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RESUMEN

En la investigacion se plante6 como objetivo general determinar la calidad percibida
por los turistas sobre el servicio de hospedaje en el balneario de Punta Sal, 2025.
El estudio utilizo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo aplicado, considerando
una cantidad muestral de 266 turistas nacionales y extranjeros que visitaron los
hospedajes del balneario de Punta Sal. Los resultados obtenidos evidenciaron lo
siguiente: Con respecto a la calidad percibida por los turistas sobre el servicio de
hospedaje, el 69.9% se muestra satisfecho; por otro lado, en la calidad percibida
por los turistas en la dimension elementos tangibles, el 54.1% se muestra
satisfecho. Del mismo modo, con la calidad percibida por los turistas en la
dimension fiabilidad, el 75.2% se muestra satisfecho; con relacion a la calidad
percibida por los turistas en la dimension capacidad de respuesta, el 65.4% se
muestra satisfecho. Por otro lado, en la dimension seguridad se encontré que el
51.1% se muestra poco satisfecho; por ultimo, en la dimension empatia, el 63.9%
se muestra satisfecho. Se determiné que la calidad percibida por los turistas obtuvo
un nivel de satisfecho, con respecto a los servicios de hospedaje en el balneario de

Punta Sal.

Palabras claves: Calidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad, servicio

hotelero.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the quality of
accommodation services at the Punta Sal beach resort as perceived by tourists in
2025. The study employed a quantitative, descriptive, and applied approach, with a
sample of 266 domestic and foreign tourists who visited accommodations at the
Punta Sal resort. The results revealed the following: regarding the quality of
accommodation services perceived by tourists, 69.9% were satisfied; regarding the
“"tangibles" dimension, 54.1% were satisfied. Similarly, 75.2% were satisfied with the
“reliability” dimension, and 65.4% were satisfied with the "responsiveness"
dimension. Conversely, regarding the "assurance" (safety/security) dimension,
51.1% reported low satisfaction; finally, 63.9% were satisfied with the "empathy"”
dimension. It was determined that the quality of accommodation services at the

Punta Sal resort, as perceived by tourists, fell within the "satisfied" level.

Keywords: Quality, empathy, responsiveness, safety, hotel service.
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INTRODUCCION

El sector hotelero se basa en funcion de los servicios que oferta a las personas
que viajan por diferentes motivos, en ese sentido, todas las empresas
hoteleras estan constantemente determinando la calidad del servicio que
brindan con respecto a la percepcion del usuario ya que no solo mejora el flujo
turistico en su establecimiento, sino también en la localidad donde se

encuentran (Millan, et al, 2015).

Los alojamientos son uno de los servicios turisticos mas importantes, ya que
tienen una influencia directa sobre la percepcion del visitante, lo cual influye
en la duracion de su visita, la posibilidad de su retorno y recomendacion, lo
que puede afectar el flujo de visitantes en el futuro. Por otro lado, los
alojamientos constituyen un poderoso motor de arrastre al producir empleo y
realizar la distribucion de ganancias que se relacionan a otro tipo de
actividades de turismo. Es importante, que estos servicios enfaticen en su
calidad y satisfaccion completa del usuario, ya que esto les otorgara a los
establecimientos fidelidad, intencién de recomendacion y retorno lo que

permitira favorecer al desarrollo del establecimiento (Morillo y Morillo, 2016).

La percepcion parte de la satisfaccion de los usuarios como una respuesta
positiva siempre y cuando sus necesidades sean satisfechas, cuando sus
expectativas no logran ser cubiertas, esto genera retos en los empresarios
hoteleros buscando satisfacer las necesidades de sus clientes, ya que, en
gran parte de los casos la insatisfaccion es producida por las necesidades no

cubiertas de los usuarios (Cuellar, 2018).

Los hoteles en el Peru estan centrados en conocer los indicadores,
requerimientos y percepciones que tienen los usuarios para planificar mejores
estrategias competitivas que les permitan satisfacer las necesidades de sus
clientes, ya que dia a dia se le da mayor importancia a la calidad y
competitividad; y, sobre todo, se debe tener en cuenta que las preferencias de
los clientes cada vez son mas especificas (Cuellar, 2018).
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El turismo se considera una actividad econémica importante, ya que permite
que los paises se desarrollen y la cultura de cada uno de ellos representa una
gran atraccion para los turistas que viajan desde diferentes partes del mundo.
El turismo se posiciona como un sector fundamental en la promocion,
comercializacion y difusion de los servicios que se ofrecen cuando se busca

lograr una mayor sostenibilidad y crecimiento de dicho sector (Lanuza, 2016).

Para Quillahuaman (2017), A nivel internacional el turismo interno registré un
aumento anual del 10% al 15%, pues la actividad turistica fue considerada
como una integracion social y cultural, lo que ha pasado de ser una actividad
complementaria a una actividad que genera una mayor rentabilidad y

oportunidades de negocio que mejoran la economia local.

Para Vega, et al. (2017), la calidad de los servicios se considera como un
constructo subjetivo lo cual depende de la satisfaccién del usuario teniendo
en consideracioén la complejidad de factores determinan y relacionan la calidad
de los servicios y la satisfaccion de los usuarios. Esto permite valorar esta
relacion desde un punto de vista mucho mas estratégico basado en la toma
de decisiones, por lo que es importante que se presten servicios adecuados
que atiendan las necesidades y requerimientos de los usuarios para poder

tener una experiencia significativa.

A nivel nacional, el turismo se ha considerado como una de las actividades
econdémicas mas importantes después de la pesca y la mineria. En las tltimas
décadas del siglo XXI las empresas que brinda diferentes tipos de servicios
turisticos como transporte, hospedaje, entre otros, han mejorado sus servicios
para lograr una mayor demanda en el mercado laboral, esto se debe a que el
turismo representa al segundo sector econdmico mas importante en el Pera
lo que obliga a que los empresarios a mejorar sus servicios para satisfacer las
necesidades de los turistas, logrando una mejor competitividad (Cahuaya y
Nahuincopa, 2016).

Segun Fuentes (2018) refiere que es importante reconocer que la calidad que

19



brinda en los hospedajes en el extranjero no es la misma que en Perq, por lo
tanto, a nivel nacional el servicio de alojamiento ha venido mostrando una
mejora considerable lo que se debe a las exigencias de los turistas nacionales
y extranjeros. Esto ademas produce un aumento en el flujo de la actividad

turistica.

La calidad de los servicios de turismo que se brindan en el Per( se regula
mediante el Plan Nacional de Calidad Turistica — CALTUR, el cual fue
disefiado por Mincetur con el proposito de poder impulsar el turismo. No
obstante, en muchas ocasiones, la imagen de los destinos turisticos se ha
visto perjudicada a causa de malos empresarios que incumplen con lo
establecido en los servicios que se ofrecen, abusando de los turistas, lo que
genera una percepcién completamente negativa del turismo en el Pert (Duran
y Leon, 2016).

Segun lo planteado por Ybarfiez (2016), las empresas que prestan servicios
turisticos, especialmente las que ofrecen servicios de alojamiento
desempeiian un rol muy importante en el desarrollo del turismo. Sin embargo,
algunos servicios que presentan algunas dificultades en las instalaciones y el
equipamiento, lo que impide que los huéspedes tengan una percepcion
positiva de su estadia en el hotel. El comportamiento de los turistas nacionales
y extranjeros se basa en buscar nuevas opciones de productos o servicios
turisticos que les brinden una mejor calidad, accesibilidad y esparcimiento.
Esto representa una de las caracteristicas principales de la actividad turistica,
asi como la idea de nuevos tipos de establecimientos de hospedaje a nivel
nacional, lo que espera que la calidad del servicio sea un factor diferenciador,
ademas de impulsar a la creacién de nuevos tipos de alojamiento para los

turistas nacionales y extranjeros.

De acuerdo con los estudios realizados por el MINCETUR, se evidencio que
Tumbes fue la séptima region mas visitada por turistas nacionales y
extranjeros, donde el 10% de los turistas extranjeros refirieron que los lugares
mas visitados fueron Tumbes con él 44%, Zorritos con el 32% y Punta Sal con
el 24% (MINCETUR, 2023).
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El Balneario de Punta Sal est4 ubicado en la Panamericana Norte a la altura
del kilbmetro 1,187. Destaca por su hermosa playa y las actividades de
turismo acuatico, asi como el avistamiento de fauna marina. Ademas, recibe
visitas de turistas extranjeros y nacionales durante todo el afio, pero con una
mayor afluencia en los meses de diciembre a marzo. Posee una planta
turistica variada y el servicio de alojamiento cuenta con un total de 7
establecimientos entre hoteles de 3 y 4 estrellas y hoteles no categorizados
(MINCETUR, 2024).

El servicio de calidad es una herramienta que genera un efecto multiplicador
que va a permitir la fidelidad de los huéspedes. Bajo este contexto, el estado
peruano viene promoviendo el conocimiento y la aplicacion de las buenas
practicas como una estrategia para alcanzar la calidad en los servicios
turisticos y un mejor desempefio empresarial. Si bien es cierto, los
establecimientos de alojamiento en el balneario de Punta Sal destacan por
ofrecer comodidad y confort, es necesario comprender sus experiencias

positivas y negativas para poder identificar las falencias existentes.

Sin embargo, pese a lo que los establecimientos ofrecen, se ha observado
cierta insatisfaccion por parte de los turistas, ligada a la falta de eficiencia en
la atencién, presencia de plagas, baja calidad en los alimentos y problemas
de infraestructura. Por consiguiente, con el desarrollo de la investigacion se
plantea conocer la calidad percibida por los turistas para poder planificar
acciones que permitan mejorar el servicio que se ofrece y adaptarlo a las

necesidades e inquietudes de los clientes.

De acuerdo con la problematica identificada en el servicio de hospedaje en el
balneario de Punta Sal, para esta investigacion fue necesario el planteamiento
de la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cual es la calidad percibida por los
turistas sobre el servicio de hospedaje en el balneario de Punta Sal, 2024?

Desde el punto de vista te6rico esta investigacion se fundamenta en el modelo
Servqual, el que propone que calidad es percibida por los usuarios desde sus
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expectativas previas hasta la experiencia que tuvieron cuando recibieron el
servicio, dicho modelo se puede adaptar completamente al sector turistico,
por ello, mediante la aplicacion de dicho modelo esta investigacion busca
explicar como los factores influyen en la percepcion de calidad de los turistas

gue visitan el Balneario de Punta Sal.

Con respecto a la implicancia metodoldgica, la investigacion se apoya en el
modelo Servqual el que permitira determinar las expectativas y la percepcion
de los usuarios mediante sus dimensiones, los cuales permitiran facilitar la
identificacion de las falencias en la prestacion del servicio de hospedaje. Las
herramientas de la investigaciobn seran parte importante para conocer la
calidad percibida en los turistas en relacion a la prestacién de los servicios

turisticos que se brindan dentro del balneario de Punta Sal.

En el aspecto practico, a través de los métodos estadisticos aplicados, se
analizaran los indices de la calidad brindada dentro de los servicios turisticos
en el balneario Punta Sal, influyendo en proximas investigaciones para el uso
de las técnicas de recoleccion de investigacion, ademas de proporcionar
informacion relevante para los prestadores del servicio de alojamiento

permitiéndoles disefar estrategias de mejora continua.

Por ultimo, en el aspecto social, a través del desarrollo de este estudio, se
logrard identificar las caracteristicas que formen parte del problema social
para realizar acciones que permitan solucionar algin problema encontrado

dentro de los turistas y su estancia en dicho lugar turistico.

