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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la calidad de servicio bajo el modelo
de Cronin y Taylor en el hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo. La metodologia tuvo un
enfoque cuantitativo, tipo aplicada, de nivel descriptivo y el disefio de la misma fue no
experimental. La muestra estuvo conformada por 136 clientes que pernoctaron en el
establecimiento durante los meses de julio y agosto del afio 2018, a quienes se les aplicd un
cuestionario, que midié la calidad de servicio analizando las dima ensiones de elementos
tangibles, fiabilidad, empatia, seguridad y capacidad de respuesta basado en el modelo Servperf.
Ademas de ello, se ha alcanzado un valor de calidad de servicio, de nivel medio, con una
representatividad del 51%. Asi mismo, esta misma condicion se ha visto expuesta en el resto
de dimensiones que ha conformado a la investigacion. Como conclusion final de la
investigacion se determind que los clientes se encuentran satisfechos, pero consideran que se
debe mejorar algunos aspectos; respecto a elementos tangibles la imagen del personal y
elementos materiales relacionados con la promocion de los servicios, respecto a la fiabilidad la
capacidad del personal al cumplir con lo tiempo establecido y, respecto a la empatia la atencion

personalizada, finalmente en la capacidad de respuesta la rapidez en el servicio que ofrecen.

Palabras claves: Calidad de servicio, percepciones, Servperf
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the quality of service under the Cronin
and Taylor model at the Lancelot hotel in the city of Chiclayo. The methodology had a
quantitative approach, applied type, descriptive level and its design was non-experimental. The
sample consisted of 136 clients who stayed overnight in the establishment during the months
of July and August 2018, to whom a questionnaire was applied, which measured the quality of
service by analyzing the dimensions of tangible elements, reliability, empathy, security and
responsiveness based on the Servperf model. In addition, a service quality value has been
reached, of medium level, with a representativeness of 51%. Likewise, this same condition has
been exposed in the rest of the dimensions that have shaped the research. As a finalconclusion
of the investigation, it was determined that the clients are satisfied, but consider that some
aspects should be improved; Regarding tangible elements, the image of the staff and material
elements related to the promotion of services, regarding reliability, the ability of the staff to
comply with the established time and, regarding empathy, personalized attention, finally inthe
capacity to respond to the speed in the service they offer.

Keywords: Quality of service, perceptions, Servperf
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l. Introduccién
Hoy en dia es primordial para las empresas hoteleras entregar un servicio de calidad y poder

satisfacer al cliente, ya que al cumplir con sus expectativas se consigue beneficios como
adquisicion de compra habitual y a su vez una publicidad gratuita como la de boca a boca,
porque son ellos quienes informan dentro de su circulo social y/o familiar sobre la experiencia

positiva que han tenido.

Segun la norma 1SO 9000 (2012), la calidad es el grado donde unos conjuntos de particularidades
esenciales cumplen con la necesidad o expectativa ordenada, lo que quiere decir que la calidad
admite diversos rangos de acuerdo a la percepcion del cliente respecto al producto/servicio
ofrecido, es conveniente mencionar que la percepcidn que ellos tengan sobre el servicio es por el

trato ofrecido antes, durante y después de la compra.

Es importante que el empleado desde el instante en que comienza su relacion profesional en un
establecimiento de servicios, como un hotel, deba alimentarse en él una cultura de calidad al
momento de asistir a cada cliente. Este aprendizaje debe estar encaminado para la satisfaccion
absoluta del cliente en relacion a sus necesidades y exigencias. Se necesita establecer un

conjunto de estandares de calidad que se cumplan con ellas, y que a su vez logren sobrepasarlas.

En la industria hotelera, debido a la potencialidad y distribucién de los flujos turisticos, han
cambiado el entorno y la manera de competir, lo que implica que los establecimientos hoteleros
independientemente de la categoria, organizacion y de la naturaleza de sus operaciones, se deben
focalizar en la mejora del producto y servicio para cumplir la satisfaccion de sus clientes. En los
altimos afios en el Peru se ha podido percibir la competitividad en el rubro hotelero a través del
establecimiento de cadenas hoteleras internacionales, la expansion de cadenas hoteleras peruanas
y el incremento de establecimientos de hospedaje en general, todo gracias al crecimiento del
turismo por lo que se considera en la actualidad un negocio rentable, ya que en los Gltimos afios
la inversion para este sector ha aumentado de manera considerable. Sin embargo, se puede decir
que dichas inversiones se han focalizado en las estructuras fisicas y no en la formacion del
capital humano, ya que el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2018), expresd que
lamentablemente, a pesar de sus esfuerzos al intentar capacitar acerca de la calidad de servicio al
cliente a los prestadores turisticos a nivel nacional, no se ha logrado concretar en la dimension
proyectada. Ya que son muchos los establecimientos hoteleros que no cumplen con los
estandares requeridos para ofrecer una experiencia confortante. En el caso del Hotel Lancelot en

la ciudad de Chiclayo, se ha percibido un alto nivel de insatisfaccién por parte de los clientes
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manifestada en diversas ocasiones al personal que tuvo contacto directo con ellos y de igual
manera registrada en su libro de reclamaciones, la cual se debi6 a una mala experiencia en el
servicio ofrecido y al incumplimiento de las expectativas de los clientes. Asimismo, la falta de
capacidad de solucién de problemas y la poca relacion existente entre el precio y el servicio
ofrecido fueron factores relevantes que influyeron directamente en la insatisfaccion perdiendo la
oportunidad de que ellos puedan retornar en otras ocasiones o incluso recomendar al
establecimiento con su entorno, lo que genera finalmente un mal posicionamiento el cual se pudo

ver reflejado en la disminucion de reservaciones

Frente a este panorama problematico, se planteo la siguiente interrogante. ¢Cual es la calidad de
servicio bajo el modelo de Cronin y Taylor en el Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo 2018?

Se propuso como objetivo general: Determinar la calidad de servicio bajo el modelo de Cronin y
Taylor en el hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo. Por lo tanto, los objetivos especificos
fueron: describir los antecedentes del hotel Lancelot, determinar la calidad de servicio respecto a
los elementos tangibles del hotel Lancelot, determinar la calidad de servicio respecto a la
fiabilidad del hotel Lancelot, determinar la calidad de servicio respecto a la seguridad del hotel
Lancelot, determinar la calidad de servicio respecto a la empatia del hotel Lancelot y determinar

la calidad de servicio respecto a la capacidad de respuesta del hotel Lancelot

Por lo tanto, fue oportuno realizar la investigacion porque buscé identificar la calidad de servicio
que se ofrecid a los clientes del hotel Lancelot, para que en base a los resultados obtenidos se
pueda tomar las previsiones del caso para mejorar y a su vez generar una percepcion positiva en

la mente de los clientes recibidos y de esta manera finalmente obtener su fidelizacién

Asimismo, se tuvo como visidn que sea Util y sirva como un instrumento de guia para las
empresas hoteleras de similar categoria que tengan las intenciones de incluir u optimizar la
calidad en los servicios que ofrecen mediante el conocimiento de la percepcidon que el cliente
tiene acerca de ellos.

La investigacion presento los siguientes capitulos:

En el segundo capitulo se abordd el marco tedrico donde se encuentran los antecedentes y bases
tedricas que incluye el modelo Servperf de Crownin y Taylor que fue utilizado para determinar
la calidad de servicio en el hotel Lancelot, en el tercero se presentd el desarrollo de la
metodologia donde se pudo observar el tipo, nivel y disefio de la investigacion,
operacionalizacion de variables y matriz de consistencia, en el cuarto se ofrecid la interpretacion

de resultados y discusién; finalmente se observa las conclusiones y recomendaciones.
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1. Marco tedrico
2.1. Antecedentes:

Mesones y Saldafia (2014). En su tesis de pregrado tuvo como objetivo general determinar la
calidad de los servicios ofrecidos por un establecimiento de tres estrellas de Chiclayo. La
investigacion realizada fue cuantitativa, asi mismo el disefio de la investigacion fue no
experimental. Como resultado en cuanto a las dimensiones la que obtuvo mayor porcentaje es
seguridad, donde se observd que las percepciones de los clientes excedieron a sus expectativas.
Se obtuvo como conclusion que los clientes tienen una buena percepcion respecto a la calidad

de servicio brindado dentro del establecimiento.

Rivera (2015). En su tesis de pregrado tuvo como objetivo general determinar la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes. La
investigacion fue cuantitativa de nivel de investigacion descriptiva correlacional. El
instrumento utilizado fue el cuestionario Servperfy la escala de Likert para medir la satisfaccion
del cliente. Se obtuvo como resultado que el coeficiente de correlacion de Sperman fue igual a
0.804, siendo este un valor positivo, lo que se denomind que existe una correlacion positiva
marcada entre las 2 variables, es decir ambas, estuvieron estrechamente marcadas. Se concluyo
que las dimensiones de la calidad del servicio (elementos tangibles, empatia, fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad) predominaron significativamente en la satisfaccion del
cliente de manera directa.

Goicochea (2015). En su tesis de pregrado tuvo como objetivo general determinar la calidad de
servicio que percibieron los huéspedes de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cajamarca.
La metodologia fue descriptiva, disefio no experimental y tipo transversal. Se aplico el modelo
Servperf. y como resultado se obtuvo que la correlacion es muy baja, por lo tanto, la conclusion
fue que no existio relacion entre las medidas del nivel de percepcion de la calidad y el nivel de
satisfaccion esperado del servicio.

Esquivia (2016). En su tesis de pregrado tuvo como objetivo general analizar la calidad de
servicio del Hotel Regatta Cartagena.La investigacion fue descriptiva de corte mixto, se aplicd
el método de encuestas, complementado con observacion.

Se obtuvo como resultado a través de las encuestas realizadas que el nivel de satisfaccion de
los clientes fue bueno y como conclusion que los clientes se encontraron satisfechos en cuanto
al personal, las instalaciones y la organizacion del hotel; pero existié insatisfaccion por no haber
recibido atencion a cualquier hora del dia o la noche; asi como la pulcritud y la confianza que

genera el personal de servicios generales.
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Quispe (2016). En su tesis de pregrado tuvo como objetivo general determinar la calidad de los
servicios ofrecidos en el hotel La Posada Del Conde. La hipdtesis que se establecio, sefialé que
los servicios ofrecidos por el hotel mostraron deficientes humanos y econdmicos. La
investigacion fue descriptiva, disefio no experimental y tipo transversal. Se utilizé el modelo
servperf realizado para 50 huéspedes y como resultado se obtuvo que el nivel de satisfaccion en
los que se encontraron los turistas no fue ni bueno ni malo, finalmente se concluyé que los
clientes no se encontraron totalmente satisfechos por lo que se propuso perfeccionar el servicio

ofrecido.

Cervantes (2016).En su tesis de pregrado tuvo como objetivo general analizar las variables de
la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres
estrellas de la ciudad de Abancay. La investigacion fue cuantitativa y se utilizd el modelo
Servperf , fue aplicada a los turistas nacionales y extranjeros mayores de edad que se
hospedaron en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad y como resultado se obtuvo que
las dimensiones que obtuvieron mayor acogida fueron empatia, capacidad de respuesta y
finalmente elementos tangibles. Se concluyd que las dimensiones de la calidad de servicio

influyeron en la satisfaccion del cliente.

Alvarado (2017). En su tesis de pregrado tuvo como objetivo general analizar la calidad de
servicio del Hotel Habitat. La investigacion con respecto a su metodologia fue no experimental y
de corte transversal. El instrumento utilizado fue el modelo de Servperf con 5 dimensiones:

elementos tangibles, empatia, capacidad de respuesta, fiabilidad y tangibilidad.

Como resultado se determind que el 98% de los huespedes manifestaron que la calidad del
servicio ofrecida por el hotel fue buena. Y, por ultimo, se tuvo como conclusion que los
huéspedes del hotel Habitat se encontraron en un rango bueno lo que significa que el

establecimiento brindaba un excelente servicio.

