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RESUMEN

La investigacion titulada: Relacién entre motivacion y calidad del servicio de los
colaboradores del hotel Suite Amazon, San Nicolas, Rodriguez de Mendoza, 2019. Tuvo
como objetivo general determinar la relacién entre la motivacion de los colaboradores y
la calidad de servicio del hotel Suite Amazon. La poblacion muestral estuvo conformada
por 4 colaboradores del hotel y 28 huéspedes. Se hizo uso del método inductivo,
deductivo y estadistico. Llegandose a las siguientes conclusiones: El diagndstico de la
situacion actual de la calidad del servicio del Hotel Suite Amazon ha evidenciado que
este es un hotel 2 estrellas que cumple con los requisitos basicos segun el reglamento de
hospedajes y que los clientes estan satisfechos en mas de un 80% en cuanto al servicio
tanto con las funciones ejercidas por los trabajadores como el equipamiento y la estructura
fisica, existiendo algunas deficiencias que estan relacionadas con algunos aspectos de la
atencion pero que son minimas. El grado de motivacion de los colaboradores presenta un
mayor déficit y esto estd relacionado con la satisfaccion en cuanto al salario, el
reconocimiento del trabajo y las capacitaciones lo cual se debe entender que el grado de
motivacion es de regular. La relacion entre las variables motivacion y calidad del servicio
es de regular a positiva y estos se debe mas a las acciones del personal que a una politica

de gestion de calidad que exista en el establecimiento.

Palabras claves: calidad, servicio, servicio hotelero, hotel, motivacion, personal
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ABSTRACT

The research entitled: Relationship between motivation and quality of service of the
employees of the Suite Amazon hotel, San Nicolas, Rodriguez de Mendoza, 2019. Its
general objective was to determine the relationship between the motivation of the
employees and the quality of service of the Suite Amazon hotel. . The sample population
consisted of 4 hotel employees and 28 guests. The inductive, deductive and statistical
method was used. Reaching the following conclusions: The diagnosis of the current
situation of the service quality of the Suit Amazon hotel has shown that this is a 2-star
hotel that meets the basic requirements according to the lodging regulations and that
customers are satisfied in more than 80% in terms of service, both with the functions
performed by the workers and the equipment and physical structure, with some
deficiencies that are related to some aspects of care, but which are minimal. The degree
of motivation of the collaborators presents a greater deficit and this is related to
satisfaction in terms of salary, recognition of work and training, which must be
understood as the degree of motivation is regular. The relationship between the
motivation and service quality variables is regular to positive and these are due more to
the actions of the staff than to a quality management policy that exists in the

establishment.

Keywords: quality, service, hotel service, hotel, motivation, staff
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INTRODUCCION

Santacruz, (2017). En su estudio se propone determinar la influencia de la variable
motivacion en la variable desempefio laboral en el municipio de Quito. El estudio
fue descriptivo, explicativo. Concluyé que los trabajadores de esta institucion
presentan un bajo nivel de motivacién que se refleja en sus actividades laborales.
Uno de los principales motivos es el clima laboral en el que se desenvuelven. El

autor determina que la motivacion influye en el desempefio laboral.

Reyes, (2014). Su estudio busca verificar si la variable calidad de servicio
incrementa en la variable satisfaccion al cliente en una asociacion en
Huehuetenango. El disefio fue experimental, concluido las pruebas experimentales
se comprobo que el 5% considera calidad de servicio como regular, mientras el 95%
cree que es bueno; identificAndose satisfaccion, segun la poblacion por la atencién
agradable. La hipdtesis de la investigacion que afirma que la atencion del cliente se
ve en la satisfaccion se comprob6 con los resultados ya que la asociacion brinda a

sus clientes una buena atencion que ha permitido satisfacerlos.

Monsalve y Herndndez, (2015). En su estudio se plantea identificar las dimensiones
de gestién que influyen en la calidad de servicio. La investigacion fue mixta y los
resultados indican que la gestion de calidad en los hoteles de Bucaramanga se
influencia por factores como la direccion, la atencion al cliente, que influye a que
los hoteles fortalezcan su operacién teniendo como base la calidad del servicio. Se
concluye que la calidad de servicio esta influenciada por las variables fidelizacion
y promocion y que se debe disefiar estrategias para fortalecer las dos dimensiones

y la empresa se posicione en el mercado.

Guerrero, (2017). En su estudio delimita la variable motivacion laboral en un hotel
turistico en la ciudad de Lima. La investigacion fue cuantitativa. Se logré
determinar que el grado de motivacion laboral es regular lo cual debe interesar a la
empresa, teniendo en cuenta que los colaboradores no estan realizando sus labores

en éptimas condiciones.

