UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
FACULTAD DE INGENIERIA ADMINISTRATIVA E INGENIERIA
INDUSTRIAL
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA ADMINISTRATIVA

TESIS
“INFLUENCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA

SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL HOTEL TUMI,
PROVINCIA DE HUARAZ - ANCASH - 2018"

PRESENTADO POR:
Bach. NADIA EDELL YUPANQUI ALIAGA

PARA OPTAR POR EL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO ADMINISTRATIVO

LIMA - PERU
2019



Dedicatoria
A Dios, a mi hermano Edson y a mis padres:
Edson y Edell



Agradecimiento

A Dios por darme la fuerza para lograr concluir una
etapa mas en mi vida

A mi familia por el apoyo y comprension continla

durante mi vida universitaria



indice General

Dedicatoria

Agradecimiento

indice General

indice de tablas

indice de graficas

Resumen
Abstract

Introduccién

CAPITULO I: MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1
1.2
1.3
14
1.5

Marco Historico

Bases Teoricas

Marco Legal

Investigaciones o antecedentes del Estudio
Marco conceptual

CAPITULO II: EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1

2.1.1
2.1.2
2.1.3
2.2

2.2.1
2.2.2
2.2.3
2.3

23.1
2.3.2

Planteamiento del problema

Descripcion de la realidad problematica

Antecedentes Teoricos

Definicion del problema general y especificos

Obijetivos, delimitacion y justificacion de la investigacion
Obijetivo general y especifico

Delimitacion del estudio

Justificacion e importancia del estudio

Hipdtesis, Variables y Definicion Operacional

Supuestos tedricos

Hipotesis general y especificas

Vi
vii

viii

01
05
19
20
34

38
38
45
45
46
46
46
47
48
48
48



2.3.3 Variables, definicion operacional e indicadores
CAPITULO IllI: METODO, TECNICA E INSTRUMENTOS

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5

Tipo de investigacion

Disefio a utilizar

Universo, poblacion, muestra y muestreo
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Procesamiento de datos

CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1
4.2
4.3

Presentacion de resultados
Contrastacion de hipotesis

Discusion de resultados

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1
5.2

Conclusiones

Recomendaciones

BIBLIOGRAFIA
ANEXOS

49

o1
o1
52
53
53

54
72
80

84
85



Tabla N° 01
Tabla N° 02
Tabla N° 03
Tabla N° 04
Tabla N° 05
Tabla N° 06
Tabla N° 07
Tabla N° 08
Tabla N° 09
Tabla N° 10
Tabla N° 11
Tabla N° 12
Tabla N° 13
Tabla N° 14
Tabla N° 15
Tabla N° 16
Tabla N° 17
Tabla N° 18
Tabla N° 19
Tabla N° 20
Tabla N° 21
Tabla N° 22
Tabla N° 23
Tabla N° 24
Tabla N° 25
Tabla N° 26
Tabla N° 27
Tabla N° 28
Tabla N° 29
Tabla N° 30

INDICE DE TABLAS

: Pareto

: Operacionalizacion variable calidad de servicio

: Operacionalizacion variable satisfaccion usuario

- Inversion en infraestructura

: Calificacion infraestructura

: Capacitacion personal

: Evaluacion personal

: Preparacion trabajador

: Desarrollo de habilidades

: Uso de incentivos para motivar

: Promocion por mérito

: Relaciones Humanas

: Implementacion sistemas de seguridad

. Inversion econémica en capacitacion

- Inversion y productividad

: Pago de alojamiento

: Frecuencia de viajes

: Financiacion para estadia

: Calidad del servicio

: Trato de personal

: Calificacion de ambiente

: Prueba de Chi Cuadrado para Hipdtesis General X?

: Matriz de Contingencia para Hipotesis General X2

: Prueba de Chi Cuadrado para Hipotesis Especifica N° 01 ( X?)
: Matriz de Contingencia para Hipotesis Especifica N° 01 ( X?)
: Prueba de Chi Cuadrado para Hipotesis Especifica N° 02 ( X?)
: Matriz de Contingencia para Hipotesis Especifica N° 01 ( X?)
: Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los turistas
: Relacion entre la infraestructura y la satisfaccion de los turistas
: Relacion entre la atencion y la satisfaccion de los turistas

42
49
50
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
75
75
76
77
78
79
80

Vi



Grafica N° 01
Grafica N° 02
Gréafica N° 03
Gréfica N° 04

Gréfica N° 05 :
Grafica N° 06 :
Grafica N° 07 :
Gréfica N° 08 :
Gréfica N° 09 :
Grafica N° 10 :
Gréafica N° 11 :
Gréafica N° 12 :

Gréafica N° 13

GréficaN° 14 :
Gréfica N° 15 :
Gréafica N° 16 :

Gréafica N° 17

Gréfica N° 18 :
Gréfica N° 19 :

Gréfica N° 20

GréficaN° 21 :
Grafica N° 22 :

Indice de Gréficas

: Lluvia de ideas
Diagrama de Ishikawa
Pareto
Area de inversion
Calificacion infraestructura
Capacitacion personal
Evaluacion personal
Preparacion trabajador
Desarrollo de habilidades
Uso de incentivos para motivar
Promocion por mérito
Relaciones Humanas
: Implementacion sistemas de seguridad
Inversién econémica en capacitacion
Inversion y productividad
Pago de alojamiento
: Frecuencia de viajes
Financiacion para estadia
Calidad del servicio
: Trato de personal
Calificacion de ambiente

Distribucioén de chi cuadrado

40
41
44
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
74

vii



RESUMEN

El presente estudio de investigacion, tiene como objetivo determinar la Influencia de
la calidad del servicio en la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz
- Ancash — 2018, busca con su desarrollo ayudar a la Gerencia del Hotel, para que tome

decisiones que permitan el logro de sus metas institucionales.

La metodologia que se utilizd en la investigacion fue descriptiva, de campo y
correlacional por cuanto midié los indicadores de las dimensiones de las 2 variables: Calidad
de atencion y satisfaccion del turista, al mismo tiempo asocia ambas variables.

El cuestionario para medir ambas variables se aplicd a una muestra de 80 personas,
luego se elabord una base de datos en el software SPSS con demo 30 dias, y se elaboraron
tablas de frecuencia para cada pregunta, graficos de circulos, asi como los estadisticos chi
cuadrado y spearman, obteniéndose los siguientes resultados: El 54% de los encuestados
refieren que se le ha dado mayor preferencia a la infraestructura y equipamiento, sin embargo
el 68 % refiere que se ha descuidado la capacitacion del personal; mientras que un 56 %
refiere que el trato recibido de parte del personal del hotel el Tumi es regular.

Finalmente segln la prueba de correlacion de Spearman se concluye que la calidad
del servicio influye significativamente con un nivel de 0.020 en la satisfaccion del turista en
el Hotel el Tumi de Huaraz, muestra que las variables son significativas individualmente y
en conjunto siendo el coeficiente de correlacion Rho=0.416 entre ambas variables lo que

demuestra que la correlacién es significativa moderada

Palabras claves: calidad del servicio, satisfaccion, turistas, infraestructura, atencion.
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ABSTRACT

The purpose of the present research was to determine the influence between service quality
and tourists satisfaction in the Tumi hotel in Huaraz Ancash 2018. With its development, it
attempt to help the hotel management to make decisions that allow the achievement of its
institutional goals.

The methodology used in this research was descriptive, file and correlational to measure the
dimension indicators of the two variables: attention quality and tourists satisfaction, at the
same time it associates both variables.

The questionnaire to measure both variables was applied to a survey of 80 people; then a
database was developed in the software SPSS free trial 30 days, and frequency tables were
prepared for each questions, graphs of circles, as well as the chi square and spearman
obtaining the following results: 54% of the respondents report that they have given greater
preference to infrastructure and equipment, however, 68%r eport that staff training has been
neglected. While 56% say that the treatment received from the staff of Tumi hotel is regular.
Finally according to Spearman correlation test, it is concluded that the quality of service
significantly influences a level of Rho=0.416 in the satisfaction of the tourist in Tumi hotel
in Huaraz. Shows that variables are individually significant and together being the correlation

coefficient 0.020 between both variables which shows a moderated significant correlation.

Keywords: quality of service, satisfaction, tourists, infrastructure, attention.



INTRODUCCION

En esta investigacion titulada “Influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion
de los turistas en el hotel Tumi, Provincia de Huaraz-Ancash-2018”, el objetivo es analizar
la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los turistas, tanto nacionales como
extranjeros, en la ciudad de Huaraz; para realizar este analisis se ha tenido como guia el
Proyecto del Plan Nacional de Calidad Turistica dada por el Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo del Per.

En los Gltimos afos el Pert ha incrementado el nimero de turistas, sin embargo, ain
gueda mucho por trabajar en cuanto a la calidad de atencidn; si bien la atencién que se halla
en Cuzco, Arequipa u otras ciudades que atraen gran flujo de turistas ha mejorado
enormemente (Ministerio de comercio exterior y Turismo (MINCETUR, 2016) hay otras
ciudades como Huaraz que también presentan gran afluencia turistica por sus atractivos

naturales, sin embargo el servicio ofrecido no ha tenido un avance notable.

Ello a pesar que el turismo, es uno de los sectores que mas crece y es muy importante
para el desarrollo econdémico y social del pais. El ingreso de turistas y su capacidad de gasto
en maltiples servicios, ya sean de hospedaje, transporte, alimentacion, paquetes turisticos y
demas factores de consumo, hacen que toda la maquinaria productiva relacionada al turismo
se dinamice y genere empleo sostenido, no solo para los emisores de estas visitas, Sino

también para los pobladores de las zonas visitadas.

Es por ello que la realizacion del presente estudio buscé conocer la calidad de servicio
que se ofrece en el Hotel Tumi de la Provincia de Huaraz, a fin de difundir la influencia que
tiene en la satisfaccion de los turistas, lo que permitira que éstos retornen a la zona o difundan
ésta. Para una mejor comprension se le ha dividido en cinco capitulos. El primero de ellos
Ilamado: Marco Teorico de la Investigacion contiene el Marco Historico, bases teoricas,
marco legal, investigaciones o antecedentes del estudio y marco conceptual. En el segundo
capitulo: El Problema, Objetivos, Hipdtesis y variables se formula el planteamiento del
problema, se describe la realidad problematica, especificando los antecedentes teoricos, se



define el problema general y especificos, de los cuales se desprenden los objetivos tanto
general como especificos, delimitando el estudio, detallando la justificacion e importancia.
Finalmente se especifican los supuestos tedricos, detalla la hipdtesis general y especifica para
especificar las variables, efectuando la definicion operacional e indicadores.

En el tercer capitulo: Método, técnicas e instrumentos se especifica el Tipo de
investigacion, disefio empleado, el universo, eleccion de poblacién, la muestra determinada
y el muestreo elaborado. Procediendo a mencionar las técnicas e instrumentos de recoleccion
y procesamiento de datos.

En el cuarto capitulo: Presentacién y analisis de resultados se procede a presentar
éstos, contrastando en forma debida las hipétesis y se elabora la discusién de resultados.

En el quinto y altimo capitulo se especifican las conclusiones y recomendaciones
debidas. Finalizando con la bibliografia empleada y los anexos que estimamos deben

considerarse.

Xi
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1.11

CAPITULO I:
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

Marco Historico
Historia del Turismo

El turismo es un fendmeno social y econdémico, relacionado con el hecho de
viajar por placer, que histéricamente ha existido desde la antigliedad. Podemos
remontarnos a la época Griega y al Imperio Romano como uno de los comienzos del
turismo donde las clases adineradas lo realizaban, principalmente con destino a
balnearios y fuentes termales. En la edad media comenzd una corriente de turismo
religioso donde fueron bastante difundidas las peregrinaciones a Tierra Santa y otros
lugares religiosos, como Santuarios. Cabe destacar en Espafia el Camino de Santiago
como ruta de entrada para los europeos. En el Renacimiento, la busqueda de raices
en restos arqueoldgicos, obras de arte y monumentos, y por otra parte el afan de
conocer nuevos pueblos y lugares desviaron el turismo a zonas como Africa y Asia.
Los relatos de viajes de Marco Polo aportaron por primera vez informacién de
muchos paises y culturas de Asia. La narrativa de Marco Polo en el siglo XIlII, el
grand tour de la aristocracia britanica a Europa en el siglo XV 111y los viajes de David
Livingstone por Africa en el siglo XIX son ejemplos del turismo temprano. A Thomas
Cook se le considera el fundador de los viajes organizados en la medida en que utilizo,
en 1841, un tren alquilado para transportar turistas de Loughborough a Leicester. Los
avances tecnologicos originados por la Revolucién industrial, que afectaron sobre
todo a los medios de transporte, hicieron que aumentara el nimero que viajaban por
placer. Antes de 1950 el turismo europeo era sobre todo una actividad nacional,
exceptuando algunos viajes internacionales, en particular dentro de Europa
continental. En el periodo de recuperacion que siguié a la Il Guerra Mundial, una
mezcla de circunstancias dio impetu a los viajes internacionales. Los factores que mas
contribuyeron son: el numero creciente de personas empleadas, el aumento de
ingresos reales y tiempo libre disponible y el cambio de la actitud social con respecto
a la diversion y al trabajo. Esos factores se combinaron para estimular la demanda de

los viajes y vacaciones al extranjero.



1.1.2

La aparicion de agencias de viajes especializadas ofreciendo viajes
organizados que incluian el transporte, el alojamiento y los servicios en un precio
global, posibilito los viajes al extranjero a un nuevo grupo de consumidores cada vez
méas creciente. El “paquete” o “viaje organizado” democratizé los viajes; la
manipulacion y mejora de las redes viales, la construccion de muchos y variados
alojamientos, y la implantacion de una estructura turistica cada vez méas global e
intercomunicada, han convertido el turismo en un fendbmeno de masas, que al
principio se limitaba a las clases mas altas pero que hoy en dia esta al alcance de todas
las clases sociales. Con el desarrollo tecnoldgico las lineas aéreas acortaron las
distancias, permitiendo viajes sin escalas entre puntos cada vez méas distantes. Las
economias de escala que posibilitaron los viajes al extranjero a tanta gente, ampliaron
también el horizonte de los viajes. Al mismo tiempo que las lineas aéreas con el
desarrollo tecnoldgico adquirian aviones mayores y mas rapidos, las distancias se
acortaban en términos de duracion de los viajes. Las vacaciones con destinos de largo
recorrido son ahora realistas en relacion a la duracion del vuelo, ademas de atractivas
en términos de precio, pues las tarifas aéreas cuestan mucho menos que hace 15 afios.
Los viajes de largo recorrido se estan convirtiendo en un sector creciente en la

demanda del turismo internacional.(Museo del Turismo, 2013)

Historia del turismo en Pera

La historia del turismo en el Peru corre paralela al desarrollo de la industria
en el mundo Asi tenemos 3 etapas:
Etapal: Expansion del transporte e infraestructura. Durante las primeras décadas
del siglo XX la expansion de los medios de comunicacion terrestre (carreteras y
ferrocarriles), aérea y la consolidacién de las clases medias asalariadas facilitaron un
cierto desarrollo del turismo interno especializado en vacaciones y salud, sin embargo
en esta etapa el turismo no formd parte de las politicas publicas porque no era
considerado como un sector que generase divisas o trabajo.(Fuller, 2010)

El periodo que va desde 1911 a 1930 se caracteriz0 por la gran expansion de
los capitalismos norteamericano, europeo Yy japonés Como consecuencia,

Latinoamérica vivio un ciclo de crecimiento econémico. Dentro de este clima, el



gobierno de Leguia (1919-1930) invirti6 fuertemente en la modernizacion vy
expansion del aparato estatal. El estado asumio el papel de impulsor de la economia
a través de la inversion en obras publicas para atraer a la inversion privada. Se amplié
significativamente la red vial con la construccion de carreteras, lineas férreas y
aeropuertos. Se inicid la construccion de la Carretera Panamericana lo que abrid la
posibilidad de realizar viajes en automavil entre las ciudades de la costa. También se
construyeron tramos de la Carretera Central que une a la capital: Lima, con la sierra
central. La edificacion del aeropuerto internacional de Lima permitié recibir vuelos
del exterior y facilito la comunicacion con el interior. Este clima de bonanza propicio
el desarrollo de un cierto turismo interno hacia las ciudades de provincias, balnearios
y centros medicinales hasta fines de 1920 afio en el que se frend el crecimiento
econdmico debido a la crisis. A inicios de 1939 (inicio del primer gobierno de Manuel
Pardo) significé el retorno a la democracia y el crecimiento econdémico se retomé. El
mercado interno crecié debido a la expansion demogréafica que se inicio en la década
de los cuarenta y a la politica estatal de control de precios y aumento de salarios.
Durante este periodo se cred la Escuela de Cicerones (1940) para la instruccién en la
actividad turistica, que luego se convertiria en CENFOTUR. También se
establecieron las primeras corporaciones de desarrollo a través de las cuales el Estado
buscaba apoyar y potenciar las iniciativas privadas de expansién econémica. En 1942,
se inaugurd la cadena de Hoteles de Turistas propiedad de la compafiia Hotelera del
Per( S.A. y se culmind la construccion, de la carretera Panamericana que une a toda
la costa. Ello facilité la comunicacion y ofrecié servicios de hospedaje adecuados a
los turistas. (Fuller, 2010)

Etapa 2: El estado inversor

La década de los sesenta significo un giro en el turismo mundial. Este crecio
explosivamente gracias al abaratamiento de los medios de transporte y a la expansion
de las clases medias y se convirtio en una industria de masas. Los paises del tercer
mundo ingresaron al mapa turistico como receptores de visitantes del primer mundo.
Este periodo se caracterizd por el interés en expandir la infraestructura vial e integrar

todo el territorio nacional, como aperturas de aeropuertos en el interior del pais, en



1964 se creo la Corporacion de Turismo del Perd (COTURPERU) para promover la
restauracion del patrimonio, se disefio el Plan Copesco, un proyecto estatal para
implementar infraestructura turistica en el sur del Peri monumental y el desarrollo de
infraestructura hotelera. (Fuller, 2010)