Cahuaya y Nahuincopa (2016), en su investigacion se ha planteado como objetivo general, el
determinar la influencia de calidad de servicio, en la satisfaccion del cliente del Hotel La
Hacienda, ubicado en la provincia de Angaraes 2015. El tipo de metodologia empleado, ha sido
el descriptivo, con un disefio no experimental, en el que se ha tomado como muestra de estudio,
a todos los clientes que han asistido en el periodo anual 2015, a las instalaciones del mismo.
Los resultados han sefialado que la calidad de los elementos tangibles, ha sido de nivel medio,
al igual que la empatia, la fiabilidad, la capacidad de respuesta. Mientras que, se ha alcanzado

un nivel alto, en relacién a la seguridad. De igual forma, se ha podido concluir que el nivel de
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calidad de servicio, ha sido de nivel medio, demostrando que ha existido significancia en la
relacion que se guarda, con la satisfaccion de los clientes, con un valor de 0.804.

Cueva (2015), se ha planteado como objetivo general, el evaluar la calidad percibida por los
clientes del Hotel Los Portales, por medio de la evaluacion de sus expectativas y sus
percepciones. Asi mismo, cuando se habla acerca de la metodologia de estudio, se ha podido
sefialar que se ha recurrido a un tipo aplicativo, con un disefio descriptivo, en el que se ha
empleado el modelo SERVQUAL, con un total de 20 preguntas, para poder determinar el nivel
de cada dimension de estudio. Los resultados han sefialado que el 67% de los clientes, ha
demostrado que el nivel de calidad de servicio, ha sido medio, en donde se ha podido evidenciar
el hecho que han existido ciertas falencias, en cuanto a la seguridad y la fiabilidad que ha sido
expuesta, en las instalaciones. Ademas, se ha concluido que los clientes, han podido percibir la

calidad de servicio, con una varianza del 67%.

2.2. Bases teorico cientificas:
2.2.1. Calidad

En primera instancia, segin Deming (1989) La calidad es un grado previsible de igualdad y
confiabilidad a un costo asequible. Recalca que por medio de la calidad se pueden conseguir los
principales objetivos que una empresa deberia poseer, tales como persistir dentro del mercado,
resguardar la inversion, exceder dividendos y consolidar los trabajos. Consiguiendo una mayor
calidad mediante el progreso del producto y la conformidad del servicio especificadas para

disminuir la variedad en el disefio de los procesos beneficiosos.

Asimismo, para Zeithaml (2002) en su teoria acerca de la calidad total en la gestion del servicio
se refiere a la calidad percibida como el veredicto de cada cliente sobre la excelencia de un
producto. En expresion de servicio vendria a ser la razén total, o actitud, en relacién con lo
extraordinario del servicio. En este aspecto, la calidad que se percibe es relativa ya que supone
un nivel de embelesamiento mas elevado que los otros atributos propios del producto y tiene

una singularidad pluridimensional.
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Finalmente, para Juran (1994) define a la calidad bajo dos enfoques distintos, pero al mismo
tiempo relacionado entre ambos: Una primera forma de calidad se encuentra encaminada a los
ingresos, y se basa en todas las particularidades o atributos del producto que cumplen las
necesidades de los clientes y, como resultado de ello se genera ingresos. De modo que, una
mejor calidad comunmente cuesta méas. Y la segunda forma de calidad esta direccionada a los
costes y radicaria en la carencia de equivocaciones y defectos. En este aspecto, una adecuada

calidad regularmente cuesta menos.

Para dicho autor patento la Trilogia de Juran, la cual se basa en principios donde indica que la
administracion para alcanzar calidad engloba tres sucesos basicos: La planificacion del
producto a ofrecer, el control de su produccién y de su comportamiento en el mundo real y el

mejoramiento continuo del mismo para ser cada vez mas eficaz.

2.2.2. Servicio

Por otro lado, el servicio segun la Asociacion Americana de Marketing (2006) los servicios son
productos intangibles o por lo menos substancialmente, los cuales se cambian sin rodeos del
productor al cliente, no pueden ser trasladados o guardados y son de inmediato perecederos.
Consecuente a ello, los servicios son frecuentemente dificiles de reconocer, porque se compran
y se consumen en el mismo tiempo e implica en general la intervencion del consumidor de

forma valiosa.

Para Lamb et al. (2002) un servicio es el resultado o fruto de aquellos esfuerzos humanos o
mecanicos al momento de ser aplicados y atender a personas u objetos. Es decir que los servicios

se refieren a un hecho, una realizacion o un empefio que no es posible poseer fisicamente.

Kloter et al. (2004) en su libro “E1 marketing de Servicios Profesionales”, especifica al servicio
como una realizacién o un hecho que es sustancialmente intangible y no resulta precisamente
en la pertenencia de algo. Su realizacion puede o no estar vinculada con un producto natural.
Dichos autores recalcan y ejemplifican que los servicios abarcan una extensa variedad, que va
desde el hoteleria, transacciones bancarios y viajes, hasta por ejemplo ir a un spa, ver una
pelicula en el cine u obtener asesoramiento legal, lo que quiere dar a conocer es que varios
servicios son intangibles, de acuerdo a esto no implica ningtin elemento fisico, como el encargo
de consultorias de cualquier tipo, pero otros pueden poseer un componente fisico, como la

alimentacion en los Fast Food.
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Segun Sandhusen (2002) en su libro “Mercadotecnia”, indica que los servicios son acciones,
provechos o satisfacciones que una empresa u organizacion ofrecen en renta o a la venta a uno
0 varios consumidores finales o intermediarios atreves de un canal de comercializacién
previamente establecido y que son sustancialmente intangibles y no facilitan como

consecuencia la propiedad de algo.

2.2.3. Calidad de servicio

Segun Parasuraman et al. (1988) determina a la calidad de servicio como el desarreglo entre las
esperanzas o probabilidades anticipadas al consumo del servicio y la impresion del servicio
una vez ya ofrecido, y ésta se puede medir a partir de la discrepancia entre ambos conceptos.
Cuanto mayor sea la desigualdad entre la percepcién del servicio y las expectativas, mejor
sera la calidad. Sefiala que la calidad del servicio se refiere a la percepcion por parte del
consumidor, es decir a la opinion, o actitud, en relacion con la excelencia del servicio. Todo
ello nos permite discernir que la diferencia de la calidad en los productos, puede ser evaluada
imparcialmente por medio de indicadores tales como persistencia 0 nimero de equivocaciones;
la calidad en los servicios es algo espontaneo que es dificil de medir. La intangibilidad de los
servicios causa gue éstos sean percibidos en gran medida de una manera intrinseca por parecer

de cada cliente.

Fortaleciendo lo mencionado anteriormente, Varo (1994) en su investigacion sobre la calidad
de servicio indica que es una agrupacion de principios, procedimientos organizados y de una
tactica general que intenta movilizar a toda la empresa hacia un mismo objetivo, el cual vendria

a ser, obtener una mejor satisfaccion sus clientes.

De igual manera para Torres (2010) la calidad de servicio representa un instrumento importante
que permite brindar un mérito agregado a los consumidores con respecto a la oferta que
desarrollan los competidores y conseguir la percepcion de semejanza en la oferta total de la

empresa.

Segun Ruiz (2001) describe a la calidad dentro del servicio a la actitud, vinculada pero no
semejante a la satisfaccion donde el cliente constrata sus expectativas con lo que obtiene una
vez terminada la compraventa. De esta forma deduce que la calidad de servicio se convierte en
un ingrediente estratégico que concede una ventaja que diferencia y es perdurable en el tiempo

para aquellas establecimientos u organizaciones que intentan darle alcance.
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2.2.4. Modelos de medicion de calidad del servicio:
2.2.4.1. Modelo Hotelqual

Segun Brifiol et al. (1999) el Hotelqual es un modelo que es aplicado para medir la calidad
percibida por parte de los clientes en los servicios de hospedaje. EI cual comienza de los items
de la escala Servqual, aunque se modifica decidiéndose asi tres dimensiones principales: La
evaluacion del personal, la evaluacion de las instalaciones y funcionamiento, y la organizacion

del servicio.

El modelo Hotelqual se define en términos semejantes al modelo Servqual, es decir, se mide la
discrepancia entre las expectativas de los clientes y el rendimiento de la organizacion

Es asi entonces como es que se constituye la escala Hotelqual, contando con 20 items

distribuidos en las 3 dimensiones.

2.2.4.2. Modelo Servqual

Fue propuesto por Parasuraman et al. (1988) con el propdésito de perfeccionar la calidad de
servicio brindada por una empresa. Para lo cual se emplea un cuestionario estandarizado que se
ajuste segun las necesidades de cada empresa. Dicho modelo esta integrado por la escala de
respuesta multiple proyectada para entender las expectativas de los clientes en relacién a un
servicio. El cual permite evaluar, pero a la vez es utilizado como instrumento para mejorar y de

comparacion con otros establecimientos.

El modelo Servqual mide lo que el cliente cree que va a recibir por parte del establecimiento
que presta el servicio en las siguientes cinco dimensiones: Fiabilidad, que es la técnica para
ejercer el servicio de manera cuidadosa y fiable; Capacidad de Respuesta, es la aptitud y
voluntad para apoyar a los clientes y facilitar un servicio rapido, Seguridad, que son los
conocimientos que muestran los empleados y de igual manera sus habilidades para incitar
credibilidad y familiaridad; Empatia, se refiere a la atencién personalizada que da el personal
del establecimiento a sus clientes; y Elementos Tangibles, que viene a ser el aspecto de las

instalaciones fisicas, equipos, a la imagen del personal y materiales de comunicacion.


https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
https://www.aiteco.com/que-es-la-calidad-de-servicio/
https://www.aiteco.com/que-es-la-calidad-de-servicio/
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2.2.4.3. Servperf

Este modelo fue elaborado por Cronin y Taylor (1992) quienes, por medio de estudios
experimentales realizados en diferentes establecimientos de servicios, obtuvieron como
conclusion que el modelo Servqual propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry no es el mas

adecuado para evaluar la Calidad del Servicio.

Por tanto, la escala Servperf se basa solamente en las percepciones de los consumidores,
descartando las expectativas. Este razonamiento que sustenta el modelo Servperf esta conectado
con los problemas de sentido de la nocién de expectativa, en su variabilidad en el lapso de la

prestacion del servicio y en su redundancia respecto a las percepciones.

El modelo emplea solo las 22 afirmaciones alusivas a las percepciones sobre la ejecucion
percibida del modelo Servqual. Servperf utiliza las mismas dimensiones para evaluar la calidad

de servicio las cuales son:

Fiabilidad: Segun Drucker (1999) expresa que la fiabilidad es la capacidad que debe poseer el
establecimiento al momento de entregar el servicio para ofrecerlo de forma sincera, segura y
hacendosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incorporados aspectos que permiten
al cliente descubrir la capacidad y conocimientos profesionales ofrecidos por parte del personal,
es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de manera correcta desde el primer instante
cumpliendo con lo prometido, sobre entregas, proveer el servicio, dar desenlaces a problemas

presentados y fijar precios.

Capacidad de respuesta: Para Tigani (2006) alude que la capacitacion de respuesta es la
disposicion que se muestra para ayudar a los clientes y para facilitar el servicio pronto; también
indica que es primordial cumplir a tiempo los compromisos adquiridos. Es decir con la
atencién y rapidez al tratar las diligencias, contestar preguntas y quejas de los clientes, y de

igual manera darle soluciones.

Seguridad: Segun Drucker (1999) es el afecto que tienen los clientes cuando colocan sus
problemas a manos de una organizacion y confian en que estos seran resueltos de manera
adecuada. Implicando asi confiabilidad, integridad, transparencia y franqueza. Lo que significa
que no solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacién debe
mostrar también prevencidn para dar al cliente una mayor satisfaccion.