Los métodos utilizados en la presente investigacion han sido respaldados por
diversos autores para la obtencién de informacién de la variable en estudio.
En relacion al objetivo general se busc6 determinar la calidad percibida por
los turistas sobre el servicio de hospedaje en el balneario de Punta Sal, 2025.
Como objetivos especificos se planteo identificar la calidad percibida por los
turistas en su dimensién elementos tangibles respecto al servicio que brindan
los hoteles en el balneario de Punta Sal. Evaluar la calidad percibida por los
turistas en su dimension fiabilidad con respecto al servicio que brindan los
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hoteles en el balneario de Punta Sal. Identificar la calidad percibida por los
turistas en su dimension capacidad de repuesta, con respecto al servicio que
brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal. Identificar la calidad percibida
por los turistas en su dimension seguridad, con respecto al servicio que
brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal. Analizar la calidad percibida
por los turistas en su dimension empatia, con respecto al servicio que brindan

los hoteles en el balneario de Punta Sal.
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ll. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Bases tedricas

Calidad del servicio:

La calidad del servicio es el habito que se desarrolla 'y se pone en préactica por
una organizacion para poder identificar las necesidades y las expectativas de
sus clientes, tratdndoles de ofrecer un servicio adecuado, accesible, oportuno
y confiable ante situaciones imprevistas o errores a modo que el cliente se

sienta sorprendido con un valor mayor al esperado (Horna, 2014).

La calidad de un servicio se basa en superar las expectativas de los clientes,
lo que quiere decir que se debe garantizar lo que se les ofrecera a los clientes
sin exagerar, creando falsas expectativas. Por ello, cuando una empresa logra
ofrecer mas de lo que sus usuarios esperan estos se veran satisfechos con la
calidad que se les ofrece, lo cual, a su vez funciona como un diferenciador de
la competencia y produce fidelidad, legitimidad y fiabilidad a sus clientes
(Monferrer, 2013).

Segun Ponce (2018), A lo largo de la historia la calidad ha evolucionado a la
par de la economia. Desde la aplicacion de la idea de conceptos industriales
a servicios en general. Ishikawa definié el control de calidad como el desarrollo
y produccién para que un producto sea econémico, Util y que logre satisfacer
al consumidor. Actualmente, la calidad es muy usado en todos los aspectos
puedo su significado es complejo y multidimensional, Canti Delgado (1999)

refirid que la calidad evolucioné mediante cuatro etapas.

Etapa 1 (siglo XIX), calidad por medio la inspeccion, esta etapa coincide con
la revolucion industrial donde se usaba el término calidad como una idea
primitiva en la que el producto era comparado con un estandar determinado
(Ponce, 2018).
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Etapa 2 81930), el control estadistico de la calidad, aqui se demuestra que
mayor control no era sindnimo de una mejor calidad, lo ideal era establecer un
control ante muestras planificadas por lo que durante esta fase aparece como
enfoque principal el control de procesos y la implementacion de métodos
estadisticos y una disminucién en los niveles de inspeccion. Los aportes de
Walter Andrew Shewhart indicaron que existen dos caracteristicas de calidad
una subjetiva lo que el cliente requiere y la objetiva que son las propiedades
del producto de forma independiente a las necesidades del cliente (Ponce,
2018).

Etapa 3 (1950), aseguramiento de la calidad, de acuerdo a los aportes de
Juran se afirma que calidad no debe estar limitada a la inspecciéon y medicion,
sino que debe ser planificada para contemplarse de forma sistémica en toda
una organizacion. Para Juran era necesario el aseguramiento de la calidad
que esta fundamentado en el proceso de manufactura donde se requieren
servicios de soporte de calidad por lo que deberian coordinarse esfuerzos
entre las areas de produccion, disefio abastecimiento e ingenieria. Asi mismo,
se trata de dar una respuesta econdémica hasta donde conviene darle la

maxima calidad a un producto (Ponce, 2018).

Etapa 4 (1980), la calidad como estrategia competitiva, aqui se pretende que
la calidad no esté ligada a un solo departamento de una empresa, sino que se
traslade la responsabilidad hacia todos los integrantes de la organizacién. La
calidad se define desde la perspectiva del cliente y se debe incluir dentro de
la planificacién estratégica como un concepto clave de competitividad. Las dos
primeras etapas de la calidad son vistas como propias de empresa de tipo
industrial donde se considera principalmente el producto, siendo la tercera
etapa parte de la inclusion de la aplicacién de la calidad hacia los servicios.
Hoy en dia, el concepto es mas aceptado es el que compara las expectativas
de los clientes con su percepcion del servicio. Los servicios que se brindan en
los hospedajes son servicios que involucran un soporte tangible el cual es
valorado en la etapa final por los clientes y su opinion esta dada en funcion de

la repeticién del consumo y rentabilidad para la organizacién (Ponce, 2018).
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Calidad del servicio en las empresas turisticas:

Segun Rodriguez y Romero (2018), la calidad de los servicios turisticos se
relaciona con las relaciones interpersonales de la empresay la capacidad para
formar un ambiente humano favorable para la calidad. Otro de los aspectos
fundamentales es la importancia de la satisfaccion del cliente interno para el
logro de la calidad de los servicios en una empresa turistica. La excelencia de
este servicio permite favorecer la eficacia de los costos y la diferenciacion.
Es también un factor primordial en el éxito de la industria del turismo, ya que
mejora la satisfaccién de los clientes. Por ende, todas las empresas que se
dedican a este rubro se aseguran de que se brinde una alta calidad en el
servicio, ya que, a mayor calidad, mas satisfechos estaran los clientes
(Rodriguez y Romero, 2018).

Elementos tangibles:

Los elementos tangibles son aquellas instalaciones fisicas, apariencia del
personal, limpieza, equipamiento, Iinfraestructura adecuada, equipos,

mantenimiento y limpieza de los sanitarios (Zarate, 2014).

Fiabilidad:

Es la habilidad del personal para otorgar un servicio de forma confiable y
precisa, el cumplimiento de las promesas por parte de la empresa, la

veracidad de la publicidad y la formalidad de la empresa (Arce y Paz, 2023).

Segun Ortiz (2018), la fiabilidad es la habilidad que permite ejecutar el servicio
que se prometi6 de manera fiable y cuidadosa, lo que quiere decir que la
empresa deba encargarse de poder cumplir con el servicio que prometi

brindar.
Capacidad de respuesta:
Para Lefrou (2011), la capacidad de respuesta es la predisposicion que el

personal tiene para brindar una ayuda a un cliente y poder proveer el servicio
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a tiempo, cumpliendo con el tiempo establecido, ademas de solucionar

cualquier inconveniente de forma inmediata.

Segun (Nishizawa, 2014), la capacidad de respuesta es la disposicion que el
personal tiene para brindar asistencia a los clientes, atendiéndolos de forma
inmediata y adecuada; ademas, hace referencia a la atencion y rapidez con la

gue se responde ante las dudas y quejas de los usuarios.

Seguridad:

Para la Direccion Regional de Turismo — DIRCETUR (2009), la seguridad es
el conocimiento que posee el personal ademas de la habilidad para inspirar
confianza con el servicio que se brinde, ademas de brindar un sentimiento de

seguridad dentro del establecimiento.

Empatia:

Segun Linares (2022) define a la empatia como la predisposicion que el
personal muestra durante la atencién y muestra una gran disposicion para

ayudar ademas de un constante trato amable y cordial.

Material publicitario:

El material publicitario se refiere a todos los componentes de comunicacion
gue se afiaden a otros componentes, como el producto, precio y distribucion.
Se deben tener en cuenta diversas caracteristicas al momento de establecer
el precio, asi como la forma de distribuir el producto o servicio y elegir el modo

de promocionarlo (Carballo, Carballo, Ledn, et al, 2021).

Atencién en tiempo adecuado:

Para Huancas (2017), la atencion es un tiempo adecuado es definido como el
deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los usuarios y proveedores
de manera rapida y eficiente. Ademas, se debe prestar un servicio de manera
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agil, evitando darles una negativa a los usuarios, lo cual permitira responder

de forma eficaz a las preguntas.

Solucién oportuna de problemas:

La solucion oportuna a los inconvenientes que puede tener usuario es la que
los hace determinar el nivel de disposicion del personal en atenderlos,
orientarlos y ayudarlos con una gran disponibilidad y confianza. Esto les
permite a los usuarios evaluar el cumplimiento de las funciones del personal

de una empresa (Delgado, 2017).

Habilidad al prestar el servicio:

Este tipo de habilidad permite que los clientes evallen las dependencias,
confortabilidad y seguridad que se les brinda, ademas de evaluar los espacios
fisicos y si estos cumplieron 0 no con sus expectativas para satisfacer sus

necesidades (Vargas y Aldana, 2007).

Deseo de ayudar a los clientes:

El personal de una empresa de turismo debe mostrarse siempre dispuesto a
ayudarles con una gran disponibilidad, confianza y discrecion para atender las

necesidades de los clientes (Alejos, 2018).

Segun Arciniegas y Mejias Acosta (2017) menciona que: “El deseo de ayudar
a los turistas y servirles de forma adecuada incluye una accesibilidad en el

contacto con los trabajadores de una empresa’.

Interaccién oportuna en las actividades:

La interaccion varia de acuerdo con las personas que brindan el servicio.
Segun el cliente que percibe el servicio, el momento y las circunstancias en
las que se desarrolla la interaccion de las partes, es mas dificil lograr un
servicio uniforme y que siempre dé los mismos resultados (Enriquez, 2017).
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Seguridad en la atencién:

La seguridad en la atencién es una habilidad y aptitud del conocimiento que
poseen los individuos para brindar informacion adecuada acerca del servicio
que se ofrece de una forma sencilla y oportuna. Ademas, se define también
como la capacidad para transmitir confianza a las personas y puedan

solucionar alguna queja o inconveniente (Sobrino, 2018).

Instalaciones seguras:

Para Cabrera (2015), los usuarios evaluan el estado de las instalaciones, la
seguridad y confortabilidad que les brinda un establecimiento de hospedaje

para poder acceder a los servicios que les ofrece una empresa determinada.

Servicios turisticos:

Segun lo planteado por Calle (2018), los servicios turisticos son las
prestaciones que un individuo adquiere cuando quiere realizar turismo. El
primer contacto con este tipo de servicios ocurre cuando estos se dirigen a
una agencia de viajes, y las empresas privadas sirven para conectar con sus
clientes con una amplia gama de servicios relacionados a la actividad turistica.
Asi mismo, el transporte y los alojamientos son otro ejemplo de servicios

primordiales de los turisticos, asi como los hospedajes.

Clasificacion de las empresas turisticas:

Segun lo planteado por lIzaguirre (2017), las empresas turisticas se
encuentran clasificadas de la siguiente manera:

En el primer grupo, encontramos a los alojamientos que son hostales, hoteles,
albergues, apart hotel, entre otros. Dentro de sus particularidades, se sabe
gue cuentan con una capacidad limitada de alojamiento; la oferta del servicio
se encuentra limitada a la capacidad instalada, cuentan con un personal
especializado, ademéas de una buena gestion empresarial y una actividad
comercial fluctuante (Izaguirre, 2017).
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En el segundo grupo se encuentran los establecimientos de alimentacion,
como cafeterias, bares, casinos, salones de fiesta, todo tipo de
establecimiento que ofrezca alimentos y bebidas. Sus caracteristicas son
variables con respecto al tamafio, desde pequeiio hasta grande, la flexibilidad
en la oferta de sus servicios, un personal calificado, seguridad y limpieza
(Izaguirre, 2017).