El golpe de Estado de Velasco (1968-1975) instaurd por siete afios un gobierno que
favoreceria un mayor control estatal de la economia. En adelante el turismo se
convertiria en un sector de la economia y se buscd impulsarlo, a través de la
promocion del Perd como destino, el apoyo al turismo interno y la construccion de
infraestructura. EI gobierno de Morales BermUdez (1975-1980) se propuso revertir el
modelo econémico puesto en marcha por Velasco. Las politicas publicas con respecto
a este sector dieron mayor énfasis al apoyo a la inversion privada. Se cred el
Ministerio de Industria y Turismo, el Fondo de Promocion del Turismo (FOPTUR)
y junto a este se cred el Centro de Formacion Turistica (CENFOTUR), sin embargo
en la década de los ochenta el Per( se vuelve a sumir en una crisis econémica. Para
el segundo gobierno de Belaunde se intenté retomar el liberalismo econémico de
antes, sin embargo no se pudo, ya que la crisis marcé profundamente al Perd. (Fuller,
2010)

Etapa 3: Estado Promotor

En la década de los noventa la economia peruana y la seguridad interna
comienzan a recuperarse. Durante el gobierno de Fujimori (1990-2000) se gir6
definitivamente a un modelo neo liberal en la conduccion de la economia En contraste
con los regimenes anteriores, cuyas politicas se centraron en la construccion de
infraestructura y en los incentivos a la inversion, a partir del gobierno de Fujimori las
politicas publicas enfocaron la labor de promocion dejando las obras de
infraestructura en manos del sector privado. Por primera vez se plante6 un Programa
Integrado de Apoyo del Sector Turismo en el Peru (1996-1999) y se disefio un Plan
Maestro de Desarrollo Turistico Nacional de la Republica del Per(. La gran mayoria
de los proyectos del Programa estaban ubicados en areas rurales y enfocados a
actividades tales como agroturismo, trekking, rutas ancestrales, turismo participativo,

etc. tanto en el norte (Cajamarca, Tucume y Huaraz) como el sur del pais (Cusco y



1.2
1.2.1

Valle Sagrado) y algunos de ellos todavia siguen vigentes hoy en dia. EI gobierno de
Toledo (2001-2006) marcé el inicio de la recuperacion econdmica del Peru en base
al modelo ya en marcha durante el periodo de Fujimori, en el 2002 se creo la Marca
Turistica, simbolo e imagen del Perd. El segundo gobierno de Garcia (2006-2011)
continua con las politicas disefiadas en el Plan Estratégico Nacional 2005-2015. Se
vive un clima de expansion econémica en el Per(. Los afios 2008 y 2009 marcaron
cierto descenso en la actividad turistica debido a la recesion economica mundial.
Aunque sigue creciendo a su ritmo se ha desacelerado pasando del tercer lugar como
generador de divisas al quinto. (Fuller, 2010)

Uno de los giros mas importantes en las campafias turisticas actuales es el afan de
revalorizar expresiones culturales antes vilipendiadas. La comida y el sabor, las
expresiones del arte, de la historia y el lenguaje se presentan ahora como expresiones
del ingenio y la creatividad de los peruanos. Asi esta en curso un proceso de
recuperacion del patrimonio cultural peruano liderado por las elites econémicas y
empresariales, que se coloca como una de las grandes productoras de discursos sobre
la identidad nacional.(Fuller, 2010)

Bases Teodricas

Bases tedricas de la calidad del servicio

Definicion de calidad

Segin Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad
a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal
objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion,
ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a
seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el
producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la
variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Para (Juran y Gryna 1993) la calidad se define como adecuacion al uso, esta
definicion implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de
disefio) y la medicion del grado en que el producto es conforme con dicho disefio

(calidad de fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se refiere a las



caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para satisfacer las
necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a como el producto
final adopta las especificaciones disefiadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta
son las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal

motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. p.3

En consecuencia, calidad se entiende como “aquella actividad enfocada en una vision
determinista, propia del dato meramente estadistico, en busqueda de control a través
de la medicion objetiva de la calidad” (Duque, 2005), y por otro lado:

La calidad subjetiva enfocada mas hacia una vision externa compuesta en esencia por
la necesidad de querer satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los clientes,
tomando como punto focal a las actividades de servicio y su relacion con el personal

de contacto, es decir, con los clientes (Vasquez et al., 1996).

La calidad de un bien o servicio requiere de caracteristicas que facilitan su
comprension, y es el cliente quien define a partir de su interaccion con un producto o

servicio, si se satisfacen o no sus necesidades.

La calidad tiene que ver con cuan adecuado es un producto o servicio para el uso que
se pretende hacer de €l; en otras palabras, para aquello que desea el cliente.
Implica tratar de satisfacer las necesidades de los consumidores y, en la medida de lo

posible, superar sus expectativas (Alcalde San Miguel, 2008).

De acuerdo con Cuatrecasas (2012), la calidad es “el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la

capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario” (p. 575).



Gestion de la calidad

De acuerdo al 1ISO 9001 la gestion de la calidad implica las siguientes normas:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes; por lo tanto, deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse
por exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
organizacion.

Estos deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda
involucrarse por completo en el logro de los objetivos de la empresa.

3. Participacion del personal: el personal constituye la esencia de una organizacion.
Su compromiso total posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de
la empresa.

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza con mas eficiencia
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoques del sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacién debe
ser su objetivo permanente.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de datos e informacion.

8. Relaciones beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus proveedores son
interdependientes.

Una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Definicion de servicio

De acuerdo a Alcaraz, A (2012) el servicio es un conjunto de actividades realizadas
de forma racional cuya finalidad es lograr la satisfaccion del cliente, y para que esto
se lleve a cabo necesitamos llevar a cabo los siguientes pasos a los cuales se les

conoce como las 4A del proceso del servicio y son:



Atender al cliente, significa el reconocer la presencia del cliente estableciendo el
contacto visual y al mismo tiempo darle la bienvenida, hacerlo sentir que tiene nuestro
apoyo, modulando el tono de voz y siendo diplomatico.

Aclarar la situacion, implica que debemos preguntar de forma amable al cliente que
es lo que necesita y escuchar con atencion al mismo. Si el cliente tiene dudas debemos
proporcionarle informacion suficiente para aclarar estas y por ultimo verificar con el
mismo lo que usted entendid que él necesita.

Actuar satisfaciendo la necesidad, es el buscar exceder las expectativas del cliente
siempre que esto sea posible, si es algo rutinario debemos actuar con rapidez, en caso
contrario debemos convenir en un plan de accion. En este punto debemos preguntar
al cliente si se cubrieron sus expectativas, sino fue asi debemos aclarar la situacion,
establecer alguna accion correctiva y por ultimo despedir amablemente al cliente.
Estos 4 pasos ayudan a reconocer y entender un punto importante en el logro de la
calidad en el servicio y que la mayor parte de las empresas de servicios pasan por
alto: Qué quiere el cliente, basicamente el cliente de inicio quiere ser comprendido es
decir necesita sentir que se estd comunicando efectivamente, que los mensajes que el
transmite son interpretados correctamente.

Debemos estar conscientes de que se pueden interponer en el camino barreras
emocionales o de lenguaje. También necesita sentirse bienvenido, cualquier persona

que tenga relaciones laborales contigo y se sienta un extrafio, no regresara. (p.58).

Caracteristicas del servicio

Intangibilidad

Una de las condiciones esenciales de los servicios es la intangibilidad; este
factor se aprecia basicamente por estar o no vinculado a un producto fisico, por lo
tanto se le considera la primera dimension de diferenciacion entre un bien y un
servicio; el resultado en la prestacion o toma de un servicio permite determinar si el
cliente se encuentra satisfecho o no, es decir, no se puede apreciar con los sentidos

antes de ser adquirido y por tanto esto implica ciertas cualidades.



Inseparabilidad
Los servicios en su mayoria mantienen una relacion de doble via entre quien
consume y crea el servicio, es por esto que la produccion es un esfuerzo conjunto del

consumidor y el vendedor, volviéndose esto un acto indisociable (Gronroos, 1978).

Heterogeneidad o inconsistencia

Los servicios, especialmente, son poco estandarizables, lo cual quiere decir
que quien presta un servicio puede variar frente a otro, y por tanto la calidad varia de
acuerdo con la percepcion que se tenga de determinado servicio. Al respecto,

Duque (2005) manifiesta que “es dificil asegurar una calidad uniforme, porque
lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente a lo que el cliente percibe que

recibe de ella”.

Definicion de calidad de servicio

La calidad del servicio al cliente viene a ser un elemento imprescindible para
la existencia de una empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave
de su éxito o fracaso.

La calidad del servicio depende de la comparacion del servicio esperado con
el servicio percibido.
Lo que satisface al cliente es el Interés por el servicio profesional que se brinda,
personal competente, ser escuchado, respuestas sinceras, trato cortés Yy asesoria
oportuna.
Segun Bolafios, R. (2005). La calidad de servicio es satisfacer, de conformidad con
los requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por las que
nos contrato. La calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y
evaluacion de los servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta
el cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento de sus diferentes

niveles y alcances.(Diaz Lazaro, 2016)


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/tain/tain.shtml

Dimensiones de la calidad del servicio

En el &mbito turistico, una parte importante de las investigaciones han tomado
como referencia los trabajos de Parasuraman et al. (1988, 1990) que identificaron
cinco dimensiones de la calidad de servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia, seguridad y elementos tangibles. En muchos de ellos se trata de validar esta
estructura factorial (dimensiones) del constructo calidad en diferentes sectores y
servicios. (Garcia & Picos, 2009)

Como se acaba de mencionar, los clientes buscan ciertas caracteristicas para
poder decidirse por la obtencién de un producto o servicio que ofrecen las empresas,
por tanto las empresas deben optar por brindar un servicio de calidad que presente las
siguientes caracteristicas:

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad
se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la
capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad
significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.(Duque,
2014)

Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que
resulte la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto
con ellay la factibilidad de lograrlo.(Duque, 2014)

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad
y honestidad. Esto significa que no solo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que la organizacion debe demostrar también su preocupacion en este
sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.(Duque, 2014)

Elementos tangibles: Comprender como los elementos tangibles de la empresa

pueden impactar en la calidad del servicio permitira mirarlos desde otra perspectiva.

10



Ya no tanto desde un punto de vista estético o funcional a la empresa, sino mas bien
buscando que esos elementos sean funcionales al cliente, elevando de este modo la
percepcion de calidad que se lleven de la empresa. La presencia de esos elementos
mal gestionada genera quizas, mayor insatisfaccion que la que hubiera generado su
ausencia. ¢Por qué? Por la expectativa que generaron. Ejemplo Las instalaciones
fisicas y los equipos deben ser atractivos y estar limpios y los empleados deben tener
una buena apariencia fisica.(Pizzo, 2011)

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia
es parte importante de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un
fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus
caracteristicas y sus requerimientos especificos.(Duque, 2014)

Para las empresas del sector turistico es muy importante conocer las dimensiones de
la calidad del servicio y gestionar sus posibles deficiencias. Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1993) vinculan las deficiencias que perciben los clientes con las deficiencias
internas en la empresa. Como puede observarse en la Figura 1 plantean la gestion de
la calidad en los servicios desde el andlisis de una serie de desviaciones que se
producen en distintas areas de las organizaciones de servicios y repercuten en las

evaluaciones de calidad de los clientes
DEFICIENCIAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

Comunicaciones boca a Mecesidades Experiencia
boca personales pasada

¥

Servicio

T

> csperado
CLIENTE chp s
GAP 1 Servicio
percibido
0 e e - e e e e e e L e e e
GAP 4
Desarralio del 4— Comunicaciones externas
EMPRESA SETVICiD de los consumidares
GAF 3 "
Trazlacion de pereepeiones
: en cspecilicaciones
EAR 2
Percepcion de la direccion
e sobre las expectativas de

los clientes

Figura 1: deficiencias en la calidad del servicio (Gutiérrez & Rubio, 2009)
Fuente: Parasuraman, Zeithamil y Henry (1993)
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La falta de calidad del servicio se atribuye a cinco tipos de brechas o deficiencias:
Deficiencia 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y lo que los directivos
perciben como expectativas de los mismos.
Deficiencia 2: Diferencia entre lo que la direccion percibe que espera el usuario y las
especificaciones de calidad que la empresa ha establecido para satisfacer tales
expectativas.
Deficiencia 3: Diferencias entre las especificaciones establecidas de calidad de
servicio y el servicio prestado.
Deficiencia 4: Diferencia entre el servicio prometido a través de la comunicacion
externa y el servicio prestado.
Deficiencia 5: Diferencia entre las expectativas y las percepciones del consumidor
sobre el servicio prestado.
Las cuatro primeras deficiencias se enmarcan dentro de la organizacion y contribuyen
a que aparezca la deficiencia.
La ultima es la denominada como deficiencia percibida por los clientes en la calidad
del servicio. La empresa debera disminuir las deficiencias anteriores para evitar la
presencia de la deficiencia

Las causas de estas deficiencias son estudiadas por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1993) y apuntan entre otras, un cambio de cultura orientado hacia la calidad,
la no existencia de normas estandar de calidad, la falta de comunicacion ascendente,
la ausencia de trabajo en equipo, sistemas de supervision y mando inadecuados o la
propension de la empresa a prometer en exceso. La empresa necesitara un cambio en
los planteamientos generales para poder hacer frente a todas estas
deficiencias(Gutiérrez & Rubio, 2009).

Calidad del servicio hotelero turistico

Una adecuada gestion de los servicios turisticos debe tener en cuenta las
caracteristicas especificas de los servicios.

En el sector turistico, el servicio hotelero puede denominarse producto-servicio ya

que comparte las caracteristicas propias tanto de los productos como de los servicios.
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El servicio hotelero se apoya tanto en elementos tangibles como en aspectos
intangibles.

Reisinger (2001) afirma que hay un claro reconocimiento de que los servicios
relacionados con el turismo y la hoteleria requieren unos puntos de vista de marketing
y gestion diferentes a los productos fisicos. Estos servicios tienen caracteristicas
Unicas Yy criterios diferentes de evaluacion, distribucion, establecimiento de procesos,
establecimiento de precios, determinacidn de politicas de comunicacion y estructuras

de costes.

El establecimiento hotelero tiene las caracteristicas propias de los servicios con el
afiadido de una importante presencia de elementos tangibles para poder ser prestado.
Esta naturaleza hace que el establecimiento hotelero tenga unas caracteristicas
propias que lo convierten en particular y hagan necesario un modelo de gestion
especifico.

Conocimiento del cliente

El cliente siempre esta evaluando la forma en la que la empresa esta presentando el
servicio, como trata a los otros clientes y como desearia que le tratara a él. El
comportamiento de las distintas personas de contacto con los cuales el cliente entra
en contacto produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion del cliente, incluyendo:
1. La cortesia con que el personal contesta las preguntas, resuelve los problemas,
como ofrece o amplia informacion, provee servicios y la disposicion a ayudar.

2. Los conocimientos sobre el servicio que se ofrece. El personal no puede ser ajeno
a lo que sucede en su empresa.

3. El enfoque tiene que estar supeditado a las necesidades reales del consumidor, no
hay que hostigar a los clientes para que realicen compras que no les van a reportar
satisfaccion. Hay que conocer sus necesidades reales de nuestros clientes. En algunos
casos, puede ser mas Util para la empresa perder una venta y ganarse la confianza y
la credibilidad.

Las empresas tratan de establecer estdndares de actuacion de sus empleados mediante

sistemas de ensefianza e incentivos. Es interesante observar como las empresas gastan
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1.2.2

grandes cantidades en cursos de formacion, pero relativamente muy poco en analizar
el comportamiento y los gustos de sus propios clientes. Los cursos de formacion
pueden tener efectos muy significativos sobre el nivel de satisfaccion de los clientes,
pero estos han de ser evaluados de acuerdo a la rentabilidad de la accion. Existe la
creencia de que muchos de los cursos de formacion no producen los efectos esperados
porque no logran cambiar la actitud de los empleados. Si un empleado no muestra
empatia con sus clientes, si les pregunta el nombre pero después se le olvida y no es
capaz de retenerlo y dar un servicio personalizado, el empleado demuestra
incompetencia. Si, por el contrario, demuestra empatia con el cliente y le ayuda
reconociendo sus necesidades, hablando con él sin prisa, el cliente se mostrard

satisfecho.

Satisfaccion

Definicion de satisfaccion del cliente

La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la
discrepancia percibida entre su experiencia previa / expectativas de nuestro producto
y organizacion y el verdadero rendimiento experimentado. Una vez establecido el
contacto con nuestra organizacién, una vez que ha probado nuestro producto.
Creemos que la satisfaccion de los clientes influird en sus futuras relaciones con
nuestra organizacion (ganas de volver a comprar, interés en recomendarnos, deseo de
comprar nuestro producto). (Vavra Terry G., 2002)

Para los especialistas en control de calidad esta definicion es muy subjetiva, para ellos
el hablar de satisfaccidn es tener en cuenta dos enfoques:

1) El enfoque basado en la conformidad. Conocido también con el nombre de
perspectiva del ingeniero. Esta perspectiva considera que un producto es satisfactorio
si cumple con las especificaciones por las que fue elaborado. Si estas especificaciones
reconocen la totalidad de las especificaciones del cliente, se puede deducir entonces
que la conformidad implica igualmente la segunda forma de satisfaccion.