Rollano, (2017). En su investigacion se propone correlacionar el desempefio laboral

y la calidad de servicios en un hospital, la hipotesis quedd comprobada ya que se

17



demostrd que existe relacion directa entre las variables estudiadas. La investigacion
fue correlacional, de enfoque cuantitativo, no experimental — transversal. Se
concluyo que existe relacién directa entre desempefio laboral y calidad de servicio

de los colaboradores del hospital estudiado.

Antuash, (2018). Se propone determinar la relacién entre las variables
productividad y motivacion laboral, en un hotel en Bagua. La investigacién fue no
experimental de nivel descriptivo correlacional. El autor concluye que se ha
identificado los indices de motivacion laboral los cuales se consideran deficientes
y que esto repercute negativamente en la productividad de la empresa.

Estableciéndose una relaciéon significativa entre ambas variables.

La investigacién se plate6 como problema: ¢Existe relacion entre la motivacion y
la calidad de servicio de los colaboradores del Hotel Suite Amazon?. Teniendo
como hipdtesis: Una efectiva gestion de calidad de los servicios esta estrechamente
relacionada con la motivacion de los colaboradores del Hotel Suite Amazon de la
ciudad de San Nicolés, Rodriguez De Mendoza, 2019.

El objetivo general de la investigacion fue: Determinar la relacion entre la
motivacion de los colaboradores y la calidad de servicio del hotel Suite Amazon.
Para el cumplimiento del mismo se plantearon tres objetivos especificos: a)
Diagnosticar la situacion actual referente a la calidad de servicios del hotel Suite
Amazon. b) Determinar el grado de motivacion de los colaboradores. c) Analizar la
relacién entre motivacion y calidad del servicio de los colaboradores del Hotel Suite

Amazon.
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MATERIAL Y METODOS

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

Objeto de estudio

La motivacion del personal y la calidad del servicio

Variable de estudio

Variable 01: motivacion de los colaboradores
Variable 02: calidad de servicio

Tipo de estudio

No correlacional

Disefios de la investigacion

Experimental

Poblacién

P1: 4 colaboradores del hotel.
P2: 128 huéspedes que se alojaron en el hotel en el mes de setiembre.

Muestra y muestreo

Muestra

Para determinar la muestra, en el caso del cliente interno, se trabajé al 100 %
pues solo son 04 personas las que laboran dentro de la empresa, incluyendo
al gerente propietario.

Para los huéspedes se aplicara en su totalidad a las 128 personas.

Muestreo

En esta parte de la investigacion; se trabajo, para la primera muestra, es decir
para los colaboradores del hotel, con el método no probabilistico por censo,
ya que a se aplicd los respectivos instrumentos a cada uno de ellos; mientras
que, para la segunda muestra, para los clientes del alojamiento, se trabajo con

el método probabilistico muestreo aleatorio simple.

Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para obtener los resultados esperados se utilizaron los siguientes métodos de

investigacion:
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2.8.

Inductivo.- en esta etapa se analizd de manera individual las unidades de
estudio para poder concluir en cuanto a la calidad de servicio y la motivacion
de los colaboradores del hotel Suite Amazon.

Deductivo.- se estudid de manera general los aspectos de la calidad de
servicio y la motivacion de los colaboradores que se puedan aplicar de manera

independiente en cada una de las unidades de analisis.

Estadistico.- este método nos sirvié para el tratamiento de los datos obtenidos
a través de las entrevistas y encuestas, para lo cual se realizaran cuadros y

graficos estadisticos para una mejor interpretacion de los resultados.

Analisis de datos
Para el procesamiento y analisis de los datos recopilados se utiliz6 la

ordenacion y tabulacion de los resultados obtenidos de las guias de entrevistas
y entrevistas. Los mismos que fueron sistematizados en Word y Excel segin

sea la necesidad.
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RESULTADOS

3.1. Diagnéstico de la situacion actual referente a la calidad de servicios del hotel

Suite Amazon.

Para el diagndstico de la situacion actual se aplicd una entrevista al propietario y de

manera conjunta se llend una ficha de registro que ha permitido obtener los siguientes

resultados de la oferta:

Tabla 1
Datos de la empresa

DATOS DE LA EMPRESA

Razoén social:
Nombre comercial:

Representante legal:

Direccion:
RUC:
Pagina web:
e-mail:
Localidad:

Provincia:

Comercial Walter y Fabiani Kids E.I.R.L

Hotel Suite Amazon

Manuel Guevara Tafur

Jr. Matiaza Rimachi N° 515. Rodriguez de Mendoza de San Nicolas
2048775089 Teléfono: 980500222
Comercial Walter y Fabiani Kids
Waltergtl9@gmail.com

San Distrito: San Nicolas
Nicolas

Rodriguez  Departamento:  Amazonas
de

Mendoza

Es un establecimiento de hospedaje denominado Hotel Suite Amazon que pertenece al

grupo comercial Walter y Fabiani Kids E.I.R.L ubicado en el Jr, Matiaza Rimachi,

Distrito de San Nicol&s, provincia de Rodriguez de Mendoza, Amazonas.

