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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

En la ciudad de Lima, Distrito de Magdalena, a las 08:00 horas del dia 08 de marzo del 2019, se
reunié el Jurado Examinador de Sustentacién y Defensa de la Tesis: “Efectos de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los turistas en los hoteles de la Region Ica, en el periodo
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Hoteleros; conformado por los profesores:

Dr. Filiberto Fernando Ochoa Paredes - Presidente
Dr. Stalein Tamara Tamariz - Miembro
Dra. Yrene Cecilia Uribe Hernandez - Miembro

Luego de instalado el Jurado Examinador, se procedi6 dar cumplimiento a las siguientes etapas:

a. El Presidente del jurado invité a la sustentante a realizar su presentacion por un tiempo no

mayor de 30 minutos.

b. Terminada la presentacién de la tesis, el jurado evaluador procedid a realizar preguntas sobre
aquellos aspectos pertinentes para determinar los conocimientos sobre el tema y la ejecucion

de la investigacion.

c. Luego de escuchar las respuestas a las interrogantes formuladas, el Jurado Examinador

deliberd en privado la calificacién del trabajo de investigacién y su correspondiente defensa.

d. Cada miembro del Jurado Examinador estableci6 individualmente su calificaciéon de acuerdo al

reglamento de grados y titulos.

e. A continuacién, el Presidente del Jurado verificé la calificacién de cada miembro y procedio a

establecer la calificacion de la tesis en escala vigesimal con la siguiente mencion:

SOBRESALIENTE 20-18 (X))
MUY BUENO 1716 ( )
BUENO 15-13 ()
DESAPROBADO <13 ()

Finalmente, el Presidente del Jurado Examinador invitd a la sustentante para recibir el veredicto

de la calificacién obtenida.

El Jurado Examinador deja constancia con su firma, que el veredicto final de calificacion de la tesis

presentada por el (la) Bach. MORAYMA DEL ROSARIO CAMPOS SOBRINO es de:
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.2 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El turismo es una industria que genera el crecimiento y desarrollo en la economia
de los paises, debido principalmente a las diversas actividades econdmicas conexas
relacionadas a él. En nuestro pais en el afio 2018 el PBI turistico represento el 3,9% del
PBI nacional gracias al dinamismo reflejado tanto en el turismo interno como en el
receptivo. Solo en el afio 2018 viajaron 10,8 millones de turistas internos, es decir, 1,3
millones mas que en el afio 2017 equivalente a un crecimiento acumulado de 14% entre

el 2015 y el 2018. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR], 2018).

El Per( se caracteriza por ser uno de los principales destinos turisticos de Latinoamérica
y del mundo debido a los variados atractivos con los que cuenta, siendo poseedor de una
riqueza histérica, arqueoldgica, gastrondémica y cultural inigualable, reconocida
mundialmente. La ciudad de Ica se sitia como la segunda ciudad maés visitada del pais
por el turista interno después de Lima (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
[INEI], 2018), debido a su cercania a la capital y a los diversos atractivos con los que

cuenta.

Estimacién del Promedio del PBI regional y el Promedio de la PEA Ocupada de la
Regidn Ica. Desde el 2010.

Afio PBIregional - C'°"  PEA Ocupada o o-°"  Productividad
PBI PEAO Laboral
(Miles de S/.) (%) (Personas) (%) (81)
2010 8793,956 345,084 25,483.52
2011 11°069,194 25.9% 358,795 4.0% 30,851.03
2012 10°813,725 -2.3% 367,316 2.4% 29,439.84
2014 137313,483 23.1% 377,429 2.8% 35,274.14
2015 167990,461 27.6% 389,383 3.2% 43,634.32
2016 16°338,337 -3.8% 394,190 1.2% 41,447.87
2017 18°022,007 10.3% 404,481 2.6% 44,555.88

Promedio 13.5% Promedio 2.7%




NOTA!

Si bien la industria turistica en nuestro pais, especialmente en la region Ica, esta mostrando
un franco crecimiento sostenido, aun existen una serie de retos para ofrecer mejores servicios,
asi como diversos aspectos que presentan carencias marcadas principalmente en el

mejoramiento de la infraestructura ofrecida y servicios diferenciados

La capacidad de alojamiento de la regién lIca por provincias ascendié a un total de 689
establecimientos registrados el afio 2017, asimismo, la cantidad de hoteles cinco estrellas en la
region Ica eran cuatro concentrados, principalmente, en las zonas turisticas mas conocidas
dentro de las provincias de Ica, Pisco y Nazca, como se aprecia en el cuadro 2.

Durante el sismo del afio 2007 la infraestructura hotelera se vio afectada, principal mente en la
bahia de Paracas, esto ocasiond que parte de esa infraestructura fuera renovada estos Gltimos
afios, remplazando a las anteriormente existentes, caso concreto del Hotel Paracas, hotel de 5
estrellas, pero también se produjo la apertura de nuevos hoteles de cadenas internacionales
como el Hilton Hotel.

La capacidad de alojamiento de la regién lIca por provincias ascendié a un total de 689
establecimientos registrados el afio 2017, asimismo, la cantidad de hoteles cinco estrellas en la
region Ica eran cuatro concentrados, principalmente, en las zonas turisticas mas conocidas

dentro de las provincias de Ica, Pisco y Nazca, como se aprecia en el Cuadro 2.

Region Ica: Indicadores de Capacidad y Uso de la Oferta de Alojamiento, 2017

Provincia Tino/categoria N-ae N° de N° de Cobertura de Cobertura de
establecimientc habitacione: cuartos stablecimientos (%) habitaciones (%)

Ica Hoteles 5 estrellas 1 40 75 100.00 100.00
Hoteles 4 estrellas 1 130 319 100.00 100.00

LINEI. (2017). Adaptado de “Sistema de Informacion para la Toma de Decisiones,” por INEI, 2017. Recuperado de
http://webinei.inei.gob.pe:8080/SIRTOD/#app=8d5c&d4a2- selectedindex=0&d9ef-selectedIindex=1.



Hoteles 3 estrellas 28 937 1,905 65.79 70.37

Hoteles 2 estrellas 62 1,284 2,258 67.36 68.70
Hoteles 1 estrellas 14 227 454 63.09 62.78
No categorizados 139 1,774 3,060 27.35 39.46

Chincha Hoteles 5 estrellas - - - - _

Hoteles 4 estrellas - - - - _

Hoteles 3 estrellas 14 306 590 85.99 87.43
Hoteles 2 estrellas 13 258 482 81.45 85.71
Hoteles 1 estrellas 14 227 454 97.22 96.38
Albergues 2 23 51 95.83 95.29
No categorizados 94 1,223 1,994 51.59 61.99
Nazca Hoteles 5 estrellas 1 40 75 100.00 100.00

Hoteles 4 estrellas - - - - -

Hoteles 3 estrellas 16 557 1,093 81.11 87.49
Hoteles 2 estrellas 29 455 809 77.19 79.91
Hoteles 1 estrellas 5 85 147 56.67 48.14
No categorizados 77 810 1,368 39.84 57.42

Palpa No categorizados 6 63 96 55.56 69.73

Pisco Hoteles 5 estrellas 2 44 636 100.00 100.00
Hoteles 4 estrellas 2 210 484 91.67 93.10
Hoteles 3 estrellas 24 452 857 49.68 50.92
Hoteles 2 estrellas 23 326 595 54.01 60.79
Albergues 1 9 23 100 100
No categorizados 121 1,359 2,436 20.53 37.96
TOTAL 689 10,839 20,261

Nota?

Durante el sismo del afio 2007 la infraestructura hotelera se vio afectada, principal mente en la
bahia de Paracas, esto ocasiond que parte de esa infraestructura fuera renovada estos Gltimos
afios, remplazando a las anteriormente existentes, caso concreto del Hotel Paracas, hotel de 5
estrellas, pero también se produjo la apertura de nuevos hoteles de cadenas internacionales
como el Hilton Hotel. Si bien existen hoteles de renombre la gran mayoria de la infraestructura
hotelera de la regién no cumple con estandares internacionales, aun es insuficiente para

satisfacer la demanda del gran flujo de turistas nacionales, principalmente de Lima, en fechas

2 Adaptado de “Resultado de la Encuesta Mensual a Establecimientos de Hospedaje Temporal,” por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, 2017. Recuperado de
http://www.mincetur.gob.pe/turismo/ESTADISTICA/clasificados/actividad.asp



http://www.mincetur.gob.pe/turismo/ESTADISTICA/clasificados/actividad.asp
http://www.mincetur.gob.pe/turismo/ESTADISTICA/clasificados/actividad.asp

festivas y feriados largos. Existe un potencial por explotar si se considera el incremento del

turismo en la region en los Gltimos cuatro afos.

El turismo es un fendmeno social, cultural y econdémico relacionado con el movimiento de
personas a lugares que se encuentran fuera de su residencia habitual por motivos personales o
por negocios profesionales. Estas personas se denominan visitantes (Que pueden ser turistas o
excursionistas, residentes), y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las cuales algunas

implican un gasto turistico.

Segtin el diario Gestion el “Pert espera llegar a los siete millones de turistas en el 20217, ademas
considera al sector turistico como parte importante de la economia peruana, pues recoge la
historia, cultura y tradicion en diversos bienes y servicios, por lo que estima un crecimiento del

PBI en un 5.8% al afio.

Pero a veces confundimos equivocadamente que estamos modernizando y transformando las
organizaciones porque estamos practicando la reingenieria, integrando tecnologia de punta,
benchmarking, el outsourcing, etc. No obstante, una organizacion moderna es aquella que logra

un importante impacto en la calidad de vida del pais, a través de:

. indices crecientes de rentabilidad y productividad,

. Alta satisfaccion del equipo humano,

. Desarrollo constante e integral de las personas en la organizacion.
La investigacion se va a realizar en la Region de Ica, ubicado en el centro oeste del pais
limitando al norte con Lima, al este con Huancavelica y Ayacucho, al sur con Arequipa y al
Oeste con el Océano Pacifico. En sus valles costeros se desarrollaron avanzadas culturas del
antiguo Per(, se fundo el 30 de enero de 1866. Es una region visitada por turistas, pero por no
tener una capacidad hotelera suficiente y falta de preparacion del personal que labora en ella,

pierde buenos ingresos, que podrian sumar a la agroindustria que si se encuentra desarrollada.



Segun el autor HUMBERTO SERNA GOMEZ (2006) define que:
El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compariia disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.
De esta definicion deducimos que el servicio de atencién al cliente es indispensable para el
desarrollo de una empresa. (pag.19)
Caracteristicas del servicio al cliente
En relacibn a este punto, Humberto Serna GoOmez (2006) afirma que:
Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:

1. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

2. Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.

3. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.

4. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

5. La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

6. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

7. El Valor agregado, plus al producto. (p. 19)

En el afio 2008 producto de la reunién Asia Pacifico en el mes de noviembre cerca de 3,000
chinos que participaron en dicha cumbre quisieron conocer la ciudad de Ica, para conocer los
productos agroindustriales y realizar convenios, de exportacion, pero por la carencia de hoteles
de cinco estrellas tuvieron que postergar su viaje hasta otra oportunidad, perdiendo la poblacion
una alternativa de ingresos. Hasta la fecha no tenemos referencia sobre este desarrollo motivo
por el cual se va a investigar cuales son aquellos aspectos que no han dejado crecer a la empresa

hotelera en la Region de Ica, en especial el servicio de la buena atencion
1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Delimitacién espacial :



La presente investigacion esta circunscrita al departamento de Ica, y sus cinco

provincias, que son Chincha, Pisco, Ica, Palpa y Nasca, por su diversidad turistica.