2) El enfoque basado en la expectativa. Esta perspectiva considera que un producto

es satisfactorio si cumple con las expectativas de los clientes. En este caso el
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problema radica en conocer los constantes cambios que se producen en las
expectativas de los clientes. (Vavra Terry G., 2002)

Para otros autores como Howard y Sheth (1969) hablar de calidad de servicio
representa un estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la
recompensa recibida respecto a la inversion realizada, se produce después del
consumo del producto o servicio. (Talaya, 2002)

Para Hunt (1977) Es una evaluacion que analiza si una experiencia de consumo es
al menos tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las
expectativas.(Talaya, 2002)

Oliver (1981) Lo considera como un estado psicologico final resultante cuando la
sensacion que rodea a la discrepancia de las expectativas se une con los sentimientos
previos acerca de la experiencia de consumo.(Talaya, 2002)

Por otro lado Gerson (1996) Sugirié que un cliente se encuentra satisfecho cuando
sus necesidades, reales o percibidas se saciaban o superaban. Y resumia este principio
en una frase contundente “La satisfaccion del cliente es simplemente lo que el cliente
dice que es”.(Santiago & Velas, 2015)

Johnson y Fornell (1991) proponen un modelo donde la satisfaccion del cliente esta
formada por la acumulacion de la experiencia del cliente con un producto o servicio.
Exponen que esta percepcion de la satisfaccion del cliente no es una percepcion
estatica en el tiempo, sino que la satisfaccién del cliente recoge la experiencia
adquirida con la compra y uso de un determinado producto o servicio hasta ese
instante de tiempo.(Diaz Lazaro, 2016)

Elementos que forman la satisfaccion del cliente

La satisfaccion en si es un factor determinante para el éxito de toda empresa, es
necesario medirla constantemente para saber si se esta logrando o si es necesario
mejorar el producto o servicio.
Algo a tomar en cuenta con respecto a la satisfaccion del cliente es que ésta no
depende exclusivamente del producto o servicio brindado, sino que también depende
de otros elementos, asi tenemos al rendimiento percibido, las expectativas y los

niveles de satisfaccion.
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El rendimiento percibido, refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que
el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe” que obtuvo en el producto o
servicio que adquirio. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas: a)
Se determina desde el punto de vista del cliente y no de la empresa. b) Se basa en los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio, ¢) Esta basado en las
percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad, d) Sufre el impacto de las
opiniones de otras personas que influyen en el cliente, ) Depende del estado de &nimo
del cliente y de sus razonamientos. Dada su complejidad, el "rendimiento percibido”
puede ser determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienzay termina
en el "cliente”.(Ivan Thompson, 2005)
Las expectativas, son las "esperanzas™ que los clientes tienen por conseguir algo.
Dichas expectativas se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro
situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio.
e Experiencias de compras anteriores.
e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién (p.ej.:
artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas
no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran
decepcionados luego de la compra. Un detalle muy interesante sobre este punto es
que la disminucion en los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una
disminucion en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el
resultado de un aumento en las expectativas del cliente situacidén que es atribuible a
las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas
personales).En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente™ las
"expectativas” de los clientes para determinar lo siguiente:

o Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

16



o Si estdn a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia.
o Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.(Thompson, I. 2005)

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al
lograr la satisfaccidon de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion
del cliente:

1) El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad, y por ende la posibilidad de venderle el mismo u
otros productos adicionales en el futuro.

2) El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto
0 servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

3) El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como
beneficios: A) la lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), B) difusion
gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y C) una determinada participacién en el

mercado

Los niveles de satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los clientes
experimentan uno de éstos tres 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.
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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 una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de marca
0 proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por
su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre
otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional

que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).

Satisfaccion del cliente y rentabilidad
En muchas ocasiones los responsables sugieren incrementar los niveles de
satisfaccion de los clientes disminuyendo precios o incrementando servicios. Ambas
situaciones pueden mejorar los indices de satisfaccion, pero a costa de disminuir las
utilidades de la empresa.
En todo caso, no se debe olvidar que el reto es el de generar satisfaccion en sus
clientes, pero de manera rentable. Esto exige el encontrar un equilibrio muy delicado
entre seguir generando mas valor para lograr la satisfaccion del cliente.
No cabe duda que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de
los factores clave para alcanzar el éxito en los negocios. Para ello, una empresa
necesita determinar los niveles de satisfaccion de sus clientes realizando la siguiente
operacion:

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion del cliente
Pero, para ejecutar esta formula se necesita acudir a la fuente primaria de informacion
que son los mismos clientes, para averiguar, mediante una investigacién de mercados:
1) el resultado que obtuvieron al adquirir el producto o servicio y 2) las expectativas
que tenian antes de realizar la compra. Luego, se debe determinar el nivel de
satisfaccion para tomar decisiones que permitan corregir las deficiencias (cuando
existe insatisfaccion en los clientes), mejorar la oferta (cuando el cliente esta

satisfecho) o mantenerla (cuando el cliente esta complacido).
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1.3

Dentro de todo este contexto, surge el reto de lograr clientes complacidos mediante
el incremento en la entrega de valor, pero de una forma que sea rentable para la
empresa, porque al final de cuentas, toda empresa justifica su existencia al conseguir
un determinado beneficio.

Finalmente, cabe recordar que si una empresa quiere lograr sus objetivos a corto,
mediano y largo plazo, debe establecer una cultura organizacional en la que el trabajo

de todos los integrantes esté enfocado en complacer al cliente. Illones, P (2010, p.23)

Marco Legal

Constitucion Politica del Perd, art. 118° del 31.10.1993.

Ley N° 27790, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo - MINCETUR

Ley N° 29408 Ley General de Turismo del 17.09.2009. Diario EIl Peruano.

Decreto Supremo N° 003-2010-MINCETUR, Reglamento de la Ley N° 29408.
Decreto Supremo N° 029-2004-MINCETUR Reglamento de Establecimiento de
Hospedaje

Resolucion  Ministerial N° 150-2015-PCM  Aprueban Reglamento de
Establecimientos de Hospedaje. Diario el Peruano del 09.06.2015.

Plan Estratégico Nacional de Turismo — PENTUR, instrumento de planeamiento y
gestion sectorial de largo plazo.

Manuales de Buenas practicas para Establecimientos de Hospedaje.
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1.4
141

Investigaciones o antecedentes del Estudio

Nacionales

Cardenas, Sanchez, Soria y Vargas (Peru 2017) en su trabajo Planeamiento
Estratégico del sector Turismo en la Region Ancash plantean que en el afio 2025 la
region Ancash se convierta en el tercer destino turistico del pais, luego de Lima y
Cusco. Esto se concretard a través del logro de los siguientes objetivos estratégicos:
(@) recibir 12.4 millones de turistas, (b) contar con 1,400 establecimientos de
hospedaje, (c) tener 15% de personal calificado de la region trabajando en el sector
turismo; y (d) formalizar la situacion laboral del 90% de los colaboradores del sector
turismo en Ancash. Luego del estudio arriba a las siguientes conclusiones: La vision
del sector turismo de Ancash para el afio 2025 contempla el accionar del sector de
manera integrada para ofrecer experiencias inolvidables a los visitantes al contar con
infraestructura de calidad y personal calificado. En la actualidad, la regién cuenta con
una vision, desde el punto de vista de la Municipalidad Departamental, y con un
enfoque generalizado y no especifico para el sector turismo. Dentro del marco de este
plan estratégico, se ha definido que el Sector Turismo en la Region Ancash constituye
un destino turistico atractivo para nacionales y extranjeros, en base a sus riquezas
naturales y culturales, que seran explotadas de manera sostenible por empresas
autorizadas, las cuales ofreceran hospedajes de calidad, con operadores turisticos
experimentados y serviciales, y brindaran acceso facil y servicios de
telecomunicaciones eficientes, lo cual generara ingresos para las distintas
comunidades de la region. 7. Con el analisis realizado, se identifico cuatro
debilidades. La principal consiste en que el sector esta compuesto por diversidad de
actores gque no trabajan mancomunadamente. A esto se le suma las siguientes: (a) la
mayoria de los establecimientos de hospedaje son “no categorizados”, (b) falta
informacion financiera consolidada sobre el sector, y (c) se evidencia infraestructura
vial deficiente a lo largo de todo el departamento. 8. Las estrategias retenidas que se
van a implementar son las que siguen: (a) desarrollar servicios de Internet para
alcanzar a més turistas potenciales con atencion personalizada; (b) penetrar en el
mercado de turistas nacionales provenientes de Lima; (c) desarrollar el mercado de

turistas extranjeros provenientes de China; (d) penetrar en el mercado de turistas
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extranjeros europeos; (e) desarrollar el mercado de turistas extranjeros de los Estados
Unidos, (f) mejorar la infraestructura hotelera existente para que haya una oferta de

hospedajes categorizados, y (g) desarrollar servicios de turismo ecoldgico.

CAHUAYA, Rocio y NAHUINCOPA, P (2016). En su investigacion sefial6 como
objetivo general: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes 2015. Emple6 como
metodologia general, la cientifica; como metodologia especifica el deductivo—
inductivo, el analitico — sintético y el Historico-exposfacto; cuyo disefio es no
experimental- transversal. Siendo sus conclusiones lo siguiente

1. La calidad del servicio influye significativamente al nivel 0.01 (bilateral) en la
satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes de manera
directa. Es decir segun los datos recopilados, la prueba de significacion realizada bajo
el estadistico de correlacion de Spearman, muestra que las variables son significativas
individualmente y en conjunto. El coeficiente de correlacion es de 0.804 entre ambas
variables lo cual indica que la correlacion es positiva alta. La percepcion promedio
para la calidad del servicio resulto ser de 3.6 por lo que desde el punto de vista del
cliente la calidad del servicio que brinda el hotel La Hacienda de la provincia de
Angaraes es buena. Por su parte la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de
la provincia de Angaraes es 4 por lo que califica que el cliente se encuentra satisfecho.
2. Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del cliente del hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes. Es decir segun los datos recopilados,
utilizando el estadistico de correlacién de Spearman en SPSS la correlacion es
significativa al nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.724 entre
elementos tangibles y satisfaccion del cliente lo cual indica que la correlacion es
positiva alta.

Desde el punto de vista de los clientes esta dimension es calificada como buena,
obteniendo como valor promedio de 3.4.

3. La empatia influye en satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia
de Angaraes. Es decir segun los datos recopilados de la muestra y utilizando el

estadistico de correlacion de Spearman en SPSS la correlacion es significativa al nivel
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0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.794 entre empatia y satisfaccion
del cliente lo cual indica que la correlacion es positiva alta. Desde el punto de vista
de los clientes esta dimension es calificada como buena, obteniendo como valor
promedio de 3.6.

4. La fiabilidad influye en satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la
provincia de Angaraes. Es decir segun los datos recopilados y utilizando el estadistico
de correlacion de Spearman en SPSS la correlacion es significativa al nivel 0.01
bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.758 entre fiabilidad y satisfaccion del
cliente lo cual indica que la correlacién es positiva alta. Desde el punto de vista de los
clientes esta dimension es calificada como buena, obteniendo como valor promedio
de 3.6.

5. La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente del hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes. Es decir segun los datos recopilados y
utilizando el estadistico de correlacion de Spearman en SPSS la correlacion es
significativa al nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.792 entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente lo cual indica que la correlacion es
positiva alta. Desde el punto de vista de los clientes esta dimensién es calificada como
buena, obteniendo como valor promedio de 3.4.

6. La seguridad influye en la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la
provincia de Angaraes.

Es decir segun los datos recopilados y utilizando el estadistico de correlacion de
Spearman en SPSS la correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral y el
coeficiente de correlacion es de 0.691 entre seguridad y satisfaccion del cliente lo cual
indica que la correlacion es positiva moderada. Ademas esta dimension es calificada
como buena, obteniendo como valor promedio de 3.9 puntos, es la mejor percibida

por los huéspedes.

Ballon, S (2016). En su tesis sefial6 como objetivo general: Analizar las variables de
la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y
tres estrellas de la ciudad de Abancay. Metodologicamente la investigacion empleo

escalas utilizadas en investigaciones previas en el sector hotelero. El disefio de la
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investigacion fue no experimental, transversal, siendo el tipo explicativa, de enfoque
cuantitativo. En conclusion, la variable de “empatia” fue la que mayor influencia tuvo
en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay, después le siguid la “capacidad de respuesta” y finalmente “elementos
tangibles”. Asi también se verificaron las hipdtesis con el analisis de regresion
maltiple y se afirmaron lo siguiente:

- Se afirmo la hipotesis 1: los "elementos tangibles™ influyen en la satisfaccion al
cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacion
fue debido a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

- Se afirmé la hipotesis 2: la "capacidad de respuesta” influye en la satisfaccion al
cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacion
fue debido a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

- Se afirmo la hipdtesis 3: la "empatia" influye en la satisfaccién al cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacion fue debido

a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

Cueva-Trelles, V (2015). En su trabajo sefial6 como objetivo general: dar a conocer
la escala SERVQUAL, una nueva metodologia para medir la calidad de servicio, muy
utilizada en el mundo de servicios pero poco aplicada en nuestro pais, y junto con
ello, aplicar dicha metodologia a una tipica empresa de servicios, de modo que se
pueda determinar el grado de satisfaccion de los clientes y pueda servir de herramienta

a los directivos para implementar practicas de mejora.

Siendo el método empleado SERVQUAL. Arribd a las siguientes conclusiones:
Entre las preguntas que mas se relacionan con la calidad global esta la pregunta 18,
relacionada a la rapidez con que funcionan los distintos servicios, y la pregunta 13,
que se refiere al compromiso por cumplir algo que se ha prometido al huésped del
hotel.

En la pregunta 18 obtuvo un gap negativo, por lo cual si mejoramos en cuanto a la
rapidez del servicio brindado en el restaurante, la calidad global mejorara de manera

considerable.
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- Algo parecido sucede con la pregunta 13, ya que su gap estd muy por debajo de la
media. Seria interesante implementar acciones que refuercen en la mente del cliente
el compromiso que tiene el personal con él, ya que segun los resultados, el personal
estad realizando un excelente trabajo y se obtiene este resultado en esta pregunta al
parecer contradictorio. Lo méas probable es que el mensaje del compromiso del
personal con el cliente no esta muy claro.

- Por otro lado, todos los items de confiabilidad se encuentran por encima del r*; por
tanto, se puede concluir que la confiabilidad esta fuertemente relacionada con la
calidad global. A partir de esta conclusion, se deberia tener especial atencion con las
preguntas 16 y 13, dado que presentan un gap negativo o muy por debajo de la media.
Realizar un cambio en la percepcion del cliente con respecto a estos atributos, podria
generar un cambio significativo en la calidad global.

- Las aseveraciones relacionadas con el personal del hotel también presentan
resultados que indican una fuerte correlacion con la satisfaccion global del hotel.
Sobre ello, el hotel esta respondiendo correctamente a esta necesidad. Su personal en
general es calificado con muy altas valoraciones en las tres secciones. Por su alta
correlacion con la calidad global, es necesario mantener este buen performance,
continuando con un cuidado proceso de seleccion, capacitacion constante e incentivos
por buenas précticas.

- Las preguntas relacionadas a la seguridad no presentan correlacién con la pregunta
global, ninguna de ellas. Se podria afirmar entonces que la seguridad que sienten los
clientes en el hotel no influye de forma directa en la satisfaccion global. Habria que
considerar este punto en una futura investigacion.

- Algunas preguntas serian interesantes de revisarlas por separado, tal como la
pregunta 6, en la cual observamos que sus calificaciones eran muy malas y no quedaba
claro si era muy urgente invertir recursos, sobre todo economicos, en evitar que los
ruidos internos y externos disminuyan. Segun este analisis, no presenta correlacion
con la calidad global, entonces se puede concluir que no es necesario que el hotel
invierta con urgencia en revertir esta resultado.

- En cuanto a la pregunta 24, referente a la pagina web, presenta una correlacion casi

nula con la calidad global. Dado que vivimos una época de globalizacion constante,
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seria importante validar esta aseveracion en una futura toma de datos, dado que el gap
obtenido fue negativo, y en un futuro podria tener una mayor relevancia en la

satisfaccion final del cliente.

Mesones, J. y Giancarlo S (2014), en su tesis: Calidad de los servicios brindados por
un hotel tres estrellas, desde la perspectiva del cliente. Chiclayo. Julio - septiembre,
2014. Universidad Privada Juan Mejia Baca, Chiclayo- Perl. Siendo el objetivo
general: determinar el nivel de calidad, desde la perspectiva del cliente, de los
servicios brindados por un hotel tres estrellas de Chiclayo de julio a septiembre del
2014.

El tipo de investigacion es cuantitativo, siendo el disefio de la investigacion no
experimental. Concluyendo que:

1. En promedio, la mayoria (63%) de los huéspedes encuestados, perciben como alto
el nivel de calidad de los “Elementos tangibles” del hotel en estudio. Asimismo
mostraron expectativas de altos niveles de calidad en esta dimensién (64%).

2. En la dimension “Empatia”, la mayoria de clientes muestra niveles altos de calidad
en las expectativas (56.4%) y percepciones (60.6%) del servicio recibido, destacando
el indicador “el personal del hotel siempre estd atento a mis deseos y necesidades”
que subid en un 9% en la percepcidn en relacion a las expectativas que se tuvo de su
nivel de calidad.

3. La dimension de “Confiabilidad”, obtuvo de la mayoria de los clientes niveles altos
de expectativas (65.5%) y de percepcion (60%). Sin embargo, aun asi, no cubrio las
expectativas de calidad al obtenerse porcentajes menores en las percepciones.

4. La mayoria de clientes muestra niveles altos de expectativas y percepciones con
respecto a la dimension “Capacidad de respuesta” (66.5% y 67%, respectivamente).
Siendo el indicador “si se requiere de algo especial que generalmente no se encuentra
en el hotel, se le ayudara a conseguirlo” el que obtuvo porcentajes mayores por debajo
de las expectativas.

5. La dimension “Seguridad” obtuvo niveles altos de calidad con respecto a las
percepciones (71.25%) y expectativas del cliente (70%). Observandose que las

percepciones sobrepasaron a las expectativas.
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6. En la medicion global de la calidad del servicio en el hotel en estudio, se obtiene
altos niveles de expectativas y percepciones en la mayoria de los clientes (64.8% y
64.4%, respectivamente) y aunque es minima la diferencia, no se ha cubierto las
expectativas del cliente; siendo las dimensiones ‘“Elementos tangibles” 'y
“Confiabilidad”, en las que en mayor medida se aprecia esta situacion.

7. Con los resultados de la medicion global de la calidad, en que se obtienen altos
niveles de calidad percibida por el cliente, se rechaza la hipétesis planteada en el
estudio: Existe un nivel medio de calidad, desde la perspectiva del cliente, de los
servicios brindados por un hotel tres estrellas de Chiclayo de julio a setiembre de
2014.