Figura 1

Estructura organizacional

GERENTE

L Contador

Administrador

Recepcion
[

Jefa de recepcionista

Recepcionista 1 Recepcionista 2

21


mailto:Waltergt19@gmail.com

El Hotel Suite Amazon en la actualidad presenta una estructura organizacional que se
encuentra liderada por un generante, mismo que recibe servicio externo de un
contador. Se puede observar que al administrador y al recepcionista se le considera en
una misma linea, que estaria indicando que tienen un mismo nivel jerarquico social ya
que constituye en un problema. Cabe resaltar que la informacidn que se muestra es tal

cual ha sido proporcionada por el propietario del establecimiento

Tabla 2

Datos técnicos de la empresa

CLASIFICACION

Clase: 2 estrellas Categoria:  Hotel

CAPACIDAD INSTALADA

N° de 17  N°de habitaciones: 13 N° de bafios: 15
camas:

El hotel objeto de estudio tiene una categoria de 2 estrellas, cuenta con una capacidad

instalada para 17camas distribuidas en 13 habitaciones.

Tabla 3

Tipo de habitaciones

Tipo Cantidad Precio (s/)
Simple 4 simples S/.50.00
Doble 4 dobles S/.70.00
Matrimonial 5 matrimoniales S/.80.00
N° de camas 6 camas

adicionales:

N° total de 3 personales

personal:

N° de pisos: 2 pisos

Los costos de las habitaciones son los siguiente: simple, S/.50.00 soles; doble, S/.70.00

y matrimoniales S/.80.00
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Tabla 4
Servicio y equipamiento en habitaciones

SERVICIOS Y EQUIPAMIENTO EN HABITACIONES
Atencion de habitaciones 24 horas (Room service)

Cambio diario de sabanas y toallas

Servicios higiénicos

Televisor a color

Closet (guardaropa)
Agua fria y caliente 24 horas

Los servicios y equipamientos en habitaciones son los siguientes: Atencion de
habitaciones 24 horas, Cambio diario de sabanas y toallas, servicios higiénicos,
televisor a color, closet y agua fria y caliente; y vana acorde al reglamento de

establecimientos de hospedaje

Tabla s

Servicios generales

Servicios generales

Alarma, detector y extintor de incendios
Custodia de valores

Estacionamiento frontal para vehiculos en
transito

Atencion de primeros auxilios

Teléfono de uso pablico

Internet inaldmbrica

Los servicios y equipamiento en las habitaciones van acorde a los reglamentos de
establecimientos de hospedajes que dispone que debe contar con alarma, detector y
extintor de incendios, custodia de valores, estacionamiento, area de primeros auxilios,

teléfonos de uso publico e internet.
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Mercado
Figura 2
Emporada alta

® Turistas nacionales
® Turistas extranjeros

La figura muestra que en temporada alta el 85% de visitantes son turistas nacionales
y el 15% turistas extranjeros. Los viajeros nacionales por trabajo y negocio son el

tipo de cliente que mayormente hace uso del establecimiento.

Figura 3
Temporada baja

® Turistas nacionales
= Turistas extranjeros

La figura muestra que en temporada baja el 95% de visitantes son turistas nacionales

y el 5% turistas extranjeros.
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Como parte del diagndstico situacional también se aplicé un cuestionario a los clientes
del Hotel Suite Amazon con el fin de obtener informacion de la demanda en relacion

a la calidad del servicio, los resultados fueron los siguientes:

Figura 4

Disponibilidad del personal para ayudar a los clientes

B Siempre

B Casi siempre

El 60% del personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes.

Figura 5

Los empleados se preocupan por resolver los problemas del cliente

W Siempre

M Casi siempre

El 50% del personal siempre se preocupa por resolver los problemas del cliente.
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Figurea 6

El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente

H Siempre
m Casi siempre

® Nunca

El 50% del personal siempre conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada

cliente.

Figura 7
El personal es competente y profesional

H Siempre
B Casi Siempre

M Nunca

El 50% del personal siempre es competente y profesional.
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Figura 8
Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente la informacién cuando

la necesita

H Siempre

B Casi Siempre

El 60% del personal siempre esta disponible para proporcionar al cliente la

informacion cuando la necesita.