1.2.2 Delimitacién social.

El grupo social objeto de la investigacion son los turistas, nacionales e
internacionales, que asisten a las zonas turisticas de esta region Ica y que se hospedan en

un hotel de la region ICA.

1.2.3 Delimitacién temporal.

La presente investigacion tuvo una duracién de un afio, iniciando las actividades

el 01 de enero del 2018 y culminando el 31 de diciembre del 2018.

1.3 PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema Principal.

¢De qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los turistas en

los hoteles de la Region Ica, en el periodo 2018?

1.3.2 Problemas Secundarios.
a.- ¢Enqué medida la buena atencion influye en la lealtad de los turistas en ir a

la Region Ica, en el periodo 2018?

b.- ¢Como la atencion inmediata mejorara la afluencia de turistas en la Region

Ica, en el periodo 2018?

c.- ¢De qué forma la infraestructura confortable y limpia lograra la difusion de

una imagen positiva de los hoteles en la Region Ica, en el periodo 2018?



1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo General

Determinar de qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los

turistas en los hoteles de la Region Ica, en el periodo 2018.

1.4.2.0bjetivos Especificos

a.- Verificar en qué medida la buena atenciéon influye en la lealtad de los

turistas en ir a la Region Ica, en el periodo 2018.

b.-  Comprobar cémo la atencion inmediata mejorara la afluencia de turistas en

la Regidn Ica, en el periodo 2018.

c.- Comprobar de qué forma la infraestructura confortable y limpia lograra la
difusién de una imagen positiva de los hoteles en la Region Ica, en el

periodo 2018.

1.5. JUSTIFICACION.

1.5.1. Justificacion.
La presente investigacion a permitido disefiar un conjunto de conceptos, instrumentos
y procedimientos que permitiran solucionar el problema de la calidad de servicio en
la satisfaccion de los turistas en los hoteles de la region Ica, permitiendo a los hoteles

desarrollar procedimientos que impacten en la satisfaccion de los turistas.

1.5.2. Importancia.



La importancia de la presente investigacion esta en constituirse en un importante
instrumento de las formas de administrar los hoteles que busquen mejoras en la
calidad de servicio, a fin de generar un impacto positivo en los turistas. Estos
resultados beneficiaran a la poblacion de turistas asi como a los que trabajan en los

hoteles de la region Ica.

1.6 FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION.
El desarrollo de la presente investigacion a sido factible gracias al apoyo del personal
de los hoteles quienes me facilitaron la oportunidad de entrevistar y sus clientes, y sobre

todo a aquellos que vienen ha hacer turismo.

1.7. LIMITACION DEL ESTUDIO.
Dado la importancia de la presente investigacion una de las limitaciones fue el
trasladarse a todas las cinco provincias del departamento de Ica. Y algunos de los hoteles
no quisieron ofrecer su apoyo, por lo tanto la investigacion se ha circunscrito
especificamente al tamafio de la muestra que fue de 24 empresas hoteleras quienes

brindaron sus instalaciones para facilitar las entrevistas y encuestas.



CAPITULO II. MARCO TEORICO O CONCEPTUAL.
2.1 Antecedentes del problema.
2.1.1 Antecedentes internacionales.

Aparicio (2013), en su investigacion de tesis doctoral titulada “ Calidad y
productividad en el sector hotelero Andaluz”, pone de manifiesto la relacion entre
la calidad y la productividad. Contribuye a la investigacién con un importante
aporte de sus conclusiones, pues en ella se evidencia la importancia que tiene el
ofrecer un servicio de calidad y lo relaciona con la productividad en los hoteles de
tres estrellas, en la ciudad de Andalucia, Malaga, Espafia. Esta investigacion lo
desarroll6 con un disefio no experimental, de tipo cualitativa, aplicando sobre una

muestra de 232 hoteles.

Galindo (2011), en su tesis de grado “Medicion del nivel de satisfaccion del
turista extranjero respecto a la calidad del servicio de la oficina de informacion
turistica de la ciudad de La Paz”, de la Universidad Nacional de San Andres,
Bolivia, aporta a la presente investigacion la importancia de ofrecer informacion

oportuna al turista extranjero, sobre las rutas turisticas, por la baja afluencia que



existe en buscar informacion por parte de los turistas, asi como la importancia de

estar bien ubicadas las oficinas de informacion turistica.

Droguett (2012), en su tesis de grado *“ Calidad y satisfaccion en el servicio a
clientes de la industria automotriz, analisis de principales factores que afectan la
Evaluacion de los Clientes”, aporta a la presente investigacion la importancia de
ofrecer un buen servicio al cliente con dos condiciones que son enfocadas uno en
el enfoque de las ventas que mezcla cualidades de busqueda con cualidades de
experiencia, y por otro lado el servicio al vehiculo es una busqueda de cualidades
con credibilidad, dado a que el cliente finalmente lo que le interesa son los

resultados del servicio.

2.1.2 Antecedentes nacionales.

Barrutia (2017), en su investigacion “ Analisis de la satisfaccion del turista
y de los operadores locales de turismo de la provincia de Ica, respecto al servicio
ofrecido por los guias de turismo”, aporte informacion valiosa sobre el nivel de
satisfaccion de los turistas en provincia de Ica, es de nivel medio, asi mismo los
operadores turisticos se encuentran con un nivel alto de satisfaccidn con respecto a

los servicios ofrecidos por los guias turisticos.

Diaz, Lama (2015), en la investigacion titulada “Estudio de la satisfacciéon de
los turistas extranjeros que visitan el poblado de Barrio Iquitos, Florido,
alrededores, periodo 2015, de la Universidad Nacional de la Amazonia, Iquitos,

aporta a la investigacion, la importancia de contar con una buena infraestructura



turistica, asi como la importancia de la proteccion del medio ambiente para que los
turistas se sientan identificados con la zona.

Quispe (2017), en su tesis “Nivel de satisfaccion del turista por servicios en
la ruta cusco-puno de la empresa de transporte turistico cusco coaching 20177, de
la Universidad Andina del Cusco, aporta a la investigacion la importancia de
mantener impecable la presentacion de los guias turisticos, asi como mantener
impecable la limpieza del bus, el funcionamiento del micr6fono o sistema de audio
en el bus, asi como otras caracteristicas como el aire acondicionado y otros.

2.2 bases teoricas o cientificas.

2.2.1. Ley General de Turismo.

En esta Ley encontramos la regulacion de la actividad turistica, la politica estatal
asi como los principios basicos de la actividad turistica en el Perd. Siendo el

MINCETUR la que regula a nivel nacional todo lo referido a la actividad turistica.

2.2.2. El reglamento de la Ley general del turismo ( DS N°003-2010-MINCETUR,

del 16 de enero del 2010.

2.2.3. EI Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, aprobado por DS°® 0012015-
MINCETUR, del 09-06-2015, establece las disposiciones para la clasificacion,
categorizacion, -operacion y supervision de los establecimientos de hospedaje, del

mismo modo delimita las funciones de las 6rganos competentes de esta materia.



Un aspecto importante de esta Ley es la clasificacion y categorizacion del

hospedajes encontrando la siguiente clasificacion:

1. Hotel Una a cinco
estrellas

2. Apart Hotel Tres a cinco
estrellas

3. Hostal Una a tres
estrellas.

4. Albergue | ...l

Fuente: Ley de Establecimientos de Hospedaje
En el articulo 4° de esta ley establece las definiciones utilizadas en el sector; para
nuestro estudio es importante entender estas definiciones y aqui se muestran las mas
representativas del articulo.
Articulo 4.- Definiciones y siglas: Para efectos de la aplicacion del presente
Reglamento, se tendra en consideracion las siguientes definiciones y siglas, conforme
se sefiala a continuacion:

4.1 Definiciones:

Categoria: Rango en estrellas establecido por este Reglamento a fin de diferenciar
dentro de cada clase de establecimiento de hospedaje, las condiciones de
funcionamiento que éstos deben ofrecer. Sélo se categorizan los establecimientos de
hospedaje de la clase Hotel, Apart- Hotel y Hostal. ----

Clase: Identificacion del establecimiento de hospedaje en funcion a sus caracteristicas

arquitectonicas de infraestructura, equipamiento y servicios que ofrece.



Debera estar de acuerdo a la clasificacion establecida en el articulo 3 del presente
Reglamento.

Contrato de Hospedaje: Es la relacion juridica que se genera entre el huesped y el
establecimiento de hospedaje, por la sola inscripcion y firma en el Registro de
Huéspedes, se regula por el Cadigo Civil, las normas del propio establecimiento de
hospedaje y las disposiciones contenidas en el presente Reglamento Las agencias de
viajes y turismo u otras personas naturales y juridicas que pudieran intermediar en la
contratacion de los servicios de alojamiento, no son parte del contrato de hospedaje
referido en el parrafo precedente.

Dia hotelero: Periodo de veinticuatro (24) horas dentro del cual el huésped podra
permanecer en uso de la habitacion, de acuerdo al registro de ingreso y la hora limite
de salida fijada por el establecimiento de hospedaje, a efecto de cobrar, sin recargo, la
tarifa respectiva por el alojamiento.

Establecimiento de hospedaje: Lugar destinado a prestar habitualmente servicio de
alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local, con la
posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a condicion del pago de una
contraprestacion previamente establecida en las tarifas del establecimiento.

Los establecimientos de hospedaje que opten por no clasificarse y/o categorizarse,
deberan cumplir con los requisitos sefialados en el presente Reglamento.

Habitacion o Departamento: Ambiente privado del establecimiento de hospedaje,
amoblado y equipado para prestar facilidades que permitan que los huéspedes puedan
pernoctar, segin su capacidad, el cual debe cumplir con los requisitos previstos en los
anexos del presente Reglamento.

Hotel: Establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o parte del

mismo completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura



homogénea. Los establecimientos de hospedaje para ser categorizados como Hoteles de
Una a Cinco Estrellas, deben cumplir con los requisitos que se sefialan.

Hostal: Establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o parte del
mismo completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura
homogénea. Los establecimientos de hospedaje para ser clasificados como Hostales
deben cumplir con los requisitos que se sefialan.

Huésped: Persona natural a cuyo favor se presta el servicio de alojamiento.

Registro de Huéspedes: Registro llevado por el establecimiento de hospedaje, en
fichas, libros o medios digitales, en el que obligatoriamente se inscribira el nombre
completo del huésped, sexo, nacionalidad, documento de identidad, fecha de ingreso,
fecha de salida, el nimero de la habitacién asignada y la tarifa correspondiente con
indicacion de los impuestos y sobrecargas que se cobren, sea que estén o no incluidos
en la tarifa.

Servicio higiénico: Es el ambiente que cuenta como minimo con un lavatorio, inodoro,
tina y/o ducha (en caso se trate de medio bafio solo se considera lavatorio e inodoro),
iluminacién eléctrica, toma corriente y un espejo, papelera, toalla de bafio, jabon, papel
higiénico y shampoo; debiendo cumplir ademéas con requisitos establecidos en los
Anexos adjuntos al presente Reglamento.

