estudio recalca que, existe una brecha por reforzar en la seguridad como se refleja
en la correlacion inferencial, indicando una oportunidad de mejora en relacion con

el sistema de videovigilancia y alarmas de seguridad que brinda el hotel.

La investigacion logrd con el objetivo especifico 5, determinar como la dimension
empatia se vincula con la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao
2024. Los resultados de la empatia evidenciaron una valoracion “Totalmente de
acuerdo” con una representacion del 60% de los huéspedes encuestados. En el
mismo sentido, se demostré a nivel inferencial una moderada correlacion positiva
con un coeficiente de 0,501 y una sig. de 0,000, confirmando que existe una
relacion significativa entre la dimension empatia y la experiencia turistica en un
alojamiento turistico, Callao 2024. Por ende, se demuestra que, al comprender las
necesidades de los clientes y brindando una buena atencion, mayor serd el impacto
en la experiencia turistica de los huéspedes. Asimismo, el estudio recalca que,
existe una brecha por reforzar en la empatia como se refleja en la correlacion
inferencial, identificando una oportunidad para mejorar la atencion personalizada

y la amabilidad del personal para mejorar su experiencia dentro del hotel.

5.2. Recomendaciones

Primero:

En base a los resultados alcanzados en cuanto al objetivo general, se recomienda
al area de gerencia general del hospedaje implementar estrategias enfocadas en
asegurar consistencia, personalizacién y mejora continua de los servicios
ofrecidos, promoviendo asi un crecimiento en la experiencia turistica de los

huéspedes.
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Como parte de los resultados obtenidos en el objetivo especifico 1, se recomienda
al personal de recepcion establecer protocolos claros y consistentes para cumplir
con los compromisos asumidos hacia los huéspedes. Esto incluye garantizar que
los servicios ofrecidos sean entregados de manera precisa y confiable, lo cual
fortalecera la confianza de los clientes y contribuird de forma positiva a su

experiencia turistica.

Como parte de los resultados obtenidos en el objetivo especifico 2, se recomienda
al personal de recepcion seguir mejorando en cuanto a la accesibilidad de los
servicios ofrecidos y espacios del alojamiento, asegurando que sean faciles de

utilizar y de acceder.

Como parte de los resultados logrados en el objetivo especifico 3, se recomienda a
la gerencia general, seguir capacitando al personal en base a la atencion rapida y

efectiva de las necesidades y solicitudes que puedan tener los huéspedes.

Como parte de los resultados obtenidos en el objetivo especifico 4, se recomienda
al area de seguridad mantener y reforzar las medidas existentes, como los

sistemas de vigilancia y las sefalizaciones tanto dentro y fuera del hospedaje.

Como parte de los hallazgos obtenidos sobre el objetivo especifico 5, se sugiere a
el area de recepcion mejorar el nivel de atencion personalizada mediante

capacitaciones periddicas que refuercen las habilidades en atencion al cliente.
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Titulo de investigacion: La calidad de servicio y su relacion con la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024.

Formulacién del Problema Objetivos Hipadtesis Variables Diseiio metodolégico
Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general: Tipo de investigacién:
(Como la calidad de servicio se Determinar como la calidad de servicio se  Existe una relacion significativa entre la Bésica
relaciona con la experiencia turisticaen relaciona con la experiencia turistica en calidad de servicio y la experiencia turistica Variable 1:

un alojamiento turistico, Callao 2024?
Problemas especificos:

PE 1:

(COomo la dimension confiabilidad se
relaciona con la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao
20247

PE 2:

(Como la dimension accesibilidad se
relaciona con la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao
2024?

PE3:

(Como la dimension respuesta se
relaciona con la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao
2024?

PE4:

(Como la dimension seguridad se
relaciona con la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao
20247

PES:

(Coémo la dimension empatia se
relaciona con la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao
20242

un alojamiento turistico, Callao 2024.
Objetivos especificos:

OE1l:

Determinar como la dimension
confiabilidad se relaciona con la
experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024.

OE2:

Determinar como la dimensioén
accesibilidad se relaciona con la
experiencia turistica en un alojamiento
turistico, Callao 2024.

OE3:

Determinar como la dimension respuesta
se relaciona con la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao 2024.
OE4:

Determinar como la dimension seguridad
se relaciona con la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao 2024.
OES5:

Determinar como la dimension empatia
se relaciona con la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao 2024.

en un alojamiento turistico, Callao 2024.

Hipotesis especificas:

HE1:

Existe una relacion significativa entre la
dimension confiabilidad y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico, Callao
2024.

HE2:

Existe una relacion significativa entre la
dimension accesibilidad y la experiencia
turistica en un alojamiento turistico, Callao
2024.

HE3:

Existe una relacion significativa entre la
dimension respuesta y la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao 2024.
HE4:

Existe una relacion significativa entre la
dimension seguridad y la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao 2024.
HES:

Existe una relacion significativa entre la
dimension empatia y la experiencia turistica
en un alojamiento turistico, Callao 2024.

Calidad de servicio

Dimensiones:
e  Confiabilidad
e  Accesibilidad
e  Respuesta
e  Seguridad

e  Empatia

Variable 2:
Experiencia Turistica

Dimensiones:
e Aspecto fisico.
e Aspecto
sensorial
e  Aspecto
emocional

Método y diseiio de
investigacion

Método: Deductivo,
analitico e hipotético.