Figura 9
El personal es de confianza, se pude confiar en ellos

H Siempre

B Casi Siempre

El 60% del personal siempre es de confianza y se puede confiar en ellos.
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Figura 10
El personal tiene un aspecto limpio y aseado

H Siempre

M Casi Siempre

El 70% del personal siempre tiene un aspecto limpio y aseado.

Figura 11
Las diferentes dependencias con instalaciones resultan agradables

H Siempre

M Casi Siempre

El 60% de las dependencias con instalaciones siempre resultan agradables.
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Figura 12
Las dependencias y equipamientos del edificio (habitaciones, pasillos,...) estan bien

conservadas

H Siempre

M Casi Siempre

El 70% de las dependencias y equipamientos del edificio siempre estan bien

conservadas.

Figura 13

Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en ellas)

M Siempre

M Casi Siempre

El 70% de las instalaciones siempre son confortables y acogedoras.
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Figura 14
Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad)

H Siempre

M Casi Siempre

El 80% de las instalaciones siempre son seguras.

Figura 15

Las instalaciones estan limpias

B Siempre

B Casi Siempre

El 80% de las instalaciones siempre estan limpias.
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Figura 16
Se consigue facilmente cualquier informacion sobre los diferentes servicios que

solicita el cliente

H Siempre

H Casi Siempre

El 60% siempre consigue facilmente cualquier informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente.

Figura 17
Se actua con discrecion y se respeta la intimidad del cliente

B Siempre

M Casi Siempre

El 70% siempre actda con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.
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Figura 18
Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del cliente para cualquier

problema que pueda surgir

H Siempre

B Casi Siempre

El 60% casi siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del cliente para
cualquier problema que pueda surgir.

Figura 19

Los diferentes servicios funcionan con rapidez

B Siempre
M Casi Siempre

= Nunca

El 50% casi siempre los diferentes servicios funcionan con rapidez.
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Figura 20

Los datos y la informacidon sobre la estancia del cliente son correctos

H Siempre

M Casi Siempre

El 60% de los datos y la informacién sobre la estancia del cliente siempre son
correctos.

Figura 21

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente

M Siempre
B Casi Siempre

¥ Nunca

El 50% siempre se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el
cliente.
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Figura 22
El cliente es lo mas importante (lo primero son los intereses del cliente)

H Siempre

M Casi Siempre

® Nunca
El 60% siempre el cliente es lo mas importante.
Figura 23
Se presta el servicio segun las condiciones contratadas

M Siempre

M Casi Siempre

El 70 % siempre se presta el servicio segun las condiciones contratadas.
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3.2. Determinacion del grado de motivacion de los colaboradores del Hotel Suite

Amazon

Para la determinacion del grado de motivacion de los trabajadores del Hotel Suite
Amazon se aplico un cuestionario y los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Figura 24
Su esfuerzo es reconocido por la empresa

W Siempre
B Casi siempre

™ Nunca

El 40% siempre su esfuerzo es reconocido por la empresa.

Figura 25

La remuneracion que usted percibe esta de acuerdo a la labor que usted desempefia

M Siempre

B Nunca

El 80% nunca esta de acuerdo con la remuneracion que percibe de acuerdo a la labor
que desempefia.
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Figura 26
Utilizan técnicas para desarrollar sus conocimientos y habilidades

H Siempre
B Casi siempre

® Nunca

El 60% nunca utilizan técnicas para desarrollar sus conocimientos y habilidades.

Figura 27

Considera que la capacitacion contribuye a mejorar su desempefio laboral

B Siempre
B Casi siempre

= Nunca

El 40% siempre considera que la capacitacion contribuye a mejorar su desempefio
laboral.
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Figura 28
¢Considera usted que el servicio que brinda es el esperado?

B Siempre

B Nunca

El 60% siempre considera que el servicio que brinda es el esperado.

Figura 29

Ha recibido reclamos o quejas por la calidad del servicio brindado

M Casi Siempre

B Nunca

El 60% nunca ha recibido reclamos o quejas por la calidad del servicio brindado.
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Figura 30
¢ Cree usted que la empresa le facilita todos los recursos necesarios para desempefiar

de forma correcta su labor?

B Siempre
H Casi Siempre

= Nunca

El 60% cree que la empresa casi siempre le facilita todos los recursos necesarios
para desempefiar de forma correcta su labor.

