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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
huésped del Hotel Luna Nueva Colan 2023”, tuvo como objetivo principal determinar la relacion

que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del huésped del Hotel Luna Nueva de Colan.

La presente investigacion es de tipo aplicada, de temporalidad transversal no experimental,
tiene un enfoque cuantitativo, por lo cual se aplicoé un cuestionario y se empled una metodologia
correlacional (Coeficiente de correlacion de rangos de Spearman). La poblacion promedio mensual
es de 700 huéspedes y se determind una muestra de 153 huéspedes, ademas en la presente

investigacion se ha utilizado el muestreo aleatorio simple.

Para determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
huésped, primero se aplicé el cuestionario debidamente validado por expertos, luego las respuestas
fueron procesadas mediante Microsoft Excel para realizar el analisis estadistico descriptivo y
analisis estadistico inferencial mediante el SPSS V.23, después de realizar la prueba de hipdtesis
mediante la prueba no paramétrica de Spearman se obtuvo como resultado Rz = 0.550 con lo cual
determind que es significativa la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del huésped del
Hotel Luna Nueva Colan, asi mismo se concluy6 que la fiabilidad (R? = 0,322), la seguridad (R? =
0,397), la capacidad de respuesta (R2 = 0,428) y la empatia (R? = 0.403) tienen relacion con la

satisfaccion del huésped.

Palabras claves: calidad, servicio, hotel, huésped, turistas



ABSTRACT

The main objective of this research, entitled "Relationship between service quality and
guest satisfaction at Hotel Luna Nueva Colan 2023", was to determine the relationship between

service quality and guest satisfaction at Hotel Luna Nueva de Colan.

This is an applied, non-experimental, cross-sectional research, with a quantitative
approach, for which a questionnaire was applied and a correlational methodology was used
(Spearman's rank correlation coefficient). The average monthly population is 700 guests and a

sample of 153 guests was determined, and simple random sampling was used in this research.

To determine the relationship between service quality and guest satisfaction, first the
questionnaire was applied, duly validated by experts, then the responses were processed using
Microsoft Excel to perform the descriptive statistical analysis and inferential statistical analysis
using SPSS V.23, After performing the hypothesis test using Spearman's nonparametric test, the
result obtained was R2 = 0.550, which determined that the relationship between service quality and
guest satisfaction at Hotel Luna Nueva Colan is significant. It was also concluded that reliability
(R2 = 0.322), security (R2 = 0.397), responsiveness (R? = 0.428) and empathy (R2 = 0.403) are
related to guest satisfaction.

Keywords: quality, service, hotel, guest, tourists
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