Ademas, menciond que en el tercer grupo se encuentran las empresas de
intermediacién, como las agencias de viajes. Dentro de sus caracteristicas se
tiene a los canales de venta, la responsabilidad de los usuarios, la capacidad
organizativa de los paquetes de turismo y la demanda de acuerdo con la

estacionalidad.

Del mismo modo, Izaguirre (2017), plantedé que dentro del cuarto y ultimo
grupo se encuentran las empresas de transporte aéreo, terrestre y maritimo.
Comprende los medios que usan los turistas para desplazarse de un lugar a
otro. Dentro de sus caracteristicas se tienen a la comodidad y seguridad, la
administracion, el mercado de acuerdo al ciclo estacional, las inversiones en

el equipo y mantenimiento y el personal calificado.

Nivel de satisfaccién de los huéspedes en los servicios hoteleros:

Segun Martinez (2002), existen tres niveles de satisfaccion que los huéspedes
experimentan luego de adquirir el servicio hotelero. Estos niveles son: la
insatisfaccion que es cuando las necesidades del huésped no son satisfechas;
la satisfaccion que es cuando el servicio que se percibié de forma favorable
por el huésped superd las expectativas; y finalmente, la complacencia que se
da cuando el servicio otorgado fue eficiente y eficaz, obteniendo como

resultado un servicio deseado superando las expectativas de los usuarios

El nivel de satisfaccion de los huéspedes se refiere a una sensacion de placer
o decepcion, que es el resultado de comparar las experiencias del servicio con
la expectativa de los huéspedes. Un resultado inferior a las expectativas de
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los huéspedes lo que se considera como insatisfaccion; sin embargo, cuando
las expectativas de los huéspedes se superan teniendo en cuenta a la
experiencia, se considera un cliente satisfecho, lo cual es de suma importancia

en la mejora de los procesos del servicio de calidad (Diez, 2015).

La percepcion del turista:

La percepcion del turista hace referencia a la calidad del producto turistico y;
desde una perspectiva sociocultural hace referencia a la calidad de la memoria
del recuerdo. Por lo tanto, la calidad de este recuerdo podra determinar la
satisfaccion que se les han producido a los turistas. Los turistas refieren una
percepcion en base a las experiencias de los servicios que adquieren, como
alojamiento, equipos de recreacion y sociales y empresas orientadas al
turismo (Lefrou, 2011).

Turismo:

Para la Organizacion Mundial del Turismo — OMT (2011), el turismo se
complementa con otras actividades econ6micas que comprenden un
desarrollo social y econdmico en la poblacion local, los empleos que se
generan, los ingresos que se perciben y el crecimiento de los niveles de
desarrollo social, asi como la cultura empresarial y profesional derivada de los
efectos derivados de la actividad turistica. Esta actividad es uno de los medios
mas solidos con un alto nivel de desarrollo econémico, lo cual representa un
gran aporte al desarrollo del pais; al ser una actividad econémica muy
poderosa, logra generar divisas en el patrimonio nacional y en su poblacién

local.

Clasificacién del turismo:

La clasificacion del turismo se da de tres formas: como, por ejemplo, el turismo
interno, el cual comprende a los visitantes residentes que viajan dentro del
territorio econdmico del pais de referencia; el turismo receptivo, es cuando los
visitantes no residentes se desplazan dentro del territorio del lugar de
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referencia; finalmente se tiene al turismo emisor, el cual se refiere a los

residentes que viajan fuera del territorio del pais de referencia (Torres, 2006).

El turista:

El turista es el visitante temporal que pernocta por un periodo inferior a 24
horas en el lugar visitado y el propésito del viaje pueda ser clasificado bajo los

rubros de ocio y negocios (Mayorga, 2019).

Tipos de turistas:

Para Guerrero y Ramos Mendoza (2014), los tipos de turistas se clasifican en
dos grupos. El primero son los turistas internacionales los cuales comprenden
a los individuos que realizan un viaje por un tiempo prolongado, no mayor a
doce meses, a un lugar distinto en el que residen, pero fuera de su entorno
habitual, y el motivo principal de su viaje es ejercer alguna actividad
remunerativa en el lugar visitado. El segundo grupo son los turistas internos,
los cuales comprenden a las personas que residen en un pais y viajan dentro

del pais en el que residen, con una duracién no superior a doce meses.

Modelo Servqual:

El modelo Servqual fue publicado por primera vez en 1988 y ha ido mejorando
continuamente, es una técnica comercial que permite que se mida la calidad
del servicio conociendo las expectativas de los clientes y como ellos perciben
el servicio. Dicho modelo permite analizar tanto aspectos cuantitativos y
cualitativos de los usuarios dando a conocer factores impredecibles de los
clientes. Dicho método brinda informacién detallada acerca de las opiniones
de los clientes sobre el servicio de las empresas, impresiones de los
colaboradores con relacion a la expectativa y percepcion de los usuarios
(Chujandama, et al 2020).

Este modelo comprende cinco dimensiones que permiten medir la calidad de
un servicio, el primero es la fiabilidad la cual hace referencia a la habilidad
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para desarrollar un servicio de manera fiable y cuidados, es decir, si se cumple
con lo que se prometié. La sensibilidad que es la disposicién para ayudar a
los clientes y brindarles un servicio eficiente y rapido, es decir, la forma en que
se resuelven dudas, queja y se solucionan inconvenientes. Por otro lado,
tenemos a la seguridad, este es el conocimiento y atencion de los trabajadores
para inspirar confianza. Otra de las dimensiones es la empatia que hace
referencia a la atencion individualizada que una empresa puede ofrecerles a
sus clientes. Finalmente, estan los elementos tangibles lo cual hace referencia
a la apariencia fisica, instalaciones, infraestructura, entre otros (Chujandama,
et al 2020).

El modelo servqual desde el afio 1988, ha venido sufriendo varias mejoras, es
un instrumento estandarizado que permite medir la calidad del servicio,
identificar las expectativas de los clientes y determinar como estos perciben
el servicio, ademas permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de
los usuarios ademas de conocer diversos factores. Mediante este modelo se
obtienen opiniones, sugerencias, comentarios, impresiones de los empleados.
Este modelo sufrid una modificacién aplicando cinco dimensiones. Las cuales
son: la fiabilidad la cual hace referencia a la forma de efectuar el servicio que
se prometio, la sensibilidad que es la disposicion para ayudar a los clientes y
brindar un servicio eficiente, asi como también la seguridad que es la habilidad
de los empleados a inspirar confianza, la empatia, la cual refiere un nivel de
atencion individualizada que las empresas ofrecen a sus usuarios y finalmente

los elementos tangibles el cual se refiere a la infraestructura (Pierrend, 2021).

Modelo de calidad total o TQM:

El Total Quality Managment, tuvo como principal exponente a Feigenbaum,
Deming, Crosby, Ishikwa y Juran. Dicho modelo se basa en que las
organizaciones busquen mediante la mejora continua la satisfaccion del
usuario, para ello deben considerarse los distintos procedimientos y
actividades que realizan los trabajadores para llevar a cabo un servicio de
acuerdo a los requerimientos de los clientes. Por ende, se considera una
alternativa de gestion que radica en la efectividad de los trabajadores de una
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empresa para que estos puedan lograr la satisfaccion de los usuarios. La
calidad como tal, consta de las siguientes fases: planificar la calidad, es aqui
donde se determina al publico objetivo, se disefia el servicio y se realizan
actividades acordes a ellos, el control de calidad donde se verifican los errores
y se afiaden medidas para remediar los errores, otra de las fases es mejorar
la calidad y verificar los defectos o errores de acuerdo a los estandares
establecidos implementando medidas necesarias para remediarlos. Y

Finalmente implementar mejoras (Ayllén, 2021).

Modelo de sistema de gestiéon basado en procesos (Interenational
Standarization Organization 2000) (ISO):

Actualmente las normas ISO 9000 y ISO 14000 son muy requeridas respecto
a que garantizan la calidad por medio de controles exhaustivos asegurandose
que todos los procesos que han sido parte de su fabricacion operan en
caracteristicas predeterminadas, la implementacién de estas normas asegura
a los clientes que la calidad se mantendra con el tiempo. En paises
desarrollados exigen esta norma porque refieren que los clientes asi lo
demandan, las empresas que ofertan servicios estan ligadas a la

implementacion de esta norma (Andrade y Labarca, 2011).

La calidad es un factor importante que ayuda a las organizaciones a
posicionarse en el mercado. Por ende, la Organizacién Internacional de
Normalizacién — ISO menciona que la calidad se refiere a las caracteristicas
gue una entidad ofrece a sus clientes con el fin de satisfacer sus necesidades,
la cual esta ligada a la eficacia. Esto permitira alcanzar las expectativas de los
clientes, por lo que mejorar la calidad de infraestructuras y tecnologia permitira
a las empresas hoteleras mejorar sus servicios turisticos logrando, una
demanda mas selectiva que busca servicios exclusivos. En la actualidad, la
globalizacion les permite a los usuarios comparar los servicios, por lo que no

solo es necesario conocer sus necesidades (Solano, 2015)
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2.2. Antecedentes

A nivel internacional

Para Angamarca, et al. (2020), en su investigacion intitulada Calidad
percibida por los clientes de los hoteles de la provincia Los Rios,
Ecuador 2020. El objetivo de la investigacion fue evaluar la calidad percibida
por los usuarios del servicio hotelero. La metodologia fue de tipo servperf con
una muestra conformada por 385 huéspedes de 41 establecimientos
hoteleros. Los resultados obtenidos por los autores han evidenciado que la
escala de evaluacion de la calidad percibida por los usuarios en hoteles de 2
a 3 estrellas fue media-baja y la percepcion de la imagen es trivial; la
dimension de la calidad que peor fue valorada es la personal y la calidad
percibida en hoteles de 4 a 5 estrellas fue medio alto y la percepcion de la
imagen fue mediana. Los autores concluyeron gque la atencion que el personal
hotelero brinda debe ser mejorada asi como también la percepcion del

funcionamiento de los servicios prestados.

Segun Ruiz, et al. (2020), en su investigacion titulada Calidad de servicio
percibida en hoteles de la ciudad de Tijuana, México 2020. El objetivo de
la investigacién fue medir la percepcién de la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los clientes en el area turistica. La metodologia empleada fue
de tipo cuantitativa y descriptiva con una muestra de 383 huéspedes. Los
resultados obtenidos por los autores evidenciaron que se han identificado las
necesidades de sus clientes, pero de sus clientes mayores mas no los
requerimientos de sus clientes jovenes que son los huéspedes insatisfechos
quienes tienen una mayor relacion de tecnologias de informacion y
comunicacién. Ademas, se determind los elementos que tuvieron mayor
influencia en la satisfaccién de los huéspedes fueron los elementos visuales,
trato y disposicion de los empleados, calidad del servicio y variables
tecnoldgicas. Finalmente, los autores concluyeron que las tecnologias de

informacion desempefian un rol fundamental en el sector turistico.
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Para Contreras (2021), en su investigacion titulada Calidad percibida del
servicio, satisfaccion e intencion de revisita del turista en destinos
turisticos de Boyaca, Colombia 2021. El objetivo de la investigacion fue
evaluar la calidad percibida del servicio de los destinos turisticos y su
influencia con la satisfaccién e intencion de visita. La metodologia fue de tipo
cuantitativa con una muestra conformada por 544 turistas. Los resultados
obtenidos por el autor evidenciaron que la calidad percibida de los servicios
turisticos en el destino no conduce necesariamente a la intencion de visita de
los turistas por lo que debe mejorarse la calidad percibida del servicio para
obtener una ventaja competitiva. El autor ha concluido que existe una
correlacion positiva y significativa entre la calidad percibida del servicio en el

destino con la satisfaccion y entre satisfaccion e intencion de revisita.