Empatia: Segun Albiol (2016) la empatia es una capacidad primordial para desarrollarse de

manera oportuna en sociedad. Permite comprender mejor a los otros y ayudar a obtener tanto el
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triunfo personal en las relaciones con la familia y entorno social, como en el profesional,
favoreciendo que seamos mas perceptibles a las necesidades y deseos de aquellos con
laboramos. Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o acomodado a las

preferencias del cliente.

Elementos tangibles: Para Zeithaml y Bitner (2002) los elementos tangibles son la apariencia

de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion.

Tabla 1

Dimensiones e indicadores del modelo Servperf

DIMENSION INDICADORES
1. Tienen equipos modernos
ELEMENTOS 2. Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas
TANGIBLES 3. Los empleados estan bien vestidos y dan buena imagen
4. Elementos materiales agradables
5. Cuando los empleados prometen hacer algo en un tiempo indicado, lo hace
FIABILIDAD 6. Los empleados son conservan la calma cuando los clientes tienen
problemas
7. Los empleados transmiten confianza
8. Los empleados brindan sus servicios en el momento en que prometen
hacerlo
9. Los empleados mantienen sus registros exentos de errores
SEGURIDAD 10.Los clientes pueden confiar en los empleados
11.Los clientes pueden sentirse seguros en sus transacciones con los
empleados
12. Los empleados son cortés
13. Los empleados se encuentran capacitados

CAPACIDAD 14. Los empleados brindan una atencion individual a los clientes
DE 15. Los empleados prestan atencion personalizada a los clientes
RESPUESTA 16. Los empleados saben cuales son las necesidades de los clientes

17. Los empleados muestran atencion en los intereses de sus
18. Los empleados cuentan con un horario conveniente para todos sus
clientes
19. Los empleados comunican a los huéspedes exactamente cuando se
EMPATIA realizaran los servicios
20. Los empleados brindan un servicio rapido a los clientes
21. Los empleados siempre ayudan a los clientes
22. clientes Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder
a las solicitudes de los clientes con prontitud

Fuente: Elaboracién por Cronin, J; Taylor, S (1992)
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I1. Metodologia

3.1. Tipo y nivel de investigacion:

Segun, Hernandez et al. (2014) la investigacion cuantitativa utiliza la recopilacion de datos para
corroborar hip6tesis, con fundamento en el calculo numérico y el diagnostico estadistico, para
establecer pautas de conducta y comprobar teorias.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo porque determiné la calidad de servicio del
“Hotel Lancelot” para que en base a los resultados adquiridos junto con el analisis previamente

realizado se compruebe la teoria

Se selecciond una serie de cuestiones y se midié o recolectd informacion sobre cada una de

ellas, para asi describir lo que se investiga Hernandez et al. (2014)

El nivel de investigacion fue descriptivo debido a que midio, estimd y recogio informacion

sobre diversas variables, dimensiones o componentes del estudio investigado.

Segun Hernandez et al. (2014) el tipo de investigacion aplicada intento explicar y predecir los
fendmenos investigados, investigando regularidades y vinculos causales entre elementos. Esto

significa que el objeto primordial fue la construccion y probar teorias

El tipo de investigacion fue aplicada, ya que el objetivo general fue determinar la calidad de
servicio bajo el modelo de Cronin y Taylor en el hotel Lancelot y esto se consiguié después de

haber aplicado el cuestionario Servperf con el que se obtuvo los datos.

3.2.  Disefio de investigacion:

Segun Hernandez et al. (2014) la investigacion no experimental es aquella que se ejecuta y no

se manipula deliberadamente variables

El disefio de la investigacion fue no experimental, ya que el objetivo principal fue determinar

la calidad de servicio bajo el modelo de Cronin y Taylor en el hotel Lancelot.

3.3.  Poblacién, muestra y muestreo:

La poblacion de esta investigacion fueron los clientes entre 18 a 55 afios que pernoctaron en el
Hotel Lancelot segun el cuaderno de registro que corresponde a los meses de julio y agosto del
afio 2018. Calculandose asi un promedio de 136 clientes caracterizados como locales,

nacionales y extranjeros.
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Tabla 2 Poblacion del estudio

Turistas JULIO AGOSTO
Locales 23 12
Nacionales 42 36
Extranjeros 14 9

Sub total 79 57
Total de clientes 136

Fuente: Cuaderno de registro del hotel Lancelot en el periodo de julio y agosto del 2018.

La poblacion en estudio fue finita y tuvo caracteristicas muy comunes. Segin Ramirez (1999)
una poblacién es finita cuando cuyos elementos en su totalidad son reconocibles desde la
posicion de conocimiento del autor, por otro lado, indica que estadisticamente se encuentra

conformada por menos de cien mil elementos.

Para la muestra se considero censal al seleccionar el 100% de la poblacion ya que es un nimero

manejable de sujetos.

Se utiliz6 como unidad de analisis a todos los clientes constituyendo la connotacion de
poblacion censal, la cual no quiere la obtencién de una muestra, asi como la realizacion del

muestreo segun Herndndez et al. (2014).
3.4.  Criterios de seleccion:
En la investigacion fue necesario utilizar criterios de seleccion para la poblacion, ya que se

considerd pertinente conocer la percepcion de clientes de 18 hasta 55 afios para tener una

propuesta mas especializada.



3.5.  Operacionalizacion de variables:

Tabla 3 Operacionalizacion de variables
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
Dependiente Es el juicio del consumidor Equipos modernos Instalaciones atractivas
CALIDAD DE sobre la excelencia y Empleados con apariencia pulcra Materiales asociados con el servicio
SERVICIO superioridad de un producto. visualmente atractivos
En términos de servicio Elementos
vendria a ser un juicio global, tangibles
o actitud, relacionada con la
superioridad del servicio.
Cumplimiento de lo prometido Sincero interés por resolver problemas
Adecuada realizacion del servicio por primera vez
Fiabilidad Ejecucion del servicio en el tiempo prometido
Registro libre de errores
Comportamiento confiable de los empleados
Clientes seguros
Seguridad Empleados amables
Empleados con conocimientos suficientes
Atencion personalizada
Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empatia Preocupacion por los clientes Comprension de las necesidades de los clientes
Comunican cuando concluiran con el servicio
Capacidad de Ofrecimiento de un servicio rapido
respuesta

Permanente predisposicion de los empleados

Fuente: Elaborado por (Cronin y Taylor , 1992)
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos:

Para la investigacion se utilizo las siguientes técnicas e instrumentos que permitieron la

recoleccion de datos

Investigacion documental: Segin Moreno (1987) consiste en reunir la informacion precisa
acudiendo a fuentes de datos veraces tales como: libros, articulos y/o revistas cientificas o
especializadas, documentos electronicos o informes ya realizados con similitud en lo que se

desea averiguar.

Esta técnica se utilizé para recopilar informacion necesaria acerca de modelos, proyectos y

teorias acerca de la calidad de servicio (variable dependiente).

Encuesta:

Segun Grasso (2006) es una tecnica que permite conseguir informacién acerca de ciertos
asuntos relevantes para una sociedad democrética, ya que se consigue indagar la opinion publica

de un determinado nimero de personas con algunas caracteristicas

Esta técnica se utilizo para determinar la calidad de servicio bajo el modelo de Cronin y Taylor
en el Hotel Lancelot con la finalidad de conocer la percepcion de los clientes sobre los servicios

ofrecidos.

3.6.2. Instrumentos de recoleccién de datos:

Bibliografia: Es la informacidn que se utilizo para proponer las teorias de los autores sobre la

variable de la investigacion: Calidad de servicio

Cuestionario: Se utilizé el cuestionario del modelo Servperf de Cronin y Taylor que consta de

22 items que hacen referencia a las cinco dimensiones de evaluacién de la calidad.

3.7. Procedimientos:

El procedimiento para la recoleccién de datos de la investigacion fue el siguiente:

En primer lugar, se adaptaron las preguntas del cuestionario en relacion al establecimiento
considerando los 22 items propuestos por modelo Servperf de Cronin y Taylor con la finalidad

de determinar las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio en el hotel Lancelot



25

Una vez ya seleccionado la poblacién y muestra se procedi6 a aplicar el instrumento a los 136

clientes para la recoleccion de informacion.

La aplicacion del instrumento se llevo a cabo en las instalaciones del hotel, previo permiso del

administrador, teniendo en cuenta las horas acordadas con él.

Fue necesario que se asista al hotel todos los dias durante 3 semanas para que los clientes puedan

participar en llenar el cuestionario

Finalmente se llevd a cabo el analisis e interpretacion de los datos recolectados

Asi mismo, cabe destacar que el instrumento empleado, se ha basado netamente en el modelo
SERVQUAL. Si bien es cierto, se conoce de la existencia del modelo HOTELQUAL, Falces et
al. (1999) ha expuesto que este modelo, no es mas que la adaptacion del modelo SERVQUAL,
aplicado hacia establecimientos de hospedaje, con la finalidad de medir la calidad de servicio
de estos. En base a ello, es que la revision de la literatura ha demostrado que asi se emplee el
primer modelo o la adaptacion de este, bien denominado como HOTELQUAL, los resultados
esperados seran similares, debido a que no se cuenta con variacion, en cuanto a los indicadores
y/o dimensiones, entre uno u otro; sino que, por el contrario, el modelo HOTELQUAL, limita
las consultas, lo que no nos permite tener una vision general del contexto a analizar y, por ende,

no se esperan resultados completos.

3.8.  Plan de procesamiento y analisis de datos:

Para el andlisis de datos de los resultados se utilizé el cuestionario del modelo SERVPERF
validado por el autor de Cronin y Taylor con 22 items respecto a sus 5 dimensiones los cuales

fueron elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta.

Para iniciar el procesamiento estadistico, correspondiente a cada pregunta del cuestionario se
procedio a llenar los datos obtenidos de los encuestados en la hoja de calculo del programa
Excel, el cual permitié procesar los graficos e interpretar adecuadamente la informacion

adquirida.



3.9.  Matriz de consistencia:

Tabla 4 Matriz de consistencia
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TITULO PROBLEMA DE MARCO OBJETIVOS HIPOTESIS
INVESTIGACION TEORICO
Calidad de servicio (Cual es la calidad de servicio 2.1 Antecedentes  Objetivo general: No hay hip6tesis
bajo el modelo de bajo el modelo de croniny Taylor 2.2. Bases teoricas o Determinar la calidad de servicio porque la
Cronin y Taylor en en el hotel Lancelot de la ciudad 2.2.1 Satisfaccion en el hotel Lancelot investigacion ~ fue
el hotel Lancelot de de Chiclayo 20182 222Calidadde  Objetivos especificos: descriptiva
la ciudad de SErvicio « Describir los antecedentes del hotel
Chiclayo,2018 2.3 Modelos de Lancelot
medicion e Determinar la calidad de servicio
respecto los elementos tangibles
e Determinar la calidad de servicio
respecto a la fiabilidad
e Determinar la calidad de servicio
respecto a la seguridad
e Determinar la calidad de servicio
respecto a la empatia
e Determinar la calidad de servicio
respecto a la capacidad de
respuesta
Variable Tipo de investigacion fue Deductivo Técnica: Poblacion: Clientes
dependiente: aplicada Encuesta de
Satisfaccion del Nivel de investigacion fue Instrumento 18 a 55 afios durante
cliente descriptiva Cuestionario-modelo Servperf los meses de julio y

Disefio de investigacion no
experimental

agosto en el afio 2018
Muestra: 136 clientes

Fuente: Elaboracién propia
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3.10. Consideraciones éticas:

Para la investigacion se considero los principios éticos planteados por Norefia et al. (2012)
Tabla 5 Consideraciones éticas

PRINCIPIO

CARACTERISTICAS ETICAS DEL PRINCIPIO

Consentimiento
informado

Confidencialidad

Observacion
participante

La autora de la investigacion admitié participar coincidiendo con sus
valores, principios y con el interés que le incentiva el contribuir su
experiencia frente al fendbmeno estudiado, sin tener algun dafio moral
y siendo consciente de las condiciones, derechos y responsabilidades
que el estudio involucra.

