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RESUMEN

El presente trabajo tuvo por objetivo describir la relacion de la gestion de servicio con la
satisfaccion del cliente en el sector hotelero en el Distrito de Ollantaytambo, Provincia de
Urubamba, Cusco; periodo 2016-2017. La muestra de estudio del presente trabajo estuvo
conformada por los gerentes de 33 establecimientos de hospedaje, y 246 turistas (clientes) que se
hospedaron en los mismos; la metodologia del estudio corresponde a un estudio cuantitativo

alcance descriptivo correlacional disefio no experimental de corte transversal.

Las evidencias aportadas permiten llegar a las siguientes conclusiones: El estudio
determind que, si existe una correlacion positiva entre las variables Gestion del Servicio y
Satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.933 y la ecuacion de la

regresion lineal simple es: Satisfaccion del cliente = 0.5 + 0.89 Gestion del servicio.

La Gestion de Servicio en el sector hotelero del Distrito de Ollantaytambo, desde la
percepcidn de los responsables obtuvo la media aritmética general de 3,48, que de acuerdo con la

interpretacion que se realiza, la gestion de servicio es calificada como regular.

La percepcion de la Satisfaccion de los Clientes es valorada de forma mayoritaria como a
veces, lo cual indica que los clientes estan regularmente satisfechos con la prestacion del servicio
de hospedaje, por lo que es importante trabajar en el aspecto de que los gerentes deben conocer de
mejor manera los instrumentos de gestion para poder ofrecer un mejor servicio y lograr la
satisfaccion del cliente que utiliza los establecimientos de hospedaje en el distrito de

Ollantaytambo.
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