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Resumen

Las empresas de hoy priorizan la calidad de servicio constantemente, teniendo como objetivo
lograr la lealtad del cliente con su atencion personalizada y eficiente. El sector hotelero
es cada vez mas especialista en el servicio, buscando ofrecer la mejor de las experiencias,
por ello es de gran importancia saber la perspectiva de los huéspedes que utilizan este
servicio, y es alli donde nace el objetivo de la siguiente tesis, que es la evaluar los niveles
de calidad de los huéspedes del hotel Los Portales en la ciudad de Chiclayo. La metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo descriptivo. Para llegar a este objetivo como a los
especificos se utilizé la metodologia SERVQUAL, el que permitid tener un diagndstico de
los resultados en cuanto a la medicién del como ven los clientes el servicio y realizar un
andlisis de cada una de las dimensiones de la calidad de servicio. Se concluye que los
huéspedes valoran mucho mas la dimension de elementos tangibles y que el mejor nivel
alcanzado con los clientes es el de Fiabilidad. Finalmente se han hecho propuestas de

mejora que aportan soluciones a los problemas encontrados.

Palabras claves: hotel, calidad de servicio, percepciones Yy
expectativas



Abstract

Today's companies prioritize service quality constantly, aiming to achieve customer loyalty
with their personalized and efficient service. The hotel sector is increasingly specialized in
the service, seeking to offer the best of the experiences, so it is of great importance to
know the perspective of the guests who use this service, and that is where the objective of
the following thesis is born, which is to evaluate the quality levels of the guests of the Los
Portales hotel in the city of Chiclayo. The method used was a quantitative descriptive
approach. To reach this objective as well as the specific ones, the SERVQUAL methodology
was used, which allowed us to have a diagnosis of the results regarding the measurement of
how the clients see the service and perform an analysis of each of the quality dimensions of
the service. service. It is concluded that guests value much more the dimension of tangible
elements and that the best level reached with customers is Reliability. Finally, proposals

for improvement have been made that provide solutions to the problems encountered.

Keywords: hotel, quality of service, perceptions and
expectations



indice

Dedicatoria
Agradecimientos
Resumen
Abstract
Lo INEFOTAUCCION .t bbbttt bbbt 10
L D Y - U oTo N (1o [ J SO SO UTTPRPRURPRRPR 13
0 I N 1 (=Tt (=T 0 (=TSSR 13
A T 1 (<o [or: USSR 15
2.2.1.  Modelo de calidad de SErVICIO........c.cuiiiieieierieie st 15
2.2.2. Modelo Escuela Americana de la calidad de ServiCio.........cccceecvveriiivinneninnnn, 15
2.2.3.  Dimensiones que determinan la calidad de Servicio ...........cccceevrvninininnieinennn, 16
2.2.4.  Modelo SERVQUAL ......ooooiieiee ettt 17
2.2.5. Dimensiones del Modelo SERVQUAL ........ccocevieiiieciie e 18
2.2.6.  MOdelo SERVPERF ......ccocoiiiieiiiietse et 19
2.2.7.  Modelo de GeStion DEMING ......ccccorueiiiriiiriie et 21
1 PO |V 1= (oo (o] (oo | F- VOSSPSR 22
3.1. Tipo ynivel de INVESIQAaCION........ccceciuiiieiiee et 22
3.2, Disefio de 1a iNVESIGACION .........coeiiiie et 22
3.3.  Poblacion, MUEStra Y MUESIIEO .........cecveieieieie ettt 23
K TG J0 I o o] F- Yo o OSSPSR 23
3.3.2.  IVIUBSTIA ...ttt n e 23
3.3.3.  IMIUBSEIBO ...ttt 24
3.4, Criterios 08 SEIECCION.......c.veiveiecie ettt 24
3.5.  Operacionalizacion de variables ............cooiiiiiiiiiiie e 25
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos..........ccceverereieveneseseeeeeeee, 26
3.7, PrOCEAIMIBNTOS ...c..eiiietieiie ittt et e sbeente s sre e b e 27
3.8.  Plan de procesamiento y analisis de datos ...........ccccoveriiiniiiiiiene e, 27
3.9, Matriz de CONSISTENCIA ....cuveiveeiiiiesieeieeiestee st ste et sae et este e e sreeseeeneesreenee e 28
3.10.  CONSIAEraCioNES ELICAS .. .eveveverieeieerierierieieste e steste e e et e b e sresresresreeneeneeneens 30
IV.  Resultados Y AISCUSION .........cecouiiuiiiieeie ettt ae e 31

4.1, RESUIAUOS ..o eeeiee ittt ettt e et et et eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeeeeeeeeeeneeneeenennes 31



4.1.1. Resultados de 10S elementos FISICOS ......ococeeeeieeee e, 31

4.1.2. Resultados de elementos de Fiabilidad .............ccccooviiiiiiniiiencesen, 31
4.1.3. Resultados de elementos de Capacidad de respuesta...........cccccvevvriververiesnennns 32
4.1.4. Resultados de elementos de Seguridad ............ccocvveieiiieieiineseeee 33
4.1.5. Resultados de elementos de EMPatia.........ccocoerriieneiiieneiese e, 34

4.2, DISCUSION ....eiiiiiiitiitieeee ettt bbbttt e et bbb bt n s et nens 35
G T o (0] 01U L] - NS UPRTPPR 38
4.3.1.  EIementos TangibIES .......cccooiiiieiiiceeece e 38
4.3.2.  FIabilidad........cocovoieee e 38
4.3.3.  Capacidad e rESPUESLA .........cceririieieieieiie sttt 39
434, SEQUIIUAL.......ceeii ettt nre s 40
4.3.5.  EMPALA.....cciiiiieii et nre s 40
4.3.6.  Presupuesto de 1as aCtividades ...........ccccoeriiiiiiiniiieeiee e 41

R o] o Tod 11151 o] 1= OSSPSR 42
VI, RECOMENUACIONES ....oouieiiiiieieite sttt ettt bbbt 44
VIL LiSta de FEfErENCIAS . ..voveieiecie et 45
VITL ANEXOS ...ttt ettt et e s sttt e s h e e e st e e ekt e e e bt e e e bb e e s abneeennneesnnee e 48
8.1, ANEXO OL: FIGUIAS ...eeviiiiiiiieiieieieste sttt ettt sb e bbbt 48

8.2, ANEX0 02: CUBSLIONAIIO ...ttt e e ettt e e e e e e e e e e e aeeeaaans 56



indice de tablas

Tabla1l Operacionalizacion de variables
Tabla 2 Matriz de Consistencia..............
Tabla 3 Presupuesto de las actividades ..



indice de figuras

Figura 1. Modelo NOFTICO .......ccveiiieiiiie ittt re e anes 16
Figura 2. EQuIpos de apariencia MOUEINA ..........cueveieriiiesiesiesieseeiee e 48
Figura 3. Instalaciones fiSiCas SON atraCtiVaS.........cccuuveiieriirieniienese e e 48
Figura 4. Personal correctamente uniformado............ccooveiiiiiiieie s 49
Figura 5. Ascensores, 1obby en buen eStado..........cccccvvevieiiiiiiicce s 49
Figura 6. Comida que brinda el ROtel ..o 50
Figura 7. Inconveniente. Como resolvieron el problema?............cccccooeiiiiiiiiiiccee, 50
Figura 8. Sincero interés en SOIUCIONANTO ...........cccecviiiiiieie e 51
Figura 9. Imprevisto €n el NOtel...........ccoooiiiie e 51
Figura 10. Servicio rapido Y €fICAZ.........ccoreiriiiiieisese e 52
Figura 11. Responder consultas de SUS CHIENTES...........ccoviiiiiiiiiiieec e 52
Figura 12. Satisfecho con [a Seguridad............ccccoveiiiieiieii i 53
Figura 13. Demuestran responsabilidad .............cccooeiieiiiiiiccicce e 53
Figura 14. Demuestran amabilidad con SUS CHENTES ...........ccocvviiiiiiiciee e 54
Figura 15. AtenCiOn €N FECEPCION.........cuiirieieterteieeste sttt 54

Figura 16. Servicio a 1a habitaCiOn .............cccooveiiiii i 55


file:///F:/Desarrollo/Barragan/automatizado%2030-05-2019/TL_BARRAGANORREGOMIGUEL.DOCX%23_Toc10123719

10

Introduccion

La importancia de ofrecer bienes y servicios de calidad es esencial en el mercado, pues
las empresas a través de los servicios que ofrecen buscan que los clientes se fidelicen con
la experiencia. Los consumidores son méas exigentes y rigurosos, tienen una nocion de lo
que implica la calidad, y saben que eso hara que su estadia sea mas confortable. Razon por
lo que la calidad del servicio ha llegado a ser la herramienta competitiva mas poderosa que

poseen las empresas de servicios (Berry, 2004).

La competitividad del establecimiento hotelero debe focalizarse en la mejora del
servicio mediante una mejor calidad de servicio y la busqueda de elementos diferenciadores,
estos elementos como la resolucion de problemas, la empatia entre trabajadores y clientes y
la seguridad que transmiten, va generar una mejor percepcion del servicio. La busqueda
de una mayor competitividad hace que la calidad se convierta en un aspecto clave para la
industria hotelera (Poon, 1993).

Asi también, como mencionan Getty & Thompson (1994) la viabilidad de la empresa
esta directamente relacionada con la satisfaccion de los consumidores, si esto no existe, jamas
el cliente se iré satisfecho. Un servicio de calidad incide directamente sobre la satisfaccion
del cliente. Por tanto, desde un punto de vista de viabilidad tanto econémica como
financiera, la calidad es importante. Es importante implantar, como sugiere Albacete (2004)
una filosofia de calidad como un elemento necesario para asegurar el futuro del
establecimiento hotelero, se tiene que ofrecer un servicio excelente al turista y la
organizacion que asi lo haga, lograra reforzar la lealtad de los clientes actuales y aumentar
las posibilidades de captacion de otros nuevos.