En el caso del servicio higiénico de uso publico debera contar como minimo con un
lavatorio, inodoro, iluminacion eléctrica, papelera, jabon, secador eléctrico o papel
toalla y papel higiénico.

Suite: Habitacién con instalaciones y ambientes separados y/o conectados.
Titular de Establecimiento de Hospedaje:

Persona natural o juridica que ofrece la prestacion del servicio, es el responsable y

conductor del establecimiento de hospedaje.



Reglamento de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje

Reglamento de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje (Resolucion Ministerial
N° 151-2001-ITINCI/DM, 30.07.2001) - Define las funciones, procedimiento para la
evaluacion y designacion de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje, quienes
tiene la funcion de emitir Informes Técnicos con el fin de solicitar la condicién de
establecimiento de Hospedaje Clasificado y/o Categorizado.

Toda empresa debe tener injerencia en las normas NTP-ISO 9001:2000, las mismas que
han sido resultado de investigaciones y experiencias realizadas en empresas de todo el
mundo y que son requisito mas importante de toda empresa para ser acreditada como

prestadora de servicios de calidad a nivel mundial.

La norma NTP-1SO 9001:2001 los 8 principios de gestion de la calidad el primero de
ellos se denomina organizacion enfocada al cliente, en él expresa que es el cliente quien

define la calidad.

2.3. Bases tedricas

2.3.1. Calidad de servicio

Calidad de servicio Es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del
producto, que hace preferido por el cliente. Para lograrlo es necesario que todas las
actividades de la organizacion funcionen de la mejor forma (Riveros, 2007).

Teoria de la Administracién y Desarrollo de la Gestidn de la Calidad

Existen 10 generaciones de la Gestion de la Calidad, se pueden agrupar en 3 enfoques
diferentes como el enfoque técnico, enfoque humano y el enfoque estratégico de la

Gestion de la Calidad.
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El enfoque técnico, tiene que ver con el control de calidad de los servicios o
productos para medir el nivel de su productividad. El control de Calidad nacio en estados
unidos en las primeras décadas del siglo XX bajo un empuje de las necesidades de

estandarizacion e intercambiabilidad creando el modelo de produccion.

El enfoque humano, Ishikawa indica que el control de calidad es una disciplina
distinta a la Ingeniera. El principal objetivo es convertir a los trabajadores en un eje de
proceso de gestion y mejoras de la calidad, teniendo asi participacion de los trabajadores

resolviendo cualquier tipo de problema.

El enfoque estratégico, una empresa debe de prestar atencidn siempre a la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente. Los sistemas de Gestion de Calidad de servicio
se conciben como una funcion para definir los comentarios de los clientes y asegurar la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas. (Camison .C, 2006)

Teoria de la calidad y sus modelos de medicion

La calidad se puede definir como un resultado de los momentos que el cliente ha podido
experimentar en el momento de su adquisicion del producto o servicio. Sirve de ayuda
para conocer mas al cliente, en busca de la satisfaccién del mismo. Depende de los
momentos que ha experimentado el cliente para poder indicar si ha cumplido sus
expectativas o no.

Los residentes puedan tener experiencias buenas para poder comentar bien de la gestién
de la empresa administradora y asi recomendarlos con amigos o conocidos. (Duque,

2005) .



Teoria de Satisfaccion del cliente, calidad y satisfaccion

Los consumidores individuales cuentan con diferentes gustos y necesidades ante una
compra de un producto o servicio. Las organizaciones con necesidades de lucro tendran
mas énfasis en brindar un producto que puede ser un bien o servicio de calidad, que
busque la satisfaccion del cliente y que estén dispuestos a pagar por ellas. Los clientes
tienen diferentes gustos y preferencias, por ello debemos de evaluar e identificar la

satisfaccion del producto o servicio que han adquirido.

Existen diferentes dimensiones de un servicio que se pueden identificar, no suelen
tener la misma importancia, ni prioridad para diferentes tipos de usuarios (Bafion y

Carrillo, 1996: 177-178). (VINAS, 2005)

La Teoria de los 2 factores en la satisfaccion del cliente

Lo correcto para una empresa seria que su principal objetivo sea la calidad, satisfacer a
sus clientes, por ello un mejor conocimiento del proceso de formacion en la satisfaccion
del cliente permitird desarrollar normas, reglas y procedimientos mas adecuados para

lograr los objetivos de la empresa con respecto a la satisfaccion de los clientes.

Los factores que generan insatisfaccion en los clientes no son los mismos que generan la
satisfaccion de los clientes, cada tipo de necesidad tiene diferentes incentivos, es por ello,
se puede hablar de dos tipos de factores que intervienen en la motivacion en el trabajo.

Se formula los dos factores para dar una explicacién del comportamiento de las personas

en el trabajo para poder asi orientar el comportamiento de las personas.



Segun Millan el principal objetivo de las empresas debe de ser llegar a cumplir el
principal objetivo que es obtener la calidad con referencia a un producto o servicio, para
cumplir con estas expectativas debemos de contar con un buen factor humano que nos

Ileve a cumplir las metas correspondientes (Millan, 1998).

Teoria de la Calidad Total (TQM)

La mayoria de las empresas exitosas en el Per( son las que vienen empleando la calidad
total como un nuevo sistema de gestiobn empresarial para la competitividad de las
empresas. La calidad total comprende a cada una de las personas de la organizacion
trabajando en equipo con una adecuada planificacion buscando un crecimiento

empresarial asegurando la satisfaccion de los clientes. (Deming, 2007)

Teoria de Kanban

Segun Kanban esta teoria significa tablero visual o sistema de tarjetas, se utiliza cuando
en la organizacion existen problemas que impide realizar las actividades. En este sistema
se genera un tablero de tareas que permite que el flujo de trabajo sea més eficiente y tenga
menos estrés, el tablero consiste en pendientes, proceso y finalizado. Cada tarea se escribe
en un post y luego de ser seleccionada pasa a progreso y la persona se enfoca solo en esta
tarea, luego pasa a la columna de finalizado y asi realizar otra tarea. Es necesario estar
pendiente de las tareas para evitar que otra persona realice las actividades por cumplir,
esto generara un mejor orden y el cumplimiento de todas las actividades, como se fuera

un check list de todas las actividades a cumplir y verificar si se cumplieron (Ohno, 1947).

Teoria de Ishikawa



Es recomendable utilizar la espina del pescado (Causa-Efecto) para poder resumir la
identificacion de un problema de cualquier indole, teniendo siempre causas de diferentes

formas.

Algunos origenes pueden tener correlacion con la presentacion u origen del

problema y otras, con los efectos que este provoca.

El problema que se efectué debe de ser claro teniendo en cuenta el nombre del
problema, fecha de ejecucion, area de la empresa donde pertenece el problema y podemos

adicionar el nombre del personal que lo detecto (Garcia, 2016).

Teoria estructuralista de la administracion

Indica esta teoria que las organizaciones se mueven en base a una estructura la cual puede
variar frente al mercado identificando los conflictos organizacionales y la influencia del

mercado.

Las organizaciones enfrentan un constante cambio de adaptacion, ya que las
expectativas de los clientes son cambiantes, los competidores también deciden cambiar
por ello se debe de estar en constantes cambios para poder atacar la competencia de otras

empresas y salir como ganadores (Chiavenato, 2006).

Teoria clasica

Esta teoria se centra exclusivamente en la organizacion formal. Fayol fue el primer autor
en identificar que la administracion es un proceso continuo de administracion, los
colaboradores deben de tener en claro las funciones a realizar dentro de la organizacion
para lograr la eficiencia. Para Fayol la administracion es un conjunto de procesos por lo
que la organizacion es una de las partes la cual es limitada, refiriéndose a estructura y

forma (Fayol, Teoria clasica de Henri Fayol, 1916).



Teoria del control de calidad

Hoy en dia los comparadores se fijan mucho en la calidad del producto, por la existencia
de una gran cantidad de competidores, es por ello, la calidad es un factor de suma
importancia para elegir un producto o servicio, la calidad es uno de los factores para llegar
al éxito y poder obtener un crecimiento de la empresa, proviene de la gestion de la
empresa, por lo tanto, si es capaz de capacitar a su personal y poder servir de guia para

ellos, los productos que se crean seran de la mayor calidad posible.

Se cred un sistema que pretende crear un mayor tipo de calidad en los productos y
servicios brindados al cliente, de dicha manera se lograria alcanzar la mayor satisfaccion

de los clientes (Feigenbaum, 1944)

A. Marketing de servicios

Para Fernandez y Bajac (2003), tradicionalmente el marketing de servicios fue
asumido como una disciplina separada y esencialmente diferente del marketing de
bienes; sin embargo, el marketing de servicios ha tomado mayor fuerza en las Ultimas

décadas.

Para Arellano (2001), el marketing es una disciplina que es cada vez méas importante
para las sociedades y cuya relacion con el estudio de los consumidores es muy grande.
En consecuencia, se ha reforzado la importancia del marketing de servicios, de la
calidad del servicio y de la gestion de servicios como ramas del marketing

especializadas en una categoria especial: el servicio.

Para Fernandez y Bajac (2003) indicaron que en el futuro no habra marketing sin

marketing de servicios. Asimismo, el hecho de que varias de las empresas del rubro



industrial estén cada vez mas sustentadas en los servicios para diferenciar su oferta del
resto de la competencia, hace que sean mas competitivas con el fin de mantener e
incrementar su presencia en el mercado. En diversas ocasiones, los clientes han
abandonado a sus proveedores de bienes debido a la falta de servicios complementarios,
razon por la cual los autores afirman que actualmente ya no se venden bienes o

servicios, sino que toda empresa vende una combinacion de ambos.

B. La calidad

Para Dominguez (2006)La calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de
manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de desempefio; en una
organizacion de servicios”

Para Zeithaml y Bitner (2009). Es el nivel de excelencia que la empresa ha logrado
alcanzar para satisfacer a su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en que
se logra dicha calidad. Caracteristica que se atribuye a todas aquellas cosas que
representan excelencia, eficacia y efectividad”

Para Martinez (2005), “La calidad se configura como un modelo de gestion y un estilo
de direccion implantado en las empresas lideres, asi como una manera de ser y de vivir.
La calidad entonces no es una serie de caracteristicas que permanezcan fijas, es una
cualidad mejorable. EIl término tiene su origen en la etimologia latina Qualitas que
quiere decir forma de ser con respecto a mis semejantes”.

La mayoria de empresas compiten en el area de los servicios. Dificilmente puede
encontrarse un sector en el que no aparezcan los servicios para poder completar el
producto ofrecido. En el ambito industrial el servicio se presenta como una parte del

producto (Miguel, 2002).



Gronroos (1984) indica que se deberia hablar de gestion de servicios o del factor
servicios en los negocios, con independencia de si la organizacion pertenece a lo que se

conoce como sector servicios o sector industrial.

Miguel (2002) indica que caminamos hacia una época en la que el factor servicio es al
que se le da méas importancia en cualquier tipo de negocio, y méas aun, la calidad de

servicio.

Albacete (2004). Existen unas claras diferencias entre la fabricacién de un producto y
la prestacion de un servicio que tienen una influencia clara en el enfoque dela gestion

de la calidad.

Segun Kotler (2001) “Un servicio es cualquier acto o desempefio que una persona
ofrece a otra y que en principio es intangible y no tiene como resultado la transferencia
de la propiedad de nada. La produccion del mismo podréa estar enlazada o no a la de un
bien fisico”.