De acuerdo con el analisis critico, segun lo planteado por los autores antes
mencionados, en cada una de sus investigaciones se evidencié un aporte
significativo como el encontrado en el estudio de Ruiz, et al. (2019) que
destacd principalmente por su enfoque en la implementacion de nuevas
tecnologias para satisfacer a un publico objetivo mucho mas joven y el cual
esta visionado hacia un turismo mas moderno. Por otro lado, el estudio
realizado por Contreras (2021), menciona que la calidad del servicio no
garantiza fidelidad ni intencién de volver por lo que esta mas orientada a la
implementacion de estrategias de turismo sostenible. Finalmente, el estudio
que realizé Angamarca, et al. (2020), tiene una menor profundidad analitica,
pero se destaca por identificar que la atencion por parte del personal en los

hoteles de 2 a 3 estrellas es muy deficiente.

Segun Pazmifio (2021), En su investigacion titulada Calidad turistica:
sistema de gestion de calidad para la satisfaccion del cliente en los
hoteles del canton salinas, Ecuador 2021. El objetivo de la investigacion
fue analizar la calidad turistica en la satisfaccion de los clientes que acuden a
los hospedajes del cantdn salinas. La metodologia utilizada fue de tipo
descriptivo con una muestra conformada por 17 establecimientos de
hospedaje. Los resultados obtenidos por el autor han evidenciado que la
eficiencia facilita la toma de decisiones importantes de los gerentes de los
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establecimientos de hospedaje, ademas con respecto a la percepcion de los
turistas de la calidad que se ofrece en los hoteles comprenden diversos

componentes que afecta de forma directa a la satisfaccion de los clientes.

Martinez, et al. (2021) En su investigacion titulada Calidad y demanda del
servicio de hoteles de tres estrellas en la region petrolera de Ciudad del
Carmen, Campeche, México 2021. El objetivo de la investigacion fue evaluar
la calidad del servicio y los factores que afectan la demanda de los hoteles.
La metodologia empleada se basé en el modelo SERVQUAL el que consiste
vincular datos cuantitativos y cualitativos con una muestra de 358 huéspedes.
Los resultados obtenidos por los autores han evidenciado que existe una
dificultad en satisfacer a los huéspedes y la calidad que va a depender del
ambiente del hotel y el trato personal, los precios y el ingreso de los
huéspedes tiene una relacion inversa con la demanda de las habitaciones.
Los autores han concluido que en un mercado seguro no siempre logra
incentivar a los empresarios hoteleros a mejorar la calidad en algunos casos

puede ser una limitante para la diversificacion econémica.

De acuerdo con el analisis critico, segun lo planteado por los autores antes
mencionados, la investigacién de Pazmifio (2021) nos brinda una perspectiva
diferente donde se prioriza la gestion como una estrategia para mejorar la
satisfaccion del cliente muestra una debilidad al no incluir la opinion del
usuario en los instrumentos utilizados. Por otro lado, Martinez, et al. (2021)
hace uso del modelo SERVQUAL el cual permite una medicién estructurada
de la calidad percibida, enfocandose en los comportamientos de los

consumidores y como se relaciona con la demanda.

A nivel nacional

Segun Soto y Villena (2020). En su investigacion intitulada Calidad Percibida
en los Hoteles de Tres Estrellas utilizando el Modelo Hotelqual en la
Ciudad de Huanuco - Perd 2020. El objetivo de la investigacion fue
determinar el nivel de calidad del servicio percibida por los visitantes de los
hoteles de tres estrellas. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo,
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descriptivo, no experimental y de corte transversal con una muestra formada
por 285 huéspedes. Los resultados obtenidos por los autores han evidenciado
que la percepcion de la calidad del servicio fue buena con respecto a las
instalaciones y organizacion de los hoteles, mientras que con respecto a la
dimension personal la percepcion se dio de forma regular. Los autores han
concluido que la calidad que se percibié por los usuarios que visitaron los
hospedajes de la ciudad Huanuco estuvo basada en la seguridad, limpieza,
atencion del personal y disposicion del personal de los hoteles tuvieron con

los huéspedes.

De acuerdo al analisis critico, el estudio planteado por Soto y Villena (2020)
en un antecedente relevante con respecto a la calidad percibida en el servicio
hotelero y ademés su enfoque metodolégico y el uso del modelo
HOTELQUAL fue de gran utilidad para el desarrollo de la investigacion.

Segun Poccori (2021). En su investigacion titulada Calidad del servicio
hotelero en hoteles categorizados de Carhuaz y la satisfaccion de
turistas nacionales durante julio a diciembre del 2019 — Peru. El objetivo
de la investigacion fue identificar la relacion existente entre la calidad del
servicio hotelero en los hoteles de Carhuaz y la satisfaccion de los turistas
nacionales. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa y descriptiva con
una muestra de 180 turistas. Los resultados obtenidos por el autor han
evidenciado que el 28% de los turistas refirieron que el personal hotelero tenia
un aspecto limpio, con respecto a la actitud del personal el 27% estuvo de
acuerdo, con relaciéon a la disponibilidad del hotel el 28% estuvo en
desacuerdo, asi mismo respecto a que si el personal del hotel inspira
confianza, el 29% estuvo de acuerdo. Finalmente, el autor ha podido concluir
gue el 41% de los turistas consideraron que el servicio ofrecido fue de mala

calidad y el 34% consideraron que se ofrecié una buena calidad en el servicio.

Para Linares (2022), en su investigacion titulada Calidad de servicio y
satisfaccion de turistas de los hoteles del distrito de Mancora, Pert 2021.
El objetivo de la investigacion fue establecer una relacién entre ambas
variables de estudio. La metodologia utilizada fue de tipo correlacional, no
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experimental y de corte transversal con una muestra formada por 200 turistas.
El autor concluyd que la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los
clientes tienen una relacion estrecha y proporcional por lo que los indices

reflejaron que a mayor calidad habra una mayor satisfaccion en los usuarios.

Para Herreray Saenz (2023), en su investigacion titulada Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en hoteles de tres estrellas en la ciudad de
Iquitos 2022. El objetivo de la investigacion fue determinar la influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente. La metodologia empleada
fue de tipo cuantitativa y correlacional con una muestra conformada por 336
turistas. Los resultados obtenidos por los autores evidenciaron que los turistas
refirieron sentirse satisfechos con el servicio, y dentro de los componentes
que resaltaron estuvieron la fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y
seguridad, ademas la variable satisfaccion se relaciona con las expectativas,
calidad y lealtad. Finalmente, los autores concluyeron que ambas variables

de estudio guardan una relacién significativa.

Segun Glimac (2024), en su investigacion titulada Calidad de servicio
percibida por los turistas en hospedajes de la ciudad de Chachapoyas,
2023. El objetivo de la investigacion fue determinar la calidad del servicio
percibida por los turistas en hospedajes de Chachapoyas. La metodologia
empleada fue de tipo descriptiva, mixta con un corte transversal con una
muestra conformada por 381 turistas. Los resultados obtenidos por el autor
evidenciaron que los elementos tangibles como la conservacion de
instalaciones y la presentacién del personal fue el elevada, en el componente
fiabilidad también se obtuvieron resultados favorables, ademas de la
seguridad, aptitud de respuesta y empatia. Finalmente, el autor concluy6 que,
aunque el 84% de los turistas consideran que la calidad del servicio es buena
se evidenciaron algunos descontentos en la seguridad, empatia y fiabilidad lo

gue sefala la necesidad de mejorar esas areas.

De acuerdo con el analisis critico, segun lo planteado por los autores antes
mencionados, en cada una de sus investigaciones se evidencié un aporte
significativo como el encontrado en el estudio de Poccori (2021), presenta un
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andlisis limitado y no especifica con claridad relacion entre las variables de
estudio. Por otro lado, el estudio presentado por Linares (2022), presenta un
enfoque claro y una correlacion positiva. Del mismo modo Herrera y Saenz
(2023) muestra un aporte mucho mas sdlido y una correlacion significativa
entre ambas variables de estudio. Finalmente, el estudio realizado por
Guimac (2024) aporta una vision positiva y elementos criticos sobre los

aspectos a mejorar.

A nivel local

Segun Astudillo (2023). En su investigacion titulada Calidad de servicio en
las instalaciones turisticas de la Bahia de Puerto Pizarro y la satisfaccion
del turista, Peru afio 2022. El objetivo de la investigacion fue determinar la
relacion entre la calidad del servicio en las instalaciones turisticas y la
satisfaccion del turista. La metodologia de la investigacién fue de tipo
cuantitativo y correlacional con un disefio no experimental y de corte
transversal con una muestra formada por 379 turistas. Los resultados
obtenidos por el autor han evidenciado que existe una correlacién significativa
entre ambas variables de estudio. Finalmente, el autor ha concluido que la
correlacion moderada se da porque en el destino turistico de tumbes hay
varios aspectos que deben mejorarse siendo uno de los principales la
ausencia de iniciativa e interés por parte del gobierno para mejorar y
posicionar a tumbes como uno de los mejores destinos del norte peruano.

De acuerdo al analisis critico, el estudio planteado por Astudillo (2023),
menciona que existe una correlacion entre ambas variables, ademas de
aportar una vision integral acerca de mejoras turisticas en regiones poco

desarrolladas.
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3.1.

3.2.

3.3.

. MATERIALES Y METODOS
Hipodtesis de investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion, no se considerd el uso de
hipdtesis considerando que esta es una investigacion de tipo descriptiva,

donde solo se observaron las caracteristicas de la variable sin ser manipulada.

El estudio realizado se desarrolldé bajo el método deductivo, el que permitio
partir de teorias y principios relacionados con la calidad de servicios turisticos
para su aplicacion en los establecimientos de hospedaje del balneario de
Punta Sal. Se realizo un analisis de la variable de manera general, en donde
se obtuvo informacién clara y precisa para el cumplimiento de los objetivos de

la investigacion.
Enfoque y tipo de estudio

En el desarrollo de la presente investigacion, se utilizé el enfoque cuantitativo,
considerando que este tipo de método se centra primordialmente en la
recoleccion y analisis de los datos de diversas variables. A través de la
evaluacion numérica se pudo describir y explicar el fendmeno en estudio. El
tipo de estudio fue descriptivo, debido a que mediante la observacion se

presentaron las caracteristicas mas resaltantes del fenomeno en estudio.
Disefio de investigacion

El disefio utilizado en la investigacion fue no experimental, porque no se
realizé manipulacion de la variable en el desarrollo del estudio. La informacion
fue recolectada a través de un corte transversal, considerando un tiempo y

lugar determinado por la investigadora.

El esquema del disefio a investigar fue el siguiente:

|v||:>o
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3.4.

Dénde:
M = Muestra.

Ov = Observacion de la Calidad percibida de servicios de hospedaje.

Poblacién muestray muestreo

Poblacién

La cantidad poblacional tomada como referencia para el estudio, fue de 1720
turistas, entre nacionales y extranjeros. Esta informacion fue tomada de los
registros de la pagina en linea del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo,
de las visitas realizadas el afio 2021 al balneario de Punta Sal (Ministerio de

Comercio Exterior y Turismo, 2021).
Muestra
Para la determinacion de la muestra, se utiliz6 la formula estadistica para

muestra en poblaciones finitas, como se evidencia a continuacion,

considerando la cantidad general de la poblacion participante:

. NxZ?’xpxq
e2x(N—-1)+ Z?xpxq
En donde:
n= muestra.
N= Poblacion.

Z= Nivel de confianza.
p= Probabilidad de éxito.
g= Probabilidad de fracaso.

e?= Error maximo.