El Peri se ha convertido en los Gltimos afios un pais generador de empleo, en
este contexto se enfrenta a nuevos retos y desafios. Para el afio 2025, alrededor de 8
millones de turistas internacionales habran llegado al PerG y el ingreso de divisas por
turismo receptivo sera de alrededor de 9000 millones de dolares que generaran alrededor
de 1,5 millones de empleos en el sector turismo. (PROMPERU 2017). Todo este
movimiento implica valorar los servicios hoteleros con los que actualmente se cuenta,
sus fortalezas, sus debilidades, asi como las oportunidades de mejora.

De acuerdo a la pagina A Ddnde Ir (2018), Lambayeque se ha convertido en los Gltimos
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afios en un atractivo turistico muy importante en la zona, cuenta con complejos arqueoldgicos
como Huaca Rajada y Sipan, la Reserva Ecoldgica Privada de Chaparri, el Santuario Historico
Bosque de Pomac, el Complejo Arqueoldgico de Tucume, el Museo de Sican, el Museo
Tumbas Reales de Sipan, entre otros atractivos que han generado un aumento de la afluencia
turistica en la zona. Esta demanda hace que se cuente con servicios turisticos apropiados a
las exigencias de los viajeros, la que estd relacionada entre otros aspectos, con los

servicios hoteleros que se le brinden.

El Hotel Los Portales se establece en la ciudad de Chiclayo desde al afio 2005 con
un servicio inicial corporativo, enfocado como una alternativa para viajes de tipo vacacional,
asi como de negocios. Localizado en una de las principales avenidas de la ciudad, cuenta
en la actualidad con los servicios de hoteleria categorizado en tres estrellas y un restaurante
completo, asi como otros servicios complementarios. Con sus cuarenta habitaciones presenta
una oferta orientada al confort y el lujo urbano, con una combinacion de disefio, servicios
modernos y amable hospitalidad dedicada a ofrecer al cliente una experiencia perfecta.
El estilo moderno y un servicio de primera que sientan las bases para un viaje

corporativo excepcional, unas vacaciones en familia o una escapada de fin de semana.

A pesar de contar con todos los servicios de primera, ha experimentado estos Gltimos
tiempos una problematica respecto a la atencion a los huéspedes, pues en la etapa inicial
del estudio se ha podido encontrar algunas quejas por parte de los huéspedes, se ha
incrementado el numero de reclamos y el las recomendaciones al personal, las fallas méas
comunes son en el area de reservas, hay demoras en la atencion a las habitaciones, facturas
emitidas erréneas en detalle consignado y montos del servicio, y, hasta demoras en el
restaurante, tanto el servicio a la habitaciéon como en el mismo punto fisico. Asi mismo,
el servicio por parte de los colaboradores no ha sido la mejor, situacion que se ha
reflejado en la baja de las estadias, sobre todo en las corporativas.

En base a lo antes expuesto, la investigacion plantea la siguiente formulacion del
problema: ¢Cual es nivel de la calidad del servicio brindado en el Hotel Los Portales de
la ciudad de Chiclayo?
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Para la resolucion de esta problemaética se planteé como objetivo general el determinar
el nivel de la calidad del servicio brindado en el Hotel Los Portales de la ciudad de Chiclayo;
asi mismo, los objetivos especificos fueron: determinar el nivel de la calidad de servicio desde
el aspecto de tangible, desde la fiabilidad de los usuarios, la capacidad de respuesta de
los colaboradores, el nivel de seguridad y el grado de empatia brindado en el Hotel Los
Portales de la ciudad de Chiclayo.

La investigacion busca su justificacion en la necesidad de entregar un diagnostico a
los responsables del establecimiento para que puedan tener una base de soluciones respecto
a la problematica encontrada. Asi mismo, la justificacion metodoldgica responde al
hecho de contrastar si el modelo usado de Parasuraman y Berry, se adaptan a esta
problematica identificada; por otro lado, se pretende que la investigacion se convierta en

una guia para futuros estudios en el sector hotelero.

La investigacién ha sido estructurada de la siguiente manera: marco teorico, donde
se aborda los antecedentes de estudio; materiales y métodos, en este apartado se explica el
tipo de investigacion asumida, la poblacion muestral, los métodos, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, asi como las técnicas de procesamiento de datos;

y finalmente los resultados, discusion, propuesta, conclusiones y recomendaciones.
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I1. Marco teérico

2.1. Antecedentes

Garcia & Vila & Fraiz & Del Rio (2014) sefialan que en este trabajo se realiza un
estudio empirico donde el propdsito es conocer cuales son las herramientas més utilizadas
dentro de las empresas de alojamiento turistico, también se pretende corroborar si las
empresas con un mayor nivel de implantacion de la calidad todavia las utilizan, la
metodologia consiste en un analisis descriptivo de las herramientas y se analiza si existe
alguna diferencia segun el tamafio de las empresas, este estudio fue llevado a cabo en 186
empresas de alojamiento turistico en Espafia, como resultado se obtuvo que las herramientas
gue mas se utilizan son las encuestas de satisfaccidn a los clientes, las auditorias internas, el
sistema de sugerencias y la gestion por procesos, cabe resaltar que viene siendo de mucha
importancia toda las estrategias de mejora que se puedan implementar en las empresas, ya esta
mas que seguro que ayudara al mejoramiento de atencion al cliente y satisfaccion del mismo,
es importante sefialar cada herramienta ayuda también no solo al cliente, también al trabajador
ya que este como persona puede ir mejorando y del mismo modo saber atender de manera
correcta y eficiente al cliente que con el debido tiempo se fidelizara con el establecimiento de

hospedaje.

Palacios (2014) realiz6 un estudio sobre la evaluacion sobre la calidad de servicio en los
establecimientos hoteleros de Quibdo en la ciudad de Bogota, Colombia, utilizando el modelo
SERVPERF como escala de medida, por medio de esta escala se llegd a la conclusion que se
logré el cumplimiento de los objetivos propuestos, orientados a determinar el concepto de la
calidad percibida, también se llegd a reconocer que la evaluacién de la calidad percibida de
los servicios ofrecidos al consumidor, es necesaria y de gran importancia, para que las

empresas alcancen un desempefio cada vez mejor.

Gonzales (2014) al abordar el tema de la calidad y satisfaccion del cliente en la hoteleria
low cost, en Segovia, Espafia sostuvo que existe cada vez un mayor interés en el sector
hotelero de prestar servicios de calidad, y que los clientes siempre se vayan satisfechos,
mediante los resultados, se pudo ver la importancia de la fidelidad del cliente y los diferentes
aspectos que fidelizan al consumidor, también destacé la importancia de utilizar sistemas de

gestion de calidad, y estar certificados en normas de calidad como son la ISO9001 y en la
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norma medio ambiental 1ISO14001.

Castro & Garcia (2015) realizaron un estudio que tuvo por finalidad disefiar un manual
de calidad para la mejora del servicio en la empresa Hotelera Gran Sipan, Chiclayo, para
dicha investigacion se utilizo el tipo y disefio de investigacién no experimental, transaccional
y descriptiva, también se utilizaron técnicas de gabinete, de campo (entrevista, observacion,
encuesta, programas como Excel, Word, Spss, al final de esto se concluye que realmente un
establecimiento Hotelero requiere de un manual de calidad, ya que con este se llega a satisfacer

las necesidades de los usuarios.

Albites (2015) realiz6 una investigacion a 3 hoteles de 3 estrellas en la ciudad de
Huaraz, utilizando como herramientas una lista de cotejo y una encuesta validada, los cuales
permitieron medir los indices de calidad del servicio, para esto se tomo en cuenta los recursos
humanos, infraestructura y la imagen del hotel, tanto para la segmentacion fue de dicha
importancia conocer el perfil, valoracion y sus expectativas, lo que toma este autor es de vital
importancia ya que de esta manera se puede resaltar que tan bien se estan haciendo las cosas
dentro de la empresa y es asi mediante la encuesta que se pueden obtener resultados certeros,
recursos humanos siempre ha prevalecido ya que por esta area muchas de las empresas
siempre tienen problemas por la forma de atender al cliente, muchas veces por la manera que
se ve el hotel desde que el usuario llega al hotel, yaesta calificando su estancia en el
establecimiento, se tiene que tener un debido control de todas las areas para el buen

funcionamiento de la empresa.

Hendrix (2015) realiz6 un estudio en el que toda la informacion recaudada fue mediante
técnicas e instrumentos de investigacion tales como: observacion, entrevista y cuestionarios, y
se llegd a la conclusién, que el establecimiento “Girasoles Hotel” en la ciudad de Lima,
cumplia con el 98% de los estandares evaluados, lo que hace que la calidad de la empresa les
brinde a sus usuarios es muy buena; sin embargo, todavia existen detalles que harian mejorar

al 100% el establecimiento.

Arias (2015) realizo un estudio acerca de la Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en las micro y pequerias empresas del sector servicios- rubro hoteles de tres estrellas
del distrito de Piura, utilizé un tipo y nivel de investigacién correlacional y un disefio no

experimental-transaccional, que permitié hacer un cuestionario con 44 preguntas cerradas,
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que revelaron que el 53.9% de los clientes expresaron estar algo de acuerdo en cuanto a la
modernidad del mobiliario, el 43.3% manifestd estar apenas de acuerdo respecto a la entrega
de servicios, el 46.8% manifesto estar de acuerdo con el comportamiento de los empleados, y
el 50.4% estuvo de acuerdo con que los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder preguntas; finalmente se llegd a la conclusion que los servicios prestados,
incidieron en la satisfaccion del cliente en el distrito de Piura.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Modelo de calidad de servicio

Un modelo de calidad en el servicio es una representacion simplificada de la realidad,
que toma en consideracion aquellos alimentos basicos capaces de explicar convenientemente
el nivel de calidad alcanzado por una organizacién desde la dptica de sus clientes. Ademas,
dichos modelos proponen habitualmente que la calidad que se percibe de un servicio es el
resultado de una comparacion entre las expectativas del cliente y las cualidades de un

servicio.