8. El analisis de la brecha 5 en la que se comparan percepciones y expectativas,
indican que no se han cubierto las expectativas de los clientes al no haberse superado
el umbral de satisfaccion en ninguna de las dimensiones, a pesar de existir niveles
altos de calidad percibidos por la mayoria de los clientes del hotel en estudio.
NIZAMA, Gloria (2018). En su trabajo de investigacion tiene como objetivo general
Analizar la relacion existente entre calidad percibida y la percepcion del cliente en el
Hotel Ledn de Oro Suites, distrito de Miraflores, 2017. Empleando la prueba Rho de
Spearman. Al medir la variable calidad percibida en hoteleria; se suele orientar el
estudio hacia los elementos intangibles y no de la misma manera hacia los elementos
tangibles, que forman parte importante de la presente investigacion. Por ejemplo:

el Hotel Leon de Oro Inn & suite; no cuenta con instalaciones modernas, ademas
debiera contar con instalaciones de infraestructura y mantenimiento; sin embargo,
esta caracteristica hace atractivo el hospedaje para los usuarios, como se aprecia en
los resultados de la encuesta. Se sugiere en futuras investigaciones, adecuar la
dimensidon elementos tangibles en el uso de la encuesta SERVQUAL, lo que permitira
obtener un resultado acorde al modelo de negocio de hoteleria.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, la calidad
percibida incluye los aspectos tangibles, por ejemplo, instalaciones atractivas,
equipos de aspecto moderno, materiales atractivos, la presentacion del personal, lo
que permite contrastar con las teorias mencionadas en las bases tedricas. Toda

empresa del sector de la hosteleria debe pretender ser productiva y competitiva en el
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mercado a través de la calidad que ofrece y que se refleja mediante los aspectos
tangibles e intangibles.
Respecto a las hipotesis planteadas en la tesis, han sido contrastadas mediante la Rho
de Spearman, obteniendo niveles de significancia menores a 0.05 y siendo cada uno
de ellos correlacionados exitosamente ya que son proximos a la unidad.
Finalmente, del estudio de la presente investigacion, se identificé que uno de los
principales problemas que se generan en los establecimientos de hospedaje de tres
estrellas respecto a la atencidn al cliente; es el grado de dificultad en aplicar el tipo
de encuesta desarrollado en la tesis debido al tiempo que toma la recoleccién de datos
sobre todo en el sector de hosteleria con el fin de medir las percepciones de los
huéspedes.
1.4.2 Antecedentes internacionales

Balan, M. (2017). En su estudio sefiala como objetivos:
Analizar los factores que influyen en la Satisfaccion del huésped con respecto a la
Calidad del Servicio brindado, en dos hoteles del Centro Historico de la ciudad de
México, tomando como referencia encuestas realizadas a huéspedes que se alojan en
ambos hoteles.
Diagnosticar el Clima Laboral de los dos hoteles, por su posible influencia en el
desempefio del personal, aplicando cuestionarios para este fin.
Analizar con base en el Sistema de Clasificacion Hotelera de la Secretaria de Turismo
los aspectos con los que cuenta para brindar un buen servicio y sus aspectos faltantes.
Metodoldgicamente se recopilé material bibliografico sustentatorio.
Como conclusiones indica que la industria del hospedaje estd enfocada en los
servicios, que como tal son intangibles, y se le imposibilita al huésped una evaluacién
a priori de la compra; es el huésped quien en el momento del consumo de un servicio
realiza el control final de la calidad; la medida de la calidad es subjetiva, depende de
cada uno; solo el huésped conoce lo que espera, no hay nada normalizado ni medido
y es por esto que la diferenciacién por los detalles induce a la eleccién. Es por todo
esto que un hotel, sea cual fuere su categoria debera definir claramente su cultura
organizacional, que serd el pilar para que la empresa alcance una mayor

competitividad y sobreviva en el mercado; un mercado cada vez mas agresivo.
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Como segundo factor influyente se encontraria la motivacion hacia los colaboradores.
Un plan adecuado de premios e incentivos representa un interesante medio para lograr
la fidelizacion del personal hacia los fines de la organizacion; aumentando el
compromiso y fomentando el trabajo en equipo podran aprovecharse al maximo las
capacidades y fortalezas individuales y orientarlas hacia la consecucion de los
objetivos de la organizacion.

Ademas, es importante la existencia de una estrecha comunicacion y colaboracién
entre los distintos departamentos que brindan atencién al huésped y el departamento
de recursos humanos con el objetivo de desarrollar y mantener un clima laboral
participativo, con plena confianza en los empleados y con un marcado sistema de
trabajo en equipo como medio para alcanzar los objetivos.

Ambos hoteles, a pesar de tener una buena reputacion en redes sociales y portales
web de calificacion de hoteles, uUnicamente cuentan con una clasificacion de 3
estrellas, y el nuevo Sistema de Clasificacion Hotelera de SECTUR se muestra como
una gran oportunidad para mejorar en este aspecto.

Mufoz, G. (2017). En su tesis sefial6 como objetivo: Analizar la calidad del servicio
que brinda el personal del Hotel Perla Verde de Esmeraldas. Metodol6gicamente fue
de caracter cuanti-cualitativa, el disefio de esta investigacion se basdé en la
investigacion de campo, con investigacién bibliografica, de paradigma cualitativo.
Como conclusiones menciona:

El analisis FODA, identificé falencias como la deficiencia en la toma de decisiones
de parte de la gerencia, una limitada planificacion operativa, la falta de capacitacion
al personal del hotel, la inexistencia de manuales de procedimientos y de funciones y
la falta de calidad en la entrega del servicio al cliente; la prestacion de servicios carece
de valor agregado. Al no tener suficiente informacion de la competencia, hay una
limitada diferenciacion del servicio brindado (hospedaje, alimentos y bebidas,
eventos sociales, lavanderia, internet, garaje, catering y seguridad), ya que no se nota
una real preocupacion por superar las expectativas de su cliente objetivo.

La aplicacion de la herramienta de medicion de la calidad del servicio Servqual,
evidencid que en téerminos generales, las variables dieron resultados positivos, es

decir, en su mayoria, las percepciones por el servicio recibido, superan las
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expectativas que se tenian antes de recibir el servicio. Sin embargo, en algunas
variables se presentaron variaciones negativas; en cuanto a la fiabilidad, en la calidad
del servicio se obtuvo una variacion de -2,121 y en el tiempo de entrega del servicio
la calificacion fue de -3,536. En cuanto a la seguridad la variacion negativa respecto
a la inseguridad en los alrededores del hotel fue de -1,414. Por ultimo en la empatia,
se obtuvo una variacion de -2,828 en las muestras de interés de los empleados por
resolver los requerimientos de los clientes.

Aunque los resultados de forma general no muestren una gran deficiencia en el
servicio brindado, se hace imperioso que se tomen en consideracion las variables
resultantes negativas, para que con la aplicacion de un plan de mejoras, puedan ser
subsanadas, incrementen valor al servicio y permitan brindar un servicio de calidad,

oportuno, agil y que supere las expectativas de los clientes.

Cadena, A. (2017). En su tesis sefial6 como objetivo general: Disefiar un plan de
mejoras de calidad en el servicio interno y externo del hotel Casa Q, para el afio 2017.
El método de investigacion ha sido cualitativo y cuantitativo. Como conclusiones se
observan: El hotel no cuenta con un organigrama estructural, con perfiles de cargo,
ni mapas de procesos, ni un manual que lo defina.

0 Se detectaron oportunidades de mejoras en los servicios de lavanderia, internet,
room service y desayuno buffet.

o No se cuenta con un programa de capacitacién para los colaboradores.

0 No cuenta con procedimientos para evaluacion y analisis de la calidad del servicio
interno y externo del hotel.

En base a la triangulacién de la informacion obtenida en el diagnéstico se lograron
definir los siguientes criterios de calidad, que se buscara incrementar a partir del plan
generado en este estudio y mantener en un rango superior al 80%. Estos criterios de
calidad son:

Por parte de los clientes externos:

0 Valoracién de servicios recibidos como excelente (actualmente 57,40%)

o Nivel de Satisfaccion total con los servicios (actualmente 73,10%)

Por parte de los clientes internos:
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o0 Funciones departamentales como satisfecho (actualmente 18,8%)

0 Capacitacion interna como satisfecho (actualmente 37,5%)

Ademas de establecer un plan de accién con estrategias, recursos e inversion
necesarios para la implementacion de plan de mejoramiento en la calidad del servicio,
se determind necesario generar los siguientes productos

o0 Elaboracién de un organigrama de estructural

o Elaboracién de perfiles de cargo

o Elaboracidn del mapa de procesos

o Disefio de un programa de capacitacion

0 Elaboracion de procedimientos para la evaluacién y analisis de la calidad del
servicio interno y externo.

0 Propuesta mejora de servicios (lavanderia, internet, room service y desayuno
buffet).

Por lo gue se concluye finalmente que se cumplio con el objetivo principal de disefar
un plan de mejoras de calidad en el servicio interno y externo del hotel Casa Q para
el afio 2017

Ahumada, D. y Paz Hernandez (2014). En su tesis fija como objetivos: 1.Clasificar
y formalizar la oferta de hoteles en los cerros Concepcion y Alegre segun la
informacion disponible. 2. Realizar un catastro exploratorio respecto a préacticas
formales e informales de los hoteles estudiados, relacionadas con el monitoreo de la
satisfaccion de sus clientes. 3. Disefiar un cuestionario para encuesta que permita
medir la satisfaccion del cliente en hoteles ubicados en los Cerros Concepcion y
Alegre. Siendo una investigacion exploratoria. Siendo sus conclusiones:

Objetivo 1

“Clasificar y formalizar la oferta de hoteles en los cerros Concepcion y Alegre segiin
la informacion disponible”

En el capitulo 3 de la presente investigacion, se logro la clasificacion y formalizacion
de la oferta hotelera de los cerros Alegre y Concepcion. Con el fin de lograr dicho

objetivo, las autoras realizaron un catastro de los hoteles existentes recopilando
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informacion disponible en las paginas web de SERNATUR vy de la Municipalidad
Valparaiso, para luego recorrer los cerros y comprobar los datos obtenidos
anteriormente. Como resultado de dicho proceso, las autoras corroboran que existen
19 hoteles entre los cerros Alegre y Concepcion.

De acuerdo a los datos obtenidos en esta primera etapa que conforma el proceso
metodologico de la investigacion, las autoras consideraron pertinente elaborar un
mapa de segmentacion de la oferta segln el rango de precios de las habitaciones y
cantidad de servicios adicionales, ya que la evidencia empirica demostré que el
conjunto de hoteles poseian caracteristicas distintas. Producto de la segmentacion, se
conforma un mapa con 4 grupos de hoteles, lo que permitio a las autoras implementar
el cuestionario de medicion de la importancia de los atributos en dos establecimientos
de cada grupo y finalmente, realizar un analisis factorial considerando como variable
de seleccion el grupo de hoteles, para revisar posibles diferencias que fueran
necesarias resaltar en la investigacion.

Obijetivo 2

Realizar un catastro exploratorio respecto a practicas formales e informales de los
hoteles estudiados, relacionadas con el monitoreo de la satisfaccion de sus clientes”
A través de los resultados expuestos en el capitulo 4, respecto a las entrevistas a
duefios, administradores y/o gerentes de los hoteles, se pudo alcanzar el objetivo de
conocer si los hoteles realizan tareas para monitorear las opiniones de sus clientes y
saber si poseen métodos formales para medir la satisfaccion.

Como resultado a las préacticas informales, se obtuvo como resultado que el 58% de
los expertos entrevistados reconoce utilizar libro de sugerencias, 83% de los hoteles
reconoce monitorear las opiniones vertidas en TripAdvisor y un 42% sostiene que
revisa Booking.

Respecto a las practicas formales, el total de entrevistados afirman que no poseen
algin método formal para medir la satisfaccion de sus clientes y solo uno de los
hoteles entrevistados comenta que aplican una encuesta de calidad de servicio
realizada por ellos. Debido a lo anterior, los expertos se mostraron interesados en la

propuesta de las autoras e incluso se comprometieron con voluntad y disponibilidad
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para cooperar con las etapas siguientes de la investigacion.

Palacios, D. (2014). En su investigacion sefial6 como objetivo general: conocer la
percepcion del cliente de la calidad del servicio en los hoteles de la ciudad de Quibdo,
utilizando SERVPERF como escala de medida. Se utilizO metodologia tanto
cualitativa como cuantitativa, siendo de tipo empirico analitico. ~Menciona las
siguientes conclusiones.

En primer lugar se logra el cumplimiento de los objetivos propuestos orientados a
determinar el concepto de calidad percibida del servicio y caracterizar los diferentes
enfoques y aplicaciones del mismo; conocer la percepcion de calidad del servicio
ofrecido, por los principales establecimientos hoteleros en Quibdé y Analizar e
interpretar los resultados sobre la percepcion de la calidad de los servicios hoteleros
en Quibdo.

El desarrollo de este trabajo nos ha llevado a reconocer que la Evaluacién de la calidad
percibida de los servicios ofrecidos al consumidor es necesaria y de gran importancia,
para que las empresas hoteleras alcancen un desempefio cada vez superior,
estableciendo politicas, estrategias y tacticas para conseguirlo, a partir de la
retroalimentacion que reciben de sus clientes.

Se obtuvo que de acuerdo a las dimensiones medidas, la Seguridad, es la dimension
que tiene mayor medicién de la calidad de servicio en los establecimientos hoteleros
de Quibdo peso especifico dentro del conjunto, con un porcentaje del 59% de calidad
percibida del servicio como buena. Es decir, que un porcentaje importante de los
huéspedes que visitaron los principales hoteles de la ciudad de Quibdo, para objeto
de este estudio tiene una buena percepcion del comportamiento de los empleados del
hotel para brindar confianza a los clientes.

Los resultados de la evaluacion de la calidad percibida en los principales hoteles de
Quibdo, condensan que las cuatro (4) dimensiones restantes, no estan siendo
percibidas de muy buena forma por parte de los clientes, dado que ninguna excede

siquiera el 50% con una calificacién como buena.

32



La investigacién nos muestra que los usuarios no estan percibiendo como buen
servicio de los hoteles objeto de estudio las dimensiones Empatia con un 39%,
Tangibilidad 34%, Capacidad de Respuesta 34% y Confiabilidad con un 29%.

Los resultados de estos atributos, relevantes para los clientes de estos hoteles, en
Quibdo, estan develando que en cuanto a Infraestructura fisica, por ejemplo se tienen
que hacer significativas inversiones o redisefiar la capacidad instalada de hoy, para
que el huésped pueda tener una mejor percepcion de estos aspectos.

De igual forma los resultados nos indican que las dimensiones de Empatia, Capacidad
de Respuesta y confiabilidad, claves en la prestacién de cualquier servicio, deben
recibir capital atencion por parte de los administradores de estos hoteles de la
Medicion de la calidad de servicio en los establecimientos hoteleros de Quibdé ciudad
de Quibdd. Pues es de gran importancia para el usuario que las empresas hoteleras
puedan brindar el servicio que prometen en forma precisa, que los empleados posean
los conocimientos necesarios para brindar atencion individualizada a los clientes y
consecuencialmente tengan la disposicion para ayudar a los clientes a proporcionarles
un servicio expedito.

Estos resultados estan relacionados directamente con la forma en que se presta el
servicio. Es decir que involucra a la capacitacion del personal, en aspectos
relacionados con las funciones que cumplen dado que se trata de una circunstancia
sobre la cual tendran que reflexionar los empresarios del sector si desean permanecer
en el mercado con una alta cuota de participacién, pero ademas para ser mas
competitivos. La dimension Confiabilidad, es la que arroja el peso mas bajo entre
todas las dimensiones, lo que infiere, que los empresarios del servicio de hotel,
tendran que hacer grandes esfuerzos en fortalecer la capacidad que tiene cada hotel,

para brindar el servicio que se ha prometido en forma precisa.
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1.5

Marco conceptual

Alojamiento

Lugar en el que se aloja temporalmente una persona. El uso mas frecuente del término
estd vinculado al lugar donde las personas pernoctan o acampan, generalmente en
medio de un viaje o durante las vacaciones. Los hoteles, los albergues y las posadas
son tipos de alojamiento.(Pérez, J. 2010)

Balneario

Un balneario es un lugar para bafios publicos, ya sea de piscina, rio o mar. EI término
también puede hacer referencia a un lugar dedicado al reposo y la curacion a través
de la utilizacion de las aguas, sobre todo termales o minerales, con un edificio para el
hospedaje. (Educalingo, 2010).

Bonanza

Se habla de una etapa de bonanza cuando hay una estabilidad general, es decir, la
mayoria de las personas tiene trabajo, los precios estan estabilizados y, en definitiva,
la economia atraviesa un buen momento, sin altibajos ni desajustes significativos. En
los momentos de bonanza, hay generalmente un incremento de la inversion publica y
privada, la actividad comercial es intensa y los ciudadanos tienen la tendencia a

consumir mas.( Editorial Definicion MX, 2014).

Calidad

Conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que guardan relacion
con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades
gue no han sido atendidas por ninguna empresa, pero que son demandadas por el

publico) de los clientes.(Diaz Lazaro, 2016).
Cliente

Persona u organizacion que podria o no recibir un producto o un servicio destinado a

esta persona u organizacion, o requerido por ella.(Cavala, 2015)
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Cliente es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona
0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se

crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.(Thompson, 2009).

Corporacion:
Grupo de empresas Yy sociedades que realizan diversos trabajos y servicios de manera

independiente con el fin de conseguir un enriquecimiento comun

Demanda:
Se define como la cantidad de bienes y servicios que pueden ser adquiridos a los
diferentes precios de marcado por un consumidor o por el conjunto de consumidores,

en un momento determinado.

Demanda real:

La demanda real es el total de la poblacidn que necesita de un servicio o producto.