Riveros & Berne (2003) concluyen gue no existe una definicion universal y global, sino

basicamente cuatro tipos de definicion:

Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto.

Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion
hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los responsables de la organizacion
definiesen el concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser igual a la concepcion

que tendrian los clientes.

Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente.

Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor.

Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad

industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patron preestablecido. La



calidad significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado seria, esto
es, en base a unas especificaciones previas. A partir de este concepto surge el control

estadistico de la produccion.

Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion surge del auge

de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se centra el concepto de
calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal aportacion es que se reconoce
la importancia de los deseos de los consumidores a la hora de determinar los pardmetros

que determinan la calidad de un producto o servicio.

“La definicion de calidad més aceptada en la actualidad es la que compara las
expectativas de los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria
de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva Optica del concepto de calidad

que se focaliza mas hacia la vision del cliente” (Garcia, 2001).

c. Caracteristicas de los servicios

Zeithaml (2002), un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el
resultado de las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente. Esto
significa que los servicios poseen tres caracteristicas tipicas que explican la complejidad

de su estudio:

Intangibilidad: un servicio no es objeto que pueda poseerse o palparse, es mas bien un
beneficio que compra el usuario.

Heterogeneidad: el resultado del servicio depende de quién lo lleve a cabo y de las
circunstancias bajo las que se genera; su percepcion depende de la persona que lo

contrata.



Inseparabilidad: este concepto implica que la produccion y el consumo del servicio

ocurren simultdneamente, por lo que el usuario se ve envuelto en el mismo.

D. Etapas de la evolucion del servicio

Garvin (1988) analiza el proceso de la evolucion de las actividades relacionadas con la

calidad e indica las cuatro etapas en la evolucién del concepto:

Etapa 12 Calidad mediante inspeccion. ldea primitiva de calidad en la que al final del

proceso se comparaba el producto con un estdndar determinado. Esta etapa coincide
con la revolucion industrial.

Etapa 2% Control estadistico de la calidad. El precursor de esta etapa fue Shewhart.

Demuestran que mayores controles y la investigacién final de toda la produccién no era
sinbnimo de una mejor calidad, lo Optimo es establecer un control a muestras
planificadas.

Etapa 3% Aseguramiento de la calidad. Autores como Juran (1951) o Feigenbaum

afirman que la calidad no s6lo puede limitarse a la inspeccion y medicién sino que debia
planificarse y contemplarla sistémicamente en toda la organizacion.

Etapa 4° La calidad como estrategia competitiva. En esta etapa la calidad pasa a ser de

interés para la direccion, se relaciona con rentabilidad, se la define desde el punto de
vista del cliente y se la incluye dentro de la planificacion estratégica. Se convierte en

un factor clave de competitividad.

Las dos primeras etapas, serian propias de un tipo de empresa industrial y en las que se
considera como eje fundamental el producto. A partir de la tercera etapa es cuando

aparece una aplicacion de los conceptos de calidad a los servicios.



Guiltinan (1998) nos menciona que la percepcion del valor generado por un mismo
servicio es relativa a cada experiencia particular de los clientes, debido a ciertas

implicaciones:

«  Lacalidad de un servicio es relativa, no absoluta.
«  Esdeterminada por el cliente, no por el proveedor del servicio.
«  Lapercepcion de la calidad es particular para cada cliente.

« La calidad de un servicio debe aspirarse, ya sea mediante el
intento de igualar o superar las expectativas del cliente, o
controlando las mismas para reducir la brecha entre el valor

percibido y el esperado.

E. Medicion de la calidad de los servicios-Metodologia SERVQUAL

La cuantificacion sistematica de la calidad que el cliente percibe de un servicio no es
tarea facil. Se requiere de herramientas que ayuden a las empresas a comprender mejor
el significado de valor para el cliente, asi como el grado en que sus esfuerzos estan
cumpliendo con las necesidades y expectativas de los mismos.

Esta necesidad llevo al desarrollo de varias técnicas y metodologias para la medicion
de la satisfaccion de los clientes. Una de las mas aplicadas en la actualidad,
especialmente en empresas norteamericanas, es la metodologia SERVQUAL,
desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988 en sus estudios realizados para

su trabajo “Delivering Quality Service”.

Mendoza (2002). Menciona que la creciente importancia que representa el sector de
servicios en las economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del

aumento de la literatura sobre el marketing de los servicios en general. En ella se han



tratado profusamente diferentes temas en los Gltimos afios, uno de los cuales ha sido la
media de la calidad de servicio. Diferentes modelos han sido definidos como
instrumento de medida de la calidad de servicio siendo el SERVQUAL
(PARASURAMAN, ZEITHAML Y BERRY, 1985, 1988) y el SERVPERF (CRONIN
Y TAYLOR, 1992) los que mayor namero de trabajos ha aportado a la literatura sobre

el tema.

El modelo SERVQUAL fue desarrollado como consecuencia de la ausencia de
literatura que tratase especificamente la problematica relacionada con la medida de la

calidad del servicio manufacturados

Con SERVQUAL, los autores desarrollaron un modelo que identifica las cinco
dimensiones basicas que caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un
cuestionario de 22 preguntas. Los datos obtenidos de dicha fuente permiten identificar
y cuantificar las 5 brechas mas importantes que determinan el grado de satisfaccion en

los clientes, y por lo tanto, la calidad de un servicio.

Las dimensiones de los servicios

Los servicios poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en consideracion
por los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo.

Estas caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, las cuales se describen
a continuacion:

Elementos tangibles : caracteristicas fisicas y apariencia de las instalaciones, equipos,
personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al encontrar el

servicio.



Fiabilidad: Es la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido

de forma adecuada y constante.

Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido y oportuno.

Seguridad: Conocimiento y atencién mostrados por los empleados respecto a los
servicios que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar

confianza vy credibilidad.

Empatia: Es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones depende tanto del tipo de
servicio que ofrece la empresa como del valor que cada una implica para el cliente, lo
cual se vera reflejado directamente en los resultados de las encuestas aplicadas a los

clientes.

Las brechas del modelo SERVQUAL

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL indican diferencias entre los
aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la
empresa con respecto a los requerimientos de los clientes. A continuacion se presentan
las cinco brechas principales en la calidad de los servicios:

Brecha 1: evalla las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcion que el
personal (generalmente el gerente) tiene de éstas. Es importante analizar esta brecha, ya

gue generalmente los gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de



sus clientes en base a las quejas que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador,
ya que se ha estudiado que la relacion entre los clientes que se quejan y los clientes
insatisfechos es minima. Por eso se recomienda a las empresas tener una buena
comunicacion con el personal que esta en contacto directo el cliente, ya que es éste el

que mejor puede identificar sus actitudes y comportamiento

Brecha 2: ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas del cliente,
las normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha debido a que en
muchos casos las normas no son claras para el personal, lo cual crea cierta

incongruencia con los objetivos del servicio.

Brecha 3: se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio
prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de las normas hacia
las necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado directamente en un servicio pobre y

de mala calidad.

Brecha 4: se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega otra. Esto
ocurre principalmente como resultado de una mala promocion y publicidad, en la que
el mensaje que se transmite al consumidor no es el correcto. [ Brecha 5: esta brecha
representa la diferencia entre las expectativas que se generan los clientes antes de recibir

el servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido.

El modelo SERVQUAL puede ser usado para medir la calidad del servicio en una
amplia variedad de empresas, ya que permite la flexibilidad suficiente para adaptarse a
cada caso en particular. La clave de esto esta en ajustar el cuestionario a las
caracteristicas especificas de cada servicio en cuestion, de modo que los resultados
puedan identificarse directamente con la realidad de la empresa. La encuesta se

complementa con otra seccion de preguntas que incluyen la mas importante: la



calificacion general de la calidad del servicio. Esta pregunta permitira comparar la
percepcion general del servicio con respecto a cada aspecto particular del mismo.
Finalmente se completa esta seccion con preguntas generales (opcionales) como datos
demogréaficos de cada cliente para poder identificar tendencias en las respuestas. Es
importante considerar los principios estadisticos para la aplicacion de las encuestas y
para el andlisis de los resultados y su representatividad.

A continuacion se presenta un listado de las preguntas que conformaron el cuestionario,

agrupadas por dimensién para facilitar su analisis: El cuestionario

Buena atencién

Empleados serviciales

Precios accesibles

Inmediatez

Confortabilidad

Modernidad

Frecuencia

Lealtad

Afluencia

Calidad

Difusion

Redes sociales



Modelo SERVPERF

(Pamies, 2004) Menciona que Cronin y Taylos estudiaron varios aspectos relativos a la
medida de la calidad de servicio. Concretamente investigaron la capacidad de una escala
basada exclusivamente en el resultado: la escala SERVPREF. Ya que, segun dichos
autores, la conceptualizacion y forma de operar la calidad de servicio propuesta por el
modelo SERVQUAL era inadecuado y ademas, existia muy poco apoyo teorico e
evidencias sobre ello.

Asi, Cronin y Taylos y Babakus y Boller en su debate académico con los autores del
modelo SERVQUAL centran su critica fundamentalmente en la consideracion de las
expectativas del cliente para medir la calidad de servicio. Y propone el modelo
SERVPREF, que no incorpora el concepto de las expectativas. Tales autores concluyen
gue una medida de la calidad de servicio basada en las percepciones o el resultado
podria ser una mejor alternativa para medir dicho concepto.

Notese que la escala SERVPREF SE basa en la escala SERVQUAL, pero considerando
Unicamente la primera seccion relativa a las percepciones del cliente sobre el servicio
recibido. De modo que la escala estaria formada por 22 items que sirven como
indicadores de las distintas dimensiones o criterios que los clientes consideran al
evaluar el servicio. Los diferentes items de la escala son valorados a través de una escala

de Likert de 7 puntos, desde 1 (totalmente en desacuerdo) a 7 (totalmente de acuerdo).

2.3.2. Satisfaccion del cliente
Diferentes autores sefialan que para lograr la satisfaccion del cliente, una organizacion
tiene que ofrecer calidad en sus bienes y servicios. A continuacion se detallan algunas

definiciones sobre la satisfaccion del cliente.



Segun Arellano (2006) citado en (Isabel, Cesar, & Manuel, 2010), “cl pensamiento
empresarial moderno ha atravesado por varias etapas de acuerdo con el enfoque que
predominaba en la administracion de empresas en el transcurso del siglo XX. Las etapas
referidas son: (a) etapa de prioridad de la produccidn, (b) etapa de la prioridad de las
finanzas, (c) etapa de prioridad de las ventas, y (d) etapa de la prioridad del marketing”.
A partir de la década de 1960 se produce un cambio en la orientacion de las empresas,
asi como en la forma de llevar la estrategia del negocio. Las empresas se percataron
que, hasta ese momento, con el enfoque de la administracion que priorizaba las ventas,
el consumidor estaba practicamente obligado a adaptarse a sus productos, en vez de que
las empresas atendieran las necesidades del consumidor (Arellano, 2006).

Con esta nueva forma de manejar la empresa, el criterio tradicional evolucioné y, a
partir de ese momento, los negocios se enfocaron en la satisfaccion del consumidor
como base para los productos ofrecidos. Es asi que esta fase de la vision empresarial es
la denominada etapa de prioridad del marketing. De acuerdo con Arellano (2006), esta
nueva filosofia parecid ser tan I6gica que fue asumida rapidamente por las empresas,
con lo cual la orientacién hacia el consumidor se constituyd como una exigencia basica
para cualquier empresa.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): La satisfaccion “Es el
sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este

caso es la respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda.