Sasser, Olsen & Wyckoff (1978) sostuvieron en su hipotesis que el consumidor traduce
sus expectativas en atributos ligados tanto al servicio base (el porqué de la existencia de la

empresa) como a los servicios periféricos.

2.2.2. Modelo Escuela Americana de la calidad de servicio

Este modelo se ha denominado SERVQUAL, es sin lugar a dudas el planteamiento méas
utilizado por los académicos hasta el momento, dada la proliferacion de articulos en el area
gue usan su escala. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) partieron del paradigma de la
confirmacion, al igual que Gronroos, para desarrollar un instrumento que permitiera la

medicion de la calidad de servicio percibida.
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2.1.1 Modelo Escuela Nérdica de la calidad de servicio

También conocida como el modelo de la imagen, fue desarrollada por Gronroos. La
dimension de resultado tangible como la de proceso, intangible, adquieren relevancia, la
tradicion europea considera en mayor medida la distincion entre servicio y organizacion de
servicios, es decir, aunque el componente de servicio es de caracter intangible, en la gran
mayoria de las ocasiones, se produce un producto-paquete que incluye tanto lo tangible, bien

de consumo, como lo intangible, servicio.

e K o e e e U e i s

i Percepcion de la
calidad del servicio

Percepcion
del servicio

Servicio
Esperado

Imagen

Calidad Técnica Calidad Funcional

l ;Qué? ,Coémo?

R ———

I—- S —— [ — ——_ " —— - — —_—_0_ " —— T ——_ -

Figura 1. Modelo Nérdico
Fuente: Gronroos (1984)

2.2.3. Dimensiones que determinan la calidad de servicio

Gronross (1984) propuso tres dimensiones que determinan la calidad de un servicio:

e La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio: Es lo que los clientes
reciben, que se ofrece en el servicio. La calidad del producto ofrecido, tiene mayor criterio

objetivo, por lo tanto, menor dificultad de evaluacion por los clientes.

e La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso: Seria la calidad de prestacion
de servicio, experiencia del cliente con el proceso de produccion y consumo, se refiere a
como se presta el servicio. Esta relacionada directamente con la interaccion del cliente con

el personal de servicio, es la relacion cliente-empleado.
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e La calidad organizativa o imagen corporativa: La calidad que perciben los clientes de la
organizacion. Relacionada con la imagen del servicio, formada a partir de lo que el cliente
percibe del servicio, construida a partir de la calidad técnica y funcional, de gran
importancia a la hora de entender la imagen de la empresa. Sirve de filtro entre

expectativas y percepciones.

Concluye que la calidad de servicio es el resultado de un proceso de evaluacion,
denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente compara sus expectativas con la
percepcion del servicio recibido. Por lo tanto, depende de dos variables: el servicio esperado y

el servicio recibido.

2.2.4. Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithalm & Berry (1985) realizaron una investigacion donde
desarrollaron el modelo de brechas y la metodologia SERVQUAL, para la medicion de la
calidad de servicio, el cual ha sido aplicado en el &rea industrial y comercial. Esta
metodologia inicialmente considerd diez dimensiones (Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,
comunicacion y comprension del cliente) y 97 items. Posteriormente sufrid un proceso de
depuracién mediante el cual las dimensiones se redujeron a cinco (Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y a 22 items dirigidas a identificar las
expectativas generales de los usuarios en relacion al servicio y la segunda dedicada a las

percepciones.

Asimismo, Miranda, Chamorro & Rubio (2007), indican que Parasuraman, Zeithaml y
Berry desarrollaron diferentes estudios que dieron como resultado el origen a la escala
SERVQUAL, el mismo que logra medir la calidad de servicio, utilizando percepciones y
expectativas de los clientes. Este modelo también es conocido como PZB y evalua la calidad
desde la perspectiva del individuo, es decir que, si el valor de las percepciones iguala o supera
el de las expectativas, es considerado de buena calidad, mientras que si el valor de las

percepciones es inferior al de las expectativas se dice que el servicio presenta deficiencias.

Rios & Santoma (2008) indicaron que el modelo Servqual es aceptado para ser aplicado

en la industria hotelera mediante una tipologia especifica que mide las necesidades de los
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clientes mediante atributos que pueden ser agrupados en tres grupos: El primero esta
relacionado a los aspectos tangibles de la empresa, como las instalaciones y los empleados; el
segundo esta relacionado con la fiabilidad y seguridad que percibe el cliente de acuerdo a
aquellos que se le prometio en el servicio como las reservas, eficacia, puntualidad; el tercero
esta relacionado con el desempefio de los empleados relacionados a la capacidad de respuesta,
profesionalismo, trato cordial, entre otros.

The Strategic Planning Group (2003) indicd que la metodologia SERVQUAL es la
cuantificacion sistematica de la calidad que el cliente percibe de un servicio mediante una
herramienta que ayuda a las empresas a comprender mejor el valor y grado de cumplimiento
de las necesidades y expectativas de los clientes. Esta necesidad ayudé a desarrollar técnicas y
metodologias para lograr la medicion mediante cinco dimensiones basicas que caracterizan un

servicio mediante un cuestionario de 22 preguntas.

2.2.5. Dimensiones del Modelo SERVQUAL

e Elementos tangibles: Son los aspectos fisicos que el cliente percibe y evalGa en la
organizacion, todo juega parte de esta evaluacion, desde la limpieza, el orden, la apariencia
externa de las instalaciones fisicas, hasta el personal y los equipos utilizados. Aqui el
SERVQUAL compara las expectativas de los clientes con el desempefio de la empresa, con
relacién a la capacidad que esta tiene para administrar sus tangibles. EI SERVQUAL tiene
dos dimensiones de los elementos tangibles; una se concentra especificamente en el equipo
y las instalaciones, y la otra en el personal y los materiales de comunicacién (Castillo,
2016).

e Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de
una organizacion y confiar que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa que no sdlo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que también
la organizacion debe demostrar su preocupacion en este sentido para dar al cliente una

mayor satisfaccion comunicacién (Castillo, 2016).

e Empatia: La capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un proceso

de identificacion, atencion individualizada al cliente y el conocimiento personal de los
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clientes habituales. El respeto y la buena predisposicién son los pilares fundamentales.
Requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo de sus
caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos especificos comunicacion
(Castillo, 2016).

e Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y
para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte de este punto el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo accesible que
puede ser la organizacién para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto

con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo comunicacion (Castillo, 2016).

¢ Fiabilidad: Esta es la dimension méas importante para el SERVQUAL. Es la capacidad que
debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y
cuidadora. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentra incluido la puntualidad y todos
los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales
de su empresa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el
primer momento y que la empresa cumpla con todas sus promesas pactadas de manera
precisa y fiable (Castillo, 2016).

2.2.6. Modelo SERVPERF

Cronin & Taylor (1992) debido a un estudio realizado a ocho empresas de servicios,
propusieron un nuevo modelo denominado SERVPERF, el cual se basa en el desempefio que
examina las relaciones entre calidad de servicio, satisfaccion del consumidor e intenciones de
compra. Este modelo evalia Unicamente las percepciones de los clientes, por lo que
Unicamente propone las 22 afirmaciones del Modelo SERVQUAL referentes a las

percepciones del cliente sobre el servicio recibido.

El modelo pretende proveer gerentes e investigadores con mayor informacion acerca de:
El orden casual de las relaciones entre calidad del servicio o satisfaccion del consumidor.
Impacto de calidad del servicio y satisfaccion del consumidor sobre las intenciones de

compra.
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Asimismo, Powpaka & Samart (1994) propusieron no medir la calidad del servicio
Unicamente por el proceso en la entrega de los servicios como ha sido planteado en los
modelos anteriores, plantea analizar la calidad de servicio incluyendo en el modelo, los
resultados de calidad, pues los considera un factor importante para medir la satisfaccion, el
comportamiento y las intenciones de compra del cliente, entre los atributos de calidad que

propone este modelo se encuentran:

e Atributos de Busqueda de calidad: la calidad del producto o servicio puede ser

evaluado con seguridad y eficacia con anterioridad.

e Atributos de experiencia de calidad: la calidad del producto o servicio puede ser
evaluado con seguridad y eficacia después de que el producto o servicio ha sido

comprado.

e Atributos de creencia de calidad: la calidad no puede ser evaluada con seguridad y eficacia.

El evaluar un servicio durante todas las etapas de realizacion, es una de las ventajas de
este modelo, ya que para obtener un servicio de calidad es necesario que esta se presente en
todas las etapas de procesamiento. Sin embargo, cabe destacar que para evaluar el servicio

obtenido hay que analizarlo tanto en el proceso de produccién como en la entrega final.

Johnson, Tsiros & Lancioni (1995) modelaron la calidad del servicio en las siguientes

dimensiones:

Input: Esta dimension considera si existen condiciones para que pueda realizarse el

servicio tales como la infraestructura necesaria para dotar el servicio.

Process: Se refiere a la calidad de la interaccion entre proveedores del servicio y
consumidores, estos son, cuando el servicio se produce (ya que la produccién y el consumo
son inseparables), los consumidores frecuentemente interacttan con el personal del servicio

y asi se ven directamente afectados por el proceso de produccion del servicio.

Output: Es una medicion de lo que ha sido producido como resultado de proveer el

servicio. Regularmente implica un cambio en el estado fisico o0 mental del consumidor o un
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cambio en sus posesiones. En esta etapa se permite la retroalimentacion.