Demanda potencial:
La demanda potencial es el volumen maximo que podria alcanzar un producto o
servicio en condiciones y tiempo determinado.(CARRERA PALACIOS, 2016)

Divisas
Una divisa es un depositol, o saldo bancario, en moneda distinta de la nuestra
realizado en una institucion financiera y los documentos quedan derecho a disponer

de dichos depdsitos (talones, tarjetas de crédito,...). (Mascarefias J, 2005)

Egreso:

Un egreso es un desembolso de dinero que puede ser por materia prima, mano de
obra, costos indirectos, desembolsos administrativos, de ventas, entre
otros.(CARRERA PALACIOS, 2016)
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Ingresos:
El ingreso de una empresa es todo valor obtenido por la venta de un producto o
servicio que la misma ofrece en la sociedad.(CARRERA PALACIOS, 2016)

Oferta:
Se entiende como oferta a todos los bienes y servicios disponibles en el mercado por

parte de los productores a un tiempo y precio determinado.(carrera palacios, 2016)

Precio:

El precio es el valor expresado en dinero de un bien o servicio ofrecido en el mercado,
el mismo que se puede fijar de acuerdo a precios de imitacion, de acuerdo a los costos
y gastos, de acuerdo a la oferta y demanda entre otros aspectos. (CARRERA
PALACIOS, 2016)

Patrimonio cultural

Herencia de bienes materiales e inmateriales que nuestros padres y antepasados nos
han dejado a lo largo de la historia. Se trata de bienes que nos ayudan a forjar una
identidad como nacion y que nos permiten saber quiénes somos y de donde venimos,
logrando asi un mejor desarrollo como personas dentro de la sociedad (Min. de
Cultura, 2014).

Servicio

Segun Larrea, Pedro el servicio al cliente es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministro con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y el lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo.(Diaz Lazaro, 2016)
Sector Hotelero

Comprende a todos aquellos establecimientos que se dedican profesionalmente a

proporcionar alojamiento a las personas. En el hotel, la prestacion de servicios tiene
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una unidad de tiempo y de espacio, que no puede ser objeto de almacenamiento.
(Editorial Vértice, 2008)

Turismo

Segln la OMT, El turismo comprende las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo
de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros. El
turismo se ha considerado como una exportacion de una region o nacién hacia el lugar
de destino (pais receptor, lugar de acogida), en el que se genera renta, se favorece la
creacion de empleo, se aportan divisas que ayudan a equilibrar la balanza de pagos,
se aumentan los ingresos publicos y se fomenta la actividad empresarial. (Amparo,
2006)

Turismo ancestral
Se refiere a lo tradicional o que proviene de los antepasados, se refiere a los origenes
de un pueblo, a la cultura ancestral que es relativa a los pueblos originarios y

tradiciones de una sociedad.
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2.1
2.1.1

CAPITULO II:
EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES

Planteamiento del problema
Descripcion de la realidad problematica

La ciudad de Huaraz esta situada en la region central y occidental del territorio

peruano. Se localiza en la zona sierra de la region Ancash, su territorio se extiende
entre la Cordillera Blanca y Negra. Por el Norte Provincia de Yungay y Carhuaz,
Por el Sur Provincia de Aijay Recuay Por el Este Provincia de Huari Por el Oeste
Provincia de Casma y Huarmey (MINCETUR, 2006).
El area turistica del Callejon de Huaylas y Conchucos presenta circuitos Yy destinos
turisticos naturales para turistas nacionales y extranjeros, por ejemplo destinos
arqueoldgicos como Chavin; naturales y ecoturisticos debido a la presencia del
Parque Nacional Huascaran, posee 16 picos nevados que superan los 6000 m.s.n.m
un total de 712 glaciares, 434 lagunas.

El parque cubre aproximadamente el 9% del territorio en el departamento de
Ancash y concentra méas del 80% del turismo que arriba anualmente en la zona sierra
de la region, siendo considerado como patrimonio natural de la humanidad por la
UNESCO. Debido a esto la ciudad de Huaraz cuenta con gran afluencia de turistas
(nacionales y extranjeros), especialmente en épocas festivas como es Semana Santa,
la Semana del Andinismo, Fiestas Patrias y Afio Nuevo (MINCETUR, 2006).

A pesar de tener atractivos turisticos, la demanda turistica no es mucha a
comparacion de ciudades como Cuzco, Arequipa y Lima, que gozan de gran
afluencia, seglin se muestra en la Figura 2 Esto debido a diferentes factores. Huerta
(2007) sefala que la percepcion de la sociedad civil respecto a la gestion institucional
de la Camara de Comercio, Industria y Turismo de Huaraz es que ha contribuido
solamente algunas veces para el desarrollo de la capital de la provincia. Similares
resultados se observan en los aspectos relacionados en su participacion en los eventos
0 decisiones importantes relacionados al desarrollo socio economico”, lo cual pone

en evidencia la poca participacion de los agentes promotores en el desarrollo del
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turismo que debe generar impactos de consideracion a favor de la poblacién residente.
(Pasco, 2009)

Siccha (2006), advierte que: “La deficiente capacidad de gestion por la poca
profesionalizacion de los directivos, el insuficiente uso de tecnologias modernas y los
indicadores que no miden adecuadamente la gestion del conocimiento son factores
que limitan la calidad del servicio de las empresas hoteleras de la ciudad de Huaraz”,
y sobre la cultura organizacional de estas empresas, Moore (2007) sostiene que: “Las
empresas de servicios turisticos de la ciudad de Huaraz casi no cuentan con un plan
de accion que les permitan orientarse en su labor cotidiana y brindar un adecuado
servicio no sélo al cliente sino también a sus compaferos de trabajo... No existe
conocimiento de los procesos de la empresa por parte de los trabajadores...la
comunicacion dentro de la empresa es muy pobre, los empleados muchas veces se

sienten aislados. (Pasco, 2009)

Estas limitantes se aprecian en el servicio que brinda el Hotel Tumi,
requiriéndose conocer si la calidad del servicio que brinda influye en la satisfaccién
que tienen los turistas, para en mérito a los resultados el Directorio tome las medidas

pertinentes.

A continuacion mostramos los diagramas pertinentes.

Diagrama de Contexto

Sistema
Adminitrativo
Hotelera

Atencion
confirmada

Solicita

hospedaje Cliente

Cliente

Fuente: Elaboracién propia
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Diagrama: De Flujo

Solicita
Cliente Habitacion
Hospedaje
Control
Atencion Otorgar
de Cliente
denegada habitacion
Habitacion | confirmada
Datos para
Datos del
empleado
cliente
Cliente Empleado Detalle de ficha

Fuente: Elaboracién propia
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Gréafica N° 01: Lluvia de ideas

Fuente: Elaboracion propia
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41

Fuente: Elaboracién propia




Tabla N° 01: PARETO

CLASE N° Sl.

A | Paquetes que no son homogéneos 15 10.5

B | Trabajadores con mediana capacitaciéon 20 3.5

C | Suvenir fabricados por hosotros mismos 214 7.4

D | Costos de materiales indirectos 140 04

E | Gastos de ventas 80 0.9

F | Gastos administrativos 93 0.8

G | Aumento en las ventas 10 1.2

H | Desorden de la produccién 130 0.07

| | Falta de prevision de la demanda y produccién 60 0.4

J | Servicios defectuosos 10 0.5

K | Tiempo de espera 90 1

Fuente: Elaboracion propia
ORDENADO POR COSTE
CLASE N° SI.

A | Paquetes que no son homogéneos 15 10.5
C | Suvenir fabricados por nosotros mismos 214 | 7.4
B | Trabajadores con mediana capacitacion 20 35
G | Aumento en las ventas 10 1.2
K | Tiempo de espera 90 1
E | Gastos de ventas 80 0.9
F | Gastos administrativos 93 0.8
J | Servicios defectuosos 10 0.5
D | Costos de materiales indirectos 140 | 0.4
| | Falta de prevision de la demanda y produccién 60 0.4
H | Desorden de la produccién 130 | 0.07

Fuente: Elaboracion propia
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ORDENADO POR COSTE

CLASE N Sl. (%)coste sobre total | Acumulado coste
Paquetes que no son homogéneos 15 | 10.5 39.4 39.4
Suvenir fabricados por nosotros mismos 214| 7.4 27.7 67.1
Trabajadores con mediana capacitacion 20 | 35 13.1 80.2
Aumento en las ventas 10| 12 4.5 84.7
Tiempo de espera 90 1 3.7 88.5
Gastos de ventas 80 | 0.9 3.4 91.9
Gastos administrativos 93 | 0.8 3.0 94.9
Servicios defectuosos 10 | 05 1.9 96.7
Costos de materiales indirectos 140| 0.4 15 98.2
Falta de prevision de la demanda y produccién 60 | 04 1.5 99.7
Desorden de la produccion 130 | 0.07 > 100.0
Totales 862 | 26.67 100

Fuente: Elaboracion propia
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DIAGRAMA DE PARETO
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2.1.2

2.1.3

Antecedentes Teoricos

En trabajos de investigacion realizados en Huaraz presentan diferentes
factores relacionados a la baja afluencia de turistas a esta regién. Como por ejemplo
la informalidad, un problema de fondo que se debe solucionar en un corto plazo,
planteando acciones y estrategias claras a las autoridades. (Garro, 2015)
En el caso de la ciudad de Huaraz, capital de la Region Ancash, y centro urbano mas
importante del Callejon de Huaylas, a pesar de la cercania a la ciudad de Lima, a una
hora via aérea, y 8 horas via terrestre, los Gltimos afios ha captado cifras poco
significativas tanto de turismo interno como receptivo, y no ha conseguido un
desarrollo significativo, lo cual podria afectar su comercializacion (Huertas, 2015)

“Durante las Fiestas Patrias del 2015 el destino turistico del Callejon de
Huaylas recibi6 un total de 12 mil 500 visitantes. Esta cifra genero el entusiasmo en
los diferentes sectores pero, sin embargo, aun falta un trabajo mas articulado para
mejorar la calidad de los servicios. Ancash aun no recupera su verdadero sitial a
comparacion de otros destinos turisticos como el Cusco, Cajamarca y Puno a nivel
nacional. Si bien el turismo en Ancash se encuentra en franco proceso de mejoria,
queda aun mucho por hacer y trabajar en la mejora de la gestion a cargo de los
especialistas. Segun Marco Cochachin, representante de la mesa multisectorial de
turismo sostiene que la problematica del turismo es conocida. La falta de promocién
dedicada a la zona dificilmente permitird mejorar sustantivamente este sector”

(Huaraz en Linea, 2015)

Definicion del problema general y especificos

2.1.3.1 Problema general
¢Como influye la calidad del servicio en la satisfaccion de los turistas en el
hotel TUMI, provincia de Huaraz- Ancash 2018?

2.1.3.2 Problemas Especificos
a) ¢Como influye la calidad del servicio en la dimension infraestructura
en la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, Provincia de Huaraz-
Ancash 2018?
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b) ¢Como influye la calidad del servicio en la dimensién atencion en la
satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, Provincia de Huaraz-
Ancash 2018?

2.2  Objetivos, delimitacion y justificacion de la investigacion
2.2.1 Obijetivo general y especifico
2.2.1.1 Objetivo General
Determinar la Influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de

los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz - Ancash — 2018

2.2.1.2 Objetivos especificos
a) Determinar la influencia de la calidad del servicio en cuanto a la
infraestructura en la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi,
provincia de Huaraz- Ancash 2018
b) Determinar la influencia de la calidad del servicio en cuanto a la
atencion en la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi,

provincia de Huaraz- Ancash 2018.

2.2.2 Delimitacion del estudio
a) Delimitacion temporal
Las encuestas y entrevistas para el desarrollo de esta investigacion
seran tomadas en el afio 2018, mientras que los datos de afluencia de

turistas, en el hotel Tumi, serén considerados hasta el afio 2018.
b) Delimitacion espacial

Esta investigacion se llevara a cabo en el distrito de Huaraz, provincia

de Huaraz —Ancash.
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2.2.3 Justificacion e importancia del estudio

a)

b)

Justificacion practica

La investigacion servird como guia para introducir y aplicar nuevas estrategias
que estén dirigidas a elevar el nivel de la calidad en el sector turismo acorde
con los estdndares presentados en el proyecto del Plan Nacional de calidad
turistica. Ademas busca generar un impacto social, haciendo que la poblacién
Huaracina tome conciencia y se involucre en el desarrollo de la ciudad
obteniendo a la vez una rentabilidad econémica, pero también la investigacién
busca generar un impacto ambiental, ya que la afluencia de turistas se debe a
los diferentes atractivos naturales que existen en esta region, por ende las
personas de esta ciudad deberan entender que para que ellos puedan obtener
los beneficios econdmicos deseados, deberan de cuidar y proteger los recursos
naturales que poseen.

Justificacion tedrica

Segin Evrard (1993) define la satisfaccion del cliente como “un estado
psicologico resultado de un proceso de compra y de consumo” (Carmona &
Leal, 1998)

Para Dutka (1994) La basqueda de la satisfaccion del cliente es uno de los
aspectos de mayor crecimiento de la industria de la investigacion de mercado.
Los clientes satisfechos ofrecen a la empresa la promesa de aumento de los
beneficios y reduccién de los costes operativos (Dutka, 1994)

Y segtin Quintanilla (2002)“Desde esta perspectiva, la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios es una de las principales areas de estudio del
comportamiento de los consumidores y usuarios, dado que el rendimiento de
las organizaciones de servicios es valorado por las propias personas que
adquieren y/o utilizan estos bienes de consumo y/o servicios, por ello los
estudios de la calidad del servicio y de la satisfaccion de los consumidores y
usuarios, tienen en comun la importancia del punto de vista de los clientes al
valorar el producto y el servicio que proporciona la propia organizacion, para

realizar una gestion adecuada de la calidad es necesario conocer qué buscan
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2.3

las personas en su actividades de consumo. (Diaz, Idoipe, Monroy, & Soto,
2011)

Hipotesis, Variables y Definicion Operacional

231

2.3.2

Supuestos tedricos

La poca capacidad de gestion de los directivos o duefios de
establecimientos, interfieren en la calidad del servicio brindado por las
empresas hoteleras en el distrito de Huaraz

El insuficiente uso de tecnologias e infraestructura interfieren con
calidad del servicio brindado por las empresas hoteleras en el distrito de
Huaraz

La falta de un manual o plan que permita orientar a los empleados en
su labor cotidiana y brindar un adecuado servicio no sélo al cliente sino
también a sus compafieros de trabajo son factores que van a interferir con la
calidad del servicio brindado por las empresas hoteleras en el distrito de

Huaraz

Hipotesis generales y especificas
Hipotesis general
Existe influencia significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de

los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz- Ancash 2018.

Hipotesis especificas

a) Existe influencia significativa entre la calidad del servicio en cuanto a la
infraestructura y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia
de Huaraz- Ancash 2018

b) Existe influencia significativa entre la calidad del servicio en cuanto a la
atencion y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de
Huaraz- Ancash 2018.
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2.3.3 Variables, definiciones operacionales e indicadores

Definiciéon de las variables

Variable (X):

SATISFACCION DE LOS TURISTAS

Variable (Y):
LA CALIDAD DEL SERVICIO

Tabla 02: Operacionalizacién de la variable independiente (Calidad del servicio)

Dimensiones Indicadores N° items Escala
Gestion Buen manejo 2 Nunca
administrativa | recursos financieros A veces
de locales Infraestructura Frecuentemente

Equipamiento local Siempre
Calidad del | Evaluacion de 8 Nunca
personal desemperio A veces
Eficiencia Frecuentemente
Bienestar Siempre
Economia Capacitacién de 2 Nunca
personal A veces
Implementacion de Frecuentemente
ambientes Siempre

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 3 Operacionalizacién de la variable dependiente (Satisfaccion de los turistas)

Dimensiones Indicadores N° items Escala
Accesibilidad Cantidad de dinero que gasta el turista 3 Muy bueno
econOmica por el servicio Bueno

Disponibilidad econdmica que tienen Regular
el turista para cubrir el gasto Malo
Servicio Grado de calidad de servicio al cliente 2 Muy bueno
Grado de actitudes de buen trato Bueno
Regular
Malo
Infraestructura y | Calificacion de los ambientes por 1 Muy bueno
equipamiento parte del turista Bueno
Regular
Malo

Fuente: elaboracion propia
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3.1

3.2

CAPITULO III:
METODO, TECNICA E INSTRUMENTOS

Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion es del tipo descriptiva- correlacional- y de
campo
Investigacion descriptiva: segin se mencion0, trabaja sobre realidades de hecho y
su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Esta
puede incluir los siguientes tipos de estudios: Encuestas, Casos, Exploratorios
Causales, De Desarrollo, Predictivos, De Conjuntos, De Correlacion (Azaya, 2016)
Los estudios correlacionales, pretenden medir el grado de relacion y la manera como
interacttan dos o més variables entre si. Estas relaciones se establecen dentro de un
mismo contexto, y a partir de los mismos sujetos en la mayoria de los casos.
En caso de existir una correlacién entre variables, se tiene que, cuando una de ellas
varia, la otra también experimenta alguna forma de cambio a partir de una regularidad
que permite anticipar la manera como se comportard una por medio de los cambios
que sufra la otra (Azaya, 2016)
De campo. Esta clasificacion distingue entre el lugar donde se desarrolla la
investigacion, si las condiciones son las naturales en el terreno de los acontecimientos
tenemos una investigacion de campo, como los son las observaciones en un barrio,
las encuestas a los empleados de las empresas, el registro de datos relacionados con

las mareas, la lluvia y la temperatura en condiciones naturales (Azaya, 2016)

Disefio a utilizar

Se aplicaré el disefio cuasi experimental. Segin Kirk (1995) afirma que los
disefios cuasi-experimentales son similares a los experimentos excepto en que los
sujetos no se asignan aleatoriamente a la variable independiente. Se trata de disefios
que se utilizan cuando la asignacion aleatoria no es posible o cuando por razones
practicas o éticas se recurre al uso de grupos naturales o preexistentes como, por

ejemplo, sujetos con una determinada enfermedad o sujetos que han sido sometidos
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3.3

a abuso sexual. Por lo tanto, los disefios cuasi-experimentales se utilizan cuando el
investigador no puede presentar los niveles de la variable independiente a voluntad ni

puede crear los grupos experimentales mediante la aleatorizacion (Pefia, 2011)

Universo, poblacion, muestra y muestreo

Universo

El universo esta conformado por todos los turistas que se desplazan a la Provincia de
Huaraz — Ancash, 2017.