Se tiene conocimiento de la seguridad y proteccion de la identidad de
la autora como informante valioso de la investigacion, y de igual
manera a la privacidad de la informacion revelada por la misma.

Se actué con prudencia durante el proceso de recoleccion de
informacion asumiendo su responsabilidad ética para todos los
efectos y consecuencias que se derivaron en la relacion establecida
entre la misma con los informantes.

Fuente: Elaboracion propia
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IV. Resultados y discusion

4.1. Resultados
4.1.1. Descripcion de los antecedentes del hotel Lancelot

Primeros comienzos

El Hotel Lancelot es un hotel de 3 estrellas que se encuentra ubicado en el centro de la ciudad de
Chiclayo, en la calle Alfonso Urgarte N°639, a unas cuadras de la plaza de Armas y 07 minutos

aproximadamente del aeropuerto José Abelardo Quifionez Gonzales

Fue construido el 01 de febrero del 2011, creacion de una pequefia empresa familiar fundada por
Eduardo Montoya con la finalidad de poner a disposicién un buen y acogedor ambiente para la
poblacion chiclayana.

Afos siguientes
Al principio tuvo la categoria de un hostal de 03 estrellas, pero con el pasar de los afios dados la
ubicacion estratégica del hotel, en medio del centro comercial de la ciudad y por la acogida relevante

que tuvo era mas beneficioso transformarlo y obtener la categoria de hotel

Es una empresa dedicada a los servicios hoteleros, el cual fue adaptado para acoger de la mejor

manera a sus clientes y entregarles el mayor confort que se puede ofrecer.

En la actualidad
Hoy en dia es un hotel reconocido debido a que se encuentra en un lugar estratégico como es el

centro de la ciudad, a su vez por sus modernas instalaciones y la cordialidad del personal.

Busca dar la mejor atencion a todos sus clientes como una empresa especialista en el buen servicio, y
por ende considerar a Chiclayo como un gran destino turistico del Pais, gracias a los atractivos que

este posee

Ayuda social
El hotel Lancelot se encuentra comprometido con dos principios morales los cuales son: “Ama a tu
préjimo como a ti mismo “y “Ayuda a los necesitados”. Estos dos compromisos son motivos que los

inspiran y fortalecen para creer que no existe nada mas
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Mision

El hotel Lancelot tiene como mision brindar servicios excelentes con un personal idoneo y
comprometido para asi sobrepasar las expectativas de sus clientes y lograr que su estadia sea una
experiencia inolvidable.

Vision

Ser el hotel lider en su categoria a nivel local y nacional, brindando calidad en el servicio

Valores

Vocacion de servicio

Compromiso

Responsabilidad

Trabajo en equipo

Calidez

Honestidad

Politicas del hotel:

- No se autoriza el ingreso a visitantes no registrados en la recepcion. En caso hubiese una

persona extra, el valor de la ocupacion sera cargado a la cuenta del cliente
- Para garantizar una reservacion se requiere de una tarjeta de crédito
- Se considera nifios hasta los 11 afios de edad, a partir de los 12 se cobrara como adulto

- En caso de cancelar una reservacion se debe avisar con 3 dias de anticipacion para evitar

generar cargos
- No se puede ingresar mascotas al establecimiento

- Cualquier dafo ocasionado por el cliente sera recargado a su cuenta

- Las llaves de las habitaciones deben entregarse a la recepcionista del hotel al momento de

su salida, si el cliente pierde la llave se le adiciona un cobro de 25.00.

- La llave debe permanecer en recepcion para que el personal de housekeeping realice sus
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funciones
- El desayuno se encuentra programado en el horario de 6:00 a 10:00 am

- Elcliente debe informar en caso desee quedarse un tiempo mas de lo establecido, y esta
sujeto a un recargo del 40% de la tarifa rack que sera adicionado en su cuenta

Servicios que ofrece el hotel Lancelot:

El hotel Lancelot cuenta con el servicio de habitacion las 24 horas, su check in es a la 1pm y check

out 12m, tiene habitaciones simples, dobles, matrimoniales y suites

- Lahabitacién simple cuenta con: una cama dos plazas, bafio privado contina y ducha, agua

caliente y fria, mini bar, tv 32 pulgadas full hd, wifi, escrito e intercomunicador

- La habitacién doble cuenta con: dos camas bafio privado con tina y ducha, agua caliente y

fria, mini bar, tv 32 pulgadas full hd, wifi, escrito e intercomunicador

- La habitacién matrimonial cuenta con: cama 2 plazas Y2, bafio privado con tina y ducha,

agua caliente y fria, mini bar, tv 32 pulgadas full hd, wifi, mesa de estar e intercomunicador
- La habitacidn junior suite cuenta con: cama 2 plazas Y2, jacuzzi con

- hidromasajes, tv 32 pulgadas full hd, secador profesional de cabello, bafio privado con agua
caliente y fria, botella de agua de cortesia o infusiones de bienvenida, habitaciones libro de

humo, intercomunicador, mesa de star, wifi y mini bar

El hotel Lancelot cuenta con una sala de reuniones y también con una cafeteria, brinda desayunos
americanos y a su vez ofrece el 10% de descuento en toda la carta del tradicional restaurant Trébol

ubicado al frente de la plaza de Armas

Ofrece el servicio de lavanderia para sus huéspedes con precios establecidos para cada prenda que

se limpia en el hotel

Finalmente brinda el servicio de transporte y traslada a los huéspedes desde aeropuerto o agencia

hacia el hotel.
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Organigrama

Gerente
administrativo
Contador | Recepcionista
I 1 I
Mantenimiento| |Housekeeping Cafeteria
\— Camareras Azafatas

\— Cocineros

Figura 1 Organigrama
Fuente: Elaboracién propia
Funciones de cada personal Gerente administrativo:
- Monitorea y controla los ingresos y gastos del hotel
- Supervisa al personal, gestiona y coordina las responsabilidades y tareas del personal
- Contrata y entrena nuevos miembros del personal
- Desempefia actividades administrativas
- Interactta con los huéspedes para escuchar sus opiniones y pueda ofrecer un buen servicio
Contador:

- Encargado de llevar la contabilidad del hotel y de hacer los pagos de todos los impuestos a

los que este sujeto.

- Proporciona informacion contable, financiera y fiscal que sea requerida.
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Recepcionista:

- Realizan el check-in y check-out de los clientes. Solicitan la documentacion necesaria para

registrarlo en una base de datos
- Proporciona informacion de los servicios que ofrece el hotel
- Mantiene un control de los clientes que ingresan y salen del establecimiento.
- Resuelve los inconvenientes dentro del hotel
- Tramitan las quejas y reclamaciones
Mantenimiento:

- Dirige, supervisa, controla y efectta el calculo de costes de las reparaciones, modificaciones

y mantenimiento de las instalaciones
- Proporciona las mejores e innovaciones de equipos e instalaciones

- Realiza de manera competente la direccion, control y seguimiento de las tareas auxiliares
de las instalaciones

Housekeeping:
- Mantiene en optimas condiciones las habitaciones del establecimiento
- Mantiene en perfecto estado la limpieza de los pasillos y areas publicas del establecimiento
- Elabora los reportes diarios del estado real de las habitaciones
- Realiza el inventario de toda la lenceria del hotel
Camareras:
- Suministra las habitaciones con los elementos de aseo correspondientes

- Prepara, transporta y recoge los materiales y productos necesarios para la limpieza y

mantenimiento de habitaciones y areas publicas del establecimiento

- Comunica al departamento de mantenimiento sobre cualquier desperfecto
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Dar la bienvenida a los clientes, guiarlos a su mesa y brindar el servicio

Prepara las sillas y mesas

Atiende los pedidos y entrega la comanda en cocina para su preparacion

Recibe y procesa pagos de alimentos y bebidas

Cocineros:

Verifica que se cumpla las normas de higiene y que el personal a su cargo cumpla

correctamente sus funciones

Revisa diariamente la conservacion de los alimentos

Prepara los alimentos necesarios para la venta.

ANALISIS MEFI

Tabla 6 Factores determinantes de éxito - MEFI

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO Peso Valor Puntaje
ponderado

Fortalezas

1. Se cuenta con alianzas estratégicas con la Camara 17.0% 4 0.68

de Comercio y Produccion de Lambayeque -

Restaurant El Trébol

2. Prestacion de servicios de calidad 19.0% 4 0.76

3. Se cuenta con instalaciones innovadoras 14.0% 3 0.42
50%

Debilidades

1. Se cuenta con clientes insatisfechos 21.0% 1 0.21

2. Personal sin capacitaciones 19.0% 1 0.19

3. Carencia de estacionamiento 10.0% 2 0.20

Total 50% 2.46

Valor: 4. Fortaleza Mayor 3. Fortaleza Menor 2. Debilidad Menor 1. Debilidad Mayor

Fuente: Elaboracién propia
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Como se ha podido apreciar en el andlisis de los factores internos del establecimiento, se ha contado
con una valoracion, del 2.46. Esto ha sefialado que ha contado con una tendencia a la baja, en donde las
debilidades han llegado a superar el conjunto de fortalezas que han caracterizado a laempresa.

ANALISIS MEFE

Tabla 7 Factores determinantes de éxito - MEFE

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO Peso Valor Puntaje
ponderado

Oportunidades

1. Ubicacion privilegiada en el centro de la ciudad de Chiclayo 20.0% 4 0.80
2. Hotel que se ha centrado en un ambiente de negocio 6.0% 3 0.18
3. Cercania a principales zonas publicas (Plaza principal, 24.0% 4 0.96
agencia turistica, centro comercial y/o aeropuerto)
50%

Amenazas

1. Variabilidad de necesidades y gustos de los clientes 16.0% 2 0.32
2. Aumento de la competencia (Hoteles de 3 estrellas) 34.0% 1 0.34
Total 50% 2.60

Valor: 4. Responde muy bien. 3.Responde bien. 2. Responde Promedio. 1.Responde Mal
Fuente: Elaboracion propia

Se ha podido determinar que han existido determinados elementos que han conllevado a que se
haya podido evidenciar que existen elementos negativos 0 amenazas, que han llegado a superar las
oportunidades que caracterizan a la organizacion. Esto se ha visto demostrado cuantitativamente,

mediante la valoracion de factores externos, de 2.60.
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FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS DEL HOTEL LANCELOT

Fortalezas Oportunidades
- Alianzas con Camara de -Ubicacion privilegiada en el centro
Comercio y Produccion de de la ciudad de Chiclayo
Lambayeque y Restaurant El - Cercania a la plaza principal de la
Trebol ciudad, agencias turisticas,
- Disposicion del personal para aeropuerto y centro comercial
mejorar en fla organizacion y | hotel - Es un hotel enfocado a los
servicios ofrecidos dentro del hote negocios
- Innovacion en lasinstalaciones
Debilidades Analisis FODA Amenazas
- Se aprecia en las encucsias <wi0 en las necesidades y
aplicadas que los clientes se encuentran gustos de los clientes
insatisfechos en ciertos aspectos dentro - Incremento de hoteles de 3 estrellas
del hotel en la ciudad

- No dar capacitacion al personal

- No cuenta con estacionamiento
propio

Figura 2 Analisis FODA

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.2. Determinacion de la calidad de servicio respecto a los elementos tangibles del hotel
Lancelot

Equipos de apariencia
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Figura 3 Equipos del hotel Lancelot

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El hotel Lancelot cuenta con equipos como: camas, tv, escritorios, ventiladores, frigo bares mesas,
sillas y proyectores; donde el 9% de clientes encuestados indicaron malos a estos equipos porque los
encontraron dafiados, el 30% como regular, ya que consideran fueron deficientes, por otro lado, el
44% de clientes manifestd que estos fueron buenos ya que son modernos y a su vez estuvieron en

buen estado.
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Instalaciones fisicas
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Figura 4 Instalaciones del hotel Lancelot

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El lobby, la cafeteria y la sala de reuniones son parte de las instalaciones fisicas del hotel Lancelot
y el 8% de clientes considerd malas estas areas, a su vez el 30% indicé que son regulares ya que
manifestaron no ser de su agrado, sin embargo, el 48% de clientes encuestados expresaron como
bueno y se encuentran de acuerdo con la infraestructura y disefio considerandolas asi visualmente

atractivas.
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Figura 5 Apariencia del personal

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 7% de clientes no estuvo de acuerdo con la apariencia pulcra del personal del hotel Lancelot, asi
mismo el 48% indicé que su imagen es regular debido a que no cuentan con un lineamiento de
uniformes causando asi incomodidad en ellos ya que es importante no solo para representar higiene y
limpieza, sino también para que los clientes identifiquen los roles de cada trabajador, por otro lado, el

36% de los clientes indicd que su apariencia es buena.