B 1720 x 1.962x 0.5 x 0.5
~ 0.052x (1720 -1) + 1.962x 0.5 x 0.5

n

n= 266
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Luego de la aplicacion de la formula correspondiente se determind que la

muestra estuvo conformada por 266 turistas entre nacionales y extranjeros,

considerando la cantidad referencial utilizada en la investigacion, para

mejores resultados y credibilidad de los mismos. Por otro lado, se tomd en

consideracion la siguiente estratificacion de recoleccion de los datos mostrada

en el servicio brindado, considerando el porcentaje representativo de cada

establecimiento:

SERVICIO HOTELERO DEL BALNEARIO DE PUNTAL % Cantidad de
SAL MUESTRA  participante
SEGUN ) S
CATEGORI
A
HOTEL 3 ESTRELLAS Peru Hosting Punta 28.60% 76
Sal
MVM DRILLING SAC
4 ESTRELLAS Hotel Karibian Punta 14.30% 38
Sal
HOTEL NO La Casa de Paquita 57.10% 152
CATEGORIZAD Hotel Restaurant Las
O Palmeras de Punta
Sal
Balihai
Punta Sal Bungalows
TOTAL 7 100.00% 266

Muestreo

El muestreo que se utilizé en la investigacién fue el probabilistico aleatorio,

considerando que durante la aplicacion del instrumento de recoleccion se

tomaron en cuenta la afluencia de los turistas durante la aplicacion.

Criterios de inclusién

a. Turistas mayores de 18 afos de edad.

Personas que se encontraron hospedados en algun hotel del balneario

Puntal Sal, realizando actividades de turismo durante la aplicacién del

instrumento.

Criterio de exclusion

c. Turistas que tuvieron dificultad para comunicarse para la interaccién en la

recoleccién de datos.

43



d. Turistas que deseen participar en la investigacién de forma voluntaria.

3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos:

En el desarrollo de la presente investigacion se uso la técnica de la encuesta,
por otro lado, el instrumento elegido fue el cuestionario. A través de este se
pudo recolectar los datos necesarios para el analisis correspondiente de la
variable, conociendo a profundidad la percepcion de la calidad de servicios.
El instrumento que se utilizo en la investigacion fue el SERVQUAL, el cual fue
planteado en la investigacion de Calle Montalvan (2018), donde se realizaron
las modificaciones correspondientes para la adaptabilidad segun el area de

investigacion.

Este instrumento (anexo 02), cuenta con la evaluacion de las siguientes
dimensiones segun estructura: Elementos tangibles (4 items), fiabilidad (5
items), capacidad de respuesta (4 items), seguridad (4 items) y empatia (5

items); cada dimensién se evalué mediante la siguiente escala de Likert:

Totalmente de acuerdo (5)

De acuerdo (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
Totalmente en desacuerdo (2)

En desacuerdo (1)

La medicion de la variable se realiz6 mediante la siguiente escala segun el

puntaje obtenido luego de la aplicacion:

Totalmente satisfecho=94 — 110
Satisfecho= 76 — 93

Neutro= 58 — 75

Insatisfecho= 40 — 57

Totalmente insatisfecho= 22 — 39

Todo esto en relacion a la calidad percibida por los turistas sobre el servicio
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3.6.

3.7.

de hospedaje.

Validacion y confiabilidad del instrumento

Se realizo la validacion correspondiente al instrumento debido a que este fue
tomado de una investigacion similar realizada con anterioridad, habiéndose
realizado modificaciones para su aplicacion en el entorno social del estudio.
La validacion se realizO a través de juicio de expertos, teniendo en

consideracion diversas caracteristicas a evaluar para asegurar su pleno uso.

Al ser un instrumento que evalla ciertas caracteristicas en una poblacién
diferente a la planteada en el estudio, se realizaron ciertos ajusten a los items
que evaluaron la variable; por esto, se aplicé una prueba piloto para evaluar
la confiabilidad del instrumento fue evaluada mediante el coeficiente de Alfa
de Cronbach, obteniendo como resultado un p-valor de 0.671, lo que indica

gue el instrumento muestra una consistencia interna confiable (anexo 04).

Procedimiento para el recojo de informacion

Es importante precisar que se inicid con el recojo de informacion a través de
la captacion de los turistas dentro de las inmediaciones de los hoteles del
balneario Punta Sal, considerando las caracteristicas de la poblacion que
deben ser cumplidas para su participacion. Una vez realizada la captacion, el
cuestionario fue aplicado teniendo en cuenta que este ser rapido y conciso,

para mayor entendimiento de las personas.

Procesamiento y analisis de datos

Luego de que se haya aplicado los cuestionarios se procedié con el analisis
estadistico correspondiente. Considerando el tipo de investigacion realizada,
se realiz6 un analisis estadistico descriptivo, ejecutando inicialmente una data
completa en el programa Microsoft Excel, procediendo luego con el
procesamiento de los datos para dar respuesta a los objetivos establecidos
dentro de la investigacion, obteniendo de esta forma tablas y graficas que
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3.8.

expresaron las caracteristicas de la variable.

Aspectos éticos

Criterios de rigor ético. — La presente investigacion cumplié con los
principios éticos teniendo en consideracion el asegurar la calidad, objetividad,
y validacion de las personas que aceptaron participar voluntariamente del

estudio.

Principios éticos planteados por Belmont 1976: Principios de beneficencia,
principio de respeto a la dignidad humana y principio de justicia. La
informacion revelada por los participantes no fue revelada y tuvo que ser

guardada confidencialidad.

Durante el desarrollo de la investigacion cientifica se tuvo en cuenta los
principios éticos que postula el gobierno peruano para las universidades del
pais que realicen investigacién con personas, establecido para el Peru en el
diario oficial el peruano y considerados en la ley N° 011-2011-JUS.

1. Principio de defensa de la persona humana y el respeto a su
dignidad: La que se constituye en el fin supremo de la sociedad y del
estado, fundamentalmente para el ejercicio de los derechos que le son
propios.

2. Principio de primacia del ser humano y de defensa de la vida fisica:
En la presente investigacion que tiene como sujeto de estudio a los
turistas que asisten al balneario de Punta Sal, por ser personas que tienen
derecho a que se considere siempre para ellos lo méas favorable,
buscando siempre el bien y evitando el mal.

3. El principio de autonomia y responsabilidad personal: En la presente
investigacion y su aplicacion cientifica y tecnologica se respeto, el
consentimiento previo, libre, expreso y con la informacioén de lo que se
investigd, como persona interesada.

4. Principio de beneficencia y ausencia de dafio: Al investigar se tuvo
como objetivo fomentar y aplicar el conocimiento cientifico, considerando

46



tener en cuenta que el sujeto en estudio, se abordé la integridad en la

concreta situacion familiar y social.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Tabla 1. Calidad percibida por los turistas sobre el servicio de hospedaje en el

balneario de Punta Sal.

Variable. Calidad percibida por

los turistas Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 49 18.4%
Satisfecho 186 69.9%
Neutro 31 11.7%
Insatisfecho 0 0.0%
Totalmente insatisfecho 0 0.0%
TOTAL 266 100.0%

Fuente: Aplicacion de cuestionario a turistas que visitan el balneario de Punta Sal.
Interpretacion:
En la tabla 1, se evidencia que, con respecto a la calidad percibida por los turistas

sobre el servicio de hospedaje, el 69.9% se muestra satisfecho. Por otro lado, el 18.4%

se muestra totalmente satisfecho y el 11.7% mantiene una postura neutra.
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Tabla 2. Calidad percibida por los turistas en su dimension elementos tangibles
respecto al servicio que brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal.

Dimension 1. Elementos tangibles Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 144 54.1%
Poco satisfecho 120 45.1%
Insatisfecho 2 0.8%
TOTAL 266 100.0%

Fuente: Aplicacion de cuestionario a turistas que visitan el balneario de Punta Sal.
Interpretacion:
En la tabla 2, se evidencia que, con respecto a la calidad percibida por los turistas en

la dimension elementos tangibles, el 54.1% se muestra satisfecho. Por otro lado, el

45.1% se muestra poco satisfecho y el 0.8% mantiene un nivel de insatisfaccion.

49



Tabla 3. Calidad percibida por los turistas en su dimensién fiabilidad con respecto al

servicio que brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal.

Dimension 2. Fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 200 75.2%
Poco satisfecho 66 24.8%
Insatisfecho 0 0.0%
TOTAL 266 100.0%

Fuente: Aplicacion de cuestionario a turistas que visitan el balneario de Punta Sal.
Interpretacion:
En la tabla 3, se evidencia que, con respecto a la calidad percibida por los turistas en

la dimension fiabilidad, el 75.2% se muestra satisfecho. Por otro lado, el 24.8% se

muestra poco satisfecho y ningun participante mostré insatisfaccion.
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Tabla 4. Calidad percibida por los turistas en su dimensién capacidad de repuesta,

con respecto al servicio que brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal.

Dimension 3. Capacidad de

respuesta Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 174 65.4%
Poco satisfecho 92 34.6%
Insatisfecho 0 0.0%
TOTAL 266 100.0%

Fuente: Aplicacién de cuestionario a turistas que visitan el balneario de Punta Sal.
Interpretacion:
En la tabla 4, se evidencia que, con respecto a la calidad percibida por los turistas en

la dimension capacidad de respuesta, el 65.4% se muestra satisfecho. Por otro lado,

el 34.6% se muestra poco satisfecho y ningun participante mostré insatisfaccion.
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Tabla 5. Calidad percibida por los turistas en su dimension seguridad, con respecto al

servicio que brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal.

Dimension 4. Seguridad Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 129 48.5%
Poco satisfecho 136 51.1%
Insatisfecho 1 0.4%
TOTAL 266 100.0%

Fuente: Aplicacion de cuestionario a turistas que visitan el balneario de Punta Sal.
Interpretacion:
En la tabla 5, se evidencia que, con respecto a la calidad percibida por los turistas en

la dimension seguridad, el 51.1% se muestra poco satisfecho. Por otro lado, el 48.5%

se muestra satisfecho y el 0.4% mantiene un nivel de insatisfaccion.
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Tabla 6. Calidad percibida por los turistas en su dimension empatia, con respecto al

servicio que brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal.

Dimensién 5. Empatia Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 170 63.9%
Poco satisfecho 96 36.1%
Insatisfecho 0 0.0%
TOTAL 266 100.0%

Fuente: Aplicacion de cuestionario a turistas que visitan el balneario de Punta Sal.
Interpretacion:
En la tabla 6, se evidencia que, con respecto a la calidad percibida por los turistas en

la dimensién empatia, el 63.9% se muestra satisfecho. Por otro lado, el 36.1% se

muestra poco satisfecho y ningun participante mostré insatisfaccion.
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4.2. Discusioén

Es de suma relevancia conocer que la calidad del servicio es el habito que se
desarrolla y se pone en practica por una organizacion para poder identificar las
necesidades y las expectativas de sus clientes, tratdndoles de ofrecer un servicio
adecuado, accesible, oportuno y confiable ante situaciones imprevistas o errores a
modo que el cliente se sienta sorprendido con un valor mayor al esperado (Horna,
2014).

En relacién al objetivo general establecido en la investigacion, donde se determiné
que la calidad percibida por los turistas sobre el servicio de hospedaje mostro como
valor mayor que el 69.9% de los participantes se mostraron satisfechos. Esta
informacion se encuentra netamente relacionada con aquellas caracteristicas que
forman parte de la evaluacién de la calidad percibida por los turistas, considerando
gue los servicios que se evaluaron son todas aquellas actividades que se realizaron

dentro de las jurisdicciones correspondientes.