Poblacién
La poblacion estd constituida por 102 personas que se desplazan a la Provincia de

Huaraz, hospedandose en el Hotel Tumi en Ancash.

Muestra
La muestra de la investigacion estd compuesta por 80 turistas del Hotel Tumi de

Ancash. Cantidad que se ha obtenido mediante la aplicacion de la formula:

Z°PQN
e’N +Z°PQ

= 1.96 para un 95% de confianza
= 0.085

= 102
n= 80

z
p
qg = 1P =05
€
N
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3.4

3.5

=  Z%q N (1.962)(0.5)(0.5)(102) 94.1192
_80.02

N E2+Z2pq (102)(0.052)+ (1.962)(0.5)(0.5) 1.2054

Muestreo

Por tanto nuestra muestra obtenida es de 80 turistas.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Fuentes Primarias: Observacion de campo, encuestas)

Fuentes secundarias: Revision y andlisis documental, tesis, revistas, textos, paginas

web, Blogs, etc.

Instrumentos

Fichas de encuestas de Calidad del servicio (ver Anexo 1: Encuesta sobre la calidad
del servicio)

Fichas de encuestas de satisfaccion del cliente (ver Anexo 2: Encuesta sobre la

satisfaccion de los clientes)

Procesamiento de datos
El procesamiento de datos se hizo utilizando el software estadistico SPSS,
elaborandose tablas de frecuencia, graficos circulares, estadisticos chi cuadrado y

spearman

53



CAPITULO IV:
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados
Encuesta sobre la calidad del servicio

1. ¢Invierten prioritariamente los recursos financieros en la infraestructura del local?

Tabla N° 04: Inversion en infraestructura

Alternativas Personas %

Nunca 10 12

A veces 12 15

Frecuentemente 43 54

Siempre 15 19
80 100%

INVERSION EN INFRAESTRUCTURA

B Nunca

W A veces
Frecuentemente

B Siempre

Grafico N° 04: Area de inversion
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
De las respuestas a ésta interrogante se aprecia que el 54% (43) de los encuestados consideran

que frecuentemente se invierte en la infraestructura del local (43), un 19% estima que siempre
Ilevan a cabo esta inversion (15), por el contrario un 15% considera que sélo a veces invierten

(12); y, un 12% consideran que nunca invierten en ello.
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2. ¢Estima que hay preocupacion por la calificacion que merece la infraestructura y

equipamiento del local?

Tabla N° 05: Calificacion infraestructura

Alternativas Personas %

Nunca 10 12

A veces 22 28

Frecuentemente 32 40

Siempre 16 20
80 100%

CALIFICACION INFRAESTRUCTURA

B Nunca
| A veces
M Frecuentemente

M Siempre

Gréfico N° 05: Calificacion infraestructura
Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:
Se aprecia de los resultados que el 40% (32) manifiesta que frecuentemente muestran
preocupacion por la calificacion que obtengan (32), un 28% estima que s6lo a veces
muestran tal preocupacion (22), asimismo un 20% considera que siempre muestran
preocupacion por ello y un 12% finalmente considera que nunca hay tal preocupacion.

55



3. ¢Considera que capacitan al personal para brindar buen trato al cliente?

Tabla N° 06: Capacitacion personal

Alternativas Personas %
Nunca 18 22
A veces 37 46
Frecuentemente 15 16
Siempre 10 13
80 100%
CAPACITACION PERSONAL
M Nunca
M A veces

Gréfico N° 06: Capacitacion personal

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

De las respuestas brindadas, el 46% (37) de los encuestados consideran que a veces
deben de capacitar al personal, para un 22% nunca se da tal capacitacion, solo un 16%

estima que frecuentemente se lleve a cabo y para el restante 13% siempre se da tal

capacitacion.

M Frecuentemente

W Siempre



4. ;Considera que se evalua al personal con frecuencia?

Tabla N° 07: Evaluacion del personal

Alternativas Personas %

Nunca 16 20

A veces 38 47

Frecuentemente 14 15

Siempre 12 15
80 100%

EVALUACION DEL PERSONAL

Gréfico N° 07: Evaluacion al personal

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

M Nunca
W A veces
M Frecuentemente

W Siempre

De los resultados de la tabla se aprecia que el 47% (38) estiman que a veces se evalla al

personal, mientras que otro 20% (16) consideran que nunca se evalla; solo para el 15%

frecuentemente se lleva a cabo, y para otro similar 15% siempre se efectda.
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5. ¢Estima que se proporciona al trabajador una preparacion que le permita desempefiar

adecuadamente su labor?

Tabla N° 08: Preparacion trabajador

Alternativas Personas %

Nunca 22 27

A veces 34 42

Frecuentemente 14 18

Siempre 10 13
80 100%

PREPARACION TRABAJADOR

Gréafico N° 08: Preparacién trabajador

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

M Nunca
W A veces
M Frecuentemente

W Siempre

De las respuestas brindadas se aprecia que el 42% (34) encuestados consideran que a veces

se proporciona preparacion al trabajador del Hotel, un 27% (22) consideran que nunca se les

da esta herramienta, un 18% (14) estima que frecuentemente lo hacen, y el restante 13% (10)

consideran que siempre se cumple con ello.
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6. ¢Estima que se brinda apoyo al personal para el desarrollo de sus habilidades y

aprendizaje?

Tabla N° 09: Desarrollo de habilidades

Alternativas Personas %

Nunca 10 6

A veces 35 51

Frecuentemente 20 29

Siempre 15 14
80 100%

DESARROLLO DE HABILIDADES

B Nunca
M A veces
M Frecuentemente

M Siempre

Gréafico N° 09: Desarrollo de habilidades
Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:
De la tabla se desprende que el 51% (35) estiman que a veces se da apoyo al personal
para que desarrolle sus habilidades y aprenda, un 29% (20) considera que
frecuentemente dan apoyo, mientras que un 14% (15) dice que siempre dan el apoyo

y un 6% por el contrario dice que nunca ven que se de ese apoyo.
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7. ¢Aprecia motivacion en el personal?

Tabla N° 10: Motivacion de personal

Alternativas Personas %

Nunca 12 16

A veces 41 55

Frecuentemente 19 25

Siempre 8 4
80 100%

MOTIVACION DE PERSONAL

M Nunca
W A veces
M Frecuentemente

W Siempre

Gréfico N° 10: motivacion de personal
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
De los resultados de la tabla se aprecia que un 55% (41) encuestados consideran que el
personal solo a veces muestra motivacion, para un 25% (19) frecuentemente los aprecian
motivados, para el 16% (12) nunca los ven motivados y solo un 4% (8) indican que siempre

los ven motivados.
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8. (¢Esta de acuerdo con la promocidn al ascenso, sobre la base del mérito personal?

Tabla N° 11: Promocion por mérito

Alternativas Personas %
Nunca 2 4
A veces 22 6
Frecuentemente 24 43
Siempre 32 47
Total 80 100%

PROMOCION POR MERITO

B Nunca
W A veces
B Frecuentemente

M Siempre

Gréfico N° 11: Promocién por mérito
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
De los resultados de la tabla se aprecia que para un 47% (32) siempre debe darse los

ascensos por méritos, para un 43% (24) frecuentemente eso ocurre asi, mientras que
un 6% (22) estima que ello a veces es asi, y un 4% dice que nunca se da de esa forma.
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9. ¢ Estima que deben mejorar las relaciones humanas en la organizaciéon?

Tabla N° 12: Relaciones Humanas

Alternativas Personas %
Nunca 3 4
A veces 22 27
Frecuentemente 34 43
Siempre 21 26
80 100%
MEJORA RRHH
M Nunca
M A veces

Gréfico N° 12: Mejoramiento Relaciones Humanas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

M Frecuentemente

W Siempre

Un elevado 43% (34) encuestados consideran que frecuentemente deben mejorarse

las relaciones humanas, para otro 27% (22) estiman que a veces debe darse mejoras,

por el contrario para el 26% (21) debe siempre darse mejoras y solo para el 4% (3)

nunca debe de darse.
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10. ¢ Aprecia que estan implementados sistemas y /o politicas de prevencién en seguridad?

Tabla N° 13: Implementacion sistemas de seguridad

Alternativas Personas %

Nunca 3 4

A veces 22 27

Frecuentemente 34 43

Siempre 21 26
80 100%

IMPLEMENTACION SEGURIDAD

® Nunca
W A veces
M Frecuentemente

M Siempre

Gréafico N° 13: Implementacion de seguridad
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Un elevado 43% (34) encuestados estiman que frecuentemente aprecian que se hacen
implementaciones de seguridad, un 27% manifiesta que a veces se da ello, un26%
afirma que siempre lo hacen y un 4% por el contrario dice que nunca se dan estas

implementaciones.
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11. ;Considera que la inversion de recursos econdmicos en la capacitacion del

personal ayuda a incrementar la eficiencia en la ejecucion de tareas?

Tabla N° 14: Inversidén econdmica en capacitacion

Alternativas Personas %
Nunca 07 9
A veces 13 16
Frecuentemente 26 32
Siempre 34 43
80 100%
INVERSION EN CAPACITACION
® Nunca
M A veces

Grafico N° 14: Inversion en capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

M Frecuentemente

M Siempre

Se aprecia de la tabla que un 43% (34) encuestados consideran que siempre la inversion en

la capacitacion del personal incrementa su eficiencia, para un 32% (26) frecuentemente ello

es asi, un 16% estima que a veces ocurre y para el restante 9% nunca se da este hecho.
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12. ¢Estima que la inversidn incentiva las estrategias de productividad?

Tabla N° 15: Inversion y productividad

Alternativas Personas %

Nunca 12 15

A veces 11 14

Frecuentemente 17 21

Siempre 40 50
20 100%

INVERSION Y PRODUCTIVIDAD

® Nunca
W A veces
M Frecuentemente

M Siempre

Grafico N° 15: Inversion y productividad
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Se aprecia de la tabla que Un 50% (40) encuestados estiman que la inversion siempre
incentiva la productividad, para un 21% (17) frecuentemente ocurre de este modo, un 15%
considera contrariamente que nunca ocurre ello y el restante 14% estima que solo a veces se

da este incentivo.
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Encuesta sobre la satisfaccion de los turistas
1. ¢Cbémo considera el costo por alojamiento?

Tabla N° 14: Pago de alojamiento

Alternativas Personas %
Muy bueno 15 19
Bueno 25 31
Regular 35 44
Malo 5 6
80 100%
PAGO DE ALOJAMIENTO

B Muy bueno
H Bueno
™ Regular

H Malo

Grafico N° 16: Pago de alojamiento
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
De la tabla se aprecia que el 44% (35) encuestados estima que el pago de alojamiento es
regular, para un 31% (25) el abono es bueno, solo para el 19% es muy bueno y para el

restante 6% es malo.
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2. ¢Como estima su economia para viajes frecuentes por el Perd?

Tabla N° 17: Frecuencia de viajes

Alternativas Personas %
Muy bueno 12 15
Bueno 34 42
Regular 23 29
Malo 11 14
80 100%
FRECUENCIA DE VIAJES

14% 15%

H Muy bueno
M Bueno
 Regular

m Malo

Gréafico N° 17: Frecuencia de viajes

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:
De los resultados de la tabla se aprecia que para el 42% (34) encuestados su economia
para viajes es bueno, para otro 29% (23) es regular, sélo para un 15% su economia es

muy buena y para el restante 14% (11) es mala.
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3. ¢Cbmo califica la financiacion de su estadia?

Tabla N° 18: Financiacion de estadia

Alternativas Personas %

Muy buena 18 22

Bueno 33 41

Regular 22 28

Malo 7 9
80 100%

FINANCIACION ESTADIA

B Muy buena
M Buena
m Regular

H Malo

Grafico N° 18: Financiacion de estadia
Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:
Un significativo 41% (33) encuestados estiman que la financiacion de su estadia es
buena, para otro 28% por el contrario es regular, solo para un 22% (18) es muy buena

y para el restante 9% es mala.
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4. (Coémo calificaria la calidad de servicio al cliente ofrecido en el hotel Tumi de la

ciudad de Huaraz?

Tabla N° 19: Calidad del servicio

Alternativas Personas %
Muy bueno 4 5
Bueno 26 31
Regular 41 49
Malo 13 15
60 100%
CALIDAD DE SERVICIO

B Muy bueno
M Bueno
m Regular

M Bajo

Grafico N° 19: Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
De latabla se aprecia que el 49% (41) encuestados estiman que la calidad del servicio
en el hotel es regular, para el 31% (26) es buena, para un 15% (13) por el contrario es

mala y para un minimo 5% (4) es muy bueno.
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5. ¢Como calificaria el trato por parte del personal del hotel Tumi en Huaraz?

Tabla N° 20: Trato de personal

Alternativas Personas %

Muy bueno 5 6

Bueno 20 25

Regular 45 56

Malo 10 13
80 100%

TRATO DE PERSONAL

Gréfico N° 20: Trato de personal

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

B Muy bueno
M Bueno
H Regular

H Bajo

Un 56% de los entrevistados (10) considera que el trato por parte del personal del

hotel Tumi es regular, un 25% por el contrario lo estima bueno, mientras que un 13%

lo estima malo y el6% muy bueno.
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6. ¢Qué calificacion consideraria poner con relacion al ambiente (infraestructura y

equipamiento) del hotel Tumi en la provincia de Huaraz?

Tabla N° 21: Calificacién de ambiente

Alternativas Personas %

Muy bueno 10 12

Bueno 42 53

Regular 23 29

Malo 5 6
80 100%

CALIFICACION AMBIENTE

B Muy bueno
B Bueno
m Regular

M Bajo

Grafico N° 21: Calificacion de ambiente
Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:
Un 53% de la encuestada estima que la infraestructura y equipamiento del hotel es
buena, un 29% dice que ésta es regular, un 12% lo sefiala como muy buena y el 6%

restante indica que es mala.
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4.2  Contrastacion de hipotesis

Para comprobar las hipdtesis se usaran la prueba de Chi cuedrado y Rho de Spearman

a) Prueba de Chi cuadrado

Formulacion de Hipdtesis General

= Hipotesis Nula (Ho): No existe influencia significativa entre la calidad del servicio

y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz- Ancash 2018.

Hipotesis Alterna (Ha): Existe influencia significativa entre la calidad del servicio

y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz- Ancash 2018.

Tabla N° 22
Prueba de Chi Cuadrado para Hipotesis General X?

Calidad del servicio

Satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi de Ancash, 2018

No Aplicado Aplicado Total
No adecuado 31 10 41
Adecuado 21 18 39
Total 52 28 80

FUENTE: Propia

Luego;

(3 + 21 ) (31 + 10 ) [/ 80 26,65
(31 + 21 ) (210 + 18 ) [/ 80 25,35
(31 + 10 ) ( 10 + 18 ) [/ 80 14,35
(2L + 18 ) ( 10 + 18 ) [/ 80 13,65
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Tabla N° 23

Matriz de Contingencia para Hipdtesis General X2

Satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi de Ancash, 2018
Calidad del servicio
No Aplicado Aplicado Total
No adecuado 26,65 14,35 41,00
Adecuado 25,35 13,65 39,00
Total 52,00 28,00 80,00

Fuente: elaboracién Propia

2 2 2 2 2
X =(31-2665)+(2L-2535)+ (10 - 14,35 ) + ( 18 - 13,65 )
26,65 2535 14,35 13,65
X2 =4.16

Este resultado lo comparamos con su parametro estadistico que son los “grados de
libertad” (g.1.). Tenemos nuestra contingencia de r filas y k columnas, los g.l. son
igual al producto del numero de filas menos 1 (r-1), en este caso es 1, porque por el
numero de columnas menos 1 (k-1). Asi, para el caso en el que se estudie la relacion
entre dos variables dicotdmicas (Tabla 2x2) los g.1. son 1. Comparando con la tabla 'y
tenemos en cuenta que hemos elegido una seguridad del 95% (a =0.05) el valor

teorico de una distribucidn ji-cuadrado con una grado de libertad es 3,84.

X% = 4.16 > 3.84
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Grafico N° 22: Distribucién de chi cuadrado

Citsbribuckin de JHousdrada
/—\:{ 11 Eliln :I
0 Ii.n X
Probabilidad de un valor superior
Grados de libertad 0.1 0,05 0,025 0,01 0,005
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88

Como hemos visto nuestro resultado y 2 es mayor que lo establecido en la tabla, los
que nos induce a concluir que las variables no son independientes y mas bien estan
influenciadas de la dependiente con la independiente, por tanto aceptamos la hipotesis
alterna como verdadera.

Formulacion de Hipdtesis Especificas

Hipotesis especifica N° 01:

Hipotesis Nula (Hol): No existe influencia significativa entre la calidad del servicio
en cuanto a la infraestructura y la satisfaccién de los turistas en el hotel Tumi,
provincia de Huaraz- Ancash 2018.

Hipotesis Alterna (Hal): Existe influencia significativa entre la calidad del servicio
en cuanto a la infraestructura y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi,

provincia de Huaraz- Ancash 2018.

74



Tabla N° 24
Prueba de Chi Cuadrado para Hipotesis Especifica N° 01 ( X?)

Calidad del servicio

Satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi de Ancash, 2018

Infraestructura Influencia No influencia Total
Adecuado 38 10 48
No Adecuado 16 16 32
Total 54 26 80
Fuente: Propia
Tabla N° 25

Matriz de Contingencia para Hip6tesis Especifica N° 01 ( X?)

Calidad del servicio

Infraestructura

Satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi de Ancash, 2018

Influencia No influencia Total

Adecuado 32,40 15,60 48,00
No Adecuado 21,60 10,40 32,00
Total 54,00 26,00 80,00

Fuente: Propia

X2 = 7.45

El resultado que hemos obtenido lo comparamos con su parametro estadistico que

son los “grados de libertad” que se abrevian (g.l.). Tenemos nuestra contingencia de

r filas y k columnas, los g.l. son igual al producto del nimero de filas menos 1 (r-1),

en este caso es 1, porque por el numero de columnas menos 1 (k-1). Asi, para el caso

en el que se estudie la relacion entre dos variables dicotomicas (Tabla 2x2) los g.l.

entonces es 1.
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Comparando con la tabla y tenemos en cuenta que hemos elegido una
seguridad del 95% (a.=0.05) el valor tedrico de una distribucion chi-cuadrado
con una grado de libertad es 3.84.