Disefio: No experimental de
Corte transversal y nivel
correlacional

Enfoque: cuantitativo

Poblacion: 50 huéspedes

Muestra: 50 huéspedes.
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Anexo 2: Instrumentos

Inztrumento de recoleccion de datos
Cueztionario

La calidad de zervicio ¥ su relacion con la experiencia toriztica en un alojamisnto
turiztico, Callao 2024

Fecha: [/ /]
Edad: []
Sexo: Femening [ ] Masculing [ ]

Instrucciones: rezponder a las preguntas agqul planteadas marcando con un aspa “37 para elagir
a la respussta que considere |z mas adecuada, responder solo una respuesta por pregunta.
temiendo en conmidaracion el puntaje gue correzponda de acuerdo con lo sigulente:

Totalmente en En Neniral Die acuerdo Totalments de
desacuerdo desacunerdo acmerdo
1 2 3 4 s
Encuests
CALIDAD DE SERVICTIO

Ttem | indicador |1|1|3|4|5
A. CONFIABILIDAD

1. Elhotel cusaplio cor las expeciativas gue tenia al
Cumplimisrto de eppectativas momenta de realizar la resarva.
de loz clisntes

2. Los servicio: goe offece el kotel coinciden con lo
arunciado ¥ cumplen con mis expectabivas.

3. Losservicio: de desavimo v limpieza de habitacion ze

Puntualidad en l.z.ar_tregn-:le realizaron de marsra puntual en 2l horadoe acordado.
loz zemvicios
4.  El persomal del botel respeto los hotartos establecidos
para la enfrega de servicies.
_ 5. Lamformacion sobre los semvicios, tarifas v politica:
Eﬂ-:um:lulz.m.fnrmaann gl hotel fue pracisa v clasz.
Proporcionada

6. El persenal proporcienz informacion completa cuando
consulte zobre los servicios dal hote]
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B. ACCESIEILIDAD

_ 7. La comsxion de Wi-Fi en el hotel foe facil de acceder
Accesibilidad conexion wifi durants mi estancia
8. Lavelocidad v Ia conewion Wi-Fi foe estable durants mi
estancia.
9. El zemvicio de trasnsparte proporcionado par &l hotel fus
Servicio de tram:porte accestble v cumplio con Los horarios acordados.
10. El servicio de frazlade del asropuerio al hotel, y
viceversa, fus puntoal ¥ eficiante.
11. Tuve acceso a las 2reas comumes del hotel, como el
Accese 2 las metalacionss Lobby, Testanrarts ¥ areas verdes.
12. La: ipstalacione: del hotel estzn vbicadas de una
manera coavenients ¥ fzeren faciles de emconirar.
C. BESPUESTA
_ 13. Se ztendieron mis solicitudes de mznerz rapida v
Rapidar en la atencion aficiente.
14. Miz comsultas v Loz semvicios que pecesite durante mi
estancia foeron atendidos con apilidad.
15, DJiiz guejasz o problemas fieron rasneltos en um tHempe
Tlar.pu.-:le rezpuesia em las E—
guejaz o problamas _
1. El persomal se azegure de resoleer mis nconvenisnies
da mamnera oporbuma.
17. El perscmal demostrd imiciativa para ayodarme :in goe
Proactividad del personal g83 neCesario pedo asistencia
13. El persomal se zsegure que los servicios que uiilice,
como el dezayuno o 2l transports, estuvisran listos.
D. SEGURIDALD
19, El haotel contaba con un sistema de :eguridad adecoado
Sistemas de seguridad para mi bisnestar durante mi exfancia.
2. Los sistemas de segondad del hotel me hicieron senti
sagaro durante mi astancia
21. Observe goe el hotel cortaba con alanma: v detectores
Alarmas y detectares visibles v en buen estado.
22. Die zemfl zeguro al ver gue el hotel contaba con alarmas

¥ detectores.




Befalizacion de smerzencia

.

L2 setzlizacion de emergenciz en el hotel foe clama ¥

extovo bisn ubicada.

4

La zefializacion de smEergenciz me permitio identificar
facilmente las salidas de emergencia en el hotel.

E. EMPATIA

Atencion personalizada

e
rF

. El persomal mosto empatiz v disposicion parz

ayudarms duranta mi estancia

4.

Fecibl una atencicn persopalizada v acorde 2 mis
nacesidade: daramts mi estancia.

Preocupacion por los imteresa:
del cliente

7.

El perzenal 8 preccupe por atender mis reguerimisntas

da manera regpenosa.

13.

El persemal se imferese por brindarms uma buoena

experiencia en ] hotel.

Amabilidad en fa atencion

i

Semtl gue el perzomal foe amable en las isteracciomes

gue tove durante mi sstancia

0.

Fecibi un frato 2mable v cordial 2l solicitar servicios
adicionales duramie mi estancia
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Encumesta

EXFERIENCIA TURISTICA

Item [ indicador

LA 1]

A ASPECTO FISICO

L.