Kotler y Armstrong (2009), definen que la satisfaccion de los clientes es el grado en
que el desempefio percibido de un producto o servicio concuerda con las expectativas

del consumidor.



Para Atalaya. (1995, p. 23): “La satisfaccion es un fendémeno que no se da en abstracto
siempre estd ligado a aspectos objetivos que directamente afectan al usuario en su

percepcion”.

Kotler y Armstrong (2009), describe al cliente o usuario como la persona que trae sus
necesidades para que sean satisfechas, la labor es conocerlas y satisfacerlas para
satisfaccion de él y de la empresa, por tanto: El usuario es el individuo mas importante
para la institucion. El usuario no depende de la institucidn, sino la institucion depende

de él.

Guiltinan (1998). Manifiesta que el grado de satisfaccion del comprador con un
producto es la consecuencia de la comparacion que ese comprador hace entre el nivel
de beneficios percibidos que ha recibido después de consumir o utilizar un producto y
el nivel de beneficios esperados antes de la compra. Si después de hacer una compra y
utilizar ese producto, un cliente cree que el bien o servicio ha colmado sus expectativas,

el resultado es la satisfaccion; en caso contrario, se produce la insatisfaccion.

Aumento de la lealtad . .
— . Mas compras repetidas
del consumidor

Comunicacion verbal L
L . . Mas clientes nuevos
positiva del consumidor

Satisfaccion

lustracion 5 Satisfaccion del cliente

Fuente: Guiltinan, Paul, & Madden. 1998. pags. 6-8



Como aparece en la ilustracion, la satisfaccion del cliente produce dos grandes
beneficios: mayor lealtad y una comunicacion verbal positiva cuando los clientes
cuentan a otros su experiencia.

Segun Oliver (2009, p.40) define: “Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente”.
El concepto de satisfaccion, se ha matizado a lo largo del tiempo segun el avance de su
investigacion, enfatizando distintos aspectos y variando su concepto. Satisfaccion, es la
evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si
ese producto o servicio responde a sus necesidades y expectativas. La satisfaccion del
cliente es influida por las caracteristicas especificas del producto o servicio y las
percepciones de la calidad, También actlan sobre la satisfaccién las respuestas
emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del producto o servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero del consumo actuando también las emociones del

cliente.

Quiréa Maldonado (2014). Menciona que en la actualidad, lograr la plena "Satisfaccion
del cliente” es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "Mente" de los
clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a
cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales

(produccidn, finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas.

Los Niveles de Satisfaccion

Los clientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

. Insatisfaccion.- Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.



. Satisfaccion.- Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del cliente.

. Complacencia.- Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia la empresa. Por ejemplo: un cliente insatisfecho cambia una marca o proveedor
de forma inmediata (deslealtad condicionada por la empresa), por su parte el cliente
satisfecho se mantendra leal; pero tan solo hasta que encuentre otro servicio que tenga
una mejor oferta (lealtad condicional). En cambio el cliente complacido sera leal a un
servicio porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia racional. Por este motivo las instituciones buscan complacer a sus clientes

mediante la promesa que pueden ofrecer y entregar mas de lo que promete.

“El servicio al cliente significa proporcionar lo que quieren o necesitan en la forma en
que lo desean y a la primera oportunidad, y se proporcione un servicio de calidad y que

los usuarios logren alcanzar las perspectivas deseadas”. (Quir6a Maldonado, 2014)

Medicion de los niveles de satisfaccion del cliente

El modelo “Service Profit Chain”

“The Service Profit Chain” citado en Gabriel Weil, (2003)(de aqui en adelante referido
como SPC) es un modelo de gestidn para empresas de servicio desarrollado en la década
de los 80" por J.L. Heskett, W.E. Sasser y L.A. Schlesinger, miembros de la Harvard
Business School, e investigadores de la gestion de servicios. Los autores basaron sus
estudios en el andlisis de exitosas empresas de servicio, principalmente

norteamericanas, que sirvieron como pauta para el desarrollo del SPC. El objetivo



principal de este modelo es ayudar a los gerentes a orientar sus esfuerzos, tanto
econdémicos como humanos, hacia el desarrollo de importantes niveles de satisfaccion
y servicio para lograr un maximo impacto competitivo e importantes réditos para la

empresa.

SPC analiza la manera en que la satisfaccion del cliente y la actitud del personal
impactan la rentabilidad de una empresa mediante la creacion de valor. La interaccion

entre estos elementos se esquematiza en la siguiente ilustracion:

Aqui se propone una serie de relaciones entre los elementos que componen el SCP:

a) La rentabilidad y el crecimiento son generados por la fidelidad del cliente. Un
cliente leal es el que mas contribuye a generar resultados positivos para la empresa; se
estima que un aumento del 5% en la fidelidad de los clientes impactara del 25 al 85%
la rentabilidad de la empresa3. Esta cifra es alarmante, por lo que la empresa debe

concentrar sus esfuerzos a la creacion de valor y retencion del cliente.

b) La fidelidad es resultado de la satisfaccion del cliente. Un cliente satisfecho
generalmente va a considerar la opcion de volver a contratar el mismo servicio en caso
de necesitarlo. Sin embargo, esta relacién no siempre se cumple, ya que en el mercado
actual, los clientes tienen diversas alternativas para un mismo servicio, y el costo de
acceder a ellas no es muy alto. Ademas, otros factores como la publicidad y
promociones en los precios pueden afectar la decision de recompra del consumidor. Por
lo tanto, es sumamente importante medir los niveles de satisfaccion del cliente mediante
diversas fuentes y complementar los resultados para obtener informacion confiable
respecto a la calidad del servicio. Las distintas fuentes para obtener informacion del
cliente acerca del servicio son: encuestas realizadas a los clientes consistente y

frecuentemente para calificar el servicio; retroalimentacion por medio de las quejas y



sugerencias realizadas por los clientes; retroalimentacion por parte del personal en
contacto con el cliente, ya que son ellos mismos quienes mas aspectos pueden conocer
acerca de las necesidades del cliente; y finalmente estudios de mercado para obtener

informacidén complementaria de los consumidores.

c) La satisfaccion del cliente esta influenciada por el valor del servicio. Los
clientes no compran productos ni servicios, mas bien compran resultados que les
generen valor. En otras palabras, el valor que percibe el cliente es una relacion entre los
resultados que recibe, la manera en que estos resultados se brindan y el costo de acceder
al servicio. A medida que esta relacion sea mas positiva, mayor seré la satisfaccion del

cliente.

d) El valor del servicio se genera mediante la fidelidad y la productividad de los
empleados. El esfuerzo de los empleados por proveer un buen servicio es uno de los
principales aspectos que generan valor para el cliente. Un empleado leal a su empresa
se sentird motivado para desarrollar sus tareas productivamente. Es importante
comunicar a los empleados el impacto que sus esfuerzos generan en la empresa y

compensarlos por ello; esto es lo que genera el sentimiento de satisfaccién en ellos.

e) La satisfaccién de los empleados es generada por la calidad interna del
servicio. La calidad interna del servicio implica un ambiente laboral agradable, en el
cual los empleados se sientan motivados por su trabajo, se reconozca el esfuerzo que
realizan y los resultados que logran, y exista una buena relacion entre cada persona que
integra la empresa. Esta calidad de vida laboral permitira al empleado sentirse
satisfecho con su trabajo, fidelizarse a la empresa y reflejar estas sensaciones positivas

en resultados positivos.



Estas proposiciones se entrelazan para formar una cadena que genera valor en los
servicios. Los esfuerzos para mantener unidos estos eslabones deben estar coordinados
por lideres que comprendan la necesidad de mantener satisfechos tanto a los clientes
como a los empleados de la empresa; lideres que ademas de poseer habilidades técnicas
y cognitivas respecto a la administracion y direccion de un negocio, posean un
importante grado de “inteligencia emocional”6 para trabajar en equipo con la capacidad

de dirigir un cambio positivo.

Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente

La calidad y la satisfaccion son dos elementos resultantes de la evaluacion del cliente,
que se encuentran intimamente relacionados. Sin embargo los separa una minima
diferencia, ya que la satisfaccion es la consecuencia de una consideracion positiva del
consumidor sobre un aspecto especifico de una transaccion o experiencia. Y en cambio,
calidad es el resultado de la evaluacion global de un servicio, que se construye a partir

de la apreciacion de varias experiencias Fernandez y Bojac,( 2003).

Alen & Fraiz,( 2006) Una propuesta innovadora que intenta explicar la relacion causal
entre la calidad de servicio y satisfaccion es la de Dabholkar (1995). Partiendo de la
idea de que la calidad de servicio es basicamente cognitiva y la satisfaccion
normalmente efectiva, Dabholkar indica que la relacion causal depende del momento
en que se evalue el servicio. Segun este autor, en las transacciones especificas puede
suceder que las evaluaciones de calidad y satisfaccion sean divergentes para distintas
situaciones y distintas personas, constatando la existencia de varios factores que
influyen en la secuencia de evaluacion y por tanto, en el orden causal entre satisfaccion

y calidad. EI modelo propuesto por Driver (2002), también supone relaciones en ambos



sentidos. Se basa en que aunque la satisfaccion en un encuentro puede reforzar las
percepciones globales de calidad después del mismo, la satisfaccion no esta
subordinada a la calidad a nivel de transaccion (Rust y Oliver, 1994). Ademas, sostiene
que la calidad de servicio influye en la satisfaccion solo via valor percibido; es decir, el
sacrificio percibido es comparado con la calidad de servicio para llegar al percibido,

que a su vez determina la satisfaccion.

Teoria de la calidad y sus modelos de medicion
La calidad se puede definir como un resultado de los momentos que el cliente ha podido
experimentar en el momento de su adquisicion del producto o servicio. Sirve de ayuda
para conocer mas al cliente, en busca de la satisfaccion del mismo. Depende de los
momentos que ha experimentado el cliente para poder indicar si ha cumplido sus
expectativas o no.

Los residentes puedan tener experiencias buenas para poder comentar bien de la
gestion de la empresa administradora y asi recomendarlos con amigos o conocidos.

(Duque, 2005)

Teoria de Satisfaccion del cliente, calidad y satisfaccion

Los consumidores individuales cuentan con diferentes gustos y necesidades ante una
compra de un producto o servicio. Las organizaciones con necesidades de lucro tendran
mas énfasis en brindar un producto que puede ser un bien o servicio de calidad, que
busque la satisfaccion del cliente y que estén dispuestos a pagar por ellas. Los clientes
tienen diferentes gustos y preferencias, por ello debemos de evaluar e identificar la

satisfaccion del producto o servicio que han adquirido



Existen diferentes dimensiones de un servicio que se pueden identificar, no
suelen tener la misma importancia, ni prioridad para diferentes tipos de usuarios (Bafion

y Carrillo, 1996: 177-178). (VINAS, 2005)

La Teoria de los 2 factores en la satisfaccion del cliente

Lo correcto para una empresa seria que su principal objetivo sea la calidad, seria satisfacer
a sus clientes en todas sus transacciones, por ello se pensaria que un mejor conocimiento
del proceso de formacion en la satisfaccion del cliente permitira desarrollar normas, reglas

y procedimientos mas adecuados para lograr los objetivos. (Millan, 1998)

La satisfaccion del cliente:

Segun Evrard (1993/4, p54) realiza la siguiente definicion: La satisfaccion del cliente es
un estado psicoldgico resultado de un proceso de compra y de consumo, por ser habitual
y no incluir la base de referencia con la que el cliente compara su experiencia de compra

y de consumo, controversia entre investigadores.