X2 =745 > 384

Por lo tanto, nuestro resultado para la Hipotesis especifica N° 1, y 2 es mayor
que lo establecido en la tabla, los que nos induce a concluir que la variables
no son independiente y mas bien estan influenciadas de la dependiente con la
independiente, por tanto rechazamos nuestra hipotesis nula (HO) y aceptamos
la hipdtesis alternativa (Ha) como la verdadera, la misma que nos indica que
indica: Existe influencia significativa entre la calidad del servicio en cuanto a

la infraestructura y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia

de Huaraz- Ancash 2018

Hipotesis Especifica N° 02

= Hipdtesis Nula (Ho2): No existe influencia significativa entre la calidad del servicio

en cuanto a la atencion y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de
Huaraz- Ancash 2018.

Hipotesis Alterna (Ha2): Existe influencia significativa entre la calidad del servicio

en cuanto a la atencién y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de
Huaraz- Ancash 2018

Tabla N° 26
Prueba de Chi Cuadrado para Hipotesis Especifica N° 02 ( X?)
Calidad del servicio | Satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi de Ancash, 2018
Atencié ; 5
encion Existe No existe Total
Mala 32 11 43
Buena 17 20 37
Total 49 31 80

Fuente: Propia
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Tabla N° 27

Matriz de Contingencia para Hip6tesis Especifica N° 02 ( X?)

Calidad del servicio | Satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi de Ancash, 2018
Atencion Existe No existe Total
Mala 26,34 16,66 43,00
Buena 22,66 14,34 37,00
Total 49,00 31,00 80,00

Fuente: Propia

X% =6.79 > 3.84
Comparando con la tabla y tenemos en cuenta que hemos elegido una
seguridad del 95% (a =0.05) el valor tedrico de una distribucion ji-cuadrado
con una grado de libertad es 3.84.
X% =6,79> 3.84

Por lo tanto, nuestro resultado para la Hipotesis especifica N° 2, y2 es mayor
que lo establecido en la tabla, los que nos induce a concluir que la variables
no son independiente y mas bien estan influenciadas de la dependiente con la
independiente, por tanto rechazamos nuestra rechazamos la hipotesis nula
(HO) y aceptamos la hipotesis alternativa (Ha) como la verdadera, la misma
gue nos indica que: Existe influencia significativa entre la calidad del servicio
en cuanto a la atencién y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi,

provincia de Huaraz- Ancash 2018.
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b) Prueba de correlacion Rho de Spearman
Para esta prueba se utilizo el correlativo Rho de spearman para datos nominales.

Férmula:

N
6> d?
r,h=1— =1
N(N-°—-1)
rs= Coeficiente de relacion por rangos de spearman

d i = Diferencia entre los rangos(Xi-Yi)
N = NUmero de parejas de rangos

Indice de Correlacion:

De 0.00 a 0.19 Muy baja correlacion
De 0.20 a 0.39 Baja correlacion

De 0.40 a 0.59 Moderada correlacion

De 0.60 a 0.79 Buena correlacién

Formulacion de Hipétesis General
e Hipdtesis Nula (Ho): No existe influencia significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz- Ancash 2018.
e Hipdtesis Alterna (Ha): Existe influencia significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz- Ancash 2018.
Tabla N° 28.

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los turistas

Satisfaccion de los turistas

Calidad de Coeficiente de correlacion 416
servicio de Spearman
Sig. (2-Colas) ,020
N 80
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Regla de Significancia (Prueba de hipotesis)

Para contrastar la hipdtesis nula, tendremos que aplicar la siguiente regla:

Si el Sig. Nivel de significancia es significativo cuando: Sig<0,05. Se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

En latabla 28, en los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0.416
muestran una relacion directa, positiva y moderada; asi mismo, se ha encontrado un
Sig.= 0,020<0,050, valor que nos indica que existe influencia significativa moderada
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del turista, por tanto se rechaza la hipotesis

nula, y se acepta la hipotesis general alterna planteada.

Formulacidn de hipotesis Especificas:
Hipotesis especifica 01:
= Hipotesis Nula (Hol): No existe influencia significativa entre la calidad del servicio
en cuanto a la infraestructura y la satisfaccién de los turistas en el hotel Tumi,
provincia de Huaraz- Ancash 2018.
= Hipdtesis Alterna (Hal): Existe influencia significativa entre la calidad del servicio
en cuanto a la infraestructura y la satisfaccién de los turistas en el hotel Tumi,

provincia de Huaraz- Ancash 2018.

Tabla N° 29.
Relacion entre la calidad de servicio en la infraestructura y la satisfaccién de los

turistas

Satisfaccion de los turistas

Infraestructura Coeficiente de correlacion 745

de Spearman
Sig. (2-Colas) ,000
N 80

En latabla 29, en los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0.416

muestran una relacién directa, positiva y alta; asi mismo, se ha encontrado un Sig.=
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0,000<0,050, valor que nos indica que existe influencia significativa alta entre la
calidad del servicio en cuanto a la infraestructura y la satisfaccion de los turistas. Por

lo tanto, se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipotesis especifica 1 planteada.

Hipdtesis Especifica N° 02

= Hipdtesis Nula (Ho2): No existe influencia significativa entre la calidad del servicio
en cuanto a la atencion y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de
Huaraz- Ancash 2018.

= Hipotesis Alterna (Ha2): Existe influencia significativa entre la calidad del servicio
en cuanto a la atencion y la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de
Huaraz- Ancash 2018.

Tabla N° 30.
Relacion entre la calidad de servicio en la atencidn y la satisfaccion de los turistas

Satisfaccion de los turistas

Atencion Coeficiente de correlacion ,679
de Spearman
Sig. (2-Colas) ,000
N 80

En la tabla 30, en los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman
Rho=0.679 muestran una relacion directa, positiva y alta; asi mismo, se ha encontrado
un Sig.= 0,000<0,050, valor que nos indica que existe influencia significativa entre la
calidad del servicio en cuanto a la atencién y la satisfaccién de los turistas. Por lo tanto,

se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipotesis especifica 2 planteada.

4.3  Discusion de resultados
El turismo es un fendmeno que data de tiempo inmemorial ya que las élites de

las culturas antiguas ya lo practicaban, aun con diferentes fines llamese de distraccion,
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relajo y salud; como por religion primordialmente. Mientras que en el Renacimiento
lo practicaban basicamente por aventura.

La aparicion de la revolucion industrial y con ello el desarrollo de los medios
de transporte influye en el incremento del turismo, el mismo que se ve truncado con
el desarrollo de la Guerra Mundial, torndndose a incrementar cuando las poblaciones
comienzan a recuperarse de éste aciago hecho, atosigados incluso por el hecho de
apreciar la vida desde otra perspectiva.

Otro factor importante es la aparicion de las agencias de viaje, la dinamica de
los paises que ven que es una via para la adquisicion de divisas hacen que la apoyen
convirtiéndola en una actividad de masas. Si a ello se une la mejora en las vias
terrestres, aéreas y maritimas hace que el turismo se mundialice, con costos cada vez
mas reducidos y al alcance de las mayorias.

En el Peru el gobierno de Leguia es el que impulsa el turismo al apoyar
decididamente la inversién en obras publicas que permiten la interconexién entre los
diferentes puntos del pais. Con un breve lapsus desde el gobierno de Manuel Pardo
se reinicia el apoyo a éste sector, hecho gque se concretiza con la inauguracién de la
cadena de Hoteles de Turistas propiedad de la compafiia Hotelera del Peri S.A. y la
culminacion de la carretera Panamericana que une a toda la costa peruana.

Durante la segunda etapa conocida como estado inversor no se pudo por
diversos motivos insertar a nuestro pais en el turismo mundial, siendo la crisis
econdmica la principal de ella, si bien se sentaron bases para la participacion directa
del Estado mediante la conformacion de una serie de organizaciones, entre ellas
CENFOTUR.

Es en el tercer periodo durante el gobierno del Ing. Fujimori en que se delinean
las politicas publicas para impulsar el turismo mediante zonas establecidas
(Cajamarca, Tucume y Huaraz) en el norte; y (Cusco y Valle Sagrado) en el sur.
Frenandose a partir del gobierno de Ollanta Humala por factores externos; si bien se
estan revalorizando expresiones culturales propias como la comida, arte, historia

como elementos de importancia turisticas.
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Si bien es trascendental el arribo o desplazamientos de turistas por nuestra
zona, no lo es menos la calidad del servicio que se brinda. Asumiendo como calidad
del servicio lo expuesto por Bolafos, R (2005) quien dice que: “La calidad de servicio
es satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por las que nos contratd. La calidad se logra a través de todo
el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que entregamos”.
Resaltando asimismo que pese al tiempo transcurrido se asumen como primordiales
las dimensiones de calidad de servicio manifestadas por Parasuraman et al (1990),
para quien son: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos
tangibles.

En el caso especifico de los hoteles estos poseen tanto elementos tangibles
como aspectos intangibles, haciendo que tenga unas caracteristicas propias.
Si todo lo mencionado confluye en un solo accionar entonces el usuario tendra

satisfaccién y como consecuencia se generara la lealtad.

Las acciones del Hotel Tumi estan respaldadas por su ubicacion en la regién
Ancash, que se encuentra en tercer lugar de preferencia luego de Cuzco y Lima, segun
Cérdenas (2017), debido a sus riquezas naturales y culturales.

Se coincide igualmente con Cahuaya, R (2016) para quien la calidad del
servicio influye significativamente con la satisfaccion del cliente del Hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes, estimandose que ésta es buena, tanto en sus
elementos tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad al haber

logrado como valor promedio 3.9.

Similar situacion se da con el estudio de Ballon, S (2016) para quien la
empatia, elementos tangibles y capacidad de respuesta son los que proporcionan

mayor satisfaccion al usuario del hotel estudiado.

Se difiere diametralmente con el estudio de Mesones, J (2014), el cual sefiala

el incumplimiento de su hipotesis ya que sus resultados arrojaron que el nivel de
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satisfaccion de los turistas en un hotel tres estrellas de Chiclayo resultaron altos y no

medios como proponia.

En cuanto a las tesis internacionales es interesante el de Balan, M (2017) al
indicar que siendo los turistas Unicos, no hay nada normalizado ni medido y es por
esto que la diferenciacion por los detalles induce a la eleccion. Es por todo esto que
un hotel, sea cual fuere su categoria debera definir claramente su cultura
organizacional; y, aun cuando incide en ello sélo ha alcanzado ser clasificado como

hotel 3 estrellas.

Se coincide con el estudio de Mufioz, G (2017) quien indica que el Hotel Perla
Verde de Esmeraldas debe ser motivo de mejoras al obtener variaciones negativas en
cuanto a fiabilidad, seguridad y muestras de interés por parte de los empleados.
Rescatando del estudio de Ahumada, D (2014) el hecho que las mediciones de calidad
deben llevarse a cabo por la importancia que tienen de darnos datos que permiten

efectuar una correcta toma de decisiones.

Finalmente Palacios, D (2014) indica que las dimensiones de Empatia,
Capacidad de Respuesta y confiabilidad, son claves en la prestacion de cualquier
servicio, debiendo recibir capital atencion por parte de los administradores de los
hoteles. Pues es de gran importancia para el usuario que las empresas hoteleras
puedan brindar el servicio que prometen en forma precisa, que los empleados posean
los conocimientos necesarios para brindar atencion individualizada a los clientes y
consecuencialmente tengan la disposicion para ayudar a los clientes a proporcionarles

un servicio expedito
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1  Conclusiones
De la realizacion del presente trabajo de investigacion se arrib6 a las siguientes

conclusiones:

1. Existe influencia entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los turistas
en el hotel Tumi, provincia de Huaraz- Ancash 2018.

2. Existe influencia entre la calidad del servicio en cuanto a la infraestructura y
la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz- Ancash
2018

3. Existe influencia entre la calidad del servicio en cuanto a la atencion y la

satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz- Ancash
2018.
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52 RECOMENDACIONES

1. Que, siempre debe medirse la calidad del servicio que se brinda de manera
que se mantenga la satisfaccion de los turistas que se alojan en el Hotel Tumi,

provincia de Huaraz — Ancash.

2. Que, se mantenga la inversion en la infraestructura que lleva a cabo el Hotel
El Tumi de la Provincia de Huaraz- Ancash, sin que ello signifique descuidar

las otras areas por ser tanto 0 mas importantes.
3. Que, se motive una buena atencién de los turistas ya que ello es pieza clave

para lograr la calidad del servicio que brinda el Hotel Tumi, provincia de

Huaraz- Ancash, y que viene adoleciendo de fallas que deben ser subsanadas.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES Tipo
¢Como influye la | Determinar la | Existe influencia | Variable (X): ., Cantidad gasto por | Descriptiva-
calidad del servicio en | Influencia de la | significativa entre  la | Satisfaccion de los | G€stion servicio correlacional- 'y  de
la -satisfaccic’)n de los | calidad Qel se_ryicio cal_idad _d,el servicio y la | turistas. administrativa de Dispgnipilidad campo.
turistas en el hotel | en la satisfaccion de | satisfaccion de los turistas econémica
TUMI, provincia de | los turistas en el | en el hotel Tumi, provincia locales Calidad de servicio Disefio
Huaraz- Ancash 2018? | hotel Tumi, | de Huaraz- Ancash 2018. . Buen trato Cuasi experimental
provincia de Huaraz Calidad del Calificacion
- Ancash — 2018 personal ambientes Poblacion
102 turistas
Economia
Muestra
Problemas especificos | Objetivos Hipotesis especificas 80 personas:
especificos _ _ Turistas
¢Cémo influye la | Determinar la | Existe influencia | Variable (Y): Gestié Manejo  recursos
calidad del servicio en | influencia de Ia | significativa  entre  la | L@  calidad  del | 5€SHON financieros
la dimension | calidad del servicio | calidad del servicio en | SErVICIO administrativa de | nfraestructura
infraestructura en la|en cuanto a la | cuantoalainfraestructuray Equipamiento
satisfaccion  de  los | infraestructuraen la | la satisfaccion de los locales Evaluacion
turistas en el hotel | satisfaccion de los | turistas en el hotel Tumi, Calidad del desempefio
; i ; e Eficiencia
Tumi, Provincia de | turistas en el hotel | provincia de  Huaraz- )
Huaraz- Ancash 2018? | Tumi, provincia de | Ancash 2018 personal Bienestar
Huaraz-  Ancash ) Capacitacion
2018 Economia Implementacion
ambientes
¢Como influye la | b) Determinar | Existe influencia
calidad del servicio en | la influencia de la | significativa entre la
la dimension atencién | calidad del servicio | calidad del servicio en

en la satisfaccién de los
turistas en el hotel
Tumi, Provincia de
Huaraz-Ancash 20187

en cuanto a la
atencion en la
satisfaccion de los
turistas en el hotel
Tumi, provincia de
Huaraz- Ancash
2018

cuanto a la atencién y la
satisfaccion de los turistas
en el hotel Tumi, provincia
de Huaraz- Ancash 2018.
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Anexo 1:
ENCUESTA SOBRE “LLA CALIDAD DEL SERVICIO”

Le saludo cordialmente solicitando unos minutos de su tiempo para contestarme una
encuesta; esta me permitird obtener informacion relevante.

Sus respuestas serdn tratadas de forma confidencial y serdn utilizadas Unicamente para
realizar un trabajo universitario de investigacion, que consiste en “Influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, Provincia de Huaraz -
Ancash 2018.”

Para ello se le pide la mayor honestidad en sus respuestas.

Esta encuesta dura aproximadamente cinco minutos.

Cargo: Edad: Sexo:
Marcar s6lo una opcion por cada pregunta.

1 Nunca

2 A veces

3 Frecuentemente

4 Siempre

1. ¢lInvierten prioritariamente los recursos financieros en la infraestructura del local?
Nunca
A veces
Frecuentemente

Siempre

2. ¢Se preocupan de la calificacién que merece la infraestructura y equipamiento del
local?
Nunca
A veces
Frecuentemente

Siempre
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¢ Capacitan al personal para brindar buen trato al cliente?
Nunca

A veces

Frecuentemente

Siempre

¢Se evalla al personal con frecuencia?
Nunca

A veces

Frecuentemente

Siempre

¢Se proporciona al trabajador una preparacién que le permita desempefiar puestos de
mayor responsabilidad?

Nunca

A veces

Frecuentemente

Siempre

¢Se ayuda al personal a desarrollar sus habilidades y aprendizaje para obtener mejoras
en el negocio?

Nunca

A veces

Frecuentemente

Siempre

¢Motivan al personal?

Nunca
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10.

11.

A Vveces
Frecuentemente

Siempre

¢Promueven el ascenso, sobre la base del mérito personal?
Nunca

A veces

Frecuentemente

Siempre

¢Mejoran las relaciones humanas en la organizacion?
Nunca

A veces

Frecuentemente

Siempre

¢Se implementan sistemas y /o politicas de prevencion en seguridad?
Nunca

A veces

Frecuentemente

Siempre

¢La inversion de recursos econdémicos en la capacitacion del personal ayuda a
incrementar la eficiencia en la ejecucion de tareas?

Nunca

A veces

Frecuentemente

Siempre
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12. ¢La inversion incentivara las estrategias de productividad?
Nunca
A veces
Frecuentemente
Siempre

Agradecemos su cooperacic’)n para contestar esta encuesta
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Anexo 2:
ENCUESTA SOBRE “L A SATISFACCION DE LOS CLIENTES”

Le saludo cordialmente solicitando unos minutos de su tiempo para contestarme una
encuesta; esta me permitird obtener informacion relevante.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran utilizadas unicamente para
realizar un trabajo universitario de investigacion, que consiste en *“: Influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi, Provincia de Huaraz-
Ancash 2018.”.

Para ello se le pide la mayor honestidad en sus respuestas.

Esta encuesta dura aproximadamente tres minutos.