La hakitacion complio con un busn nivel de limpisza ¥ orden

E:tado de La: durante toda mi exfancia
habitaciones _
2. Elmoehiliario v loz eguipos da la habitacion estuvisron en
optimas condicions: v funcionaron adecuzdaments.
3. La:areas cormmes, comoe el lobky v restaurante, s2 enconftraron
Infraastructara del en buen estado.
alojamienio
4. Los espacios del hatel, mchryendo log jardins:, fasron
azradables v estavieron bien cuidados.
E. ASPECTO SENSORIAL
_ 3. Lazihomimacion en sl hotz] fae apropiada v contribuye 2 crear iz
Ilumiracion ¥ atm e fera placentera
decoracion _ _
4. La decoracion de las instalaciones aparto um ambisnte amactive
¥ acogsdor.
7. Lz habitzcion v l2z area: comyames del hotel tuvisren un 2mbierts
Mivel de nuide tranquile y libre de roidos malestos.
%. Elmido enlzs arez: del hotel foe controlzdo v no interfirio en mi
descanso.
2. Elhotel feve un aroma azradable sn us Areas compams:, como el
Aromas ambierntales lobby ¥ restaurante.
10, Lasz habifacions: comtaren conun arema fe:co v lmpio.
C. ASPECTO EMOCIONAL
o . 11. e zemti comodo v tranquile dorante mi estzncia en el hotel
E-EI'_‘I:I]]'.]IEIEI.[D de confort y 12 Latemperatura de mi habitacion foe adecuada v me kizo semtr
kbiernestar
relajado.
] 13. hie zemt satisfecho cor los servicios brindades por el hotel.
Mivel de satizfaccion - - —
emocional 14, Duranfe su esfancia, eXperiment)d emocionss positivas y

disfruto de un ambiznte acozedor




Anexo 3: Validez del instrumento

§. La decoracion de laz instalaciomes aporio un ambiests 4 4 4
Fractive v acogedor.

Y. Lahabitzcion y las area: comune: dal hotel fuaneron us 4 4 4
ambisnte tranguilo v likbee de mides molesto:.

5. Elnnogo enlas areaz del hodel foe confrolado v ne mteriimo 4 4 4
en mi descanza,

<. Elhotel fuvo un aroma agradable en sus areas copnmes, como 4 4 4
gl loblby v restauramie.

10. Las habitaciomes comtaron con un aroma fesco v Linapio. 4 1

DIMEMNSI0N 32 ASFECTO EMOCTONAL Loso 2 o

11. M zemt comodo ¥ tranguile durante mi estancia en el hotel 4 2 *

1i La temperatura g2 mi habifacion Me adecuada v me hizo 4 4 4
zexiir relajado.

13. M senti satisfacho con bos servicios brindados per el batel. 7 1 *

14 Drorante par astancia, expenmenta smocionss posiiias v 4 4 4

dizfinaté de un ambiente acoeedar,

1 Pertinencia: &l item comresponde al concepto tedrico formmuadoe
I Relevancia: &l item es apropiade pera represertar al componente o dimension sspecifica del constructs.
3 Claridad: sz entiende sin dificaltad 2lpaez &l ermunciade del Itsm, 2 concizo, exacts v directo.

Norz Suficiencia ze dice mufderda cuzndo Loz fems planteados son suficiente: para medir 2 dimenzion
Obzervaciones (precizar 3i hay saficiencia):

Opinitn de aplicabilidad:
Aplicable [ X
Aplicable despuss de comapir [
o aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador: %[gir. Cabrejos Brave Yulisna Del Rozario DINI: 45840507
Corree electrinico institncionsl: vulians cabrejos@owisner edu pe
Especialidad del validador:
Metodaloga [1
Tematico [ ]
Estadistico [ ]
21 de parviembra de 2024

Firma del experto informants
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g Elhotel tovo un aroma agradable en sus areas comunes, come 4

el lobiry v restzranie. ¢ ¢ i
10. Laz habdtaciones comfaron con wn aroma Tesco v Lmpio. 4 4 4 4
DIMENSION 3: ASPECTO EMOCIONAL S Mo 5 Mo S Mo 31 No
11. Me senti comodo ¥ tranguilo durante mi estancia en el hotel, 4 4 4
[i La temperatura de mi habitacion foe adecnada ¥ me hzo 4 4 4 4
semtir relajado
13. Me senti satisfacha con los servicios brindados por el hotel. 4 4 4
13, Drante sy esfancia, eXpermenio emociohss posiiias ¥ 4 4 4 4

difrurg de 1m @mbients acosedar.

* pertimencia: el Item coarespende 2l concepto teorico formndlade.
*relevancia: el tsm 2z apropiade para representar 2l components o dimension especifica del
Comatrucka.
s claridad: se sptisnds =in difoelad alzuna el esumcizdo del tem, es canciza, sxacto v directs.
Notg, Soficiencia; e dice soficiencia cuzmdp los rems planteados son suficientes para medir la
Observacione: (precizar 31 hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:
Aplicahle [3]
Aplicable despus: de comegir ]
Mo aplicaile []
Apellidos v nombres del joez validedor: Meg. Ermesto Piero Bazzetti De los Santos  DINI: 09858343
Correo electronico institncional: ernesto. bazzettiFuwiener edu.pe
Ezpecialidad del validador:

Metodolose [ ]
Tematice [X]
Eztadiztica []