Similar lo mencionado por Ruiz, et al. (2020), en su investigacion cuyo objetivo de la
investigacion fue medir la percepcion de la calidad de los servicios y la satisfaccion de
los clientes en el area turistica. Los autores concluyeron que la calidad alcanzo un
nivel alto cuando se asocia con las tecnologias de informacion las cuales desempefan
un rol fundamental en el sector turistico. Del mismo modo, Soto y Villena (2020), en
su investigacién sobre calidad Percibida en los Hoteles de Tres Estrellas utilizando el
Modelo Hotelgual en la Ciudad de Huanuco - Pert 2020; encontrd que la percepcion
de la calidad del servicio fue buena con respecto a las instalaciones y organizacion de

los hoteles.

Algo distinto lo encontrado por Angamarca, et al. (2020), en su investigacion sobre
calidad percibida por los clientes de los hoteles de la provincia Los Rios, Ecuador
2020. En los resultados obtenidos por los autores se evidencio que la escala de
evaluacion de la calidad percibida por los usuarios en hoteles de 2 a 3 estrellas fue
media-baja y la percepcién de la imagen es trivial. Por otro lado, Contreras (2021), en
su investigacién en donde tuvo como objetivo evaluar la calidad percibida del servicio
de los destinos turisticos y su influencia con la satisfaccion e intencion de visita.
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Encontré que la calidad percibida de los servicios turisticos en el destino no conduce
necesariamente a la intencién de visita de los turistas por lo que debe mejorarse la

calidad percibida del servicio para obtener una ventaja competitiva.

La calidad de un servicio se basa en superar las expectativas de los clientes, lo que
quiere decir que se debe garantizar lo que se les ofrecerd a los clientes sin exagerar,
creando falsas expectativas. Por ello, cuando una empresa logra ofrecer mas de lo
gue sus usuarios esperan estos se veran satisfechos con la calidad que se les ofrece
(Monferrer, 2013). Por otro lado, la percepcién del turista hace referencia a la calidad
del producto turistico y; desde una perspectiva sociocultural hace referencia a la

calidad de la memoria del recuerdo (Lefrou, 2011).

Por otro lado, en el objetivo especifico 1, en donde se identific6 que la calidad
percibida por los turistas en la dimension elementos tangibles alcanzo un nivel de
satisfaccion en el 54.1% de la muestra. Consideramos aquellos elementos tangibles,
aguel objetivo o bien material que se puede percibir a través de los sentidos, en el
caso de la relacion con el turismo, se puede asociar con la percepcion sensorial de la
infraestructura, pistas, carreteras, sefializacion, entre otros; sabiendo que estas
caracteristicas conforman parte importante de la apreciacion de la calidad que se

puede brindar hacia un cliente.

Algo parecido lo mostrado por Angamarca, et al. (2020), en su investigacion cuyo
objetivo fue evaluar la calidad percibida por los usuarios del servicio hotelero;
encontrando en los resultados que la escala de evaluacién de la calidad percibida por
los usuarios en hoteles de 2 a 3 estrellas con relacion a los elementos tangibles obtuvo
un nivel alto. De igual forma, Glimac (2024), en su investigacién cuyo objetivo fue
determinar la calidad del servicio percibida por los turistas en hospedajes de
Chachapoyas; se encontrd que, mas de 50% de los turistas consideran que la calidad

del servicio es buena asociandolo con los elementos tangibles.

Por otro lado, diferente lo mostrado por Ruiz, et al. (2020), en su investigacion sobre
calidad de servicio percibida en hoteles de la ciudad de Tijuana, México 2020; se
mostré que, en relacion a los elementos tangibles, estos obtuvieron una mayor
influencia en la satisfaccion de los huéspedes fueron los elementos visuales, trato y

55



disposicion de los empleados, mediante la calidad del servicio y variables
tecnoldgicas.

Segun Rodriguez y Romero (2018), la calidad de los servicios turisticos se relaciona
con las relaciones interpersonales de la empresa y la capacidad para formar un
ambiente humano favorable para la calidad. Otro de los aspectos fundamentales es la
importancia de la satisfaccion del cliente interno para el logro de la calidad de los
servicios en una empresa turistica. Los elementos tangibles son aquellas instalaciones
fisicas, apariencia del personal, limpieza, equipamiento, infraestructura adecuada,

equipos, mantenimiento y limpieza de los sanitarios (Zarate, 2014).

Asimismo, en el objetico especifico 2, se evaluo la calidad percibida por los turistas en
la dimensién fiabilidad, obteniendo como resultado que mas del 75% se mostro
satisfecho. La fiabilidad se puede asociar, en este escenario, con la congruencia en
gue se brindan los servicios, tanto en los costos de los mismos, considerando la
coherencia y seguridad de cada uno de los clientes que sean acreedores de estos
servicios. Algunos de los aspectos de la fiabilidad se pueden reflejar en la gestion de

expectativas, la seguridad, el impacto, la sostenibilidad entre otros.

Algo parecido lo mostrado por Contreras (2021), en su investigacion titulada calidad
percibida del servicio, satisfaccién e intencién de revisita del turista en destinos
turisticos de Boyacé, Colombia 2021. En este estudio se logré encontrar que la calidad
percibida de los servicios turisticos en el destino conduce necesariamente a asociarse
a una alta fiabilidad por parte de los responsables de brindar el servicio, lo que genera
una estabilidad en la decisién de la visita de las personas al realizar una actividad

turistica.

Diferente lo mostrado por Pazmifio (2021), en su investigacién cuyo objetivo fue
analizar la calidad turistica en la satisfaccion de los clientes que acuden a los
hospedajes del canton salinas. Los resultados han evidenciado que la fiabilidad de un
servicio facilita la toma de decisiones importantes de los turistas que asisten a
establecimientos de hospedaje. Asimismo, Glimac (2024), en su investigacién la cual
busco determinar la calidad del servicio percibida por los turistas en hospedajes de
Chachapoyas, se encontré que algunos turistas se mostraron descontentos en la
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dimension fiabilidad lo que sefiala la necesidad de mejorar esas areas.

Segun Ortiz (2018), la fiabilidad es la habilidad que permite ejecutar el servicio que se
prometié de manera fiable y cuidadosa, lo que quiere decir que la empresa deba

encargarse de poder cumplir con el servicio que prometié brindar.

Del mismo modo, en el objetivo especifico 3, se identificd que la calidad percibida por
los turistas en la dimensién capacidad de respuesta alcanzo un nivel satisfecho en el
65.4% de los participantes. La capacidad de respuesta se puede asociar con la forma
en que cada una unidad prestadora de servicios turisticos pueda gestionar
caracteristicas sostenibles para una adecuada percepcion tras la visita realizada,

considerando aspectos ambientales, fisicos y de infraestructura.

Parecido a lo investigado a Soto y Villena (2020), en su investigacion cuyo objetivo
fue determinar el nivel de calidad del servicio percibida por los visitantes de los hoteles
de tres estrellas; evidenciando que la percepcion de la calidad del servicio fue buena
con respecto a las instalaciones y organizacion de los hoteles, algo que se asociado
con la capacidad de respuesta oportuna por parte de cada organizador hotelero en

bien de prestar servicios de calidad.

Algo diferente lo encontré6 Martinez, et al. (2021), en su investigacion sobre calidad y
demanda del servicio de hoteles de tres estrellas en la regiéon petrolera de Ciudad del
Carmen, Campeche, México 2021; se encontr6 que existe una dificultad en la
capacidad de respuesta al buscar satisfacer a los huéspedes, dependiente
directamente de la calidad que se muestre a través del ambiente del hotel y el trato

del personal.

Segun (Nishizawa, 2014), la capacidad de respuesta es la disposicidén que el personal
tiene para brindar asistencia a los clientes, atendiéndolos de forma inmediata y
adecuada; ademas, hace referencia a la atencion y rapidez con la que se responde

ante las dudas y quejas de los usuarios.

En el objetivo especifico 4, el cual busco identificar la calidad percibida por los turistas
en la dimension seguridad, se evidencio que el 51.1% de los turisticas alcanzo un nivel
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poco satisfactorio. Cuando se habla de seguridad se refiere al cuidado integral de una
persona, a través de la protecciéon de su vida, salud, economia, psicolégica e
integridad fisica; con el fin de garantizar un entorno saludable para el bien del

cumplimiento de la calidad de la atencion.

Semejante lo presentado por Linares (2022), en su investigacion sobre calidad de
servicio y satisfaccion de turistas de los hoteles del distrito de Mancora, Pert 2021,
en donde se encontré que la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los
clientes tienen una relacion estrecha y proporcional, esto debido a que existen
factores relacionados, como lo son la seguridad, el cual obtuvo un nivel no mayor

dentro de la muestra participante.

Algo diferente lo evidenciado por Poccori (2021), en su investigacion titulada calidad
del servicio hotelero en hoteles categorizados de Carhuaz y la satisfaccion de turistas
nacionales durante julio a diciembre del 2019 — Peru; encontr6 como resultados que,
respecto a que si el personal del hotel inspira confianza, el 29% estuvo de acuerdo,
considerando como parte de la seguridad de la atencién brindada, que puede afectar
tanto dentro o fuera de las instalaciones.

Para la Direcciébn Regional de Turismo — DIRCETUR (2009), la seguridad es el
conocimiento que posee el personal ademas de la habilidad para inspirar confianza
con el servicio que se brinde, ademés de brindar un sentimiento de seguridad dentro

del establecimiento.

Finalmente, con relacion al objetivo especifico 5, se analiz6 la calidad percibida por
los turistas en la dimensién empatia, obteniendo como resultado que el 63.9% de los
turistas mostro un nivel satisfactorio. Ser empatico juega un rol importante al momento
de brindar una atencién de calidad, debido a que colocarse en el lugar del cliente
puede servir de mucho para poder entender aquellas necesidades que se deberan de
cubrir en su tiempo de estadia en el hotel. Las conexiones humanas son importantes,

pues nos permiten situaciones de crisis a traves de la sensibilidad y entendimiento.

Algo semejante encontradlo por Herrera y Saenz (2023), en su investigacion cuyo
objetivo fue determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del
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cliente. Los resultados evidenciaron que los turistas refirieron sentirse satisfechos con
el servicio, y dentro de los componentes que resaltaron estuvo la empatia, la cual
mostro que a través de conexiones y reciprocidad se puede brindar un servicio de

calidad.

Diferente lo mostrado por Glimac (2024), en su investigacion sobre calidad de servicio
percibida por los turistas en hospedajes de la ciudad de Chachapoyas, 2023. Segun
los resultados se pudo conocer que dentro de la evaluacion de la variable calidad, no
resaltaron aspectos como la empatia, estando considerada como uno de los pilares
fundamentales para la evaluacién de calidad.

Segun Linares (2022) define a la empatia como la predisposicién que el personal
muestra durante la atencion y muestra una gran disposicion para ayudar ademas de

un constante trato amable y cordial.

Dentro del desarrollo del estudio se encontré como limitaciones que dificultaron la
recoleccion de la informacion, al momento de la aplicacion del cuestionario, dentro de
cada hotel designado, se dificulto el acceso directo para la aplicacion a los turisticas,
también, teniendo en cuenta la gran cantidad muestral determina, tomé mas tiempo

de los establecido.
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V. CONCLUSIONES

Se determiné que la calidad percibida por los turistas obtuvo un nivel
satisfactorio, lo que evidencia que los establecimientos de hospedaje si
cumplen con las expectativas de los usuarios. Este resultado refleja una
percepcion favorable siendo un punto positivo en la imagen del Balneario de

Punta Sal lo que impulsa la intencion de recomendacion y visitas recurrentes.