Nacionalidad: Ocupacién: Edad:

Sexo: Motivo de viaje:

Marcar s6lo una opcion por cada pregunta.
1. ¢Cbémo considera el costo por alojamiento?
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

2. ¢Como estima su economia para viajes frecuentes por el Per(?
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo
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3.

¢ Como califica la financiacién de su estadia?
Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

¢ Coémo califica la calidad de servicio al cliente ofrecido en el hotel Tumi de la ciudad
de Huaraz?

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

¢Coémo calificaria el trato por parte del personal del hotel Tumi en Huaraz?
Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

¢Qué calificacidon consideraria poner con relacion al ambiente (infraestructura y
equipamiento) del hotel Tumi en la provincia de Huaraz?

Muy Bueno

Bueno

Regular

Bajo

Agradecemos su cooperacion para contestar esta encuesta
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Validacion de instrumentos
.  DATOS GENERALES:

1.1. APELLIDOS Y NOMBRES VALIDADOR: Dr. Ing. ACOSTA SOLORZANO, Williams Fernando

1.2. CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Facultad de
Ingenieria Administrativa e Ingenieria Industrial.

1.3.NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION: cCalidad del servicio

1.4. AUTORIA DEL INSTRUMENTO: APELLIDOS Y N OMBRES (2018): Yupanqui Aliaga, Nadia Edell

ll.  ASPECTOS DE VALIDACION:

iy =" w
2 g3 2
- =< <
a < = =
CRITERIOS INDICADORES z E < <
SRR EEREEEREEE R
9939899958984 S8
1. Claridad Esté formulado con lenguaje. X
2. Objetividad Estéd adecuado a las leyes y principios X
cientificos.
3. Actualidad Esta adecuado a los objetivos y las X
necesidades reales de la investigacién.
4. Organizacion Existe una organizacion logica. X
5. Eficiencia Toma en cuenta los aspectos metodoldgicos X
esenciales.
6. Intencionalidad Estéd adecuado para valorar las variables de X
las hipotesis.
7. Consistencia Se respalda en fundamentos teéricos y/o X
cientificos
8. Coherencia Existe coherencia entre los problemas, X
objetivos, hipotesis, variables e indicadores.
9. Metodologia La estrategia responde una metodologia y
disefio aplicados para lograr probar las
hipétesis. X
10. Pertinencia El instrumento muestra la relacion entre los
componentes de la investigacion y su
adecuacion al Método Cientifico, X
IIl. OPINION DE APLICABILIDAD.
EL INSTRUMENTO CUMPLE
LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION: X
EL INSTRUMENTO NO CUMPLE CON
LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:
IV. PROMEDIO DE VALORACION:
PUEBLO LIBRE, 22 DE OCTUBRE DEL 2018 95 %

DNI: 064341869
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES VALIDADOR: Dr. Ing. ACOSTA SOLORZANO, Williams Fernando

1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Facultad de
Ingenieria Administrativa e Ingenieria Industrial.

1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION: satisfaccion del cliente

1.4 AUTORIA DEL INSTRUMENTO: APELLIDOS Y N OMBRES (2018): Yupanqui Aliaga, Nadia Edell

2 ASPECTOS DE VALIDACION:

wy = w
2 53 3
= S < <
o < = =
CRITERIOS INDICADORES z E < <
SRR R D S
9999999994949
1. Claridad Esta formulado con lenguaje. X
2. Objetividad Esta adecuado a las leyes y principios X
cientificos.
3. Actualidad Esta adecuado a los objetivos y las X
necesidades reales de la investigacion.
4. Organizacion Existe una organizacion logica. X
5. Eficiencia Toma en cuenta los aspectos metodoldgicos X
esenciales.
6. Intencionalidad Esta adecuado para valorar las variables de X
las hipotesis.
7. Consistencia Se respalda en fundamentos teéricos y/o X
cientificos
8. Coherencia Existe coherencia entre los problemas, X
objetivos, hipotesis, variables e indicadores.
9. Metodologia La estrategia responde una metodologia y
disefio aplicados para lograr probar las
hipétesis. X
10. Pertinencia El instrumento muestra la relacién entre los
componentes de la investigacion y su
adecuacion al Método Cientifico, X
3 OPINION DE APLICABILIDAD.
EL INSTRUMENTO CUMPLE
LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION: X
EL INSTRUMENTO NO CUMPLE CON
LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:
4 PROMEDIO DE VALORACION:
PUEBLO LIBRE, 22 DE OCTUBRE DEL 2018 95 %

DNI: 064341869
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES VALIDADOR: Dr. Ing. ESCOBEDO APESTEGUI, Franklin Macdonald
1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Universidad Cesar Vallejo. Facultad de Ingenieria Civil.
1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION: cCalidad de servicio

1.4 AUTORIA DEL INSTRUMENTO: APELLIDOS Y NOMBRES (2018): Yupanqui Aliaga, Nadia Edell

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

wy = w
2 53 3
= S < <
o < = =
CRITERIOS INDICADORES z E < <
N o 9 N ¥ ¥ ¥ § ¥ ¥ ¥ ¥ g
[= [Ty (= | un [=| un (= [Ty (= | [0 [= | &
| < wn q q N N oq od -
1. Claridad Esta formulado con lenguaje. X
2.  Objetividad Esta adecuado a las leyes y principios X
cientificos.
3. Actualidad Esta adecuado a los objetivos y las X
necesidades reales de la investigacion.
4. Organizacion Existe una organizacion logica. X
5. Eficiencia Toma en cuenta los aspectos metodoldgicos X
esenciales.
6. Intencionalidad Esta adecuado para valorar las variables de X
las hipotesis.
7. Consistencia Se respalda en fundamentos teéricos y/o X
cientificos
8. Coherencia Existe coherencia entre los problemas, X
objetivos, hipotesis, variables e indicadores.
9. Metodologia La estrategia responde una metodologia y
disefio aplicados para lograr probar las
hipétesis. X
10. Pertinencia El instrumento muestra la relacién entre los
componentes de la investigacion y su
adecuacion al Método Cientifico, X
3. OPINION DE APLICABILIDAD.
EL INSTRUMENTO CUMPLE X

LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:

EL INSTRUMENTO NO CUMPLE CON
LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:

4. PROMEDIO DE VALORACION:
PUEBLO LIBRE, 22 DE OCTUBRE DEL 2018 95 %

M

DNI: 08257238
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

. DATOS GENERALES:
1.1 APELLIDOS Y NOMBRES VALIDADOR: Dr. Ing. ESCOBEDO APESTEGUI, Franklin Macdonald
1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Universidad César Vallejo. Facultad de Ingenieria Civil.

1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION: satisfaccion del cliente
1.4 AUTORIA DEL INSTRUMENTO: APELLIDOS Y NOMBRES (2018): Yupanqui Aliaga, Nadia Edell

ASPECTOS DE VALIDACION:

iy = w
2 - 2
P Z s =
:
CRITERIOS INDICADORES z E < <
N N § ¥ ¥ 5 ¥ 5 ¥ ¥ § § 9
99494 43d3d_]8dod 5 4 9
1. Claridad Esté formulado con lenguaje. X
2. Objetividad Estéd adecuado a las leyes y principios X
cientificos.
3. Actualidad Esta adecuado a los objetivos y las X
necesidades reales de la investigacién.
4. Organizacién Existe una organizacion légica. X
5. Eficiencia Toma en cuenta los aspectos metodoldgicos X
esenciales.
6. Intencionalidad Estéd adecuado para valorar las variables de X
las hipdtesis.
7. Consistencia Se respalda en fundamentos teéricos y/o X
cientificos
8. Coherencia Existe coherencia entre los problemas, X
objetivos, hipotesis, variables e indicadores.
9. Metodologia La estrategia responde una metodologia 'y
disefio aplicados para lograr probar las
hipétesis. X
10. Pertinencia El instrumento muestra la relacion entre los
componentes de la investigacion y su
adecuacion al Método Cientifico, X
3. OPINION DE APLICABILIDAD.
EL INSTRUMENTO CUMPLE X

LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:

EL INSTRUMENTO NO CUMPLE CON
LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:

4. PROMEDIO DE VALORACION:
PUEBLO LIBRE, 22 DE OCTUBRE DEL 2018 95 %

M

/
DNI: 08257238
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES VALIDADOR: Mg. LEON PULIDO , Zonia Miriam

1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Universidad Santo Domingo De Guzman. Facultad de
Ingenieria de Sistemas.

1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION: calidad de servicio

1.4 AUTORIA DEL INSTRUMENTO: APELLIDOS Y NOMBRES (2018): Yupanqui Aliaga, Nadia Edell

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

iy =" w
2 53 3
= S < <
o < =
CRITERIOS INDICADORES z E < <
N Y 8§ ¥ ¥ 5 ¥ 5 § ¥ ¥ § 9
d [Ty (= wn d wn [=| [Ty (= | g | IS
Q | ] L= L= N ™~ oq od s
1. Claridad Esté formulado con lenguaje. X
2.  Objetividad Esta adecuado a las leyes y principios X
cientificos.
3. Actualidad Estéd adecuado a los objetivos y las X
necesidades reales de la investigacion.
4. Organizacién Existe una organizacion légica. X
5. Eficiencia Toma en cuenta los aspectos metodoldgicos X
esenciales.
6. Intencionalidad Estéd adecuado para valorar las variables de X
las hipétesis.
7. Consistencia Se respalda en fundamentos teéricos y/o X
cientificos
8. Coherencia Existe coherencia entre los problemas, X
objetivos, hipétesis, variables e indicadores.
9. Metodologia La estrategia responde una metodologia y
disefio aplicados para lograr probar las
hipétesis. X
10. Pertinencia El instrumento muestra la relacion entre los
componentes de la investigacion y su
adecuacion al Método Cientifico, X
3. OPINION DE APLICABILIDAD.
EL INSTRUMENTO CUMPLE X

LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:
EL INSTRUMENTO NO CUMPLE CON
LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:

4. PROMEDIO DE VALORACION:

95 %

PUEBLO LIBRE, 22 DE OCTUBRE DEL 2018

_______———\——zfaf—_— - — T =

DNI: 10040145376
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES VALIDADOR: Mg. LEON PULIDO , Zonia Miriam

1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Universidad Santo Domingo De Guzman. Facultad de
Ingenieria de Sistemas.

1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION: Satisfaccion del cliente

1.4 AUTORIA DEL INSTRUMENTO: APELLIDOS Y NOMBRES (2018): Yupanqui Aliaga, Nadia Edell

2 ASPECTOS DE VALIDACION:

w = w
2 - 2
b zc =
8 25| 8
CRITERIOS INDICADORES E: E < <
N o ¥ N 8§ ¥ ¥ § ¥ ¥ ¥ ¥ 9
S 9 39 ddA o o S
1. Claridad Esté formulado con lenguaje. X
2. Objetividad Esta adecuado a las leyes y principios X
cientificos.
3. Actualidad Esta adecuado a los objetivos y las X
necesidades reales de la investigacion.
4. Organizacion Existe una organizacion logica. X
5. Eficiencia Toma en cuenta los aspectos metodoldgicos X
esenciales.
6. Intencionalidad Esta adecuado para valorar las variables de X
las hipotesis.
7. Consistencia Se respalda en fundamentos teéricos y/o X
cientificos
8. Coherencia Existe coherencia entre los problemas, X
objetivos, hipétesis, variables e indicadores.
9. Metodologia La estrategia responde una metodologia y
disefio aplicados para lograr probar las
hipétesis. X
10. Pertinencia El instrumento muestra la relacion entre los
componentes de la investigacion y su
adecuacion al Método Cientifico, X

3. OPINION DE APLICABILIDAD.
EL INSTRUMENTO CUMPLE X
LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:

EL INSTRUMENTO NO CUMPLE CON
LOS REQUISITOS PARA SU APLICACION:

4. PROMEDIO DE VALORACION:
PUEBLO LIBRE, 22 DE OCTUBRE DEL 2018 95 %

D

DNI: 10040145376
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Nota: Para mas detalles, presionar Ctri + Click sobre el mapa.
Fuente: Google Maps.

Gréafico N° 23: Mapa del Dpto. de Huaraz
Fuente: Google Maps
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HOTEL EL TUMI, HUARAZ-ANCASH

Fig. N° 24: Fachada exterior de Hotel EI Tumi
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HOTEL EL TUMI - HABITACIONES

Fig. N°25: Interior de habitacion del Hotel EI Tumi
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2011 2012 2013 2014
Enero 208313 206858 255083 266299
UMM 211765 241127 263144 268118
Marzo 206020 228614 253180 266479
Abri 196464 215075 206237 241635
14701 215502 256187 264283
04188 22503 258511 245733
255468 268788 302300 299 154
2003 2986 216730 291276
205185 204605 249413 254304
27418 4308 282210 274695
210450 238813 258735 257567
Diciembre 227888 242921 270991 285301
Total 2507803 2845623 3163639 3214934

Tatal Tunstas Intemaconales ® Tunstas emargetos + Turlstes panuanes fesidentas en gl extenar
2017 Cltea preliminar

FUENTE: Superintorddencla Nacional do Migraciones

ELABORACION: MINCETURNMT/DGIETA-DEPTA

Con informaciin d‘apomle a Enzo ¢l 2018

2015
298 225
295 126
274152
262 713
268 354
275 926
332 645
305 699
270 498
301736
272 924
297 712
3455709

2016
304 712
324 365
300 342
276 086
296 146
216779
365 320
339 081
303223
324 565
299 785
334 067
3744 461

2017

327 642
324 649
295 601
312418
301 066
318 387
388 876
344 782
340 323
362798
320 741

3627283
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PERU: LLEGADA DE TURISTAS INTERNACIONALES, SEGUN PAIS DE RESIDENCIA, OCTUBRE 2016
20 PRIMERQS PAISES EMISORES

(ORDENADO POR MAYOR FLUJO ADICIONAL)

Octubre Flujo Var. % Participacion
Pais de Residencia Adicional 2016/ Porcentual

w015 aotgp  2016-2015 2015 2016

el Turstas 735 | 323966 | 22231 74 100,0

1 Chile 8235 | 04667 | 12313 150 22
2 Colombia 13637 | 16807 | 3170 232 52
3 Venezuela 3040 6623 2883 732 2.1
4 Ecuador 2608 | 27410 | 1321 51 85
5 Agentina 12044 | 14224 | 1280 29 44
6 México 6 600 7123 1123 170 24
T Espafa 11878 | 12646 768 85 39
8§ China(RP) 1 821 2540 719 395 08
9 CostaRica 1017 1583 566 55,7 05
10 Bras 13014 | 13434 400 31 41
11 Unuguay 1375 1766 31 284 05
12 f:;f:ﬁdﬂa?“ 2852 3179 327 115 10
13 lala agr_ | s | o 47 16
14 Guatemala 474 657 183 386 02
15 Nueva Zelandia 560 730 170 30,4 0,2
16 Honduras 266 418 152 57,1 0.1
17 lsrae 760 897 137 80 03
18 Suiza 2237 2372 135 60 07
19 Rep. Dominicana 273 203 120 440 01
20 Paraguay 725 837 112 154 03
RestodelMundo | 114042 | 100775 | 4267 37 139

Fuente: Supenntendencia Macional de Migraciones
Elaboracidn: MINCETURWVMT/DGIETA-DEFTA
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Macro Region Centro: Arribo de turistas a establecimientos de hospedaje - 2017

(Namero y porcentaje)
Nacionales | Extranjeros ‘ Total
@ 12925 | 24858 | 147841 | 239% 28%
Junin 1265885 7017 | 1272902 | 206% |  -42%
Ancash 1,087,796 44,713 1,132,509 18.3% 11.0%
| Hudnuco 797,753 4,319 | 802,072 13.0% 1.6%
Apurimac 532,271 6,548 | 538819 8.7% 10.5%
Aacucho | 430441 9104 | a5 | 7% | -01%
Pasco 299,602 1767 | 301,369 = 49% 13.7%
Huancawelica| 214,521 1,346 | 215,867 3.5% 3.1%

5857528 | 323396 | 6,180,924 |
Fuente: Mincetur Elaboracidn: CIE-PERUCAMARAS
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Sitios Turisticos, Museos y Areas

Naturales Protegidas

Visitantes  Visitantes Flujo
Nacionales  Nacionales Adicional
Ene-Oct Ene-Oct Ene-Oct

2015 2016 2016-2015

Var. %
Ene-Oct

2016/ 2015

. pomao storo de Hachy Cusco MINUT | 356041 42924 137
Complejo Turistico de l ]

2 Quistococha Loreto 232303 230112 2191 0.9
Museo de Tumbas Reales del

3 Sefior de Sipan Lambayeque 120 217 136 491 16 274 135

4 ﬁmlew Arqueologica de Cuseo 74216 19122 44906 60,5
Museo Macional de

5 Argueologia, Antropologia e Lima 102 468 111189 372 85
Historia del Peni

6 Museo de Siio Pachacamac Lima 76423 101 401 24 878 27

7 Valle del Colca Araquipa i TL 83 294 33420 55,8
Centro Arqueoldgico Ventanillas ;

8 de Ohuzco Cajamarca 67 681 41 455 23774 351
Complejo Arqueolagico Huaca .

9 del Sol y de la Luna La Libertad a4 017 29 749 5732 6,8

10 Complejo Monumental Belén Cajamarca 74 620 79393 4773 64
Zoologico Parque Natural de )

1 Pucalpa Ucayali a6 024 76 452 -19572 -20.4
Complejo Argueoldgico Chavin

12 de Huantar Ancash 64 180 72 491 831 12,9

13 Complejo Arqueclogico de Cusco 56 421 68 157 17% 208
Tipon

14 Palacio Nikan "Casa del Cenfro” | La Libertad 64 341 62 747 -1594 25

15  Museo Historico Regional Cusco 52 056 58923 6 867 13,2

*Las cifras incluyen Ciudad Inka de Machu Picchu, Caming Inka Km. B2, Km_ 38 y Km. 104,
Fuente: Ministerio de Cultura, Instituto Nacional de Cultura - ING Gusco, Servicio Macional de Areas Naturales Protegidas por el Estado - SERMANP.

Elaboracion: MINCETURNMTIDGIETA
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