13 de poviembra de 20214

Firma del emperto miormante



6. La decoracion de las instalaciones aporto un ambiemt= 4 4 4
iractive v acogedor.
7. Lz habitacion ¥ l2s areas comnmes del botel tovieron an 4 4 4
mmibiente rapguile y Libre de ruidos malestos.
2. Elmido en las areas del botel fie controlado v no interfirio 4 4 4
an mi descansg
£ El hotel tovo un aroma agradable en sus areas comnmes, 4 4 4
como el lobby v restaurante.
10, Las hahitaciones copfaron con un 2roma fresco v Limpio 4 4 4
DIMENSION 3: ASPECTO EMOCIONAL 1 Ne 51 Mo &1 Ne 31 Ne
11. Me sert comedo v tranquile durarte mi estanciz en el hotsl 4 4 4
12. La temperatura de mi habitacion fue adecuada ¥ me hize 4 4 4
etir Telzjade.
13, Me sert] satisfeche con loz zemvicios brindadas por el katel. 4 4 4
14, Dworamte mi estancia, eppesiments smoCiopes posiivas ¥ 4 4 4

dizfrute de un ambiente acoeedor.

] Pertinencia: &l ftem corresponds al conceptn tedrico formulada.
? Relevancia: el item es apropizdo para rapresentar al comporarts o dimenzion expecifica del constracto.
3 Claridad: se entiende zin dificaltad algura ol spunciade del tem, &2 comciso,sxacto v directo.

Neta Suficiencia: 22 dice suficiencia cuando los rems planteados son zoficientes para medir la dimension
Obzervaciones {precisar =i hay suficiencia):

Opinién de aplicabilided:

Aplicable [X]

Aplicable despues de comegir 1]

Mo aplicable [1

Apellidos v nombres del juez validador: Luza Castille, Freddy Felipe DNI: 067038311
Correo electronico institucional: freddy.luza@uwiener edu.pe

Metodologo [

Tematico L]

Estadistico [

21 de poviembre de 2024
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£ La decoracion de las instalzciomes zperto um ambiesmte 4 4 4
atractivo v acogedor

7. Lahabitacion y laz areas comunes del hotel tuvisron un 4 4 4
ambients tranquile y libre de moidos molestos,

2 Elnude en las arsa: del hotel fue comtrolado v oo interfirio 4 4 4
&n mi dezcansg

£ Elhotz] tave un aroma agradable en sus area: copnmes, cama 4 4 4
2l lobby v restaurante,

10, Las habifacions: contaron con un aroma fresco v limpio. 4 4

DIMENSION 3- ASPECTO EMOCIONAL BT R T EOT

11. M= zenfi comodo v tranguilo durante mi estancia en 2] hotel, 3 *

12, La temperatura de mi habkitacion fus adecuada ¥ me hizo 4 4 4
2entir relajade.

13. MMe senti sarisfecho con los servicios brindados por el hatsl, 4 4 4

12, Daramte mi estancia, experiments smocione: positivas v 4 4 4

dizfrute de un ambiente acozedor.

1 Pertinencia: =l item corresporde al concepto tedrice fornmulada.
! Relevancia: =l item es zpropiade para represantar al components o dimensian especifica del constructo.
d Claridad: sz entiende sin dificaltad alpona el emumciado del rem, es concizo, exacts v directo

Nota. Suficiencia: 2 dice suficiencia cuando los Hems planteados son suficientes para medir la dimension.
Observaciones (precizar =i hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ 3]
Aplicable despuss de comagir []
Mo aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validader: Dr. Hassinger Gonzales, Zulema Ynes DST: Q9410667
Correo electronics imstitucional: zulems hassnserFuwisner. sdu pe
Ezpecialidad del validador:
Metodologe [1
Tematico [ ]
Estadistico [ ]
11 de poviembra da= 2024

)

&
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. La decoracion de las instalaciones aparto un ambieme 4 4 4
atractivo v acozedor.

7. Lahabitacion y 12z areas comnmes del botel tuvieron un 4 4 4
ambiente trawguilo y libre de ruidos malastos.
2. Elraido en las areas del hotel fue coptrolado v no interdiria 4 4 4
&n mi dezcanzg
£ Elhotal fuvo un aroma agradable en sus areas comunes, como 4 4 4
gl lobby ¥ restaurante.
10, Las hahitaciones copfaron con un aroma fresco v Limpio 4 4 4
DIMENSION 3: ASPECTO EMOCIONAL St Ne 5 Ne % Ne 31 Ko
11. Me senti comodo v tranguile durante mi estancia en el hotel. 4 4 4
12. La temperatura de mi kabitacion fue adecuzda v me hize 4 4 4
entir ralzjade.
13. Mie sert satisfeche con los servicios brindados por el kotel. 4 4 4
14, Durante mi estancia, sxperiments smociopes positivas ¥ 4 4 4

dizfrute de un ambiente acozedor.

i pertinencia: el item commesponds al concepto teorico formulado

*relevancia: el tem ez apropiado para Tepresentar al componsnts o dimepsion especifica del
constracta.