Figura 31
Cuando el cliente solicita ayuda, ¢su capacidad de respuesta es inmediata

W Siempre

M Casi Siempre

El 60% siempre cuando el cliente solicita ayuda, su capacidad de respuesta es
inmediata.
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Figura 32
Considera usted que el servicio que brinda ayuda a mantener la imagen y prestigio
del Hotel

H Siempre

B Casi Siempre

El 60% siempre considera que el servicio que brinda ayuda a mantener la imagen y
prestigio del Hotel.

Figura 33

Muestra empatia cuando un cliente tiene un problema

W Siempre

M Casi Siempre

El 70% siempre muestra empatia cuando un cliente tiene un problema.

Los resultados muestran que existe un grado de motivacion de regular a bajo teniendo

en cuenta que los trabajadores no se sienten satisfechos ni seguros con el trabajo que
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realizan. Existe un grupo de colaboradores que presentan limitaciones en cuanto a la
motivacion sintiendo que no se valora su trabajo y que este no va acorde al salario que

perciben.

3.3. Andlisis de la relacion entre motivacion y calidad del servicio de los

colaboradores del Hotel Suite Amazon

Para poder analizar las variables motivacion y calidad de servicio se debe entender que
la calidad de servicio del hotel Suite Amazon debe estar en funcion al reglamento de
establecimientos de hospedaje en la categoria 2 estrellas del tipo hoteles, las cuales se
han visto en los resultados que se cumple con los requisitos en cuanto al nimero de
habitaciones, al tipo de cama, los servicios generales que se ofertan. Segln los
resultados y teniendo en cuenta que la opinién en los clientes entorno a la calidad del
servicio a la asistencia de los colaboradores para la solucion de problemas y el
desemperio en su trabajo se percibe que este se da de manera positiva y que los clientes
estan satisfechos existiendo algunos pequefios déficits que se requieren mejorar. Este
indicador analizdndolo con los resultados de los grados de motivacion del personal que
trabaja en hotel Suite Amazon donde estos sostienen en més de un 70% que su esfuerzo
es reconocido por la empresa lo cual se puede considerar como una relacion positiva
entre ambas variables a pesar de que los resultados del indicador satisfaccion con las

remuneraciones de los trabajadores no sea favorable.

En cuanto a los indicadores relacionados con las competencias de los trabajadores
desde la perspectiva de los clientes estos manifiestan en mas de un 80% que si se
encuentran en condiciones de desempefiar sus labores y muestran esfuerzo por cumplir
con sus actividades; relacionandolo con las dimensiones de la variable motivacion del
personal, los trabajadores en mas de un 60% consideran que estan brindando el servicio
esperado por el cliente y que esto se ve reflejado en que mas de un 60% sostiene que
nunca ha recibido reclamos y que esto se debe a que siempre utiliza técnicas que le
permiten desarrollar sus conocimientos y habilidades y que la capacitacion es
importante para mejorar el desempefio laboral. Las dimensiones analizadas de ambas
variables evidencias que existen una relacion que van de regular a positivo y que
existen algunas brechas que se tendrian que mejorar en la variable motivacion para
que esto repercuta positivamente en la calidad del servicio y se mitiguen los déficits

encontrados en los resultados.
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En cuanto a los equipamientos y la infraestructura del hotel los clientes muestran una
alta satisfaccion, considerando que la infraestructura del establecimiento es
relativamente nueva para brindar el servicio de alojamiento y esto guarda relacién
positiva con la motivacion del personal quienes se esfuerzan por mantener operativas
las diversas areas del establecimiento asi como con los niveles de limpieza que se
requieren para brindar el servicio tanto en habitaciones como en éareas publicas y esto

indica una relacién positiva entre las dos variables de estudio.

Los indicadores analizados muestran que existe una relacion de regular a positiva entre
las variables motivacion y calidad de servicio pero que se tiene que seguir mejorando
para poder cubrir las brechas de los problemas que se han encontrado tanto en los
clientes como en los trabajadores para poder generar que el establecimiento cumpla

con sus objetivos empresariales relacionados con su rentabilidad econdmica.
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IV. DISCUSION
Los investigadores buscan realizar estudios correlacionales entre variables que les
permita explicar el porqué de los problemas que existe en una determinada realidad.
A esto en el sector hotelero como componente de la actividad turistica se busca
entender si existe relacion entre calidad del servicio y la motivacién de los
colaboradores, con el fin de plantear propuestas de solucion que permitan mejorar
el posicionamiento de estas empresas del hospedaje en el mercado donde se
desarrollan. En la presente tesis los resultados obtenidos se pueden discutir de la

siguiente manera:

Santacruz, (2017). Investiga si existe influencia de la variable motivacién en la
variable desempefio laboral en un municipio en Ecuador. Esta investigacion que
tuvo carécter descriptivo y explicativo, llega a concluir que los trabajadores del
sujeto de estudio presentan un nivel bajo de motivacién y que esto se refleja en las
tareas laborales encomendadas. La variable desempefio laboral muestra que su
deficiencia se relaciona a las inadecuadas condiciones fisicas y ambientales en las
que se desenvuelven y que esto contribuye en su motivacion. Los autores llegaron
a determinar que existe una influencia negativa de la motivacion en el desempefio
laboral. Las metodologias utilizadas en la presente tesis guardan similitud, aunque
en las variables solo la variable motivacion coincide con la presente investigacion
ya que Santacruz en su segunda variable estudia el desempefio laboral y en la
presente se estudia calidad de servicio. Pero se debe entender que del desempefio
laboral dependerd la calidad de servicio. En la presente investigacion se ha
encontrado que en la motivacion existen déficits en cuanto a algunas dimensiones
como la satisfaccién con el salario y que puede ser un elemento desfavorable en el

motivar de los trabajadores.

Monsalve y Hernandez, (2015). Estudian la variable gestion de la calidad en la
hoteleria como elemento clave para que un destino turistico se desarrolle en
Colombia. El enfoque que se le dio a esta investigacion fue mixto y los
investigadores llegaron a determinar que la gestion de la calidad se ve influenciada
por factores que parten de la gestion que se realiza en el establecimiento relacionado
tanto en la parte fisica como el talento humano. Se concluye que la gestion de la

calidad esta relacionada con la promocion de los productos. Los autores consideran
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relevante generar actividades que permitan conocer de los clientes sus gustos y
preferencias y necesidades y partir de ello disefiando estrategias de promocién que
vayan acorde a sus exigencias. La variable fidelizacion debe estar construida acorde
a las tendencias del mercado para satisfacer a los clientes. Los autores mencionados
se concentran en la variable calidad de servicio, la cual fue estudiada en la
investigacion a través de una encuesta que permitié conocer la opinion de los
trabajadores sobre diversas dimensiones que se relacionan con la calidad y que
influyen en su satisfaccion como la atencion a sus reclamos, la conformidad con las
areas fisicas, la conformidad con los servicios prestados en las distintas areas que
han llegado a determinar que existe una relacion de regular a positiva entre las
variable motivacion y calidad del servicio. La diferencia entre los dos estudios se
da en que este Ultimo es correlacional y el primero describe y plantea una propuesta

de solucién ante una problematica encontrada.

Antuash, (2018). Estudia la motivacion laboral con el fin de mejorar la variable
productividad en un hotel en la ciudad de Bagua Grande, la investigacion fue no
experimental de nivel descriptivo correlacional. El autor concluye que se ha
identificado los indices de motivacion laboral los cuales se consideran deficientes
y que esto repercute negativamente en la productividad de la empresa.

Estableciéndose una relacién significativa entre ambas variables.

El 2017 Royano estudia las variables calidad de servicio y desempefio laboral en
un hotel en Cusco. La investigacion tuvo un enfoque cualitativo y de tipo
correlacional que llega a la conclusion que la calidad de servicio esta directamente
relacionada con el desempefio laboral. La presente investigacion ha podido
encontrar en los resultados que existe una relacion directa entre ambas variables y

que esta es de regular a positiva.

La hipdtesis ha sido parcialmente comprobada, teniendo en cuenta que existe una
relacién de regular a positiva entre ambas variables pero que esta no se debe
efectivamente a una adecuada gestién de calidad sino mas bien a los esfuerzos que

realizan los trabajadores.
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\2

CONCLUSIONES

El diagndstico de la situacion actual de la calidad del servicio del Hotel Suite
Amazon ha evidenciado que este es un hotel 2 estrellas que cumple con los
requisitos basicos segun el reglamento de hospedajes y que los clientes estan
satisfechos en mas de un 80% en cuanto al servicio tanto con las funciones
ejercidas por los trabajadores como el equipamiento y la estructura fisica,
existiendo algunas deficiencias que estan relacionadas con algunos aspectos

de la atencion pero que son minimas.

El grado de motivacion de los colaboradores presenta un mayor déficit y esto
esta relacionado con la satisfacciéon en cuanto al salario, el reconocimiento
del trabajo y las capacitaciones lo cual se debe entender que el grado de
motivacion es de regular.