2.2.7. Modelo de Gestion Deming

Douglas & Fredendall (2004) indicaron que intentaron integrar la calidad de servicios y
productos utilizando el modelo de gestion Deming desarrollado por Anderson en 1994, con el
fin de evaluar los potenciales entre los conceptos de gestion de calidad en entornos de
manufacturas y servicio. Los autores utilizaron datos de hospitales, y obtuvieron resultados
similares a los que presentaban los estudios previos para empresas manufactureras. Asimismo,
utilizaron los criterios del Premio Malcolm Baldridge para sugerir mejoras del modelo de
gestion Deming. Los resultados del estudio, llevado a cabo para contrastar el modelo
mejorado proporcionaron evidencia sobre la importancia del liderazgo para asegurar el éxito
de la mejora de un programa de calidad, si bien no se encontrd relacion entre la mejora

continua y la satisfaccion de los clientes.

Por lo tanto, recomiendan que para futuras investigaciones se integre el modelo sobre
calidad de servicio centrada en la satisfaccion de los clientes. Estos autores integran el
instrumento SERVQUAL dentro del modelo de gestion Deming con el fin de desarrollar un
modelo conceptual para el entendimiento de las interacciones entre la satisfaccion de los
clientes y los elementos o estructuras sobre las que se apoya la filosofia de la Calidad Total de
Servicios, como el liderazgo, la cultura organizativa y el compromiso y responsabilidad de los
empleados.

Pérez (2006) sefialé que el cliente es el protagonista en relacién a la calidad de servicio
que ofrece una empresa, debido a que posee las necesidades que se intentan satisfacer, y la
empresa debe esforzarse por conocerlas y acercarse a ellos, ofreciendo productos y servicios

innovadores y de calidad con lo que puedan superar sus expectativas dentro del mercado.

Por otro lado, sefialé que existen dos tipos de clientes el interno y el externo, donde no
solo el cliente es el encargado de contribuir al éxito econdmico de la empresa, sino también
los trabajadores, quienes son los encargados del cumplimiento de objetivos, desarrollar las
politicas de manera eficaz, respetar la estructura organizativa y el desarrollo las actividades de
manera acertada; de esta manera si una empresa trabaja en ambas formas, se garantizara

posicionamiento en el mercado mediante la calidad.
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I11. Metodologia

3.1. Tipo y nivel de investigacion

Enfoque cuantitativo, descriptivo.

La investigacion se baso en un enfoque de estudio cuantitativo en donde se analizaron
elementos que fueron medidos y cuantificados, asi como refiere Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014, p.152) “el método cuantitativo o método tradicional se fundamenta en
la medicion de las caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar de un
marco pertinente al problema analizado, una serie de postulados que expresen relaciones
entre las variables estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a generalizar y

normalizar resultados”.

El nivel de la investigacion fue descriptivo porque se detall6 aspectos conocidos de una
situacion especifica que fueron materia de estudio para establecer mejoras en la organizacion

de la empresa en estudio.

3.2. Disefio de la investigacion

El disefio fue no experimental pues como refieren Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014, p.158), éstas se basan en categorias, conceptos, variables, sucesos, comunidades
0 contextos que se dan sin la intervencion directa del investigador, es decir; sin que el
investigador altere el objeto de investigacion. En la investigacion no experimental, se
observan los fendbmenos o acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural,

para después analizarlos.

Por su disefio fue de tipo transversal porque la medicion se realiz6 en un solo momento

describiendo al detalle el fenédmeno.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacién
Para Herndndez, Ferndndez y Baptista (2010) "una poblacion es el conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). Es la totalidad

del fendmeno a estudiar, donde las entidades de la poblacién poseen una caracteristica

comun.

La poblacion se ha tomado del periodo entre julio del 2016 a julio del 2017, que suman

en total la cantidad de 5400 huéspedes segun el area de Recepcion.
3.3.2. Muestra
“La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Vale decir, que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que

[lamamos poblacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.175).

Para hallar la muestra de estudio, se tomaron los siguientes valores de la férmula de

poblacion finita:

Zz*p*q*N

N*E2+Z2xpx*q

Donde:

Z=1.96 Desvio normal para una confianza

p=0.80 Variabilidad positiva

q=0.20 Variabilidad negativa

N = 5,400 Tamario de la poblacion e =0.05  Margen de error:
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1,96% 0,8+ 0,2 = 82540
n= - -
0,052 % (82540) + 1,962 * 0,8 = 0,2

n= 235

Participaron todos los huéspedes del hotel entre los meses de julio a setiembre del
2017, que son las temporadas mas altas del hotel. Ademas, para el establecimiento de los
parametros de la probabilidad de éxito y fracaso, se empled inicialmente una prueba piloto a
20 huespedes, donde el 80% de ellos, luego de la encuesta cumplian con el tributo requerido;

ademas, el cuestionario empleado permitié corregir dos items que no estaban claros.
3.3.3. Muestreo

El tipo de muestreo aplicado fue el muestreo aleatorio simple, como definen Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2010) es la técnica de muestreo en la que todos los elementos que
forman el universo y que, por lo tanto, estan descritos en el marco muestral, tienen idéntica
probabilidad de ser seleccionados para la muestra. Todos los huéspedes identificados en los
periodos ya mencionados tuvieron la misma probabilidad de ser elegidos.
3.4. Criterios de seleccion

Se ha seleccionado a los participantes de la siguiente manera:

e Sean huéspedes recurrentes del hotel (hayan estado hospedados como minimo 03

veces antes del estudio.

¢ Ser mayor de edad.

¢ No hay ninguna restriccion sobre la nacionalidad.

e Permanecer como minimo dos dias hospedados
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Tabla 1
Operacionalizacion de variables
DEFINICION
VARIABLES DE DIMENSIONES | INDICADORES | INSTRUMENTO
CONCEPTO
Equipos
modernos
Instalaciones
fisicas
ELEMENTOS
Personal
TANGIBLES
correctamente
uniformado
Lobby,
Es la amplitud
P comedores, bafios
de la i
] ) Seguridad en el
discrepancia o
Hotel
diferencia que
) Demuestran
exista entre la .
CALIDAD _ responsabilidad
expectativas o SEGURIDAD i
DE Transmiten ENCUESTA
deseos de los )
SERVICIO ) confianza
clientes y sus
. Amabilidad hacia
percepciones )
_ los clientes
(Zeithaml,
Atencidn en
Parasuraman y
Recepcion
Berry, 1993)
Mozos en
Restaurante
. Camareros en
EMPATIA

Habitacion

Servicio a la

Habitacion

Horarios de
trabajo
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CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

Recepcion

Respuesta del
Operador

telefonico

Servicio rapido y

eficaz

Atencion de
improvistos,

disponibilidad

FIABILIDAD

Calidad de las

comidas

Uso de tarjetas de
crédito

Cumplimiento en

las reservaciones

Cumplimiento en
los Check - In

Sincero interés en

soluciones

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica tomada para la investigacion fue la encuesta a través de su instrumento

que fue el cuestionario. La encuesta es un procedimiento que permite explorar

cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de

un namero considerable de personas. Ademas, permite explorar la opinion puablica y

temas de significacion cientifica y de importancia en las sociedades.

Al utilizar el modelo de Parasuraman y Berry, se ha tomado el instrumento del

modelo SERVQUAL, que establece el uso de los 22 indicadores de las cinco dimensiones

de estudio, estas a su vez fueron adaptadas para el estudio y puestas a ensayo en la

prueba piloto. Por tanto, el cuestionario se ha establecido con 22 items adaptados.
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3.7. Procedimientos

Se hizo un primer acercamiento con los huéspedes a través del area de Recepcion y
Reservas, donde se les hizo entrega de la encuesta al momento del chek out, ademas, también
se les dejo en cada una de sus habitaciones para que cuando tengan un espacio, pudieran
responder el cuestionario. Para una mayor efectividad, gracias al hotel en estudio, se les

proporciono articulos del merchandising para incentivar el llenado.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Se verificaron las escalas de medida, asi como los items del cuestionario que se adapto,
estas fueron analizadas a través del alfa de Cronbach para conocer la fiabilidad de la escala de
medida, los resultados obtenidos se mostraron en graficas para un mayor entendimiento y
explicacion de las mismas a través del programa Excel 2013.



3.9. Matriz de consistencia

Tabla 2

Matriz de Consistencia
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TIPO DE

METODOS DE ANALISIS

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION POBLACION TECNICAS DE DATOS
General
Determinar el nivel de la
calidad del servicio
brindado en el Hotel Los
Portales de la ciudad de
Chiclayo La poblacién estuvo
Especificos conformada por el
L, nimero de
. . Investigacion .
I p
1 Determinar el nivel de la huéspedes entre los
calidad de servicio desde %uantl_tit_lva, meses de julio del Encuesta
el aspecto de tangible en el escriptiva. 2016 ajulio del 2017
A~ . Hotel Los Portales de la que sumaron un total
((J:gllijgggsdgll\geelr\?iiilg ciudad de Chiclayo. No consiana de 5,400 Las medidas estadisticas a
. 2.- Determinar el nivel de P g Calidad de utilizar:
brindado en el Hotel la calidad de servicio hipétesis al ser un servicio
Los Portales de la desde el estudio descriptivo distica d .
ciudad de Chiclayo? esde e o Estadistica descriptiva
" | aspecto de fiabilidad en el
Hotel Los Portales de la
ciudad de Chiclayo =
DISENO MUESTRA INSTRUMENTO

3.- Determinar el nivel de
la

calidad de servicio desde
el aspecto de capacidad de
respuesta en el Hotel Los
Portales de la ciudad de
Chiclayo

4.- Determinar el nivel de
la calidad de servicio

El disefio fue no
experimental, éstas se
basan en categorias,
conceptos, variables,
sucesos, comunidades
0 contextos que se dan
sin la intervencion
directa del

La muestra estuvo
conformada por 235
clientes.

Cuestionario
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desde el aspecto de
seguridad en el Hotel Los
Portales de la ciudad de
Chiclayo

5.- Determinar el nivel de
la calidad de servicio
desde el

aspecto de empatia en el
Hotel Los Portales de la
ciudad de Chiclayo

investigador.