1 claridad: se entiende sin dificultad alguna el epunciade del 1tem, es concizo, exacto ¥ directo

Ntz Suficiencia se dice suficiencia cuznde los items planteades 2om suficientes para medir l2
dimenzion

Obzervaciones (precizar i hay suficiencia):

Opinisn de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir []

XNo aplicable [1

Apellidos v nombres del juez validador: Dir. David Flore: Zafra DiNT: 41541647

Cuorreo electronice institmcienal: David flores@uwisner edo pe
Especialidad del validad or:
Metodalogn [X]
Tematico []
Estadistico []
03 de diciembee de 2024

Firma del experto informante



Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach
basada en
elementos

estandarizados

N de elementos

960

960

44

Media

Estadisticas de elemento

Desv. Desviacion

P1
P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24
P25
P26
P27

4,62
4,46
4,32
4,34
4,26
4,18
4,30
4,12
4,28
4,26
4,50
4,60
4,18
4,04
3,96
4,08
4,06
4,30
4,40
4,46
4,46
4,48
4,54
4,48
4,42
4,26
4,38

,490
,542
,653
,626
,694
,748
,614
,824
,640
,664
,544
,571
,825
,856
,903
,829
,818
,678
,571
,613
,613
,614
,613
,614
,609
,694
,635

50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
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P28
P29
P30
P31
P32
P33
P34
P35
P36
P37
P38
P39
P40
P41
P42
P43
P44

4,32
4,28
4,22
4,60
4,46
4,46
4,52
4,14
4,04
4,08
4,00
4,24
4,02
4,32
4,10
4,22
4,24

,587
,671
,679
,495
,542
,579
,505
,639
,669
778
,808
,687
,769
,621
,814
,616
,591

50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
50
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Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica

[/
P COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
CIENTIFICA
MNorbert Wienar
1M FORME 8- 10-003 /26 CIEM
A Sofia Daydin Iparraguinre Huiza
Ireestigadan|alfTessta
Exp. ME: 1142-2025
CE: Cer. Readl Antonis Bojas Ortega
President= del Comité institucional de Etica e Integridad Cientifica ({CIEIC)
ASUINTO: Evaluacidn del Trabajo Final de investigacian
FECH&: Lima, X1 de febrena 205

Dre i oo idiera cidin:

Par medio de ba presente, me dinipo a usted para expresarle un cordial saluda g, 850 vez, infarmarle
sabre &l resultado del proceso de evaluacidn del trabago final de investigacidn que usted pressntd
al Carmité Institucional de Etica = integridad Cientifica de la Universidad Privada Morbert SWiener
[CREIC-UP MM,

Cabse resaltar quee, <i bien no s cumplid oportunaments con =l procedimiento regular de ensio del
prayecto de investigacidn para su evalsacidn previa a la ejecxcidn, o Comité decdid ao=ptar
excepcionalmentes su solicitud de evaluacidn del trabajo final_

En este sentido, e procedid a revisar y aprobar 2| siguiente documento:

Protocolo tituladoc “La calidad de servicio y su relacidn con la exgperiencia turistica en un
alajami=nto twristico, Callse 2024~ (Veridn 01, Fechac 13002/ 3025].

Imvestigador principal: Sria). Sofia Daylin Iparraguirne Huiza.

La aprobacditn otongada certifica gue &| trabajo final cumple oon las normatises Stces exigidas,

imcluyendac
= Adopcidn de beenas pricticas éticas.
=  Ewvalucidn del balamce riesgof benefica.
= Calificacidn del equipo de investigacidn.
= Saleaguarda de la confidencialidad de los datos.

Fara la evaluacidn respectiva, el Comité revisd ywerificod los siguientes documentos proporcionados:

1. Solictud de Evaluacian del Trabajo Final de Investigacin.
2. Declaracidan de futenticidad y Responsabilidad.

3. Carta de Conformidad de Aprabacidn del Asesar.

4. Reporbte de Similitod {Turniting.

5. Consentimierbo informada.

Es cuanto temgo & bisn informar para su conodimisenta y fines pertinentes.

Atentarmente, "-w%
> (&2

[LF .ﬁrrl:lrl:l h:ll.l. Ciriss s

Ax  Areauiga 440 = mlmummlhﬂilu!hwmrﬂm“
Lt s ielaed P riwaedla Pdaar b W et 1 L

Takdfano: PEE-5555 aneses 31 Cel SE1-DHE-SSE

o vaey: (0 10, ) i g w0 o el L



Anexo 6: Formato de consentimiento informado

COMSENTIMIENTO INFORMADO {FCI) EN UN ESTUDIO DE INVE STIGACION
DEL COMITE DE ETICA

WVERHION: 14 |

 EVIEICH. 4 | FECHA: BRMDMT02E

CODIG0: UPFNW-EE3-MAN-3H I

Costos e incentivos: Ust=d ne pagara ningln costo monetario por su paricipacion en Iz
presente investigacion. Asi mismo, no recitira ningun incentive econdmico ni medicamentos 3
cambio d= su participacion.

Confidancialidad: Mosotros guardaremos la informacion recolectsds con codigos para
resguardar su identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no se mostrara
ninguna informacidn gue permita su identificacion. Los archives no seran mostrados a ninguna
persona 3jena al eguipo de estudio.

Derechos del paciente: La participacidn en el presente estudic =5 voluntaria. Si usted lo
decide pusde negarse a parficipar en el estudio o retirarse de éste en cualquisr momento, sin
que esto ocasions ninguna penalizacion o pérdida de los beneficios v derechos gue tiens comae
individuo, como asi tampocs modificaciones o restricciones al derecho a la atencion médica.

Preguntas/Contacto: Puede comunicarse con =l Investigador Prncipal Softs Deplin
lparraguirre  Huiza, con ndmere de feléfono: 943722346 y  comeo  elechonico:
sofis. jpamaguired @ gmai. com.