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene que unas dimensiones
de los productos o servicios estan relacionadas con la satisfaccién que presenta el cliente

y otras a la insatisfaccién del cliente.

Teoria de Kanban

Segun Kanban esta teoria significa tablero visual o sistema de tarjetas, se utiliza cuando
en la organizacion existen problemas que impide realizar las actividades. En este sistema
se genera un tablero de tareas que permite que el flujo de trabajo sea mas eficiente y tenga

menos estrés, el tablero consiste en pendientes, proceso y finalizado. Cada tarea se escribe



en un post y luego de ser seleccionada pasa a progreso y la persona se enfoca solo en esta
tarea, luego pasa a la columna de finalizado y asi realizar otra tarea. ES necesario estar

pendiente de las tareas para evitar que otra persona realice lo mismo.

La calidad Total

Segun Deming el ciclo de Deming ¢ circulo de Deming es una estrategia de mejora
continua que esta dividida en 4 partes: Planificar, hacer, verificar y actuar. Deming se
convirtio en una celebridad en Japén y creo 14 principios que mejoro la calidad en la

mayoria de las empresa.

14 Principios de Deming:

Mejorar productos y servicios

Adoptar una nueva filosofia

No a la inspeccion masiva

No comprar a los precios més bajos

Mejora continua en los procesos

Establecer la capacitacién

Establecer el liderazgo

Eliminar el Miedo

Borrar las barreras y los departamentos

Eliminar lemas, exhortaciones y metas pidiendo cero defectos.

Eliminar las cuotas numéricas.

Remover barreras para apreciar su trabajo



Instituir un programa de educacién para mejora continua

La calidad es cosa de todos

Deming, indica que al alcanzar los 14 principios se podra lograr la calidad total de

servicios.

Teoria de Ishikawa

Es recomendable utilizar la espina del pescado (Causa-Efecto) para poder resumir la
identificacion de un problema de cualquier indole, teniendo siempre causas de diferentes

formas.

Algunos origenes pueden tener correlacion con la presentacién u origen del problema y

otras, con los efectos que este provoca.
Administracion de la calidad

Segun Juran, considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, uno de ellos
esta dirigida hacia los ingresos para satisfacer necesidades del consumidor que generan
ingresos, una mejor calidad cuesta méas, una segunda calidad seria dirigida hacia los costos
con ausencia de fallas y deficiencias, por ello una mejor calidad de esta manera costaria

menos.

Trilogia de Juran

Planificacion: Proceso de preparacién para cumplir objetivos de calidad.

Mejoramiento: Proceso de satisfacer los objetivos de calidad.

Control: Alcanzar los desempefios sin obstaculos.

La satisfaccion tiene que ver con el desempefio del producto o servicio que brinda la

satisfaccion del cliente.



Sistema de Gestion de Calidad

La gestion de Calidad se orienta a cumplir con las expectativas de los clientes para su
propia satisfaccion al adquirir el adecuado servicio, garantizando la eficiencia en los

servicios.

El Eje del Sistema de Gestion de Calidad tiene 3 tipos:

Definicion de una serie de procedimientos documentados.

Documentacion de los requisitos de comportamiento en un Manual de calidad.

Cumplimiento de la norma pactada en los procedimientos.

Un sistema de Gestion de calidad es de suma importancia para lograr el éxito

organizacional, utilizado como fuente de informacién.

Cuando un sistema de gestion obtiene una certificacion se asume que es un sistema de
gestion de calidad, fortaleciendo los vinculos con las partes interesadas del negocio.

(Carro, 2008)

Turismo en el Perd

De acuerdo con el estudio del Nivel de Satisfaccion del Turista Extranjero (2008), el
turismo como producto y servicio debe ser visto como equivalente a la satisfaccion, no
solo durante la visita a reconocidos atractivos turisticos, sino también en el uso de la
oferta de los servicios que complementan la estadia en cada uno de los destinos
visitados. Es asi que los atractivos turisticos son importantes, pues influyen en la

decision de elegir determinado pais (Promperu, 2009)

Segin el Reporte Global de Competitividad (2008-2009) emitido por el Foro

Econdmico Mundial, el Pert manifiesta una estabilidad macroeconémica, basada en



una competente politica fiscal y monetaria. Asimismo, de acuerdo con las estadisticas
de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), desde 1950, el turismo ha mostrado
un crecimiento sostenido, con lo cual se ha convertido en uno de los sectores

econdémicos mas importantes del mundo (Lima Airport Partners, 2009b).

De acuerdo con el estudio del Perfil del Turista Extranjero (2007), los cambios en los
habitos y estilos de vida de los turistas han originado crecientes exigencias referentes a
los productos y servicios turisticos, con lo cual se ha logrado que la oferta sea variada
y diferenciada. En tal sentido, surgi6 la necesidad de que las empresas prestadoras de
servicios turisticos desarrollen estrategias innovadoras que contemplen las nuevas
prioridades y necesidades de la demanda, la cual estd compuesta, principalmente, por
vacacionistas extranjeros, sin dejar de lado la presencia de turistas que llegan al Peru
por motivo de negocios (Promperu, 2008b).

Por otro lado, segun Promperu, alrededor del 97% de los turistas han mostrado su
satisfaccion luego de visitar el Perd, de los cuales alrededor del 87% lo recomendaria
como lugar de destino. Tal cifra supera a la obtenida en 2006, lo cual refleja el
compromiso de los prestadores de servicio y de las autoridades. No obstante, existen
ciertas debilidades en el sistema, tales como la inseguridad, los problemas de transito y
la corrupcién, las cuales deberian revertirse, dado que el perfil de los turistas extranjeros
que visitan el Per( pertenece a habitantes de las grandes ciudades, son personas cultas
y con cargos ejecutivos y/o técnicos (Perfil del Turista Extranjero, 2007).

Mufioz Ofate (1994) afirma que el hotel es el eje central en el alojamiento turistico, y
se toma como referencia para describir la planta alojativa de una region o zona. Es un
establecimiento con caracteristicas especificas que aloja temporalmente a personas que
estan fuera de su poblacién habitual. Un hotel puede ser contemplado como un conjunto

de productos y servicios que abarcan un amplio espectro de necesidades.



2.4 Definicion de términos basicos

Calidad.- Es el valor que le asigna el cliente, para este caso los huéspedes, al servicio
recibido por parte del hotel la hacienda, y que generalmente logra colmar sus

expectativas.

Servicio .- Es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos
intangible, que normalmente pero no necesariamente, tiene lugar a través de
interacciones entre los clientes y los empleados de la empresa de servicios que intentan

resolver los problemas del consumidor.

Calidad del Servicio: Cumplir con los requerimientos que necesita el cliente con el

minimo de errores y defectos. Es un elemento basico con las percepciones del cliente.

Fiabilidad.- Es la capacidad para identificar los problemas, disminuir errores y buscar
soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora de los procesos,
innovacion de la tecnologia y capacitacion del personal, el abastecimiento de los

insumos, ejecutandose el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Prontitud y espiritu servicial. Disposicion y voluntad para

ayudar a los usuarios.



Seguridad : La seguridad es una cualidad, habilidad y aptitud del conocimiento de las
personas para brindar la informacién acerca del servicio que se ofrece de una manera
facil, sencilla y precisa. Del mismo modo es la capacidad de transmitir confianza a las
personas para que ellas nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder brindar la

ayuda que requiera.

Empatia : Es una habilidad propia del ser humano, que permite entender a los demas,
poniéndonos en su lugar para comprender y experimentar su punto de vista mejorando
las relaciones interpersonales que permiten la buena comunicacion, generando

sentimientos de simpatia, comprensién y ternura.

Elementos tangibles : Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

materiales impresos. Son los elementos fisicos; equipos, personal, dinero.

Satisfaccion : Es el sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una

necesidad”, en este caso es la respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda.

Cliente o0 Usuario : La razon de existir de la empresa, porque es la persona que paga por

recibir a cambio un producto o un servicio.

Satisfaccion del cliente o huésped : Se produce cuando la experiencia percibida del

servicio coincide con las expectativas del cliente.

SERVQUAL : Evalla la calidad del servicio del servicio a partir de la diferencia entre

las expectativas y percepciones del usuario.



2.3 Cuadro de operacionalizacion de las variables.

DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
VARIABLES
Buena atencion 1,2
Buena atencion
Empleados serviciales 34
Esel r)tivel ddel cum'pllimiegtcl) delos || 5 calidad es implicita en los genes
requisitos def servicio 0 d& de la humanidad; es la capacidad Precios accesibles 5
. . producto, que hace preferido por el ) L .
La calidad de servicio dliente. Para lograrlo es necesario | 9% tiene el ser humano por hacer | Atencién inmediata
que todas las actividades de la bien las cosas (Alcalde Pablo, 2007, Inmediatez 6,7
organizacion funcionen de la mejor pag. 2)
forma (Riveros, 2007) Confortabilidad 8,9
Infraestructura confortable
Modernidad 10,11
Frecuencia 12,13
Zeithaml y Bitner (1996) no s refiere Segtin Evrard (1993/4, p54) Lealtad de los turistas
que la s_qﬂsfacmon Ylene a .ser la realiza la siguiente definicion: La Lealtad 14.15
evaluacion que realiza el cliente ) - ) ealta )
- satisfaccion del cliente es un
respectg deun p.roducto 0 SeVICI0, 1 o stado psicoldgico resultado de
_ . _ en términos de si ese producto o un proceso de compra y de Afluenci 2021
Satisfaccion del turista servicio respondio a sus consumo, por ser habitual y no uencia )
necesidades y expectativas, incluir la base de referencia con | Afluencia de turistas
respecto a las cuales, sabemos que la que el cliente compara su
el cliente responde a innumerables experiencia de compra y de Calidad 22,23
condicionamientos que las van consumo., controversia entre
modificando investigadores.
Difusion de una imagen positiva Difusién 16,17




Redes sociales 18,19




3.1

3.2

CAPITULO I11. HIPOTESIS Y VARIABLES.

Hipotesis General
La buena calidad de servicio que se brinde, generara satisfaccion en los turistas que

visiten la Region Ica, en el periodo 2018.

Hipotesis Especificas

a.  Labuena atencion influye en la lealtad de los turistas en ir a la Region Ica, en
el periodo 2018.

b.  La atencion inmediata mejorara la afluencia de turistas en la Region Ica, en
el periodo 2018.

c.  Una infraestructura confortable y limpia lograra la difusion de una imagen

positiva de los hoteles en la Region Ica, en el periodo 2018.



3.3. Definicion conceptual y operacional de las variables.

VARIABLES E INDICADORES DE LA INVESTIGACION.

Variable independiente
- Calidad del servicio
Variable dependiente

- Satisfaccién



CAPITULO IV.
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

4.1 Tipo y nivel de investigacion.
4.1.1. Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion es basica,
4.1.2. Nivel de investigacion.

Descriptiva
4.2. Método y disefio de investigacion.
4.2.1. Método de investigacion.