Por su disefio fue de
tipo transversal porque
la medicién se realizo
en un solo momento
describiendo al detalle
el fendmeno.
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3.10. Consideraciones éticas

Los criterios éticos que se tomaron en cuenta para la investigacion se centraron en:

¢ Informacion al hotel sobre el trabajo que se realizara dentro de ella.

¢ Informacion a los participantes que llenaban el cuestionario.

¢ Confidencialidad en las respuestas individuales pues se respet6 en todo momento el

anonimato.

¢ Responsabilidad por el comportamiento del investigador en todo momento.

¢ Reserva de la informacion luego de la sustentacion por motivos de salvaguardar la

imagen de la empresa.
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IV. Resultados y discusion

4.1. Resultados

4.1.1. Resultados de los elementos fisicos

Parte de los encuestados esta de acuerdo en que los equipos tienen el aspecto moderno
pues los equipos de computo y la tecnologia empleada en los servicios de recepcién del hotel,
asi mismo se observa que la muebleria, material impreso y el propio local han sufrido algunos
dafios productos de los fenémenos climatoldgicos que ha sufrido la ciudad y que ain se notan
en el establecimiento. El 72% considera los equipos tienen buena apariencia fisica, y solo es
el 9% dice esta en una situacion de regular (Ver Anexos figura N° 2). Asi mismo, la ubicacién
sigue siendo un problema pues en ciertas horas del dia por la propia congestion vehicular, se

vuelve complicado el libre acceso.

La presentacion personal es muy importante para el impacto visual de la empresa hacia
el cliente. En este caso la empresa cuida ese aspecto mediante los uniformes respectivos al
personal del area de recepcion y servicios. Se puede notar que tanto las recepcionistas como el
personal involucrado en recibir al huésped se encuentran bien identificados y sobre todo con
los implementos de seguridad. Por esa razén los clientes consignan estar de acuerdo con este
item. EI 66% considera que los elementos como el ascensor y el lobby estan en buen estado
(Ver Anexos figura N° 5).

Asi mismo, los encartes que utiliza la empresa son de muy buena calidad, aunque gran
parte de la informacidn se encuentra en su pagina web, todavia existen clientes que prefieren
informacion en el mismo punto de atencion. Lo mas resaltante es la informacion expuesta

sobre las promociones y ofertas, aungue a veces o sean muy visibles.
4.1.2. Resultados de elementos de Fiabilidad
Dentro de estos resultados, hay un rotundo grupo que esta muy de acuerdo con el

cumplimiento de lo ofrecido por la empresa. Parte del éxito se debe a tener un nivel de

comunicacion éptimo para el servicio, aunque en ciertas ocasiones no ha funcionado de la
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mejor manera, el huésped valora el esfuerzo del hotel en mejorar cada dia. Un 55% considera
que el servicio en el restaurante es bueno, aunque un 43% entiende que estid en un nivel

regular. (Ver Anexos figura N° 6).

La empresa cuenta con un gran nimero de colaboradores y cada uno de ellos recibe
constante preparacion para superar dificultades que puedan presentarse. Los huéspedes
entienden esto muy bien y es por eso que califican de buena manera este item, considerando
estar de acuerdo con este. Ademas, tener muchos afos en el mercado, asi como experiencia en
el servicio., han logrado asegurar que las operaciones sean exitosas al primer intento. Muchos
de los servicios se vienen prestando de manera ininterrumpida y en muchos de ellos se

actualizan y especializan.

Aunque hay un grupo de huéspedes que indica no estar de acuerdo con lo presentado
por el hotel. Al igual que los resultados anteriores, ademé&s hay una relacion entre realizar el
servicio bien a la primera vez como en el tiempo pactado. Siguen el mismo patrén de tener la
logistica adecuada como el recurso humano preparado. Por eso gran parte de los resultados
son de acuerdo. Un rotundo 79% considerd que sus problemas fueron resueltos (Ver Anexos
figura N° 7); mientras que un 53% siente que hay un sincero interés en resolver problemas

que se presentasen durante el servicio (Ver Anexos figura N° 8).

En los servicios es muy comudn que los errores se presenten, mas aln cuando estos
tienen que ser prestados en operaciones inmediatas. Por eso el factor humano en este caso
juega un papel fundamental para evitar errores que a futuro perjudiquen las operaciones.
Tener la aprobacion de casi la mitad de los encuestados que estan de acuerdo y muy de
acuerdo hace presumir que la empresa se esmera en tener mucho cuidado en como ofrece el

servicio.

4.1.3. Resultados de elementos de Capacidad de respuesta

Parte de la politica de la empresa es el de informar siempre al huésped cualquier tipo de
cambio o alteracion que perjudique la estancia, el personal esta en la obligacion de indicar el
procedimiento que realiza el hotel como el registro de valores o la custodia de equipajes. Hoy
en dia las herramientas informéticas ayudan a que este servicio sea mucho mas efectivo pues

se prepara al personal para que la informacion llegue de manera clara al cliente. EI 60% de los
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encuestados refiere no haber tenido un problema similar nunca durante su estancia, pero el
23% dijo que fue buena la capacidad de respuesta ante esta situacion, ademéas un 8% dice fue

muy buena (Ver Anexos figura N° 9).

Los resultados también muestran que gran parte de los encuestados corroboran que la
capacidad del personal para atender a los clientes. Muchos de los trabajadores logran
comprender las necesidades pues, aunque se trabaja mucho en la preparacion de ellos, no
faltan problemas con algunos de ellos. Por eso quiza el resultado que sigue es de nivel
intermedio. Este fue uno de los resultados mas criticos encontrados, pues el 59% indica que la
forma de respuesta ante las consultas fue muy mala, un 31% lo considera regular y sélo el
10% dice que fue bueno (Ver Anexos figura N° 11).

Este es el primer resultado que muestra que los clientes no estan de acuerdo ni en
desacuerdo con el item presentado. Lograr captar la atencion total y disponible para ellos es
muchas veces complicado por el nimero de huéspedes que arriban en temporadas altas, las
fechas y las horas son elementos que influyen en este resultado sobre los clientes, pues se
puede entender que los que hayan tenido esta experiencia quiza fueron atendidos en horas
picos o fechas especiales.

4.1.4. Resultados de elementos de Seguridad

El conocimiento que puede emanar por parte de los trabajadores es fundamental para
entender este resultado. Es por es que hay una totalidad de acuerdo sobre este punto y es que,
como se ha venido encontrando en la investigacion, el personal tiene una adecuada
preparacion que se ve reflejado en la percepcidn de los clientes. No obstante, existen algunos
huéspedes que han sufrido ciertos percances que hace que los servicios de seguridad no sean
muy valorados. Y es que, parte de la confianza es el tiempo de experiencia que refleja el
hotel.

El 57% dice estar satisfecho con la seguridad brindada en el hotel, asi mismo el 21%
indica que es bueno; esto sugiere pensar que casi un 80% valora el sistema de seguridad del
hotel (Ver Anexos figura N° 12). De acuerdo a las respuestas de los encuestados, se entiende
que el personal tiene el conocimiento necesario de todos los procesos de servicio. Las

operaciones en este caso, suelen estar de conocimientos como tarifas, horarios, promociones,
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entre otros. Los clientes valoran mucho este tipo de informacion.

4.1.5. Resultados de elementos de Empatia

La atencion personalizada es hoy en dia la clave de éxito de muchas empresas; atender a
sus clientes conociendo sus necesidades para poder detectar areas de oportunidad y asi estar
disponible al cambio. El hotel conoce de todo esto, el mayor resultado es este item es el de no
estar justamente en acuerdo ni en desacuerdo, quiza porque el numero de clientes sea tan
diverso y tan distante entre una visita u otra. Ademas, los clientes se sienten felices con la
atencion recibida cualquiera sea el horario que arriben. EI 60% de los encuestados expresa
que es buena la atencidn que recibieron en el area de Recepcion, asi como el 30% dice que fue

muy buena (Ver Anexos figura N° 15).

Ciertamente, el servicio a veces se ve alterado segun la temporada, o del dia o fecha
especial en el que visiten el hotel. Existen momentos de mucha demanda y frente a esto la
empresa explota al maximo sus recursos para mejorar los tiempos en la atencion. Como los
resultados anteriores, gran numero de los encuestados coincide que los colaboradores
priorizan a los clientes. Los sistemas de comunicacién apoyan mucho para que los servicios
que se ofrecen favorezca a los clientes. Al ser operaciones bastante recurridas y ademas no
hay mucha rotacion de los colaboradores, favorece y hace experto el servicio. Y esto es

percibido por los clientes que asi lo entienden.

Aunque el servicio a la habitacion no obtuvo una buena ponderacién, ya que solo el
31% considera que el servicio es bueno y 14% regular, esto sirve como informacion valiosa
para poder mejorar la propuesta, es claro que las exigencias de los huéspedes son altos,
motivo que lleva a pensar que las expectativas se incrementan en cada una de las visitas (\Ver

Anexos figura N° 16).
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4.2. Discusion

Dentro de los elementos tangibles, el resultado que muestra la brecha méas grande entre
cada uno de los postulados es el item N° 2, donde los clientes perciben que las instalaciones
de la empresa son atractivas pero que no van de la mano con las operaciones de un hotel de
cinco estrellas. Realmente en la observacion se confirma lo encontrado, siendo quiza a que
todos los servicios se concentran en el area de recepcion y muchas veces por la afluencia de

huéspedes puede ser tedioso.

Por otro lado, los clientes valoran mucho la apariencia de los colaboradores y personal
operativo, pues como también se pudo encontrar el personal se encuentra correctamente
uniformado e identificado, ademas con los implementos de seguridad y bien presentados. Es
importante recalcar que este cuidado viene desde los otros servicios de atencion a los
huéspedes como en la zona de Recepcion.