39

Elementos
80 60
70
49 50
60
40
50
35
40 30
30
20
20
10 10
10
4
0 ‘ mm 1% 0%
Muy Malo Regula Buen Excelente

Figura 6 Materiales relacionados con el servicio

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El hotel Lancelot promociona sus servicios a través de folletos, tarjetas y pagina web donde el 35%
de los clientes considero que es bueno, sin embargo, el 10% de ellos manifestd que fue malo debido
a que no indican la informacion necesaria, a su vez el 49% de los clientes expresaron que no son tan
presentables para atraer la atencion y el interés de los lectores perjudicando asi la demanda de los

servicios ofrecidos por parte del establecimiento.
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Figura 7 Dimensién de elementos tangibles

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

En la dimension de elementos tangibles, el 48% de los clientes indico que el Hotel Lancelot es
atractivo y el 44% manifestd que tiene equipos de apariencia moderna. Sin embargo, estuvieron
insatisfechos con el 49% en cuanto a los elementos materiales de promocion del servicio debido a
que no lo consideran presentables y no ofrecen informacion necesaria. A su vez el 48% de ellos
consideran que la imagen del personal no fue la adecuada dado que no cuentan con uniformes que

puedan diferenciarlos entre si.
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Figura 8 Calidad de la dimensién elementos tangibles

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Como se ha podido apreciar, la dimension de elementos tangibles, se ha caracterizado por alcanzar
un nivel medio, con una representatividad del 64%. Asi mismo, se ha evidenciado que sélo el 18%
de los clientes, han demostrado un nivel de elementos tangibles alto. Mientras que, el 17% ha

alcanzado sélo un nivel bajo.
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4.1.3. Determinacion de la calidad de servicio respecto a la fiabilidad del hotel Lancelot

Cumple con el tiempo
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Figura 9 Cumplimiento por parte del personal con el tiempo establecido

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio
2018

El 18% de los clientes encuestados indico que estuvieron de acuerdo con el personal al momento de
cumplir con las promesas en el tiempo establecido, por otro el 24% sefialé no estar satisfechos, de
igual manera el 31% de clientes manifestd que el nivel de compromiso es regular debido a que existe
una deficiencia en la organizacién con todas las areas del hotel y esto gener6 malestar e incomodidad

en ellos.
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Servicio por primera
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Figura 10 Ofrecen un buen servicio por primera vez

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 17% de los clientes encuestados expresd que el servicio es malo, de igual manera el 14% de
clientes considerandolo como regular, sin embargo, el 40% de los clientes lo califico como bueno ya
que obtuvieron una buena impresion con el servicio ofrecido debido a que durante su estadia el
personal del hotel Lancelot tuvo adecuadas actitudes y fueron totalmente respetuosos, cordiales y

amables.
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Concluye el servicio en el tiempo
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Figura 11 El personal concluye el servicio en el tiempo prometido

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 30% de los clientes encuestados manifesto que el personal del hotel Lancelot respecto al concluir
el servicio es malo ya que no cumplen con los estandares de tiempos establecidos, por otro lado, el

19% y el 17% lo calificaron como bueno.
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Figura 12 Cumple con el registro exentos de errores

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 13% de los clientes encuestados manifesté que el hotel Lancelot no insiste en mantener registros
exentos de errores al igual que el 20% de clientes, sin embargo, el 43% de los clientes indicé que el
personal del hotel Lancelot siempre se esforzaba por tratar de mantener el minimo nivel de errores
respecto al servicio ya que su propoésito principal era la satisfaccion de los clientes logrando hacerlos

sentir como en casa.
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Comunican cuando finaliza el
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Figura 13 El personal comunica la finalizacion del servicio

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 17% de los clientes encuestados manifestd que la comunicacion al momento de concluir el
servicio es mala, de igual forma el 18% considera que es regular, sin embargo, el 39% expresé que la
comunicacion del personal con ellos fue buena debido a que suelen tener un previo aviso antes de

que finalice el servicio y de esa manera evitar malos entendidos o cobros extras.



47

I 14%

Excelent 17
%
16%

Regula 22
4%
31

S 17

24

— 12%
11%

—
%

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Muy
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Figura 14 Dimension de Fiabilidad

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

En la dimension de fiabilidad, el 40% de clientes indicO que estuvieron satisfechos con la primera
impresion del Hotel Lancelot en cuanto al servicio, lo que significa que siempre evitaban
equivocaciones. Asi mismo el 43% manifestd que mantienen registros exentos de errores. Sin
embargo, el 31% se encontraron insatisfechos porque existen demoras durante el servicio en las
diferentes areas del hotel lo cual dificulta poder concluir en el tiempo establecido como lo expreso el
30% de ellos.
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Figura 15 Calidad de la dimension fiabilidad

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Como se ha podido apreciar, la dimension de elementos fiabilidad, se ha caracterizado por alcanzar
un nivel medio, con una representatividad del 47%. Asi mismo, se ha evidenciado que sélo el 36%
de los clientes, han demostrado un nivel de fiabilidad alto. Mientras que, el 17% ha alcanzado sélo
un nivel bajo.
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4.1.4. Determinacion de la calidad de servicio respecto a la seguridad del hotel Lancelot
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Figura 16 El personal demuestra interés para solucionar problemas

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio
2018

El 11% de los clientes encuestados indico que el personal del hotel Lancelot no mostraba un sincero
interés para solucionar sus problemas y de igual manera lo manifiesta un 21% considerandolo como
regular, sin embargo, el 38% de los clientes expreso que fue buena ya que si tuvieron compromiso
para darle solucién a sus imprevistos ocasionados dentro del establecimiento ya que trataron de

arreglarlo de manera rapida y eficiente.
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Figura 17 El personal tiene disposicién para ayudar

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 18% de los clientes encuestados indicd que el personal del hotel Lancelot no siempre estuvo
disponibles para asistirlos y de igual manera lo manifiesta el 16% de clientes calificandolo como
regular, sin embargo, el 38% expresa que es bueno porque existié la predisposicion para ayudarlos
ya sea para alguna necesidad, problema o duda de manera educada, paciente y amable.
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Comportamiento de los empleados transmite
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Figura 18 El comportamiento del personal transmite confianza
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 19% de los clientes encuestados indicé que el comportamiento del personal no transmite
confianza y de igual forma lo indica el 18% considerandolo como regular, sin embargo, el 42%
afirmo6 que fue bueno debido a que percibieron seguridad en cada contacto directo con ellos y a su
vez consideran que fueron honestos en todo momento.
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Seaquridad al realizar
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Figura 19 Los clientes se sienten seguros al realizar transacciones

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 12% de los clientes encuestados manifestd que no sintieron seguridad al realizar sus transacciones
dentro del establecimiento y de igual manera el 20% considerandolo como regular, sin embargo 42%
de los clientes expresd que su nivel de seguridad es bueno.
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Figura 20 Dimension de seguridad

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

En la dimension de seguridad, el 38% de clientes indicé estar satisfechos con el personal del Hotel
Lancelot ya que siempre se mostraron dispuestos e interesados en solucionar los inconvenientes
presentados en el establecimiento, asi mismo el 42% manifesto que el personal transmite confianza
en ellos lo que hizo sentirlos seguros al momento de realizar sus transacciones.
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Figura 21 Calidad de la dimension seguridad

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Como se ha podido apreciar, la dimension de elementos seguridad, se ha caracterizado por alcanzar
un nivel medio, con una representatividad del 46%. Asi mismo, se ha evidenciado que s6lo el 39%
de los clientes, han demostrado un nivel de seguridad alto. Mientras que, el 15% ha alcanzado sélo

un nivel bajo.
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4.1.5. Determinacion de la calidad de servicio respecto a la empatia del hotel Lancelot
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Figura 22 El Personal del hotel lancelot es amable

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 26% de los clientes encuestados consideré que el personal del hotel es malo ya que no fueron
amables, de igual manera el 13% de clientes lo indica calificandolo como regular, sin embargo, el
38% de los clientes manifestd que fue bueno ya que existio un buen trato por parte de ellos, fueron
cordiales y todo el tiempo brindaron una sonrisa desde el ingreso al establecimiento hasta cuando se

acabd el servicio.
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Figura 23 El personal ofrece una atencion individualizada

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 19% de los clientes manifesté que el personal de hotel no ofrecié una atencion individualizada y
de igual modo el 36% de los clientes considerandolo como regular, por otro lado, el 27% afirmaron

lo contrario.
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Figura 24 El hotel Lancelot tiene adecuados horarios de trabajo
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 16% de los clientes encuestados manifestd que los horarios de trabajo en el hotel Lancelot fueron

malos, sin embargo, el 48% indicd que fue bueno y adecuado respecto a sus tiempos ya que hay

atencion las 24 horas del dia.
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Figura 25 El personal ofrece atencion personalizada

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 35% de clientes indico que el personal del hotel Lancelot no brind6 una atencién personalizada y
esto se debi6 a que a pesar de ser un hotel pequefio no cuentan con un registro de clientes frecuentes,

por otro lado, el 26% consideraron fue bueno el estilo de atencion.
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Figura 26 Dimensidn de empatia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

En la dimension de empatia, los huéspedes indicaron con el 38% que el personal del Hotel Lancelot
fue son amables y cordiales, también consideraron con el 48% que los horarios de atencién fueron
convenientes para sus necesidades. Sin embargo, se encontraban insatisfechos con un 36% en

relacion a la atencion individualizada y con 35% relacionada a la personalizacion en sus servicios.
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Figura 27 Calidad de la dimension empatia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Como se ha podido apreciar, la dimensién de elementos empatia, se ha caracterizado por alcanzar un
nivel medio, con una representatividad del 50%. Asi mismo, se ha evidenciado que s6lo el 33% de los
clientes, han demostrado un nivel de empatia alto. Mientras que, el 17% ha alcanzado s6lo un nivel

bajo.
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4.1.6. Determinacion de la calidad de servicio respecto a la capacidad de respuesta del
hotel Lancelot
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Figura 28 Conocimiento del personal del hotel Lancelot

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 21% de los clientes indicd que el personal del hotel Lancelot no tuvo los conocimientos necesarios
para responder sus preguntas y de igual forma el 33 % lo afirma considerandolo como regular, por

otro lado, el 28% lo consideré como bueno y que se encontraron debidamente capacitados.
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Figura 29 El personal ofrece servicio rapido

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 34% de los clientes indicé que el servicio fue malo considerando que no existe una buena
organizacion y comunicacion dentro de las areas del hotel Lancelot, por otro lado, el 18% manifesto

que fue bueno ya que no tuvieron ningdn inconveniente.
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Figura 30 El personal cuenta con disponibilidad para atender preguntas

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 15% de los clientes indicé que la disponibilidad del personal de hotel para atender sus preguntas
fue mala, y de igual manera lo expresa el 17% afirmando que es regular, sin embargo, el 43% de

clientes manifest6 que fue buena la disposicion por parte de ellos.
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Figura 31 El personal comprende las necesidades de los clientes

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 16% de los clientes manifestd que no hubo comprensidn del personal respecto a sus necesidades y
de igual forma lo indica el 21% calificandolo como regular, sin embargo, el 41% afirma que fue
bueno ya que existio una preocupacion por parte de ellos, siempre trataron de escuchar, brindar la

informacion necesaria y con claridad para evitar interpretaciones erréneas
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Figura 32 El personal se preocupa por los intereses de sus clientes

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

El 7% de los clientes encuestados manifestd que la preocupacion por sus intereses fue mala y de
igual forma el 20% de lo indicd como regular, sin embargo, el 43% afirm6 que fue bueno ya que
existié preocupacion demostrando un seguimiento constante en ellos respecto a sus necesidades y

expectativas.