La relacion entre las variables motivacion y calidad del servicio es de regular
a positiva y estos se debe mas a las acciones del personal que a una politica

de gestidn de calidad que exista en el establecimiento.
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VI. RECOMENDACIONES
v" Se recomienda a los directivos del hotel elaborar un plan de desarrollo
estratégico que le permita realizar lineamientos, politicas y estrategias
enfocadas a mejorar el servicio desde un punto de vista de la gestion, con el
manejo adecuado de recurso humano, estrategias de marketing, direccion y

control.

v Se recomienda a los directivos considerar esta informacién como base para
desarrollar lineamientos relacionados por la mejora de la motivacion del
personal como un determinante para mejorar la calidad del servicio del

establecimiento.

v Se recomienda a la universidad promover investigaciones relacionadas con la
mejora de los servicios turisticos en los destinos Amazonas teniendo en
cuenta que esta actividad esté en crecimiento a pesar de los factores negativos

del contexto actual que vive el pais.
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ANEXOS

Investigacion: Relacion entre motivacion de los colaboradores y calidad de servicio del Hotel Suite
Amazon de la ciudad de San Nicolés, Provincia de Rodriguez de Mendoza, Regidon Amazonas, 2020.

Dirigido a: Colaboradores del hotel Suite Amazon.

Obijetivo de la encuesta: Obtener informacidn que nos permita determinar el grado de motivacién de los
colaboradores del Hotel Suite Amazon de la ciudad de San Nicolas.

Observacion: La informacién que se obtenga de estos instrumentos sera usada Unicamente para el
desarrollo de la investigacion.

. PREGUNTAS FILTRO: Marcar con “X” segtin corresponda

Nombres y apellidos: |
Edad: | [ Menosde30 | | De30a 44‘ | De45a60 | | Masde61
Genero: | Hombre Mujer 4. Turno:

Cargo _6. Grado instruccion:

Tiempo laborando en la
empresa:

NFw N

1. PREGUNTAS DE ANALISIS

Valore cada afirmacién en una escala del 1 al 5, siendo
1 Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

ab~lwin

Marque una

Preguntas alternativa
1/213/4|5

=

¢Su esfuerzo es reconocido por la empresa?

¢La remuneracién que usted percibe esta de acuerdo a la labor que usted
desempefia?

¢Utilizan técnicas para desarrollar sus conocimientos y habilidades?
¢Considera que la capacitacidn contribuye a mejorar su desempefio laboral?
¢Considera usted que el servicio que brinda es el esperado?

¢Harecibido reclamos o quejas por la calidad del servicio brindado?

¢Cree usted que la empresa le facilita todos los recursos necesarios para
desempefiar de forma correcta su labor?

Cuando el cliente solicita ayuda, ¢su capacidad de respuesta es inmediata?

9. (Considera usted que el servicio que brinda ayuda a mantener la imagen y

prestigio del Hotel?
10. ¢ Muestra empatia cuando un cliente tiene un problema?

N

Noga M~

®

Muchas gracias por su colaboracion.
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Investigacion: Relacion entre motivacion de los colaboradores y calidad de servicio del Hotel Suite
Amazon de la ciudad de San Nicolés, Provincia de Rodriguez de Mendoza, Region Amazonas, 2020.

Dirigido a: Gerente del hotel Suite Amazon.

Objetivo de la encuesta: Obtener informacién que nos permita determinar la calidad de los servicios del
Hotel Suite Amazon de la ciudad de San Nicolas.

Observacion: La informacién que se obtenga de estos instrumentos serd usada Unicamente para el
desarrollo de la investigacion.

1. PREGUNTAS FILTRO: Marcar con “X” segin corresponda

8. Nombresy apellidos: |

9. Edad: | | Menosde30 | | De30a44 | De45a60 | | Masde61
10.Genero: | Hombre | [ Mujer

11. Grado instruccion:
12. Tiempo laborando en la empresa: |

V. PREGUNTAS DE ANALISIS
Valore cada afirmacion en una escala del 1 al 5, siendo

Puntaje | Calificacion

1 Nunca

2 Casi nunca

3 A veces

4 Casi siempre

5 Siempre
Marque una

Preguntas alternativa

11213/4]5

¢Usted atiende personalmente a los visitantes del hotel?

¢Realiza actividades de motivacién al personal?

¢Realiza programas de capacitacidn para sus colaboradores?
¢Evalla constantemente a su personal?

¢ Se otorga reconocimientos a los trabajadores?

¢Solo contrata personal de la Provincia de Rodriguez de Mendoza?
¢ Cree usted que sus trabajadores brindan un servicio de calidad?

N~ win e

Muchas gracias por su colaboracion.
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Investigacion: Relacion entre motivacion de los colaboradores y calidad de servicio del Hotel Suite
Amazon de la ciudad de San Nicolés, Provincia de Rodriguez de Mendoza, Region Amazonas, 2020.