Segun Gaither (2006): “Podemos considerar las necesidades del cliente como las
caracteristicas del producto o servicio que representan dimensiones importantes. Se trata de

las dimensiones en las que los clientes basan sus opiniones respecto al producto o servicio .

Dentro de la dimensidn de Fiabilidad, los resultados estan mas ajustados a diferencia del
anterior. Por ejemplo, la brecha que més se nota es el item N° 7, pues realmente a pesar de la
experiencia que tiene la empresa, no se detecta en que parte aln no se puede realizar el
servicio bien en la primera oportunidad. Quizéa esto se deba por el gran nimero de clientes que
llegan al hotel en las temporadas altas, haciendo que su capacidad de diferenciar entre un
servicio y otro recibido sea poca o casi nada. Puntos mas arriba, lo que los clientes consideran
la empresa realiza mejor es la preocupacion por lograr siempre un servicio con menos errores;
aunque pueda sonar contraproducente, los clientes exigen que sean atendidos bien y a la vez

reconocen la preocupacion por parte de los colaboradores.

En la tercera dimension del modelo SERVQUAL, el elemento de la Capacidad de
respuesta tiene un resultado alto en lo que respecta al item percibido por los huéspedes del
hotel. El resultado de la brecha mas alta refiere a la poca disponibilidad de tiempo del
personal para atender las consultas de los clientes. Tratando de entender la situacién de esta

dimension, en la investigacion se detectd que, por la gran afluencia de clientes en temporadas



36

altas, las posibilidades de absolver consultas a la totalidad de los clientes son complicadas,
ademaés de que los elementos visuales que deberian apoyar este trabajo no son suficientes v,

muchas veces los clientes se quedan en la incertidumbre.

Como refiere Hayes (2014) “Ante los errores que tienen las organizaciones se puede
actuar de dos formas bésicas: en la prevencion y en la reaccion. Ambas son esenciales, pero
debemos considerar gue es imposible evitar todos los problemas ya que lo que realmente nos

definird como empresa son los tipos de soluciones que apliqguemos”.

En la dimension Seguridad, el item mas alto se refiere a el poco conocimiento que tiene
el personal o que por lo menos los clientes perciben eso. Aunque es el nivel mas bajo
comparado a las otras cuatro dimensiones, igual la importancia de saber el porqué del
resultado. Buscando una explicacion, hay una relacion entre los resultados anteriores, el no
tener disponibilidad de tiempo quiza se pueda asociar al poco conocimiento, de igual forma se
necesita tener la certeza de esta respuesta y sobre todo sabiendo que la seguridad en este tipo
de rubros es muy importante. A pesar de tener colaboradores entrenados, suelen pasar este

tipo de cosas.

Asimismo, Zeithaml (2002) sefiala: “La sensacion de ponerse en buenas manos siendo
la tranquilidad para el cliente y aumentando la seguridad en la experiencia proyectada en
haber tomado una buena decision e incluso justificando haber pagado un precio algo
mayor”, por tanto, el cliente esta dispuesto a pagar 1o que a su percepcién vale el producto o

servicio.

Uno de los resultados mas altos que se han encontrado en este estudio ha sido sobre la
atencion personalizada hacia los clientes y la empatia que tienen con los clientes, esto genera
que se afecte la confianza que depositan y sobre todo al entendimiento por parte de la empresa
Los Portales. Es dificil lograr la personalizacién cuando las transacciones sueles ser masivas.
Otro factor también es la falta de segmentacion en esta masa de clientes pues a veces no se
diferencian si son corporativos 0 no corporativos. Resulta asombroso lo dificil que resulta a la
gran mayoria de empresas emprender y aplicar acciones de personalizacion del servicio a
partir de elementos tan sencillos identificacion por el nimero de recurrencia del servicio o del

tipo de envio o por el remitente.
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Ademaés, como cita Larrea (2012) donde se refiere a la habilidad cognitiva de una
persona para comprender el universo emocional de la otra persona. Demostrando que
cualquier empresa tiene la habilidad para comprender los requerimientos, las actitudes,
sentimientos, reacciones y problemas de los otros, ubicandose en su lugar y enfrentando del

modo mas adecuado sus reacciones emocionales.
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4.3. Propuesta

4.3.1. Elementos Tangibles

¢ Uso del marketing sensorial: se enfoca en provocar experiencias, recordacion y emociones
a través de los sentidos. Hay estrategias para que se impulse la compra en el punto de venta
a través de la creacion de experiencias, no solo en el instante del “momento de la verdad”
en ella, sino ir més alla y trabajar realmente las instalaciones para una mejor atencion a los
clientes. Actualmente el hotel tiene espacio insuficiente para atender de manera comoda y
Optima. La propuesta es que el area del lobby y de Recepcion puedan organizarse mejor,
con la ampliacién del ambiente para evitar que en horas punta se genere gran congestion de

personas.

4.3.2. Fiabilidad

e Reconocimiento del huésped: para lograr generar fiabilidad es importante reconocer el
estado del huésped y emplear las tacticas adecuadas que ayuden a conectarlos y solucionar
problemas o situaciones dificiles. Hay que involucrar emocionalmente a los colaboradores
para actuar de manera objetiva. Para esto es propone tener un registro con las incidencias

mas trascendentes y que ayuden a mejorar las operaciones constantemente.

¢ Reuniones semanales: con todo el personal para poder hacer una retroalimentacion con
todos los colaboradores, de esta manera, se tendr4 un panorama mas amplio de la
problematica. Ademas, claro, se sugiere seguir reforzando con los elementos visuales que

se emplean en la web, pero atn no han sido explotados en el mismo punto de venta.

e Cultivar el Liderazgo en el Servicio: Se debe escoger a la persona adecuada para el puesto
de trabajo adecuado, se debe seleccionar gente que esté dispuesta aprender como también
a la adaptacion del trabajo, esto debido a que un hotel siempre esta sujeto a cambios,
al escoger a los colaboradores adecuados se llegard al logro de resultados. Se debe
planificar y programar de forma periddica reuniones con todos los colaboradores, cuyo
objetivo es involucrar y comprometer a los colaboradores del hotel. Para esto es
necesario que el responsable de manejar y dirigir estas reuniones debera tener muy en

claro la filosofia organizacional de la empresa. Las reuniones deben ser objetivas y se
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debe crear un ambiente Optimo para las mismas, si los colaboradores asumen las
actitudes que deben tomar al igual que los comportamientos, esto llevara a los

cumplimientos de los objetivos del hotel.

4.3.3. Capacidad de respuesta

e Adaptar el servicio al cliente: tener una répida accion frente a los problemas es una
fortaleza que aun no logra la empresa desarrollar en su totalidad. Hay que tener la
capacidad de “adaptacion al nivel del cliente”: Si el cliente se encontrara muy euforico
(como se ha visto en algunos casos) se levanta también el nivel de atencién de tal manera
que el cliente sienta que se le estd comprendiendo. Esto es valioso cuando el cliente habla
fuerte, en esos momentos los colaboradores también levantan la voz sin faltar el respeto y
de esa manera el cliente siento que interesa su caso. Ahora, otra propuesta a usa son las
“frases de conexion”: En este caso se debe utilizar frases que le envien un mensaje al
cliente que se estd en el mismo canal que él, por ejemplo, frases como: lo entiendo..., estoy
claro en su situacion..., yo en su lugar estaria igual de enojado 0 preocupado..., siento
mucho como lo trataron..., vamos a buscar la forma en como resolver esto..., mi
compromiso es ayudarle a usted..., estoy aqui para buscarle una solucién, etc. La empresa
no usa este tipo de lenguaje de conexion, pero de seguro la propuesta les sera de mucha

ayuda.

e Disefiar un sistema de medicion de la Calidad en el Servicio: Se debe implementar una
encuesta de satisfaccion del cliente, la misma que debe llevarse a cabo inmediatamente una
vez que el cliente haya hecho uso de los servicios que el hotel ofrece. La encuesta debe ser
clara y concisa de tal manera que no produzca malestar al cliente al momento de llenar la
encuesta. La encuesta sera entregada por la recepcionista del hotel al momento del check
out, y la informacion debe ser entregada a todos los departamentos del hotel, asi todos los
colaboradores y gerencia general conoceran las deficiencias del servicio y mediante

comunicacion interna se decidira las acciones a tomar.
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4.3.4. Seguridad

e Consolidar la confiabilidad en el servicio: al tener clientes escépticos, astutos y selectivos,
ya no les importa si el hotel se esfuerza por brindar cierto servicio o no, se debe dar un
paso mas y buscar que los servicios sean confiables para todos los clientes, mas ain en este
rubro. Parte de ese trabajo es que el personal este calificado y con pleno conocimiento del
trabajo que se realiza. Se propone que la empresa tenga lo siguiente: Ser honesto, por
ejemplo, cuando se ofrece una tarifa 0 promocion respetar lo acordado o establecido.
Responder siempre, responder la Ilamada, el mensaje, el correo. Y si no se puede atender
como es debido, responder igualmente su llamada de inmediato. Esto demuestra interés y

genera seguridad en el cliente.