Por otro lado, se identific6 que la calidad percibida por los turistas en su
dimensién elementos tangibles respecto al servicio que brindan los hoteles en
el balneario de Punta Sal fue satisfactoria, lo que demuestra que los turistas
valoran positivamente las condiciones fisicas del establecimiento de

hospedaje lo que influye positivamente en la percepcion de la calidad.

Se encontr6 que la calidad percibida por los turistas en su dimension fiabilidad
con respecto al servicio que brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal
fue satisfactoria, lo que demuestra que los establecimientos si cumplen con el
servicio que prometen otorgar ademas de responder de manera favorable a

las necesidades de los usuarios.

Se identific6 que la calidad percibida por los turistas en su dimension
capacidad de repuesta, con respecto al servicio que brindan los hoteles en el
balneario de Punta Sal fue satisfactoria, lo que evidencia que los
establecimientos si responden ante las quejas, sugerencias y resolucion de
problemas de los usuarios manteniendo un nivel favorable en la atencién al

cliente.

Se identific6 que la calidad percibida por los turistas en su dimension
seguridad, con respecto al servicio que brindan los hoteles en el balneario de
Punta Sal fue poco satisfactoria, lo que refleja que los turistas no perciben
confianza o profesionalismo en el servicio brindado lo que podria perjudicar la

intencion de volver a visitar el balneario.

Finalmente, se analizé la calidad percibida por los turistas en su dimension

empatia, con respecto al servicio que brindan los hoteles en el balneario de

60



Punta Sal fue satisfactorio, lo que evidenci6 la capacidad de los colaboradores
de los hoteles para brindar un trato amable, personalizado y orientado a

responder sus necesidades particulares.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo de
Tumbes, implementar actividades estratégicas de capacitacion que permita la
certificacion de cada entidad prestadora de servicio hotelero para mejora la
experiencia en la calidad de atencion que se pueda brindar dentro de cada
servicio. Es importante que cada persona que labore en estos establecimientos
cuente con un adecuado fortalecimiento de sus capacidades con la finalidad de
mejorar los estandares de atencién que se brinda a cada turista nacional y

extranjero.

Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Canoas de Punta Sal, fortalecer
actividades integrales de ordenamiento y mejoramiento en las caracteristicas
de los servicios de turismo ofrecidos por diferentes negocios privados y
publicados dentro de la jurisdiccidon. Es importante que un atractivo turistico de
esta indole pueda contar con ciertas medidas como la sefalizacion,
infraestructura, limpieza, seguridad y vias de acceso que en conjunto logren

una influencia positiva en el turista que realiza sus actividades en dicho destino.

Por otro lado, se recomienda a los hoteles de la jurisdicciéon del balneario de
Punta Sal, establecer y continuar con sistemas que permitan medir la calidad
de atencion a través de la evaluacién de la satisfaccion del cliente que es
acreedor de estos servicios que brindan estas entidades. Recordar que dichas
actividades forman parte de la evaluacion de competitividad hotelera
asociandolas a las expectativas esperadas por sus clientes.

Finalmente, se recomienda a los turistas nacionales y extranjeros que visitan
este lugar, realizar turismo responsable, en donde se priorice el respeto hacia
el lugar que se visita y generar conciencia sobre la percepcion de la atencion
recibida en cada servicio que se le brindo en su visita, primando en todo

momento la calidad de la atencién en general.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

Anexo 01

TITULO: Calidad percibida por los turistas sobre el servicio de hospedaje en el balneario de Punta Sal, 2025.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL | VARIABLES | DIMENSIONES METODOLOGIA

¢Cuél es la calidad | Determinar la calidad percibida Enfoque:

percibida por los turistas | por los turistas sobre el servicio Cuantitativo.

sobre el servicio de | de hospedaje en el balneario de No corresponde al

hospedaje en el balneario | Punta Sal, 2025. estudio Tipo: Descriptivo —

de Punta Sal, 2025? simple.
PROBLEMAS HIPOTESIS .
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS poplacion. 228

=y - - : e - Elementos JEros'y

¢Cémo  perciben los | Identificar la calidad percibida por . nacionales.

turistas la calidad del|los turistas en su dimension , tangibles

servicio en la dimension | elementos tangibles respecto al VI. Calidad | - Fiabilidad Lugar:  Balneario

de elementos tangibles en | servicio que brindan los hoteles percibida por | - Capacidad de | o =7 '

los hoteles en el balneario | en el balneario de Punta Sal. los turistas reSspues_éa q '

de Punta Sal? ] E;gpu;;iaé Técnica: Encuesta.

¢,Como  perciben los
turistas la fiabilidad del
servicio en los hoteles en
el balneario de punta sal?

¢,Coémo  perciben los
turistas la capacidad de

Evaluar la calidad percibida por
los turistas en su dimension
fiabilidad con respecto al servicio
gue brindan los hoteles en el
balneario de Punta Sal.

Identificar la calidad percibida por
los turistas en su dimension

No corresponde al estudio

Instrumento:
Cuestionario.

Fechas de
desarrollo: junio a
noviembre.
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repuesta del personal en
los hoteles en el balneario
de Punta Sal?

¢,Como  perciben los
turistas la seguridad, con
respecto al servicio que
brindan los hoteles en el
balneario de Punta Sal?

¢,Como  perciben los
turistas los turistas la
empatia del personal en
los hoteles en el balneario
de Punta Sal?

capacidad de repuesta, con
respecto al servicio que brindan
los hoteles en el balneario de
Punta Sal.

Identificar la calidad percibida por
los turistas en su dimension
seguridad, con respecto al
servicio que brindan los hoteles
en el balneario de Punta Sal.

Analizar la calidad percibida por
los turistas en su dimension
empatia, con respecto al servicio
gue brindan los hoteles en el
balneario de Punta Sal.
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Anexo 02

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Acepto participar en la investigacion titulada: Calidad percibida por los turistas
sobre el servicio de hospedaje en el balneario de Punta Sal, 2025. La cual tiene
por objetivo: Determinar la calidad percibida por los turistas sobre el servicio de
hospedaje en el balneario de Punta Sal, 2025.

Por lo tanto, participare de la encuesta que sera realizada por el investigador,
asumiendo que la informacion sera solamente de conocimiento de la investigadora
y Su asesor, quienes garantizan el secreto respecto a mi privacidad, estando

consiente que el resultado sera publicado sin mencionar nombres de los
participantes.

Firma del participante
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Anexo 02.

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD PERCIBIDA POR LOS
TURISTAS SOBRE EL SERVICIO DE HOSPEDAJE EN EL
BALNEARIO DE PUNTA SAL, 2025.
Autora: (Calle Montalvan, 2018)
Modificado: (Pasache, 2025)

El presente instrumento tendr4 como finalidad buscar cual la calidad percibida por
los turistas sobre el servicio de hospedaje en balneario Punta Sal, considerando

diferentes caracteristicas a ser evaluadas para la obtencion de los resultados.
Instrucciones:

Marca con un aspa (x) la respuesta que mejor represente para usted el grado en el
gue se encuentra de acuerdo con las preguntas, siguiendo la escala valorativa del

1alb.

Los siguientes valores serdn tomados para responder el cuestionario:

ESCALA DE LIKERT VALOR NUMERICO
Totalmente de acuerdo .
(TA)
De acuerdo 4
(DA)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
(NAND)
Totalmente en desacuerdo 5
(TD)
En desacuerdo 1
(ED)
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DATOS GENERALES

Sexo:

Edad:

Turista: (Nacional) (Internacional)

DATOS ESPECIFICOS

CALIDAD PERCIBIDA POR LOS TURISTAS

Elementos tangibles

El hotel tiene equipos de apariencia moderna para

1
atender a sus clientes.

5 Dentro del hotel habia muebles suficientes, apropiados y
suministros.

3 Las instalaciones del hotel son visualmente atractivas
para los clientes.

4 | El personal del hotel esta vestido adecuadamente.

Fiabilidad

. El hotel donde se hospeda cumple con el tiempo pactado
en sus servicios.

5 Cuando usted tiene un problema, el personal del hotel
muestra un sincero interés en solucionarlo.

. El personal de recepcién del hotel demostré su capacidad
para responder a cualquier necesidad.

8 El hotel en donde se encuentra cumple con todos los
criterios que prometio.

9 Percibio que los colaboradores del hotel previenen errores
con respecto al servicio brindado.

Capacidad de respuesta

10 El tiempo de espera del servicio de recepcionistas del
hotel fue adecuado.

1 Los colaboradores del hotel fueron capacitados para

ayudar en el momento adecuado.
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Los colaboradores del hotel se mostraron disposicion a

12 satisfacer sus necesidades.
Los colaboradores del hotel demostraron un servicio de
s calidad.
Seguridad
14 | Sinti6 confianza en los trabajadores del hotel.
Los colaboradores del hotel actuaron con discrecion y
o respeto por privacidad.
Los colaboradores del hotel mostraron ética vy
16 profesionalismo en el desarrollo de sus actividades.
Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para
L responder a las preguntas de los clientes
Empatia
Los colaboradores del hotel dan a sus clientes una
18 atencion individualizada.
En el hotel se manejan horarios de trabajo convenientes
19 para sus clientes.
Los colaboradores del hotel se preocupan por los mejores
20 intereses de sus clientes.
Los colaboradores del hotel comprenden las necesidades
2t especificas de los clientes.
- Los colaboradores del hotel comprenden las preferencias

que tienen sus clientes.

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 03

INFORMED CONSENT

| agree to participate in the research study titled: "Tourists' Perceived Quality of
Accommodation Services in the Punta Sal Resort Area, 2025," the objective of
which is to determine the quality of accommodation services in the Punta Sal resort

area as perceived by tourists in 2025.

Accordingly, | will participate in the survey conducted by the researcher, with the
understanding that the information will be accessible only to the researcher and their
advisor—who guarantee the confidentiality of my personal information—and
acknowledging that the results will be published without disclosing the names of the

participants.

Participant's signature
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Anexo 03.

QUESTIONNAIRE TO MEASURE TOURISTS' PERCEIVED QUALITY
OF ACCOMMODATION SERVICES AT THE PUNTA SAL RESORT,
2025.

Author: (Calle Montalvan, 2018)
Modified: (Pasache, 2025)

The purpose of this instrument is to determine the quality of accommodation
services at the Punta Sal resort as perceived by tourists, taking into account various
characteristics to be evaluated in order to obtain the results.

Instructions:

Mark with an 'X' the answer that best represents your level of agreement with the

guestions, using the rating scale from 1 to 5.

The following values will be used to answer the questionnaire:

LIKERT SCALE NUMERICAL VALUE
Totally agree .
(TA)
Agreed
J 4
(A)
Neither agree nor disagree 3
(NAND)
Totally disagree 5
(TD)
In disagreement 1
(ID)
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1. GENERAL INFORMATION:
Sex:

Age:

Tourist: (National) (International)

IV. SPECIFIC DATA:

QUALITY PERCEIVED BY TOURISTS

Tangible elements

The hotel has modern-looking equipment to serve its

guests.

Inside the hotel, there was sufficient, suitable furniture and

supplies.

3 | The hotel's facilities are visually appealing to guests.

4 | The hotel staff is appropriately dressed.

Reliability
The hotel where you are staying adheres to the agreed-
> upon timing for its services.
When you have a problem, the hotel staff shows a sincere
° interest in resolving it.
. The hotel's reception staff demonstrated their ability to

meet any need.

g | The hotel meets all the criteria it promised.

He/She perceived that the hotel staff prevent errors

regarding the service provided.