Dirigido a: Huéspedes del hotel Suite Amazon

Objetivo de la encuesta: obtener informacion que nos permita determinar la satisfaccion de los huéspedes
del Hotel Suite Amazon de la ciudad de San Nicolas

Observacion: La informacién que se obtenga de estos instrumentos sera usada Unicamente para el
desarrollo de la investigacion.

V. PREGUNTAS FILTRO: Marcar con “X” segin corresponda

13.Luogar de residencia: |
14. Edad: | | Menosde3n | | De30ad4 | De 45 a 60 | | Masdesl
15. Genero: | Hombre | | Mujer 16. Duracion de la estadia |
17. Ocupacién 18. Grado instruccion | |
19. ;Conquién vine? | [ Solo [ [Pareja | | Amigos | | En familia Otros
20. Namero de visitas previas a este establecimiento 0 1 2 3 4y
mas
VI. PREGUNTAS DE ANALISIS
Valore cada afirmacién en una escala del 1 al 5, siendo
Puntaje | Calificacion
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
Marque una
Preguntas alternativa
1]2]3]4]5

Personal

1. El personal esté dispuesto a ayudar a los clientes

2. Los empleados se preocupan por resolver los problemas del cliente

3. El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente
4. El personal es competente y profesional.

5. Siempre hay personal disponible para proporcional al cliente la informacién cuando
la necesita.
6. El personal es de confianza, se pude confiar en ellos

7. El personal tiene un aspecto limpio y aseado

Instalaciones

8. Las diferentes dependencias ¢ instalaciones resultan agradables

9. Las dependencias y equipamientos del edificio (habitaciones, pasillos,...) estan bien
conservadas.

10. Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en ellas).
11. Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad).

12. Las instalaciones estan limpias

Organizacion

13. Se consigue facilmente cualquier informacién sobre los diferentes servicios que
solicita el cliente.
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14. Se actda con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.

15. Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del cliente para cualquier
problema que pueda surgir.
16. Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

17. Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son correctos.
18. Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente.
19. El cliente es lo mas importante (lo primero son los intereses del cliente).
20. Se presta el servicio segun las condiciones contratadas.

Muchas gracias

Investigacion: Relacion entre motivacién de los colaboradores y calidad de servicio del
Hotel Suite Amazon de la ciudad de San Nicolas, Provincia de Rodriguez de Mendoza,
Region Amazonas, 2020.

Dirigido a: Personal directivo (Gerencia)

Obijetivo de la entrevista: Obtener informacion que nos permita determinar aspectos
generales del Hotel Suite Amazon de la ciudad de San Nicolas

Observacion: la informacion que se obtenga de estos instrumentos serd usada
Unicamente para el desarrollo de la investigacion.

l. DATOS GENERALES.

1.1.Nombres y apellidos:
1.2.Grado de instruccion:
1.3.Cargo:

. Cuestionario

2.1.Podria usted hacer una resefia historica del hotel Suite Amazon (pedirle
autorizacion para ser grabado mientras comenta, esto con el fin de no
incomodarlo pidiéndole que escriba lo que tiene que contar)

2.2.¢Cuenta el hotel con un manual de organizacion y funciones?

2.3.A continuacion completaremos algunos datos referente a la empresa

Razén social:
Nombre comercial:
Representante legal:
Direccion:

RUC: | Teléfono:
Pagina web:
e-mail:
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Localidad: Distrito:
Provincia: Departamento:
CLASIFICACION

Clase: | J|Caegorfa: |

CAPACIDAD INSTALADA
N° de camas: N° de habitaciones: N° de bafos:

Tipo Cantidad Precio (s/)
Simple

Doble

Triple

Matrimonial

Cuédruple

N° de camas adicionales:
N° total de personal:

N° de pisos:
Observaciones:

Acondicionado | | Construccién propia |

Atencidn de habitaciones 24 horas (Room service)
Cambio diario de sabanas y toallas

Servicios higiénicos

Frigobar

Televisor a color

Teléfono con comunicacién nacional e internacional
Closet (guardaropa)

Agua fria y caliente 24 horas

Otros, especifique:

Alarma, detector y extintor de incendios
Custodia de valores

Tensién 110y 220 v

Ascensores de servicio

Ambiente para comercio de articulos y souvenir
Bar independiente

Cocina

Estacionamiento privado y cerrado
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Estacionamiento frontal para vehiculos en transito

Atencion de primeros auxilios

Comedor — cafeteria

Facsimil

Lavado y planchado

Llamadas, mensajes internos y contratacion de taxis

Personal uniformado

Teléfono de uso publico

Internet inalambrica

Otros, especifique:

Turista nacional Turista nacional

Turista extranjero Turista extranjero
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