4.3.5. Empatia

e Mejorar el nivel de atencidn: la empresa debe tener en claro como llegar a su grupo de
huéspedes de manera que ellos entiendan que el personal se preocupa por obtener una
mejor experiencia. Se proponen dos aspectos para mejorar esto: Conexion visual: en este
caso el personal de la empresa debe concentrarse en el cliente dejando de hacer lo que
estan realizando en ese momento y buscar que el cliente sienta que los estan conectando,
esta es una buena tactica para clientes molestos y manejarlos con su mejor solucién. Por
otro lado, el uso del lenguaje corporal: significa que la persona que atiende al cliente tiene
el cuidado de expresar con su cuerpo lo que interpreta que el cliente esta sintiendo en ese
momento. Por ejemplo: si es un problema el trabajador cambia su rostro y pasa de una
sonrisa a una cara mas formal y seria. Evita cruzar los brazos evita cruzar los brazos
porque esto puede interpretar como rechazo a lo que el cliente esta solicitando. O bien
evitando quedarse sentado en forma tal que se puede pensar que esta relajado y sin ganas.

o Establecer el “servicio sorpresa”: para generar un servicio sorpresa, brindara un coctel de
bienvenida o bebidas refrescantes tipicas de la ciudad de Chiclayo; se implementara
estaciones de aguas aromaticas, café y bebida refrescante de la casa, ubicadas en puestos

estratégicos del hotel, por donde existe mayor flujo de huéspedes.
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e Desarrollar la estrategia de “recuperacion del cliente”: Para la recuperacion del servicio

se debe evaluar a los que brindan el servicio, es decir a los colaboradores del

hotel, se desarrollardn reuniones una vez por semana donde los colaboradores se auto

evallen, y asi como se evallan deberdn proponer acciones correctivas, para la accion

de recuperacion cada colaborador deberd llenar una ficha de registro de actividades.

4.3.6. Presupuesto de las actividades

Tabla 3
Presupuesto de las actividades
ACTIVIDAD RESPONSABLE INVERSION S/.
Disefiar un sistema de medicién
de la Calidad en el Servicio Gerencia General Ampliacion de espacios 5600
Reconocimiento del huésped Recepcion y Reservas Formatos 100
Reuniones semanales RRH Gaseosas y galletas 300
Cultivar el Liderazgo en el
Servicio RRH Capacitacion 800
Adaptar el servicio al cliente RRH Capacitacion 50
Construir un Sistema de Formatos,
Informacion Desarrollo de Sistemas impresiones, 600
Consolidar la confiabilidad en
el servicio RRH Capacitacion 100
Mejorar el nivel de atencién RRH Capacitacion 150
Establecer el “servicio sorpresa RRH Bebidas y otros 450
Desarrollar la estrategia de
“recuperacion del cliente REH Gaseosas y galletas 250

8,400
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V. Conclusiones

Los elementos tangibles han obtenido un nivel bueno respecto a los demas, a razén
de que los clientes valoran los aspectos modernos de la empresa, asi como la vestimenta
del personal, EI 72% considera los equipos tienen buena apariencia fisica, y sélo el 9% dice
esta en una situacion de regular. Asi mismo, los encartes que utiliza la empresa son de muy
buena calidad, aunque gran parte de la informacidn se encuentra en su pagina web, todavia
existen clientes que prefieren informacién en el mismo punto de atencion. Lo mas
resaltante es la informacion expuesta sobre las promociones y ofertas, aunque a veces o sean

muy visibles.

Respecto al tema de la fiabilidad, los resultados indican que hay un rotundo grupo
que estd muy de acuerdo con el cumplimiento de lo ofrecido por la empresa. Parte del
éxito se debe a tener un nivel de comunicacion 6ptimo para el servicio, aunque en ciertas
ocasiones no ha funcionado de la mejor manera, el huésped valora el esfuerzo del hotel
en mejorar cada dia. Un 55% considera que el servicio en el restaurante es bueno, aunque

un 43% entiende que esta en un nivel regular.

Hay una totalidad de acuerdo sobre este punto y es que, como se ha venido encontrando
en la investigacion sobre la seguridad, el personal tiene una adecuada preparacion que se
ve reflejado en la percepcién de los clientes. EI 57% dice estar satisfecho con la
seguridad brindada en el hotel, asi mismo el 21% indica que es bueno; esto sugiere pensar
que casi un 80% valora el sistema de seguridad del hotel. De acuerdo a las respuestas de
los encuestados, se entiende que el personal tiene el conocimiento necesario de todos los
procesos de servicio. Las operaciones en este caso, suelen estar de conocimientos como
tarifas, horarios, promociones, entre otros. Los clientes valoran mucho este tipo de

informacion.

Se ha detectado en la dimension de capacidad de respuesta que la empresa informa
siempre al huesped cualquier tipo de cambio o alteracion que perjudique la estancia,
el personal estd en la obligacion de indicar el procedimiento que realiza el hotel como el
registro de valores o la custodia de equipajes. El 60% de los encuestados refiere no haber
tenido un problema similar nunca durante su estancia, pero el 23% dijo que fue buena la

capacidad de respuesta ante esta situacion, ademas un 8% dice fue muy buena
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Los clientes se sienten felices con la atencion recibida cualquiera sea el horario
que arriben. EI 60% de los encuestados expresa que es buena la atencion que recibieron en
el area de Recepcidn, asi como el 30% dice que fue muy buena. Aungue el servicio a la
habitacion no obtuvo una buena ponderacion, ya que solo el 31% considera que el servicio
es bueno y 14% regular, esto sirve como informacion valiosa para poder mejorar la
propuesta, es claro que las exigencias de los huéspedes son altos, motivo que lleva a

pensar que las expectativas se incrementan en cada una de las visitas.
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V1. Recomendaciones

Uno de los puntos que se debe tener en cuenta es que la empresa destine un monto
significativo para el area de marketing, con el fin de que garantice el aumento de la
satisfaccion y el namero de clientes y puedan conseguir mayor participacién de mercado.
Luego de la implementacion la empresa debe analizar sus indices de gestion y rentabilidad

frente a los de afios anteriores.

Se requiere de una transformacion interna sobre la filosofia de servicio, los procesos
y la tecnologia. Los procesos deben ser més flexibles, confiables, personalizables y
adaptados a los tiempos de respuesta requeridos. Todo este trabajo apoyara a construir

un compromiso emocional a través de la transparencia y la confianza.

Es importante prestar atencion a los requerimientos sobre disefio que buscan los
clientes, hoy mas que nunca todos buscan diferenciacién, para eso la web es un medio
importante para saber los gustos y preferencias y/o detalles que muchas veces los clientes

desconocen y les gustaria tener en su trabajo final.

Se debe tener establecido segun el tipo de trabajo y el tipo de cliente mediante
un manual de la empresa donde se establezcan los tiempos. Si el hotel no entrega el

servicio segun lo acordado, el cliente puede no confiar en la empresa y no volvera.

Finalmente, se debe trabajar en la generacion de confianza en el cliente, para ello, hacer

un estudio de todos los procesos Yy tener establecido los tiempos.



45

VII.Lista de referencias

A Donde Ir. (2018). A Dénde Ir. Recuperado de https://www.peru.travel/es- es/donde-
ir/lambayeque.aspx

Albacete, C. (2004). Calidad de servicio en alojamientos rurales. Granada: Universidad de
Granada.

Albites, C. (2015). La calidad en los servicios de hospedaje tres estrellas en relacion a la
segmentacion del mercado en Huaraz- Perd. Lima: Peru

Arias, C. (2015). Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios- rubro hoteles de tres estrellas del distrito de Piura,
2015 (Tesis pregrado, Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote. Lima).

Berry, L. (2004). Un buen servicio ya no basta. Bogota. Deusto

BBVA  Research. (2016). Informe Situacion Inmobiliaria. Lima.
Recuperado de
https://www.bbvaresearch.com/wp-content/uploads/2016/01/Sector-Inmobiliario-
2016-VFFF1.pdf

Carterette, E. y Friedman M. (1982). Manual de Percepcién. Raices Histdricas y Filosoficas.
México D. F.: Editorial Trillas.

Castillo, G. (2016). Diagnostico de la dimension del modelo SERVQUAL mas importante
para la satisfaccion del usuario externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, afio 2015 (Tesis pregrado, Facultad de Ciencias Econdmicas,
Contables y Administrativas, Universidad Nacional de Cajamarca, Cajamarca).
Recuperado de
http://repositorio.unc.edu.pe/bitstream/handle/UNC/931/TESIS%20GLADY S%20JH
OSELYNE%20CASTILLO%20MORENO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Castro, B., & Garcia, I. (2015). Manual de calidad para la mejora del servicio aplicado a la
empresa Hotelera Gran Sipan. Chiclayo. febrero — junio (Tesis pregrado, Universidad
Privada Juan Mejia Baca).

Cronin, J. y Taylor, S. (1992). Measuring Service quality: A reexamination and extension.
Journal of Marketing. Vol. 56, Julio de 1992. 55-68.

Douglas, T. & Fredendall, L. (2004). Evaluating the Deming management of total quality in
services. Michigan: Decision Sciences.

Garcia, J. & Vila, A. & Fraiz, J. & Del Rio, M. (2014). Relacién entre herramientas y
factores criticos de la calidad. Revista Europea de Direccion y economia de la
Empresa. Caceres: Ed.

Gaither, N. (2006). Administracion de produccion y operaciones. México. Internacional
Thomson.


http://www.peru.travel/es-
https://www.bbvaresearch.com/wp-content/uploads/2016/01/Sector-Inmobiliario-2016-VFFF1.pdf

46

Getty, J. & Thompson, K. (1994). The Relationship Between Quality, Satisfaction, and
Recommending Behavior in Lodging Decisions. Journal of Hospitality & Leisure
Marketing 2(3), 3-22.

Gonzales, R. (2014). La calidad y la satisfaccion del cliente en hoteleria low cost (Tesis
pregrado, Facultad de ciencias sociales, juridicas y de la comunicacion. Universidad
de Valladolid. Espafia).

Gronroos, C. (1984). Strategic Management and Marketing in the Service Sector.
Marketing Science Institute, Cambridege, Mass. 1982.

Hayes, B. (2014). Como medir la satisfaccion del cliente. México: Alfa omega.

Hendrix, G. (2015). Evaluacion de la calidad del servicio del Hotel “Girasoles Hotel” de la
ciudad de lima, utilizando estandares derivados de las buenas practicas, en el afio
2015 (Tesis pregrado, Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote. Lima).

Herndndez, S, Fernandez, C, Baptista, P (2014). Metodologia de la investigacion (62 ed.).
México: Editorial Mexicana.