El método utilizado es combinado: en primer lugar se utilizara el método
descriptivo, como afirma SalKind (1999)3, al resefiar las caracteristicas o rasgos de
la situacion o fenémeno objeto de Estudio, que son Efectos de la calidad de servicio

y la satisfaccion de los turistas en los hoteles de la Region Ica.




También se utilizara el método de Comparacidn, entre los hoteles con los resultados
de la presente investigacion, luego se interpretara apoyandonos con el método

Estadistico, para determinar la interrelacion de las variables existentes.

4.2.2. Disefio de investigacion.

El disefio empleado responde a una investigacion no experimental por objetivos
teniendo como propdsito determinar las relaciones del proceso administrativo y el
desempefio del personal frente al logro de los objetivos del buen servicio, como

explicacion a los problemas planteados por lo que se esquematiza la causa efecto.
4.3. Poblacion y muestra de la investigacion.
4.3.1. Poblacion.

De los 50 hoteles emblematicos de tres, cuatro y cinco estrellas, de la region se

estableceran como poblacion
4.3.2. Muestra.

El tamafio de la muestra debido a que la poblacién es pequefia se asumid como una
muestra intencional por conveniencia, es decir, se trabajo con los Hoteles cuyos

administradores y/o gerentes brindaron su apoyo

4.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

4.4.1 Técnicas.

Teniendo en cuenta lo que se pretende en esta investigacion, resulta adecuado la

utilizacion de las siguientes técnicas de recoleccion de datos:



a) Observacion

A través de esta técnica nos permite observar los diversos servicios
que vienen brindando los hoteles, el desempefio laboral de sus administradores.
Asimismo, busca contemplar el comportamiento organizacional y su relacion con

la Administracion Moderna.

b) Encuesta
Esta se aplicara a los turistas, la cual consistira en un interrogatorio cuyas preguntas

se efectuaran sobre la base de un formato previamente establecido.

4.4.2 Instrumentos.

En el presente trabajo de investigacion, se utilizara los siguientes instrumentos de

recoleccion de datos:

a)  Guia de observacion.

b)  Cuestionario. A los turistas percepcién que tienen de la atencién y calidad del

servicio, de estos 24 hoteles

4.4.3 Validez y confiabilidad.

El anélisis de fiabilidad de Alfa Cronbach que es una media ponderada de las
correlaciones entre los items que forman parte de la escala de las ventitres preguntas que

forman parte de la tipificacion situacional, consigné el siguiente indicador:



Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
,855 23

Este valor 0,855 representa el 85,5% de fiabilidad de que las respuestas obtenidas
en las 23 preguntas, son altamente fiables, calificada por muchos autores como
coeficiente bueno, ya que, por los mismos autores, el coeficiente excelente es aquel

mayor de 0,900.

En los anexos, se muestran los documentos firmados por expertos estadisticos que

validan la encuesta que forma parte de la Investigacion

4.4.4. Procedimiento y analisis de datos.

Para el desarrollo de la presente investigacion de ejecutd una encuesta a 24 turistas
alojados en diferentes hoteles de la regién Ica, y se encontro los siguientes resultados de

la siguiente tabla:



Base de datos de

resultados

3 | Total

105.0

101.0

104.0

111.0

98.00
102.0

100.0

103.0

104.0

110.0

110.0

116.0

117.0

119.0

112.0

113.0

115.0

16.27

Preguntas

7

2

16

1/5/5|5[4|3|2|4]s.00

1.2

16

15

0.8

15

14

1

14

14

13

0.3

16

13

12

0.3

14

10

12

11

0.7

11

3

11

10

0.7

0

10

9

9

8

3

8

1

3

Encuest

as

1{4/4|3|1|5|4|4|5|4| 2| 4| 5| 4]4] 4| 5|5|5|5|5|5|5]| 390

2| 5/5/3|/1|{5|{5|5[4|3| 2| 4| 4] 5| 5] 2

313|/4(3|1|5|4|5|5(3| 2| 3|5|] 3|4 3| 1|5/4|5|5|3]|2]3]s400

4(415(212|5(5{5(4|3] 2| 4| 4| 4| 5| 2| 2|5|5|5]4|3|2|4]s0.0

5/5|/5/2|3|5|4|5|5|4| 2] 4] 5| 5|5| 2| 3|5{4|5|5|4]|2]|4]|xsw

6|4|5/2|4|4|5|5|4|5| 2| 3| 4] 4|5| 3| 4,4|5|5|4|5]|2]|3]|s7.00

7!5[5|/2(5|4|4|5|5|4| 3| 4] 5|5|5| 3| 5[/4{4|5[5{4|3|4]o

81411|/3(4|4|5(5|4|5| 3| 3|4 41| 3| 4/4|5|5[4|5]| 3| 3]9400

9|5|2|3|5(4|4|5|5|4| 3| 4| 5| 5|2| 3| 5{4|3|5/5/4|3|4]o

10| 5(4|2|4|4|5|5|4|5| 4| 3| 4| 5| 4| 2| 4/4|5|5|4|5|4|3|o

11 5|5|3|5(4|4|4|5|4| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 5|4|,4(4|5|4|4|4|o0

12| 4(412|4|4|5|4|3|5| 3| 3| 4| 44| 2| 4|4|5|/4|3|5|3]|3

13| 5|/5(3(4(2[4|4|4|4| 3| 4| 5| 5|5 4| 4(2|3(4(4|4|(3|4]o

1415|/412|4|1|5|4|5|5| 3| 3|/ 4,54 4] 4{1|5(4|3|5|3]|3]o

15/4(413|3|1|5|4|4|5| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 3|1|5|4|4|5|4|4|o

165|433 (2|5|4|5|4| 4| 3| 4| 5| 4| 4] 3{2|4(4|5|4|4|3]o0

1715|4133 |4|5|4|3|5| 3| 5|/ 5|5|4| 3| 4{4/,4(4|3|5|3|5]o0

18 5|/5(3(3|4|5|4|4|4| 3| 4| 4| 5|5| 3| 4(4/4(4(4|4/3|4|o0

19/ 5|5/3|[3|5[4|4|5|5| 4| 4| 4| 5| 5| 3| 4/5/4(4|3|5|4|4]|o

20| 5(5|4|3|4|4|4a|4|a| 4| 5| 4| 55| 4| 4|ala|alalala]s],

21| 5(5|4|3|5|4|4|(5|5| 2| 5| 4| 5|5| 4] 3|/5[/4{4|5[5|2|5/o0

22|5(5(4|3|4|4|5(3|5| 2| 3|4|5|5| 4| 3|4/4/5|/3[5|2|3}|o

23| 4|5|5|3|5|4|5(4|4| 2| 2| 4| 4] 5| 5| 3|5[4|5|4(4|2]|2|0

241 5|/5|5|3[4|3|5(5(4]| 2| 2| 5| 5|5| 5| 3|4{3|5|5(4]2]|2|¢

varianza

CAPITULO V. RESULTADOS



5.1. Andlisis descriptivo.

1. Andlisis de las preguntas 1 y 2 con respecto a la buena atencién de los trabajadores,

con los siguientes resultados.
Tabla 1°. Recibio buena atencion en el hotel y los empleados con frecuencia se

mostraron serviciales.

Muy en Algo en Ni dtre]iagﬁerdo Algo en Totalmente de
RESPUESTAS desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo TOTAL
1 2 3 4 5
FRECUENCIA 1 0 0 1 7 16 24
FRECUENCIA 2 1 1 0 8 14 24
Sumatoria 1 1 1 15 30 48
PORCENTAJE 2% 2% 2% 31% 63% 100%

Gréafico No 1
BUENA ATENCION

0; 0% 0; 0% 1; 4%

Analisis: Se puede observar que un 63%, de los encuestados respondieron que estan
totalmente de acuerdo con haber recibo una buena atencién en el hotel, un 31 %
manifestaron esta algo de acuerdo, un 2% no opina, un 2% estaban totalmente en

desacuerdo y un 2% estaban en desacuerdo.



2. Anélisis de las preguntas 3,4 con respecto a la conducta servicial de los trabajadores en

el hotel donde se hospedaban los turistas.

Tabla 2. Conducta servicial de los trabajadores en el hotel.

Ni de
dosatuendo | desaerdo | Fcverdonien | JER AR | e | TOTAL
RESPUESTAS desacuerdo
1 2 3 4 5

FRECUENCIA 3 0 7 12 3 2 24
FRECUENCIA 4 3 1 11 6 3 24

Sumatoria 3 8 23 9 5 48
PORCENTAJE 6% 17% 48% 19% 10% 100%

Gréfico No 2

EMPLEADQOS SERVICIALES
m] =2 u3 =4 u§
Analisis :

Se puede observar que un 48% tiene una opinidn de Ni de acuerdo ni en desacuerdo, solo
un 19% estaban algo de acuerdo, y un 10% totalmente de acuerdo, mientras que un 17%

manifestaron estar algo en desacuerdo y un 65 totalmente en desacuerdo.



3. Anélisis de la pregunta N° 5 con respecto al precio de los hoteles.

Tabla 3. Considera que los precios de hoteles en la region ICA, son accesibles?

Muy en

Algo en

Ni de acuerdo

Algo en

Totalmente de

RESPUESTAS desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo TOTAL
desacuerdo
1 2 3 4 5
FRECUENCIAS 2 2 0 12 8 24
Sumatoria 2 2 0 12 8 24
PORCENTAJE 8% 8% 0% 50% 33% 100%
Gréafica N°3
PRECIOS ACCESIBLES
m] =2 u3 =4 u§
Analisis :

Se puede observar que un 33% estan totalmente de acuerdo, en que los precios en el hotel

son accesibles, un 50% estar en algo de acuerdo, mientras que solo un 8% estaban muy

en desacuerdo, y un 8% algo en desacuerdo.



4.Analisis de las preguntas 6 y 7 con respecto a la inmediatez

servicios.

Tabla N°4, servicios inmediato en los hoteles.

en la atencién de los

Muy en Algo en Ni dnra]iag::erdo Algo en Totalmente TOTAL
RESPUESTAS desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

FRECUENCIA 6 0 0 1 12 11 24
FRECUENCIA 7 0 0 0 12 12 24

Sumatoria 0 0 1 24 23 48
PORCENTAJE 0% 0% 2% 50% 48% 100%

Grafico No 4.
INMEDIATEZ

1; 2%

0; 0%

=1 =2 =3 =24 85

Anadlisis : Se puede observar que un 48% estan totalmente de acuerdo, un 50% algo de

acuerdo y solo un 2% no opinan.



5. Anélisis de las preguntas 8 y 9 con respecto a la confortabilidad de las habitaciones en

el hotel.

Tabla N°5. Habitaciones confortables.

Ni de acuerdo

del\s{laL(j:)L,J:rrlio d:s\;gcﬂeerrcljo ni en ;\cll?:rgg TOt:(I:T:rrc]itoe de TOTAL
RESPUESTAS desacuerdo
1 2 3 4 5
FRECUENCIA 8 0 0 3 10 11 24
FRECUENCIA 9 0 0 3 11 10 24
Sumatoria 0 0 6 21 21 48
PORCENTAJE 0% 0% 13% 44% 44% 100%
CONFORTABILIDAD
0; 0% _. 0; 0%
] 82 3 54 =5

Analisis.