66

‘ 16
Malo %
34
21
s 6%
Muy 9
1
10 B
0 5 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

H En el hotel Lancelot se preocupan por sus mejores intereses
Los empleados del hotel Lancelot comprenden sus necesidades especificas

m Los empleados del hotel Lancelot nunca estan demasiado ocupados para atender
preguntas del cliente

m Los empleados del hotel Lancelot ofrecen un servicio con rapidez

En el hotel Lancelot,los empleados tienen suficientes conocimientos para responder a las
preguntas de los clientes

Figura 33 Dimension de capacidad de respuesta

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

En la dimensidn de capacidad de respuesta, los clientes indicaron con 41% que el personal del Hotel
Lancelot comprendi6 sus necesidades y con el 43% afirmaron que se preocuparon por sus intereses.
Ademas, los empleados nunca estan demasiado ocupados para atender sus preguntas. Sin embargo,
expresaron con un 34% que se encuentran insatisfechos con el servicio porque consideraron que no

fue rapido, lo cual genera cierta incomodidad en ellos.
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Figura 34 Calidad de la dimension capacidad de respuesta

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Como se ha podido apreciar, la dimension de elementos capacidad de respuesta, se ha caracterizado
por alcanzar un nivel medio, con una representatividad del 50%. Asi mismo, se ha evidenciado que
solo el 33% de los clientes, han demostrado un nivel de capacidad de respuesta alto. Mientras que,

el 17% ha alcanzado s6lo un nivel bajo.
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Figura 35 Calidad de servicio

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Como se ha podido apreciar, la calidad de servicio, se ha caracterizado por alcanzar un nivel medio,
con una representatividad del 51%. Asi mismo, se ha evidenciado que s6lo el 32% de los clientes,
han demostrado un nivel de calidad de servicio alto. Mientras que, el 17% ha alcanzado s6lo un

nivel bajo.
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4.2.  Discusion
Determinacion de la calidad de servicio respecto a los elementos tangibles del hotel Lancelot

De acuerdo con la teoria de Cronin y Taylor (1992), los elementos tangibles incluyen a la imagen
y presentacion del personal de contacto directo con el cliente como parte fundamental en la

secuencia del servicio.

Asi mismo, Goicochea (2015) manifiesté em su investigacion que uno de los puntos importantes
de elemetos tangibles fue la publicidad debido a que es uno de los negocios en donde existe mucha
competencia, es por eso que, para ser los primeros, o para tener una parte de él, se necesitd
distinguirse en temas que incluyan calidad en el servicio. Es decir, se debi6 ofrecer servicios buenos
que incluye, que satisfagan las necesidades y superen las expectativas de los clientes para de esta
manera lograr fidelizarlos y obtener ventaja competitiva y a su vez incrementar la demanda del

producto y servicio ofrecido.

En la presente investigacion respecto a los elementos tangibles, el 48% los clientes afirmaron que
las instalaciones fisicas del hotel fueron visualmente atractivas, asimismo sostuvieron que han
estado totalmente satisfechos con lo percibido. De igual manera, el 44% de los clientes encuestados
estuvieron de acuerdo con las instalaciones modernas, considerando asi que el establecimiento
contd con una infraestructura adecuada con un buen disefio tanto por fuera y dentro del hotel de tal

manera gque cuenta con todo lo necesario para el confort de sus huéspedes.

Sin embargo, el 48% de encuestados calificO como regular la apariencia fisica de los colaboradores
ya que no se siguio un lineamiento de vestir para el personal de recepcion como de housekeeping,

ya que fueron los de mayor contacto con el huésped.

Por otro lado, se indico que el 49 % de los clientes encuestados se encontraron insatisfechos en
cuanto a los elementos materiales relacionados con la promocién y comercializacion de los
servicios y se debe reformar en ese aspecto con una permanente comunicacion con los clientes

frecuentes y potenciales para una mejor publicidad del establecimiento.

Asi mismo, la dimension de elementos tangibles, ha demostrado que ha alcanzado un nivel medio
de calidad, en donde se ha podido demostrar que las principales deficiencias se han hallado en la
calidad de los equipos, en donde no se ha podido sefialar la evidencia moderna de los mismos. Esto
mismo, se ha podido analizar e las instalaciones fisicas atractivas, en donde Cueva (2015) ha

sefialado que la apariencia y los elementos materiales, deberan de ser incluidos en la evaluacionde
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la calidad de la dimension de elementos tangibles. Esto mismo, ha sido alcanzado en la
investigacion y se ha demostrado que las mismas falencias halladas en los anteriores, han podido

evidenciarse.

Determinacioén de la calidad de servicio respecto a la fiabilidad del hotel Lancelot

Drucker (1999) asegur6 que se debid brindar el servicio de forma correcta y cuidadosa desde el
primer momento hasta el final cumpliendo con todas promesas establecidas de acuerdo a las
particularidades extras solicitadas por los clientes durante el servicio, lo cual hace que se fortalezca

la relacion empresa — cliente, incrementando asi el nimero de clientes frecuentes.

Por otro lado, Quispe (2016) en su proyecto de investigacion concluyd que dentro de su hotel
existen areas que deben mejorar y afirma que el servicio al cliente son todas las diligencias técnicas
y comunicativas que enlazan a una organizacion con sus clientes, para ello se recomendé determinar

cudles son las areas que presentan debilidades para mejorar el nivel de desempefio en el mismo.

En lo que respecta fiabilidad en la investigacion el 40% de los clientes indicaron que su primera
impresion en cuanto al servicio fue buena, dado que los empleados fueron cordiales y fiables asi
mismo el 43% manifestd que el personal del hotel Lancelot insistié en mantener registros exentos

de errores

Sin embargo, el 31% de los clientes encuestados afirm6 no estar de acuerdo con la capacidad del
personal para cumplir con lo establecido en el tiempo prometido, lo cual se debié a una falta de
organizacion entre las diferentes areas del hotel y a algunos procesos mal determinados que no
permitieron que el servicio haya sido fluido, lo cual por ende produjo demoras e incomodidad en

ellos.

Ademas de lo mencionado, la calidad de la dimensidn fiabilidad, ha alcanzado un nivel medio, con
una representatividad del 47%. Esto se ha alcanzado por las falencias en el cumplimiento de
acuerdos y del tiempo éptimo; asi como, el hecho de que no se ha contado con una determinacion
oportuna del promedio temporal de cada uno de los servicios. Ha sido de esta forma, en la que
Cahuaya y Nahuincopa (2016) han sefialado que los tiempos dentro de una organizacion y mas adn,
dentro de una organizacion de servicios, han llegado a ser considerados como elementos relevantes

para los comensales.
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Determinacion de la calidad de servicio respecto a respecto a la seguridad del hotel Lancelot

Drucker (1999) indic6 que la seguridad fue el sentimiento que todo cliente siente cuando coloca sus
inquietudes en manos de una organizacion y confian en que se podra resolver de la mejor manera
posible, lo cual hace que los clientes no busquen mas opciones en el mercado porque ya cuentan con
cierta afinidad hacia una empresa determinada que siempre va a estar dispuesta a solucionarle

cualquier inconveniente que pueda surgir durante el servicio ofrecido.

De igual manera lo confirmd Alvarado (2017) en su proyecto de investigacion ya que como resultado
respecto a la dimensién de seguridad cumplié con las expectativas y niveles de satisfaccién de sus
clientes, esto significO que un hotel genera una buena primera impresion al ingresar a las
instalaciones, comodidad y seguridad, ya que son los espacios fisicos junto con la atencidn
personalizada los cuales atienden a las necesidades y exigencias de los clientes, y a su vez garantizan
una estancia agradable, esta percepcion sirve para que el proceso de asistencia en el servicio se

complemente y sea eficiente.

Referente a la seguridad dentro del servicio en la presente investigacion, el 38% de huéspedes se
encontraron satisfechos con la disposicion de los empleados para ayudarlos de manera educada. Asi
mismo con el 42% afirm6 que el comportamiento de los empleados fue bueno ya que siempre
estuvieron atentos a sus necesidades, lo que trasmitidé la confianza necesaria para que se sientan

totalmente Seguros.

De acuerdo con los resultados obtenidos, la mayoria de huéspedes afirmaron estar de acuerdo con la
atencion por parte de los empleados del hotel, pues estos ademas de haber estado dispuestos a
servirles mostraron un sincero interés por solucionar los inconvenientes presentados dentro del

establecimiento.

En cuanto a la calidad de la dimension de seguridad, se ha podido detectar que esta ha sido de
preferencia media, con una representatividad del 46%, en donde a pesar de haber alcanzado cierta
preferencia por intentar solucionar problemas, se ha visto cierta descompensacion, en cuanto a la
percepcion que han tenido los comensales, en cuanto a ello. Ha sido de esta forma, en la que Cueva
(2015) ha sefialado que muchas veces, las instalaciones han podido ser de primer nivel y han podido
demostrar supuesta seguridad; sin embargo, lo que llegan a percibir los mismos clientes, suele

depender de la calidad de la experiencia que han tenido.
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Determinacion de la calidad de servicio respecto a la empatia del hotel Lancelot

La empatia para Albiol (2016) refiere al nivel de atencidn personalizada que ofrecen las empresas
a sus clientes lo que significa que se debe transmitir por medio de un servicio adaptado a las
preferencias del cliente y més ain si es un cliente que haya utilizado los servicios en oportunidades
anteriores, el que una empresa se adelante a complacer los requerimientos especiales de sus
consumidores, le da un plus diferenciador en el mercado, haciendo que sus clientes se sientan

especiales al adquirir sus servicios.

De igual manera Rivera (2015) en su proyecto de investigacion manifestd que la dimensién empatia
es razonable con respecto a las expectativas del cliente, el conocer e identificar las necesidades de
los clientes es muy importante, indica también que el reto del empresario hotelero es el de entender

y atender las necesidades y requerimientos de sus huéspedes.

Respecto a la presente investigacion en la dimension de empatia, el 48% de los huéspedes afirmé
que los horarios de atencién fueron convenientes para ellos pues se ajustaron a sus necesidades,
asimismo el 38% de los huéspedes encuestados consideraron estar satisfechos con la amabilidad

del personal con la cual los reciben.

Sinembargo, se puede observar que el 35% de los huéspedes indicaron que no sienten que se brindo
una atencion personalizada, ya que no se tuvieron consideraciones especiales con los clientes que

se habian hospedado antes y de los quienes saben cuales son sus requerimientos durante su estadia.

Asi mismo, la dimension de empatia ha alcanzado un nivel medio, con una representatividad del
50%. Esto se ha alcanzado por el motivo que el personal ha sido amable, ofreciendo de cierto modo,
un servicio individualizado de tipo regular, en donde a pesar de haber cumplido de forma correcta
con su horario de trabajo, la atencion que han demostrado, en relacion a la personalizacién, no ha
llegado a convencer a los clientes. Cahuaya y Nahuincopa (2016) han expresado que, en el hotel
que han investigado, se ha evidenciado falencias en la atencion propia del personal, debido a que
no se ha contado con una identidad corporativa adecuada, llegando a mermar su condicion de

servicio.
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Determinacion de la calidad de servicio respecto a la capacidad de respuesta del hotel Lancelot

Tigani (2006) define que la capacidad de respuesta es la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido, lo cual forma parte importante de la experiencia global
que tenga el cliente al consumir un servicio o producto; las capacitaciones, los protocolos, ordenes o
secuencias de servicio son claves para que el personal trabaje en base a ello y asi maximicen su

tiempo en su trabajo.