Johnson, L., Tsiros, M, Lancioni. R. (1995). Measuring Service Quality: A System
Approach. Journal of Services Marketing Vol. 9, No. 5, 1995. pp. 6-19.

Larrea, P. (2012). Calidad de servicio de Marketing a la estrategia. Madrid: Dias de Santos.

Ldpez, M. (2013). Importancia de la calidad del servicio al cliente: Un pilar en la gestion
empresarial. Sonora: Itson editorial.

Miranda, Chamorro & Rubio (2007). Introduccion a la gestion de la calidad. Madrid: Delta
publicaciones.

Morales, R. (2008). La baja calidad del servicio, hace perder mas clientes que el precio.
Recuperado de http://www.tendencias21.net/la-baja-calidad-del-servicio-hace-perder- mas-
clientes-que-el-precio_a2791.html

Palacios, D. (2014). Evaluacion de la calidad de servicio percibida en los establecimientos
hoteleros de Quibdo (Tesis pregrado, Facultad de Ciencias Econdmicas. Universidad
Nacional de Colombia, Bogoté. Colombia).

Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. (1985) A conceptual model of service quality and
its implication of future research. Journal of Marketing, 4, 45-50.

Pérez, V. (2006). Calidad total en la atencion al cliente, Pautas para garantizar la excelencia

en el servicio, Madrid: Ideas propias editorial.

Plan Estratégico Nacional de Turismo. (2025). Turismo con futuro, Cuando planificamos con
estrategia, miramos con esperanza el futuro.


http://www.tendencias21.net/la-baja-calidad-del-servicio-hace-perder-mas-clientes-que-el-precio_a2791.html
http://www.tendencias21.net/la-baja-calidad-del-servicio-hace-perder-mas-clientes-que-el-precio_a2791.html
http://www.tendencias21.net/la-baja-calidad-del-servicio-hace-perder-mas-clientes-que-el-precio_a2791.html

47

Powpaka, S. (1994). The role of outcome quality as a determinant of overall service quality in
different categories of service industries: An empirical Investigation. Journal of
Services Marketing.

Poon, A. (1993). Tourism, Technology and Competitive Strategies. Oxford: CAB
International.

Rios, J. & Santoma, R. (2008). Calidad de servicio en la industria hotelera desde la
perspectiva del SERVQUAL. Management Empresas. Recuperado de
http://www.ub.edu/empresarials/ec/pdfs/18023-ESP-Calidad.pdf

Rowson, P. (2009). Successful Customer Service. Creating a culture of excellent customer
service. Pg. 43-53. Richmond: UK

Sasser, W., Olsen R. & Wyckoff, D. (1978). Management of service Operations-Text, Cases
and Readings. Boston: Allyn and Bacon.

Serié, M. & Gil, S. (2011). Analisis de los Hoteles de alta categoria de Croacia desde el
enfoque hotel - huésped. Investigaciones Europeas de direccion y economia de la
Empresa.

Schiffman, L., & Lazar, L. (2010). Comportamiento del Consumidor. México: Pearson
Educacion.

The  Strategic Planning Group. (2003). SERVQUAL Methodology. Recuperado de
http://www.tspg-consulting.com/07servqual.html

Vargas, M. & Aldana, L. (2014). Calidad y Servicio. Conceptos y herramientas. (3. ed.).
Editorial: Ecoe. Bogota, Colombia.

Zeithaml, V., Parasuraman, A. & Berry, L. (1993). Calidad total en la gestion de servicios:
cémo lograr el equilibrio entre las percepciones Yy las expectativas de los
consumidores. Madrid: Diaz de Santos.

Zeithaml, V. (2002). Marketing de servicios: Un enfoque de integracion del cliente a la
empresa. México. Mc Graw — Hill.


http://www.ub.edu/empresarials/ec/pdfs/18023-ESP-Calidad.pdf
http://www.ub.edu/empresarials/ec/pdfs/18023-ESP-Calidad.pdf
http://www.tspg-consulting.com/07servqual.html
http://www.tspg-consulting.com/07servqual.html

48

VIII. Anexos

8.1. Anexo 01: Figuras

Emuymalo Mmalo Mregular MWbueno Mmuybueno Mno aplica

Figura 2. Equipos de apariencia moderna
Fuente: Elaboracion propia

B Muy malo Mmalo Mregular BMbueno M muybueno Mno aplica

Figura 3. Instalaciones fisicas son atractivas
Fuente: Elaboracion propia



Bmuy malo Mmalo Mregular Wbueno M muybueno Mno aplica

Figura 4. Personal correctamente uniformado
Fuente: Elaboracion propia

Bmuymalo Mmalo Mregular Mbueno M muybueno Mno aplica

Figura 5. Ascensores, lobby en buen estado
Fuente: Elaboracion propia
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B Muymalo B Malo MRegular MBueno M MuyBueno MNoaplica

%6

Figura 6. Comida que brinda el hotel

Fuente: Elaboracion propia

B Muy malo B Malo MRegular ®WBueno M MuyBueno MNoaplica

Figura 7. Inconveniente. Como resolvieron el problema?

Fuente: Elaboracién propia
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B Muymalo MMalo MRegular MBueno M MuyBusno MNoaplica

Figura 8. Sincero interés en solucionarlo

Fuente: Elaboracion propia

B Muy malo B Malo MRegular MBueno M MuyBueno M Noaplica

Figura 9. Imprevisto en el hotel

Fuente: Elaboracion propia



B Muy malo M Malo MRegular BBueno M MuyBueno MNoaplica

Figura 10. Servicio rapido y eficaz

Fuente: Elaboracion propia

B Muy malo M Malo MRegular MBueno M MuyBueno MNoaplica

Figura 11. Responder consultas de sus clientes

Fuente: Elaboracion propia
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B Muy malo MMalo MRegular MBueno M MuyBueno MNoaplica

Figura 12. Satisfecho con la seguridad

Fuente: Elaboracién propia

B Muymalo MMalo MRegular BBueno M MuyBueno MNo aplica

Figura 13. Demuestran responsabilidad

Fuente: Elaboracién propia
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B Muy malo B Malo Regular MBueno M MuyBueno MNoaplica

53%

Figura 14. Demuestran amabilidad con sus clientes

Fuente: Elaboracion propia

B Muymalo MMalo MRegular HMBueno M MuyBueno MNo aplica

Figura 15. Atencion en recepcion

Fuente: Elaboracion propia
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B Muy malo BMalo MRegular

W Bueno M MuyBueno M Noaplica

Figura 16. Servicio a la habitacion

Fuente: Elaboracion propia
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8.2. Anexo 02: Cuestionario

A\

USAT

Universidad Catolica

santo Toribio de Mogrovejo

Cuestionario

Lea detenidamente la encuesta y marque con una equis (x) dentro del recuadro la respuesta

que usted considere adecuada.

Obijetivo: Determinar el grado de satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad

del servicio ofrecido por la Empresa Hotelera Los Portales en la ciudad de Chiclayo.

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Muy Bueno 6.
No Aplica

Datos Generales: Sexo () Masculino ( ) Femenino Edad
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PERCEPCIONES MUYMALO [ MALO | REGULAR | BUENO [MUYBUENO NA
Elhotel LosPortales tiene equipos de aparienciamoderna 1 2 3 4 5
Lasinstalaciones fisicas del Hotel Los Portales son usualmente atractivas 1 2 3 4 5
ELEMENTOS TANGIBLES
Elpersonal estacorrectamente uniformado 1 2 3 4 5
Ellobby, ascensores, habitaciones, comedoresy bafiosen el hotel Los 1 ) 3 ' ;
Portalesse encuentranenbuenestado
Se siente usted satisfecho conla seguridad del Hotel Los Portales tantoen la 1 ) 3 ' ;
habitacion comola caja de seguridad
Lostrabajadores del Hotel Los Portales demuestran responsabilidad hacia 1 ) 3 ' 5
sus requerimientos
SEGURIDAD - - -
Elcomportamiento de los trabajadores del Hotel Los Portales transmiten 1 ) ] ' 5
confianzaasusclientes
Enel Hotel Los Portales los trabajadores siempre demuestran amabilidad con 1 5 3 4 5
los clientes
Estausted conforme conla atencion en recepcion que brinda el hotel Los 1 5 3 ' 5
Portales
Tanto mozos en restaurante como camareros en habitaciones hacen de su 1 ) 3 ’ 5
estadia confortable
EMPATIA Que opina usted sobre el servicio a la habitacion 1 2 3 4 5
Lostrabajadores del Hotel Los Portales comprenden las necesidades de sus 1 ) 3 . 5
clientes
Elhotel Los Portales tiene horarios de trabajo convenientes parasus clientes 1 2 3 4 5
Hatenido usted algunimprevisto en el Hotel Los Portales? Que le pareci6? 1 2 3 4 5
Cuando ha llamado usted al hotel por cualquier cosa? Quele parecio la 1 ) ] 4 5
CAPACIDAD DE atencion del operador telefonico?
RESPUESTA Enel Hotel Los Portales los trabajadores ofrecena los clientes un servicio 1 ) 3 ' 5
rapidoyeficaz
Enel Hotel Los Portales los trabajadores estan dispuestos aresponder las 1 2 3 . 5
consultas de sus clientes
Que opina usted sobre lacomida que brinda el Hotel Los Portales 1 2 3 4 5
Hatenido usted algunincoveniente con un pago cuando usé su tarjeta de 1 ) ] s 5
crédito? Comoresolvieronel problema?

Se cumple de manera correctalos check in, check outsy reservaciones

FIABILIDAD P Y 1 2 3 4 5
dentrodel hotel Los Portales
Cuando usted tiene un problema en el hotel Los Portales muestran un . ) ] ' :
sincerointéresensolucionarlo

Cumple el hotel Los Portales consolucionarloserrores que comenten 1 2 3 4 5