Se puede observar que el 44% estan Totalmente de acuerdo en que las habitaciones son

confortables, otro 44% también manifestaron estar algo en acuerdo, mientras que un 13%

manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.



6. Andlisis de las preguntas 10 y 11 con respecto a la modernidad de los hoteles en la

region ICA.

Tabla N°6, Modernidad de los Hoteles en al region Ica.

Muy en Algo en Ni de a cuerdo Algo en Totalmente de
desacuerdo desacuerdo nren acuerdo acuerdo TOTAL
RESPUESTAS desacuerdo
1 2 3 4 5
FRECUENCIA 10 0 10 8 6 0 24
FRECUENCIA 11 0 2 8 11 3 24
Sumatoria 0 12 16 17 3 48

PORCENTAJE 0% 25% 33% 35% 6% 100%

Grafica N°6.
MODERNIDAD

0%
17:36% |‘



7. Andlisis de las preguntas 12 y 13 con respecto a que si el turista volvera a hospedarse

en un hotel de la region ICA.

Tabla N°7. Frecuencia de hospedaje de los turistas.

Muy en Algo en Ni de a cuerdo Algo en Totalmente de
desacuerdo desacuerdo nten acuerdo acuerdo TOTAL
RESPUESTAS desacuerdo
1 2 3 4 5
FRECUENCIA 12 0 0 0 14 10 24
FRECUENCIA 13 0 0 1 7 16 24
Sumatoria 0 0 1 21 26 48
PORCENTAJE 0% 0% 2% 44% 54% 100%
Grafico No 7
FRECUENCIA
1;2%
0; 0% 0; O%/—
21; 44%
m] m? u3 u4d u5
Andlisis : Se puede observar que un 54% estd totalmente de acuerdo en volver a

hospedarse, un 44% esta algo de acuerdo, y solo un 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo.



8. Analisis de las preguntas No 14 y 15 con respecto a la lealtad del turista con el hotel.

Tabla N° 8. Lealtad del turista con el hotel.

Muy en Algo en Ni de a cuerdo Algo en Totalmente
RESPUESTAS desacuerdo desacuerdo nien acuerdo de acuerdo TOTAL
desacuerdo
1 2 3 4 5
FRECUENCIA 14 1 1 0 8 14 24
FRECUENCIA 15 0 5 8 9 2 24
Sumatoria 1 6 8 17 16 48

PORCENTAJE 2% 13% 17% 35% 33% 100%

Grafico N°8.
LEALTAD

1; 2%

m] =2 =3 =4 =5

Anadlisis: Se puede observar que si subieran los precios o un mal servicio del personal de
servicios el turista seguiria siendo cliente del hotel, un 33% manifestaron estar totalmente
de acuerdo, un 35% manifestaron estar algo de acuerdo, y un 17% ni de acue3rdo ni en
desacuerdo, pero un 13% manifestaron estar algo en desacuerdo y un 2% totalmente en

desacuerdo.



9. Anadlisis de las preguntas 20 y 21 con respecto a la opinién de los turistas con respecto

a la afluencia de turistas.

Tabla N°9. Opinion sobre la afluencia de los turistas

Muy en Algo en Ni de a cuerdo Algo en Totalmente
RESPUESTAS desacuerdo desacuerdo nren acuerdo de acuerdo TOTAL
desacuerdo
1 2 3 4 5
FRECUENCIA 20 0 0 5 10 9 24
FRECUENCIA 21 0 0 3 10 11 24
Sumatoria 0 0 8 20 20 48
PORCENTAJE 0% 0% 17% 42% 42% 100%
GraficoN° 9
AFLUENCIA
0; 0% _. 0; 0%

]l m2 m3 m4d u5

Analisis : Un 42% manifestaron que considera que el hotel tiene afluencia de turistas y la

mucha afluencia de turistas incomodo su estadia, estar totalmente de acuerdo, un 42%

estar algo de acuerdo, un 17% estar ni de acue3rdo ni en desacuerdo.



10. Analisis de las preguntas 22 y 23, sobre la afluencia en el hotel afecta la calidad del

servicio y cree que la afluencia en el hotel es resultado de los precios accesibles.

Tabla N°10. La afluencia afecta la Calidad del servicio.

Muy en Algo en Ni dnra]iag::erdo Algo en Totalmente de TOTAL
RESPUESTAS desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
FRECUENCIA 22 0 9 8 6 1 24
FRECUENCIA 23 0 2 9 10 3 24
Sumatoria 0 11 17 16 4 48

PORCENTAIJE 0% 23% 35% 33% 8% 100%

Grafico N° 10
CALIDAD

0; 0%

=

m]l =2 =3 =4 =5

Anélisis : Se puede observar que un 5% estan totalmente de acuerdo que si afecta la
calidad del servicio la afluencia del turistas, mientras que un 33% estar algo de acuerdo,
un 35 % manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 23% estan algo en

desacuerdo .



11. Anélisis de las preguntas 16 y 17 con respecto a la pregunta si el hotel es reconocido

y si compartiria la publicidad del hotel.

Tabla 11. El hotel es reconocido y compartir la publicidad del hotel.

Ni de
M Al . Al Total
RESPUESTAS desal::)l::rndo desa%?J:rTjo acuerdo ni en acggrgg dce)t:cT;Tjtg TOTAL
desacuerdo
1 2 3 4 5
FRECllJEISENCIA 0 9 8 6 1 24
FREC&’ENC'A 0 2 9 10 3 24
Sumatoria 0 11 17 16 4 48
PORCENTAJE 0% 23% 35% 33% 8% 100%
DIFUSION

0; 0%

]l =2 53 =4 =5

Analisis : con respecto a la opinidn que el hotel es reconocido y compartir la publicidad
del hotel, un 36% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 33% esta algo de acuerdo, un

8% esta totalmente de acuerdo, un 23% esta algo de acuerdo,



12. Anélisis de las preguntas 18 y 19, sobre la intencion de seguir la red social del hotel

y recibir publicidad del hotel por el correo.

Tabla 12. seguir la red social del hotel y recibir publicidad del hotel por el correo.

Muy en Algo en Ni de _acuerdo Algo en Totalmente de
RESPUESTAS desacuerdo desacuerdo nf en acuerdo acuerdo TOTAL
desacuerdo
1 2 3 4 5
FRECUENCIA 18 0 0 3 12 9 24
FRECUENCIA 19 0 0 0 11 13 24
Sumatoria 0 0 3 23 22 48
PORCENTAJE 0% 0% 6% 48% 46% 100%
REDES SOCIALES

0; 0% __0; 0%

] =2 =m3 =4 =5

Anélisis. Se puede observar que un 46% estan totalmente de acuerdo, un 48% estan

algo de acuerdo, un 6% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.



CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

Discusion de resultados

Conociendo que el objetivo del estudio fue determinar, coémo la buena calidad de servicio

que se brinde, genera satisfaccion en los turistas que visiten la Region Ica, después de

recogida la informacion de la encuesta de investigacion y su procesamiento se obtuvo los

siguientes resultados:

1.

Respecto a la buena calidad de servicio que se brinde, genera satisfaccion las 23
(100%) preguntas de la encuesta, administradas a la muestra poblacional de estudio
(24 turistas) fue respondida en mayor promedio, en la categoria de valoracion (estoy
totalmente de acuerdo), en relacién a cémo la buena calidad de servicio que se

brinde, genera satisfaccion en los turistas que visiten la Region Ica.

Para la buena atencion influye en la lealtad de los turistas en ir a la Regidn Ica, en el
periodo 2018, se incluyeron el en cuestionario, 2 preguntas, y en todas ellas la

principal respuesta fue totalmente de acuerdo con un 63%.

Para la atencion inmediata mejora la afluencia de turistas en la Region Ica, en el
periodo 2018, se incluy6 dos preguntas, y en todas ellas la principal respuesta fue

42% de Estar totalmente de acuerdo y otro 42 estar algo de acuerdo.

Relacionando las respuestas promedio de cada una de la dimension, sobresale la
dimension de Buena atencion, en el 90% de acuerdo, relegando muy de cerca la
atencion inmediata con 88%, sin embargo, para la infraestructura, se intereso el 76%

por el Algo de acuerdo con el promedio de preguntas de esta dimension.



Tal como se demuestra claramente, de acuerdo con las respuestas obtenidas, se puede
observar que no hubo dificultad en entender las interrogantes, porque fueron
desarrolladas de manera sencilla para ser entendidas por todos los turistas que

visitaron la regién Ica en el periodo 2018.

Este analisis ha permitido tomar conciencia hacer de la necesidad del mejorar la

infraestructura de los hoteles en la region Ica.



CONCLUSIONES.

Se concluyo que la buena calidad de servicio que se brinda genera satisfaccion en los

turistas que visiten la Region Ica, en el periodo 2018.

Se concluye que la buena atencion influye en la lealtad de los turistas en ir a la Region

Ica, en el periodo 2018.

Se concluye que la atencidn inmediata mejora la afluencia de turistas en la Regién Ica, en

el periodo 2018.

Se concluye que una infraestructura confortable y limpia logra la difusién de una imagen

positiva de los hoteles en la Region Ica, en el periodo 2018.



RECOMENDACIONES.

Se recomienda ofrecer una mejor calidad de servicio en los hoteles para general un
impacto positivo y la satisfaccion en los turistas que visiten la Region Ica, en el periodos

subsiguientes.

Se recomienda ofrecer una buena atencion para influir en la lealtad de los turistas en

visitar la Region Ica.

Se recomienda otorgar atencion inmediata, por que mejora la afluencia de turistas en la

Region Ica.

Se recomienda ofrecer una infraestructura confortable y limpia para lograr la difusion de

una imagen positiva de los hoteles en la Region Ica.
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12.0 ANEXO

ENCUESTA

1=totalmente en desacuerdo 2=En desacuerdo 3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4=De acuerdo 5=Totalmente de acuerdo

N PREGUNTAS 1 2 3|4
01 ¢éRecibié buena atencion en el hotel?
02 ¢éLos empleados con frecuencia se muestran serviciales?
03 ¢Los empleados reconocen las necesidades de los turistas?
04 ¢Los empleados son capaces de resolver los problemas de los turistas?
05 | éConsidera que los precios de hoteles en la Regidn Ica son asequibles?
06 ¢Considera que los servicios prestados fueron de inmediato?
07 ¢Piensa Ud que la atencidn de inmediato, es beneficioso para el turista?
08 ¢éLainfraestructura del hotel es confortable?
09 éLe gusto la infraestructura del hotel?
10 ¢éCree ud que el distrito de Pisco cuenta con buena infraestructura hotelera?
11 ¢éLainfraestructura del hotel es moderna?
12 ¢éVolveria a hospedarse en este hotel?
13 ¢Recomendaria el hotel a sus amigos?
14 Si suben los precios, éseguiria siendo cliente de este hotel?
15 Un mal servicio del personal éromperia la lealtad con el hotel?
16 éConsidera que el hotel es reconocido?
17 ¢Compartiria la publicidad del hotel?
18 ¢Seguiria la red social del hotel?
19 ¢Recibiria publicidad del hotel en su correo?




20 ¢Considera que el hotel tiene afluencia de turistas?

21 éLa mucha afluencia del hotel lo incomodé en su estadia?

22 ¢Cree que la afluencia en el hotel afecta la calidad del servicio del hotel?
23 ¢Cree que la afluencia en el hotel es resultado de los precios asequibles?