Responsiveness

10 The wait time for the hotel's reception service was
reasonable.

1 Hotel staff were trained to provide assistance at the right
moment.

12 | Hotel staff showed a willingness to meet your needs.
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13 | Hotel staff demonstrated quality service.
Security
14 | He/She felt confident in the hotel staff.
15 The hotel staff acted with discretion and respect for
privacy.
16 The hotel staff demonstrated ethics and professionalism
in carrying out their duties.
17 The staff possess sufficient knowledge to answer guests'
questions.
Empathy
18 The hotel staff provide personalized attention to their
guests.
19 The hotel operates with schedules that are convenient for
its guests.
20 | The hotel staff look out for their guests' best interests.
01 The hotel staff understand the specific needs of the
guests.
22 | The hotel staff understand their guests' preferences.

Thank you very much for your participation!
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Anexo 04

VALIDEZ DE INSTRUMENTO (JUICIO DE EXPERTOS)
APELLIDDOS ¥ NOMBRES DEL EXPERTO:

PROFESION:

Titulo de la investigacion: Percepcion de la calidad del turista respecto al servicio gque
brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal, 2025.

Instrumento: CUESTIONARIC PARA MEDIR LA CALIDAD PERCIBIDA POR LOS
TURISTAS SOBRE EL SERVICIO DE HOSPEDAJE EM EL BALNMEARIO DE
PUMTA SAL, 2025.

ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE: 0.00 — 0.2
REGULAR: 0.21 — 0.5
BUENO: 0.54 -7
MUY BUENC: 0.71 - 8
EXCELENTE: 0.81 — 1.0

CRITERIO INDICADORES EVALUACION
1. CLARIDAD Esta formulado con lengua apropiado. BUEMO
2. OBJETIVO Esta expresado en  capacidad BUENO
chservables.
Adecuado a la idenfificacion del
3. ACTUALIDAD conocimiento de las wvariables de BUEMO
investigacion.
. Existe una organizacion légica en el
4., ORGANLIFACION inErumEnto. BUEMO
Comprende los aspectos en cantidad y
5. SUFICIENCIA calidad con respecto a las variables de BUEMO
imrestigacion.
6. INTENCIONALIDAD | ~@€cuada para valorar aspectos de las BUEMO
variables de investigacion.
7. CONSISTENCIA Bazado en aspectos tedricos de BUEND
' conocimiento.
Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA indicadoras y dimensionss. BUENO
9. METODOLOGIA La_estra’fegla_u Irespnnde al proposito de BUENO
la investigacion.
SUGEREMCIAS: Minguna s
e e
1 X & A
rdad. '? FECHA: 16/05/2025

Adried F f.*r'rrlrm'g:hr.'- Alfaro
LICEMCIADO EM TURISMO

BOCTNTE - UNTUSARES
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VALIDEZ DE INSTRUMENTO (JUICIO DE EXPERTOS)
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: CHAVEZ DIOSES, GASPAR.

PROFESION: ESTADISTICO.

Titulo de la investigacion: Percepcion de la calidad del turista respecto al servicio que
brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal, 2024.

Instrumento: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD PERCIBIDA POR LOS
TURISTAS SOBRE EL SERVICIO DE HOSPEDAJE EN EL BALNEARIO DE
PUNTA SAL, 2024.

ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE: 0.00 - 0.2
REGULAR: 0.21 -0.5
BUENO: 0.51 -7
MUY BUENO: 0.71 -8
EXCELENTE: 0.81-1.0

CRITERIO INDICADORES EVALUACION
Esta  formulado con lengua
1. CLARIDAD apropiado. Muy bueno
> OBJETIVO Esta expresado en capacidad Muy bueno

observables.

Adecuado a la identificacion del
3. ACTUALIDAD conocimiento de las variables de Bueno
investigacion.

Existe una organizacion logica en el

4. ORGANIZACION instrumento. Bueno
Comprende los aspectos en cantidad
5. SUFICIENCIA y calidad con respecto a las variables Bueno
de investigacion.
Adecuado para valorar aspectos de
6. INTENCIONALIDAD las variables de investigacion. Muy bueno
Basado en aspectos tedricos de
7. CONSISTENCIA conocimiento. Muy bueno
Existe coherencia  entre los
8. COHERENCIA indicadores y dimensiones. Bueno
9 METODOLOGIA La estrategia r_e§ponde al propésito Bueno
de la investigacion.
SUGERENCIAS:
i
Firmay sello
COD: FECHA: 20/05/2025
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VALIDEZ DE INSTRUMENTO (JUICIO DE EXPERTOS)
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: ROMERO RIVAS, NERY GRACIELA.

PROFESION: LICENCIADA EN TURISMO.

Titulo de la investigacion: Percepcion de la calidad del turista respecto al servicio que
brindan los hoteles en el balneario de Punta Sal, 2024.

Instrumento: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD PERCIBIDA POR LOS
TURISTAS SOBRE EL SERVICIO DE HOSPEDAJE EN EL BALNEARIO DE
PUNTA SAL, 2024.

ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE: 0.00 - 0.2
REGULAR: 0.21 -0.5
BUENO: 0.51 -7
MUY BUENO: 0.71 -8
EXCELENTE: 0.81-1.0

CRITERIO INDICADORES EVALUACION
Esta  formulado con lengua
1. CLARIDAD apropiado. Bueno
> OBJETIVO Esta expresado en capacidad Bueno

observables.

Adecuado a la identificacion del
3. ACTUALIDAD conocimiento de las variables de Bueno
investigacion.

Existe una organizacion logica en el

4. ORGANIZACION instumento Bueno
Comprende los aspectos en cantidad
5. SUFICIENCIA y calidad con respecto a las variables Bueno
de investigacion.
Adecuado para valorar aspectos de
6. INTENCIONALIDAD las variables de investigacion. Bueno
Basado en aspectos tedricos de
7. CONSISTENCIA conocimiento. Bueno
Existe coherencia  entre los
8. COHERENCIA indicadores y dimensiones. Bueno
9. METODOLOGIA I&: Izsigjéﬁgagieésfonde al proposito Bueno
SUGERENCIAS:
ery Rombro R
Firmay sello
COD: FECHA: 10/05/2025
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Anexo 05
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
RESULTADO DE PRUEBA PILOTO APLICADA A 15 PARTICIPANTES
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD PERCIBIDA POR LOS TURISTAS SOBRE EL SERVICIO DE HOSPEDAJE EN EL BALNEARIO DE PUNTA SAL, 2024 STQ;:e
tems | 1 [ 2[3[4[5] 6 7 |89l |1|12]13]14a]15 16| 17 | 18 | 19 [ 20| 21 | 22
1 4 [5]a]s5]2] 5 5 |3]s|s5|5|5]a]s5]a]s5]| 5 3 5 | 5] s 4 96
2 5 [ 4afala] s 5 |3]3|4|s5]5][a]s5]4]3] 3 3 5 | 4] s 3 90
3 4 [ a]s5]a]a] 4 5 |4 4]aa]s5][3]a]s] 3] 4 4 4 | 4| 4 3 89
4 4 [ a]s5]s5]a] 4 4 | aa]s]a]s3]a]ls5]5] 3 4 4 | 4| 4 4 92
5 4 [3]s5]5]5] 5 4 | afa]s|s5]als]ala]a] 3 3 3 | 5] s 3 92
6 5 [ s|afa]s5] 4 5 |53 |5 |alaflals] a] 4] 4 4 3 | 5] s 4 93
NI 5 |2 a]3]a] 4 5 |5 ]s]alal2]a]s5] 3] 3] 4 4 4 | 5] 3 4 84
§ 8 3 |25 3]a] 3 3 |afalals]2]als] 3] 3] 3 2 3 | 3] 3 4 73
S| 9 3 [ 5]a]s5]2] 4 3 |45 |a]3][3]s3]ala]sz] 2 3 4 | 3| 4 3 78
10 2 [ s5[s|5]5] 3 4 [ 3]als]alal2alals ]| a] a 4 4 | 4| 4 3 83
1 2 [ a]ala]s3] s 4 [ 3]s |s]alals]s3] 5] 4] a 5 5 | 4] 3 3 82
12 4 [a]3]ala] s 5 |2 ]a]s5[as3]a]s3]a]s5]| 3 5 4 | 4| s 4 88
13 3 |4 ]3]a]a] 4 5 |2 ]als5|s5|s5[a]a]ls] 4] 3 4 4 | 5| 4 4 89
14 4 [3]a]s5]a] 4 4 [ 3]s3|a]s]al2]a]a] 5] 4 4 5 | 5] 3 5 86
15 5 | 3|5|5]5] 5 4 | a]s]alalalalala]la] s 4 4 | 4] s 4 93
VARP | 0.96 [0.89/0.52[0.49]/0.86] 052 | 0.49 [0.78/0.46/0.46/0.46/1.00]0.65[0.43[ 0.43 [0.60 [ 0.64 [ 0.60 [ 0.46 [0.46 [ 0.65 [ 0.36 | 36.56

FORMULA PARA CALCULAR ALFA DE
CRONBACH

2
K |, ZS2i

o — —
K -1 S,

K: El nimero de items 22
K-1: 21
¥ Si?: Sumatoria de las Varianzas de los items  13.15
S, : La Varianza de la suma de los items 36.56

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach
o= 0.671

96




Anexo 06. Operacionalizacion de la variable

Variable Definicion Definicion operacional Dimension Indicadores ftems Esca_la_g:le
conceptual medicion
Visibilidad y apariencia
La variable Elem_entos Instalaciones fisicas 1; 2: 3; 4.
establecida en el tangibles Material publicitario Escala de
_ estudio podra ser Atencién en tiempo adecuado Likert:
La cqllldad dell medida a través de las Solucion oportuna de
SEIVICIo €s € preguntas que Fiabilidad problemas 5;6;7;8;9. |Totalmente
habito que se conforman cada de acuerdo
desarrolla y se dimension, Habilidad al prestar el servicio )
_pone en .co.nS|derando la Deseo de ayudar a los De acuerdo
practica por una | siguiente escala de clientes @)
organizacién | valoracién establecida | Capacidad de Interaccién oportuna en las o Ni d
Calidad para poder en el instrumento respuesta actividades 10;11; 12; 13. Ide
ereibida por | dentificar las establecida del Servicio brindado con eficacia acuerdo ni
plos turistgs necesidades y SERVQUAL, y eficiencia en
las expectativas | considerando aquellas Seguridad en la atencion desacuerdo
de sus clientes modificaciones en el Instalaciones seguras )
tratandoles de instrumento: i Habilidad y confianza al . 1. 14. 1~ | TOtalmente
ofrecer un Seguridad prestar los servicios 14; 15, 16; 17. en
servicio Totalmente Conocimientos para la desacuerdo
adecuado, satisfecho= 94 — 110 _atencion 2)
accesible Satisfecho= 76 — 93 Atencion individualizada En
(Horna, 2014). Neutro= 58 — 75 Horarios adecuados desacuerdo
Insatisfecho= 40 — 57 Empatia Interés ante las dudas de los |18 19; 20; 21, (1)
Totalmente clientes 22.
insatisfecho= 22 - 39 Atencion a la preferencia de
los clientes
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Anexo 07. Gréaficos estadisticos

Figura 1. Calidad percibida por los turistas.
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Figura 2. Calidad percibida en la dimensién elementos tangibles.
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Figura 3. Calidad percibida en la dimension fiabilidad.

80.0% 75.2%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

24.8%

20.0%

10.0%
0.0%

0.0%
Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

m Porcentaje

Figura 4. Calidad percibida en la dimensién capacidad de respuesta.
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Figura 5. Calidad percibida en la dimension seguridad.
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Figura 6. Calidad percibida en la dimensién empatia.
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