Asl mismo pusde comunicarse con 2l Comitg de Efica que valido 2l presente estedio,
Contacto  del Comité de Etica: .
Presidentz del Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica de la Universidsd Marbert
Wiener 5.A., para la investigacion dez la UPHW, Email: comite_sticaf@uwiensr.edu.pe

DECLARACION DEL COMSENTIMIENTO

He leido la hoja de informacion del Formulario de Consentimiente Informade (FCI), y declano
haber recibida una explicacion satisfactoria sobre los objetivos, procedimientos y finakdades
del estudio. S han respondide todas mis dudas y preguntas. Comprendo que mi decision de
participar es voluniaria y conozeo mi derecheo a retirar mi consentimianio en cualquier momente, sin
que esto me perjudigue de ninguna manera. Recibire una copia firmada de este consentimiento.

(Firms=)
NomEre participante: Tofia Daylin Iparraguirre Huiza
CMI: OMI:74802332
Facha: (ddimmizaas) Fecha: (211 1/2024)
{Fimma]

Mombre testige o representanie kegal:
CMI:
Fecha: {ddimmizass)

Nota: Ls firms del festigo o representanie legsl es obligafonz solo cusndo el parficipante fiene
aiguna discapecidsd que e impida fmmar o mprmir su hwelia, o en el caso de no saber lesr ¥
escnbir.
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Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

e .|-: WL '.':':. VW

CARTA DE APROBACION DE L& INSTITUCION PARA LA RECOLECION DE DATOS

[POMHUA SERVICIOS TURISTICOS S R LTA] Manhattan Inn Airport Hotel
[tirgn Luna Pizarre 168, Callao]

[Liria, Pera]

[0z f11/2024]

Quien suscribe:

Autoriza: realizar la recoleccidn de datos de la investigadora [Sofia Daylin Iparraguirre Huiza]
identificado con DN [74992332], cuyo proyecto de investigacidn titulado "[La calidad de servicio y su
relacion con la experiencia turistica en un alojamiento turistico, Callao 2024]". Asimizmo, la
recopilacién de los datos sera efectuada mediznte la técnica de la “Encuesta / Observacion” y el
instrumento “Fichas de observacion / Cuestionario” desarrollado de forma anonima. Por dltimo, esta
autorizacidn se otorga bajo las siguientes condiciones:

1. El investizador se compromete 2 mantener la confidencialidad de los datos recolectados y a
utilizar la informacion dnicamente con fines académicos y de investigacion,

2. Larecoleccion de datos se realizara en el periodo comprendido entre [25 de noviembre] y [1
de diciembre], de acuerdo con las normas y politicas establecidas por la organizacion.

3. El investizador s& compromete a respetar las leyes y regulaciones vigentes en relacion con la
proteccidn de datos y la privacidad de |a informacidn.

Cuedo a su disposicion para cualguier consulta adicional y le deseamos éxito en el desarrollo de su
inwestigacidn,

Atentamenta,

sofia Daylin Iparraguirre Huiza 74992332

LT

wem i FIIRCATIAAA Ay
L) | L BE -

ALICIA HUARCA CASTARMEDA
Gerante General
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Anexo 8: Reporte de Turnitin

#® 13% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
+ 10% Base de datos de Internet

+ Base de datos de Crossref

Crossref

= 11% Base de datos de trabajos entregados

FUENMTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
rostrardn

uwiener on 2025-03-11

Submitted works

repositorio.uwiener.edu.pe
Internet

repositorio.ucv.edu.pe
Internet

uwiener on 2024-09-01

Submitted works

uwiener on 2023-05-10

Submitted works

Universidad Tecnologica del Peru on 2024-07-22

Submitted works

uwiener on 2025-03-04

Submitted works

uwiener on 2025-03-04
Submitted works

+ 3% Base de datos de publicaciones

* Base de datos de contenido publicado de

2%

2%

1%

1%

<1%

=1%

=1%

<1%
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Anexo 9: Matriz de operacionalizacion

91

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion Conceptual Definicion Operacional

Dimension

Indicadores Escala De Medicion

Confiabilidad

Cumplimiento de expectativas de los
clientes

Puntualidad en la entrega de los
servicios

Accesibilidad

La calidad de servicio se
La calidad de servicio, es medira a través de las

Accesibilidad conexion wifi

Servicio de transporte

Acceso a las instalaciones del hotel
(1) Totalmente en
desacuerdo

definida como el principal factor dimensiones de
competitivo de una empresa en el confiabilidad, accesibilidad,
mercado, que refleja el respuesta, seguridad y

Rapidez en la atencion

Tiempo de respuesta en las quejas o (2) En desacuerdo

problemas

Proactividad del personal (3) Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

compromiso orientado a los empatia. Los encuestados Respuesta
clientes. Implica la optimizacion responderan a una serie de

continua de servicios y preguntas relacionadas con

productos, con personal la calidad de servicio en un

capacitado y equipado para alojamiento turistico en el

brindar una atencion exclusiva  distrito del Callao, en el Seguridad

que satisfaga las necesidades del presente afio, utilizando una

Sistemas de seguridad
Alarmas y detectores
Sefializacion de emergencia

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de

cliente. (Albarracin et al., 2023) escala de Likert de 5 puntos.