Asimismo, Cervantes (2016) concluy6 en su investigacion que los empleados del hotel siempre estan
en contacto directo con los clientes, asi como deben de tener pasion por el servicio y por su trabajo,
ser confiables, honestos, deben de contar con las aptitudes para resolver los problemas que podrian

suceder de forma eficaz y répida, lo cual ya es conocido como el momento de la verdad.

Por ultimo, en esta investigacion en la dimension de capacidad de respuesta el 43% de los huéspedes
afirmaron estar satisfechos en que el hotel Lancelot se preocupaba por su interés y atendieron sus
requerimientos siempre que lo solicitaban, asimismo el 41% indicé que el personal logra comprender

sus necesidades especificas.

Sin embargo, el 34% de huéspedes encuestados se encontraron insatisfechos con el servicio en
cuanto a rapidez en la cual se les atiende, lo cual ha sido un factor que ha podido arruinar calidad el
servicio, debido a que, para dar un buen servicio al huésped, no basta con atenderlo con amabilidad,
sino gque también es necesario establecerse tiempos dentro de una secuencia de servicio. De igual
manera el 33% de los huéspedes encuestados indicé que el personal no supo cémo responder a sus
inquietudes, ya sea por falta de conocimiento o de autonomia dentro de su area, por lo cual es
importante que designen encargados de area o de hotel cuando el gerente no se encuentre en el

establecimiento.

Ademas de ello, la calidad de la dimension capacidad de respuesta, se ha desarrollado en un nivel
medio, debido a que el conocimiento del personal no ha conllevado a la confiabilidad de los datos
expuestos por los mismos; asi mismo, el servicio que se suele ofrecer en la empresa, no ha sido
rapido, llegando a incomodar a los clientes. Cueva (2015) ha sefialado que, en relacion a la calidad
percibida, por parte de la capacidad de respuesta, muchas veces, el tiempo de espera de los clientes,

conlleva a una mala percepcion total del servicio.
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V. Conclusiones
El hotel Lancelot es un establecimiento con categoria de 3 estrellas que tuvo un crecimiento
relevante y a su vez tiene una ubicacion privilegiada ya que se encuentra en el centro de la ciudad
de Chiclayo; ofrece el servicio de alojamiento, restauracién y sala de reuniones y actualmente se
aprecia que sus clientes se encuentran insatisfechos en ciertos aspectos dentro del hotel. En este se
ha alcanzado un nivel de calidad de servicio, medio, con una representatividad del 51%.

En relacion a los elementos tangibles del hotel Lancelot, la mayoria de los clientes encuestados
indicaron estar satisfechos con las instalaciones modernas de las areas publicas, sin embargo,
manifestaron no estar de acuerdo con la presentacion del personal de contacto directo con los
mismos ni con los materiales de difusién de los servicios del hotel ya que indicaron no haber
recibido informacion. Ademas de ello, el nivel de los elementos tangibles, ha sido de nivel medio,

con un valor en porcentaje, del 64%.

En lo que respecta a la fiabilidad transmitida por el hotel Lancelot, la mayoria de los clientes
encuestados indicaron percibir una buena primera impresion del servicio ofrecido, no obstante, el
31% sefialo no estar de acuerdo con la capacidad del personal para cumplir con lo establecido enel
tiempo prometido. Ademas de ello, el nivel de calidad de fiabilidad alcanzada, ha sido de nivel

medio, con una representatividad del 47%.

En cuanto a la seguridad ofrecida por el hotel Lancelot, la mayoria de los clientes encuestados
estuvieron satisfechos con la disposicién con la que cuentan los empleados para ayudarlos en sus
requerimientos de una manera amable. Asi mismo, en cuanto al nivel de calidad de esta dimensidn,

se ha alcanzado un valor del 46%, demostrando el tipo medio de calidad.

De acuerdo con la empatia de los colaboradores del hotel Lancelot, la mayoria de los clientes
encuestados estuvieron satisfechos con los horarios de atencion y con la amabilidad con la cual los
reciben, sin embargo, el 35% de los mismos sefialaron que no se les brindd una atencion
personalizada ya que no cumplieron con sus requerimientos manifestados en estadias anteriores. En
base a lo expresado, se ha llegado a desarrollar un nivel de calidad de la dimensién de empatia, de
tipo medio.

Finalmente, la capacidad de respuesta de los colaboradores del hotel Lancelot, los clientes
encuestados indicaron que se preocupan por comprender y atender sus necesidades, sin embargo,
el 34% manifestaron insatisfaccion con la rapidez en el servicio y que en diferentes oportunidades

no tuvieron conocimiento en como responder a sus inquietudes.
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VI. Recomendaciones

Se recomienda implementar uniformes para cada personal de las diferentes areas ya que genera en
ellos poder identificarse con el establecimiento y a su vez es Util para que los clientes puedan
distinguir los roles de cada trabajador con facilidad. También se debe tener en cuenta la publicidad
de los servicios ya sea via web, folletos, tarjetas para que ayude a la diferenciacion de la
competencia y fidelizacion al cliente.

Se debe tomar importancia a la comunicacion interna entre las areas del hotel Lancelot para que
exista una buena organizacion y de esta manera agilizar procesos durante el servicio y asi poder

cumplir con lo prometido en el tiempo establecido.

Se sugiere tener por lo menos una reunion mensual con el personal de trabajo y reconocer sus logros
y buenas actitudes incentivando la confianza en ellos mismos para de esta manera lograr no solo un
buen ambiente sino también generar beneficios como mayor rendimiento laboral, menores

inconvenientes y mejor imagen del establecimiento.

Se debe establecer medios de comunicacién post alojamiento para captar informacion de los
clientes, comentarios y preferencias, relacionarse con ellos y de esta manera incentivar el aumento

de ventas y mejora el funcionamiento del establecimiento.

Finalmente se recomienda capacitar a todo el personal en conceptos y protocolos de atencion al
cliente al ofrecer un servicio o producto ya que obteniendo los conocimientos y habilidades
necesarias se lograra la satisfaccion de los clientes, a su vez para gque el hotel cuente con un personal

idéneo y eficaz.
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VIII. Anexos

Anexo 1 Validacion de Instrumento

Tabla 8 Resumen de procesamiento de caso

N %

Casos Valido 136 100,0
Excluido 0 0,0

Total 136 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Se ha podido evidenciar el hecho que han sido procesados 136 datos, en donde la totalidad de la

muestra, ha formado parte del procesamiento para la obtencion de la fiabilidad.

Tabla 9 Resumen de procesamiento de caso

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,989 22

Fuente: Elaboracion propia

El valor del Alfa de Cronbach, alcanzado por el anélisis de fiabilidad, ha alcanzado un valor de
0.989, demostrando de esta forma, que se ha alcanzado un nivel de fiabilidad alto, al ser superior a
0.70.



Anexo 2 Tablas de datos

Tabla 10 El hotel Lancelot tiene equipos de apariencia moderna

81

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 7 5
Malo 12 9
Regular 41 30
Bueno 60 44
Excelente 16 12
Total 136 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 11 Las instalaciones fisicas del hotel Lancelot son visualmente atractivas

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 5 4
Malo 11 8
Regular 42 31
Bueno 65 48
Excelente 13 10
Total 136 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 12 Los empleados del hotel Lancelot tienen apariencia pulcra

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 6 4
Malo 9 7
Regular 65 48
Bueno 49 36
Excelente 7 5
Total 136 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018
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Tabla 13 En el hotel Lancelot los elementos materiales con el servicio son visualmente atractivos

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 5 4
Malo 14 10
Regular 67 49
Bueno 48 35
Excelente 2 1
Total 136 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 14 Cuando el hotel Lancelot promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 13 10
Malo 33 24
Regular 42 31
Bueno 25 18
Excelente 22 16
Total 135 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 15 EI hotel Lancelot realiza bien el servicio la primera vez

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 18 13,2
Malo 23 16,9
Regular 19 14,0
Bueno 54 39,7
Excelente 22 16,2
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 16 EI hotel Lancelot concluye el servicio en el tiempo prometido

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 14 11,1
Malo 38 30,2
Regular 28 22,2
Bueno 24 19,0
Excelente 22 17,5

Total 126 100,0
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 17 El hotel Lancelot insiste en mantener registros exentos de errores

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 12 9
Malo 18 13
Regular 27 20
Bueno 58 43
Excelente 21 15
Total 136 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 18 En el hotel lancelot los empleados comunican a los clientes cuando concluird la realizacion

del servicio
Frecuencia Porcentaje

Muy malo 16 11,8
Malo 23 16,9
Regular 25 18,4
Bueno 53 39,0
Excelente 19 14,0
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 19 Cuando tengo un problema, el hotel Lancelot muestra un sincero interés en solucionarlo

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 14 10,3
Malo 15 11,0
Regular 28 20,6
Bueno 51 37,5
Excelente 28 20,6
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 20 En el hotel Lancelot, los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 13 9,6
Malo 24 17,6

Regular 22 16,2
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Bueno 51 37,5
Excelente 26 19,1
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 21 El comportamiento de los empleados del hotel Lancelot transmiten confianza a sus clientes

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 13 9,6
Malo 26 19,3
Regular 24 17,8
Bueno 57 42,2
Excelente 15 11,1
Total 135 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 22 Usted se siente seguro en sus transacciones en el hotel Lancelot

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 14 10,3
Malo 16 11,8
Regular 27 19,9
Bueno 57 41,9
Excelente 22 16,2
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 23 En el hotel Lancelot, los empleados son siempre amables con los clientes

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 11 8,1
Malo 35 25,7
Regular 17 12,5
Bueno 52 38,2
Excelente 21 15,4
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 24 En el hotel Lancelot ofrecen una atencion individualizada

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 13 9,6
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Malo 26 19,1
Regular 49 36,0

Bueno 37 27,2
Excelente 11 8,1

Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 25 EI hotel Lancelot tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 2 1,5
Malo 3 2,2
Regular 22 16,2
Bueno 65 47,8
Excelente 44 32,4
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 26 El hotel Lancelot tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 10 7,4
Malo 47 34,6
Regular 34 25,0
Bueno 36 26,5
Excelente 9 6,6
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 27 En el hotel Lancelot, los empleados tienen suficientes conocimientos para responder a las
preguntas de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 13 9,6
Malo 28 20,6
Regular 45 33,1
Bueno 38 27,9
Excelente 12 8,8
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 28 Los empleados del hotel Lancelot ofrecen un servicio con rapidez
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Frecuencia Porcentaje
Muy malo 25 18,4
Malo 46 33,8
Regular 35 25,7
Bueno 24 17,6
Excelente 6 4,4
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 29 Los empleados del hotel Lancelot nunca estan demasiado ocupados para atender preguntas

del cliente
Frecuencia Porcentaje

Muy malo 12 8,8
Malo 21 15,4
Regular 23 16,9
Bueno 59 43,4
Excelente 21 15,4
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 30 Los empleados del hotel Lancelot comprenden sus necesidades especificas

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 9 6,6
Malo 22 16,2
Regular 29 21,3
Bueno 56 41,2
Excelente 20 14,7
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Tabla 31 En el hotel Lancelot se preocupan por sus mejores intereses

Frecuencia Porcentaje
Muy malo 8 59
Malo 10 7,4
Regular 27 19,9
Bueno 59 43,4
Excelente 32 23,5
Total 136 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018
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Anexo 3 Caracteristicas socio demogréficas

Tabla 32 Edad

Frecuencia Porcentaje
20-30 41 30
31-40 48 35
41 -50 27 20
50 a méas 20 15
Total 136 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018
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Figura 36 Edad

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Segun la grafica anterior se observé que, la mayoria de huéspedes es el 35% con una edad de 31 a

40 afios y la menoria con un 15% mayor a 50 afios.
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Tabla 33 Sexo de los huéspedes

Frecuencia Porcentaje
Masculino 56 41
Femenino 80 59
Total 136 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018
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Figura 37 Sexo de los huéspedes

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo en el afio 2018

Segun la grafica anterior se observé que, la mayoria de huéspedes son mujeres con el 59%.
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Anexo 4 Cuestionario

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

El objetivo de esta encuesta es determinar el nivel de satisfaccion de los clientes del Hotel Lancelot

INSTRUCCIONES: Lea los items propuestos y luego marque con una X la respuesta que considere
la més adecuada

1. Edad20-30( ) 31-40( ) 41-50( ) 50amas ( )
2. Sexo F( ) M( )

1 Muy malo 2 Malo 3 Regular 4 Bueno 5 Excelente

Preguntas 1 2 3 4 5

Tangibilidad

El hotel Lancelot tienen equipos de apariencia

moderna

Las instalaciones fisicas del hotel Lancelot son

visualmente atractivos

Los empleados del hotel Lancelot tienen apariencia

pulcra.