Empatia

. , acuerdo
Atencion personalizada
Preocupacion por los intereses del
cliente
Amabilidad en la atencion




Variable 2: Experiencia turistica

92

Definicion

Definicion Conceptual Operacional

Dimension

Indicadores

Escala De Medicion

La experiencia turistica se
medira a través de las
dimensiones de aspecto
fisico, aspecto sensorial y
aspecto emocional. Los
encuestados responderan a
una serie de preguntas
relacionadas con la
experiencia turistica en un
alojamiento turistico en el
distrito del Callao, en el
presente afio, utilizando una

La experiencia turistica se
define como un conjunto de
interacciones y emociones que
un turista experimenta en un
determinado lugar. Estas
experiencias no solo cubren
las necesidades basicas, sino
que buscan generar recuerdos
memorables a través de la
conexion con el entorno y las
actividades que se realizan
(Prieto, 2022).

Aspecto fisico

Estado de las habitaciones
Infraestructura del alojamiento

Aspecto sensorial

[luminacién y decoracion
Nivel de ruido
Aromas ambientales

escala de Likert de 5 puntos.

Aspecto emocional

Sentimiento de confort y bienestar
Nivel de satisfaccion emocional

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo




Anexo 10: Arbol de problemas

ARBOL DE PROBLEMAS

« Pérdida de clientes
recurrentes

= Desconfianza de nuevos

clientes potenciales

= Frustracion de los
huéspedes

= Reduccion de satisfaccion
de la estadia

« Insatisfaccién en los
huéspedes

= Disminucion en la
lealtad de los clientes

CALIDAD DE SERVICIO

Falta constante de Conectividad limitada

capacitacion al personal WIF1
Mala gestion de
quejas
= servicio inconsistente | = problemas para
= menor capacidad para conectarse a Internet
manejar situaciones * problemas no resueltos « velocidades lentas en el
inesperadas = percepcion negativa del alojamiento

servicio

ARBOL DE PROBLEMAS

= Quejas continuas de los
huéspedes

= Reduccion de resefas

positivas

= Inseguridad de los
huéspedes.

= Mala percepcion por la

ubicacion

= Percepcién general
negativa del hotel
= Reduccion en la

ocupacion.
EXPERIENCIA TURIiSTICA
Infraestructura Problemas de

) ) Seguridad

. . ~
{Rurdas de de aviones
s Falta de ascensor | * problemas para
genera molestias. conectarse a Internet
= No conciliar el suefio de los « velocidades lentas en el

huéspedes alojamiento
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Base de datos de la encuesta

Anexo 11

V1

V1D5
P P

V1D3 V1D4

V1D2
PPPPPPP

V1D1

PP P
1.2 3

P

P

P
26 27 28 29 30

P2
5

P

P P
22 23 24

P P P PL P P
16 17 18 9 20 21

P P1 P P
12 3 14 15

]
11

10

4 5 6 7 8 9

5 55 5 5 5 5 5 5
5 5 5 4 5 4 4 5 4
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 55 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 5 5 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 4 4 3 5 4 4 4
5 55 5 5 5 5 5 5
4 4 5 4 5 4 4 5 4
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 55 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 4 3 3 4 4 5 5 5
5 55 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 4 4 4 4
5 5 4 4 4 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 4 4
5 4 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 55 5 5 5 5 5 5
5 5 4 5 3 3 5 5 5
4 4 5 4 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 3 3 3 3
5 4 4 4 4 5 5 5 5

5

5

4

4

4.4 4 4 4 4 4 4 4

3.3 3

4

5

4 4, 4 4 3 3 3 3 3

3.3 4 4 3

3

3

4 3

4. 4 4 4 4|44 4 4

4

404 4/ 4 4|4 55 4

4. 4 4 4 4|44 4 4

4. 4 4 3 4 4 3 3 4

4

404 44 4|3 43 4

3.4 4 5

3

4 4 5 5

4

4. 4 4 4 4 4 4 3 4

3.3 4 3 4

4

3

4 4

4 5 4 4 4|44 3 4

5

4

404 44 4|3 4|3 4

3

4 4 3

5 44 4 3

4

5 4 4 4 4 4 4 4 4

Encuesta
do1

Encuesta
do2

Encuesta
do3

Encuesta
do4

Encuesta
do5

Encuesta
do 6

Encuesta
do7

Encuesta
do8

Encuesta
do9

Encuesta
do 10

Encuesta
do 11

Encuesta
do 12

Encuesta
do 13

Encuesta
do 14

Encuesta
do 15

Encuesta
do 16

Encuesta
do 17

Encuesta
do 18

Encuesta
do 19

Encuesta
do 20

Encuesta
do 21

Encuesta
do 22

Encuesta
do 23

Encuesta
do 24

Encuesta
do 25

Encuesta
do 26

Encuesta
do 27

Encuesta
do 28

Encuesta
do 29

Encuesta
do 30

Encuesta
do 31

Encuesta
do 32

Encuesta
do 33

Encuesta
do 34

Encuesta
do 35

Encuesta
do 36

Encuesta
do 37

Encuesta
do 38

Encuesta
do 39

Encuesta
do 40

Encuesta
do 41
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55 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4|44 3 4