En el hotel Lancelot los elementos materiales
relacionados con el servicio (folletos, estados de
cuenta, etc) son visualmente atractivos

Fiabilidad

Cuando el hotel Lancelot promete hacer algo en

cierto tiempo, lo hacen.
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El hotel Lancelot realiza bien el servicio a la primera

vez

El hotel Lancelot concluye el servicio en el tiempo
prometido.

El hotel Lancelot insiste en mantener registros

exentos de errores.

En el hotel Lancelot , los empleados comunican a los

clientes cuando concluira la realizaciéon del servicio.
Seguridad

Cuando tengo un problema, el hotel Lancelot

muestra un sincero interés en solucionarlo

En el hotel Lancelot, los empleados siempre estan

dispuestos a ayudar a los clientes

El comportamiento de los empleados del hotel

Lancelot trasmiten confianza a sus clientes

Usted se se siente seguros en sus transacciones con

el hotel Lancelot
Empatia

En el hotel Lancelot, los empleados son siempre

amables con los clientes

En el Hotel Lancelot dan una atencién

individualizada

En el Hotel Lancelot tienen horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes

El hotel Lancelot tiene empleados que ofrecen una

atencién personalizada a sus clientes
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Capacidad de respuesta

En el hotel Lancelot, los empleados tienen
suficientes conocimientos para responder a las

preguntas de los clientes

Los empleados del hotel Lancelot ofrecen un

servicio con rapidez

En el hotel Lancelot se preocupan por sus mejores

intereses

Los empleados del hotel Lancelot comprenden sus

necesidades especificas

Los empleados del hotel Lancelot nunca estan
demasiado ocupados para atender preguntas del

cliente
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Anexo 5 Validacion de expertos

1. DATOS DE LA INVESTIGACION

TITULO DE TESIS

“CALIDAD DEI SERVICIO BAJO EL MODELO DE CRONIN Y TAYLOR EN EL
HOTEL LANCELOT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2018”

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cudl es la calidad del servicio bajo el modelo de Croniny Taylor en el hotel Lancelot de la
ciudad de Chiclayo 2018?

OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad de servicio bajo el modelo de Cronin y Taylor en el hotel Lancelot de la
ciudad de Chiclayo

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir los antecedentes del hotel Lancelot

e Determinar la calidad de servicio respecto a los elementos tangibles del hotel Lancelot
e Determinar la calidad de servicio respecto a la fiabilidad del hotel Lancelot

e Determinar la calidad de servicio respecto a la seguridad del hotel Lancelot

e Determinar la calidad de servicio respecto a la empatia del hotel Lancelot

e Determinar la calidad de servicio respecto a la capacidad de respuesta del hotel Lancelot
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2. INSTRUMENTO DE MEDICION

2.1. Cuestionario

La encuesta serd realizada con la finalidad de determinar la calidad de servicio bajo el
modelo de Cronin y Taylor en el hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo
Anexo N° 1

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

INSTRUCCIONES: Lea los items propuestos y luego marque con una X la respuesta que

considere la mas adecuada

1. Edad20-30( ) 31-40( ) 41-50( ) 50amas ( )
2. Sexo F( ) M( )

1 Muy malo 2 Malo 3 Regular 4 Bueno 5 Excelente

Tangibilidad 1 2 3 4 5

El hotel Lancelot tiene equipos de apariencia

moderna

Las instalaciones fisicas del hotel Lancelot son

visualmente atractivos

Los empleados del hotel Lancelot tienen apariencia

pulcra.

En el hotel Lancelot los elementos materiales
relacionados con el servicio (folletos, estados de
cuenta, etc) son visualmente atractivos

Fiabilidad
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Cuando el hotel Lancelot promete hacer algo en

cierto tiempo, lo hacen.

El hotel Lancelot realiza bien el servicio a la

primera vez

El hotel Lancelot concluye el servicio en el tiempo

prometido.

El hotel Lancelot insiste en mantener registros

exentos de errores.

En el hotel Lancelot , los empleados comunican a
los clientes cuando concluira la realizacion del

servicio.
Seguridad

Cuando tengo un problema, el hotel Lancelot

muestra un sincero interés en solucionarlo

En el hotel Lancelot, los empleados siempre estan

dispuestos a ayudar a los clientes

El comportamiento de los empleados del hotel

Lancelot trasmiten confianza a su clientes

Usted se se siente seguros en sus transacciones con

el hotel Lancelot
Empatia

En el hotel Lancelot, los empleados son siempre

amables con los clientes

En el Hotel Lancelot dan una atencion

individualizada

El Hotel Lancelot tiene horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes




El hotel Lancelot tiene empleados que ofrecen una

atencion personalizada a sus clientes

Capacidad de respuesta

En el hotel Lancelot, los empleados tienen
suficientes conocimientos para responder a las

preguntas de los clientes

Los empleados del hotel Lancelot ofrecen un

servicio con rapidez

En el hotel Lancelot se preocupan por sus mejores

intereses

Los empleados del hotel Lancelot comprenden sus

necesidades especificas

Los empleados del hotel Lancelot nunca estan
demasiado ocupados para atender preguntas del

cliente

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable (x) Aplicable después de corregir ()
No aplicable ()

Apellidos y nombres del Juez validador

Mg: Dante R. Diaz Vasquez

DNI: 41231076

Especialidad del validador:

Administracion Hotelera.

14 de noviembre del 2020

Firma del Experto Informante.
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1. DATOS DE LA INVESTIGACION

TITULO DE TESIS

“CALIDAD DEI SERVICIO BAJO EL MODELO DE CRONIN Y TAYLOR EN EL
HOTEL LANCELOT DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2018”

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cudl es la calidad del servicio bajo el modelo de Cronin y Taylor en el hotel
Lancelot de la ciudad de Chiclayo 2018?

OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad de servicio bajo el modelo de Cronin y Taylor en el hotel
Lancelot de la ciudad de Chiclayo

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir los antecedentes del hotel Lancelot
e Determinar la calidad de servicio respecto a los elementos tangibles del hotel Lancelot
e Determinar la calidad de servicio respecto a la fiabilidad del hotel Lancelot

e Determinar la calidad de servicio respecto a la seguridad del hotel Lancelot
e Determinar la calidad de servicio respecto a la empatia del hotel Lancelot

e Determinar la calidad de servicio respecto a la capacidad de respuesta del hotel Lancelot
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2. INSTRUMENTO DE MEDICION
2.1. Cuestionario

La encuesta sera realizada con la finalidad de determinar la calidad de servicio bajo el
modelo de Cronin y Taylor en el hotel Lancelot de la ciudad de Chiclayo

Anexo N° 1

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

INSTRUCCIONES: Lea los items propuestos y luego marque con una X la respuesta que

considere la mas adecuada

1. Edad20-30( ) 31-40( ) 41-50( ) 50amas ( )
2. Sexo F( ) M( )

1 Muy malo 2 Malo 3 Regular 4 Bueno 5 Excelente

Tangibilidad 1 2 3 4 5

El hotel Lancelot tiene equipos de apariencia

moderna

Las instalaciones fisicas del hotel Lancelot son

visualmente atractivos

Los empleados del hotel Lancelot tienen apariencia

pulcra.

En el hotel Lancelot los elementos materiales
relacionados con el servicio (folletos, estados de

cuenta, etc) son visualmente atractivos

Fiabilidad

Cuando el hotel Lancelot promete hacer algo en

cierto tiempo, lo hacen.

El hotel Lancelot realiza bien el servicio a la

primera vez
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El hotel Lancelot concluye el servicio en el tiempo
prometido.

El hotel Lancelot insiste en mantener registros

exentos de errores.

En el hotel Lancelot , los empleados comunican a
los clientes cudndo concluird la realizacion del

servicio.
Seguridad

Cuando tengo un problema, el hotel Lancelot

muestra un sincero interés en solucionarlo

En el hotel Lancelot, los empleados siempre estan

dispuestos a ayudar a los clientes

El comportamiento de los empleados del hotel

Lancelot trasmiten confianza a su clientes

Usted se se siente seguros en sus transacciones con

el hotel Lancelot
Empatia

En el hotel Lancelot, los empleados son siempre

amables con los clientes

En el Hotel Lancelot dan una atencion

individualizada

El Hotel Lancelot tiene horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes

El hotel Lancelot tiene empleados que ofrecen una

atencién personalizada a sus clientes

Capacidad de respuesta
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En el hotel Lancelot, los empleados tienen
suficientes conocimientos para responder a las

preguntas de los clientes

Los empleados del hotel Lancelot ofrecen un

servicio con rapidez

En el hotel Lancelot se preocupan por sus mejores

intereses

Los empleados del hotel Lancelot comprenden sus

necesidades especificas

Los empleados del hotel Lancelot nunca estan
demasiado ocupados para atender preguntas del

cliente
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Siendo una encuesta adaptada del Modelo SERVPERF propuesto

por Cronin y Taylor cumple con las especificaciones para ser
aplicada.

OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable (x) Aplicable después de

corregir () No aplicable ()

Apellidos y nombres del Juez validador.

Dra. Rosse Marie Esparza Huamanchumo

DNI: 43033050

Especialidad del validador:

Licenciada en Turismo y Negocios
Magister en Gestion de Empresas
Turisticas y Hoteleras Doctora en

Educacion

17 de Noviembre del 2020

Firma del Experto Informante



	RESUMEN
	ABSTRACT
	I. Introducción
	II. Marco teórico
	2.1. Antecedentes:
	2.2. Bases teórico científicas:
	2.2.1. Calidad
	2.2.2. Servicio
	2.2.3. Calidad de servicio
	2.2.4. Modelos de medición de calidad del servicio:
	2.2.4.2. Modelo Servqual
	2.2.4.3. Servperf



	III. Metodología
	3.1. Tipo y nivel de investigación:
	3.2. Diseño de investigación:
	3.3. Población, muestra y muestreo:
	3.4. Criterios de selección:
	3.5. Operacionalización de variables:
	3.6.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos
	3.6.1. Técnicas de recolección de datos:
	3.6.2. Instrumentos de recolección de datos:

	3.7. Procedimientos:
	3.8.    Plan de procesamiento y análisis de datos:
	3.9. Matriz de consistencia:
	3.10. Consideraciones éticas:

	IV. Resultados y discusión
	4.1. Resultados
	4.1.1. Descripción de los antecedentes del hotel Lancelot
	4.1.2. Determinación de la calidad de servicio respecto a los elementos tangibles del hotel Lancelot
	4.1.3. Determinación de la calidad de servicio respecto a la fiabilidad del hotel Lancelot
	4.1.4. Determinación de la calidad de servicio respecto a la seguridad del hotel Lancelot
	4.1.5. Determinación de la calidad de servicio respecto a la empatía del hotel Lancelot
	4.1.6. Determinación de la calidad de servicio respecto a la capacidad de respuesta del hotel Lancelot

	4.2. Discusión

	V. Conclusiones
	VI. Recomendaciones
	VII. Lista de referencias
	VIII. Anexos