5

4

5 4 4 5 4 5 4 4 4

5

4

543 4 4 4 4 4 4

4. 4 4 4 4|34 3 4

55 4 4 4 4 4 3 4

5

4

5 4 4 5 5 4 4 4 4

4 4 4 5 4|4 4 3 5

5 5| 5] 5| 5

5

4] 5| 5| 5| §

4

3 3 4 4 4

4

5| 5

4

55/ 5 4 4 4 4 4 4

Encuesta
do 42

Encuesta
do 43

Encuesta
dod4

Encuesta
do 45

Encuesta
do 46

Encuesta
do 47

Encuesta
do 48

Encuesta
do 49

Encuesta
do 50

VvV2D3

V2D2

VvV2D1

P32

P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40 P41 P42 P43 P44

P33

P31
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4 4 4 5 3 4 5 5 5 4 4 3 4 4

5 4 4 5 3 3 4 4 4 5 5 3 4 4

5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4

4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4

5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 5

V1D1 ViD2 V1D3 V1D4 vips [N V2p1 V2D2 v2p3 [N

5.00 5.00 4.50 4.83 4.50 4.77 4.75 4.33 5.00 4.69
4.67 4.67 5.00 5.00 5.00 4.87 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 5.00 417 4.83 4.75 4.67 5.00 4.81
5.00 5.00 4.50 5.00 5.00 4.90 4.50 4.83 4.75 4.69
5.00 5.00 4.50 5.00 5.00 4.90 5.00 4.83 4.75 4.86
4.33 417 5.00 4.83 4.67 4.60 5.00 4.83 5.00 4.94
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.75 4.17 4.75 4.56
4.33 4.00 4.83 5.00 5.00 4.63 4.25 3.50 5.00 4.25
5.00 5.00 5.00 4.33 417 4.70 4.75 4.00 4.00 4.25
4.33 417 417 417 5.00 4.37 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 4.83 4.50 4.87 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.75 3.33 4.00 4.03
5.00 5.00 5.00 5.00 417 4.83 4.75 4.50 4.25 4.50
3.83 5.00 4.83 5.00 5.00 4.73 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.75 4.92
4.83 417 5.00 4.83 4.33 4.63 4.00 4.33 4.00 4.11
4.50 5.00 3.17 4.00 3.67 4.07 4.25 4.33 5.00 4.53
5.00 4.67 5.00 5.00 4.33 4.80 4.25 3.33 3.75 3.78
4.83 5.00 5.00 5.00 3.67 4.70 4.25 3.33 4.00 3.86
5.00 5.00 4.67 3.83 3.67 4.43 5.00 4.83 4.25 4.69
5.00 4.83 4.67 417 4.83 4.70 4.00 4.83 5.00 4.61
417 5.00 4.00 5.00 4.67 4.57 5.00 3.67 4.75 4.47
417 4.00 3.00 4.50 4.83 4.10 4.00 3.50 4.00 3.83
4.67 3.67 3.17 3.50 3.83 3.77 4.00 3.50 4.00 3.83
4.33 4.50 3.83 417 5.00 4.37 4.25 4.50 5.00 4.58
4.00 4.00 4.17 4.00 4.00 4.03 4.00 4.00 4.00 4.00
3.83 3.00 3.33 3.50 4.00 3.53 4.25 3.50 3.75 3.83
3.67 3.17 3.33 3.17 3.67 3.40 4.75 3.33 3.00 3.69
3.17 3.67 3.50 4.00 4.00 3.67 3.75 3.33 3.50 3.53
4.00 4.00 4.00 3.83 3.17 3.80 4.75 3.17 3.00 3.64
4.00 4.33 3.50 4.00 3.83 3.93 5.00 3.83 3.25 4.03
4.00 417 3.50 4.00 3.67 3.87 4.25 3.67 3.50 3.81
3.83 3.83 3.17 3.83 3.50 3.63 4.50 3.83 3.75 4.03
3.83 4.00 3.33 4.00 4.00 3.83 4.00 3.17 3.75 3.64
4.00 4.50 3.17 3.83 4.00 3.90 4.00 4.00 3.75 3.92
4.00 3.83 3.33 4.00 4.00 3.83 4.00 3.67 3.75 3.81
3.50 3.83 3.17 4.83 4.00 3.87 4.25 3.83 4.00 4.03
417 3.83 3.50 4.33 417 4.00 4.25 3.83 4.25 4.11
3.83 417 3.83 4.67 417 4.13 4.00 3.50 4.00 3.83
4.00 3.50 317 4.67 4.50 3.97 4.50 4.00 4.50 4.33
4.17 417 4.00 4.83 4.00 4.23 4.50 4.33 4.25 4.36
4.33 4.00 4.00 417 4.00 4.10 4.50 3.83 3.75 4.03
4.00 3.83 3.50 4.50 417 4.00 4.25 4.00 4.00 4.08
4.50 4.33 3.67 4.50 4.33 4.27 5.00 4.83 3.75 4.53
4.00 4.33 3.83 4.83 4.50 4.30 4.25 4.33 3.75 4.11
3.83 4.00 3.83 4.83 4.00 4.10 4.50 3.83 4.00 4.11
4.33 4.00 3.67 4.00 4.33 4.07 5.00 3.83 4.00 4.28
4.50 4.33 5.00 4.83 4.00 4.53 5.00 417 4.00 4.39
417 417 4.17 4.67 4.67 4.37 4.75 4.50 4.00 4.42
4.50 4.33 3.67 4.67 5.00 4.43 4.25 3.83 4.75 4.28




® 13% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

* 10% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

* 11% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.
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