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Resumen

En la investigacion denominada: “Gestion de calidad hotelera 'y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la ciudad de Y urimaguas, afio 2018 tuvo como objetivo
principal establecer e grado de relacion existe entre |as variables en estudio, por o
gue se ha optado por unainvestigacion de tipo descriptiva correl acional de disefio no
experimental, tomando en cuenta una poblacién de 1037 personas, paralacua se ha
extraido una muestra de 207 turistas, quienes fueron encuestadas a través de un
cuestionario de preguntas, llegando de tal forma a las siguientes conclusiones: se ha
logrado determinar qué la gestion de calidad hotelera en laciudad de Y urimaguas es
inadecuada (42%) y en cierta medida es calificada como regular (38%). Asimismo,
se ha logrado determinar que € nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto al
servicios ofrecido por |o hoteles de laciudad de Y urimaguas, evidencianiveles bgjos
(45%) y un cierto porcentaje de nivel regular (35%). Finalmente se logra determinar
gue la gestion de calidad hotel era se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente en la ciudad de Y urimaguas, afio 2018, instancia que es corroborada por
un coeficiente de correlaciéon de 0,869 y un e grado de significancia de 0,000 la cual
es menor a0,05 por lo que serechazalaHo y se aceptalaHi.

Palabras clave: Gestion de calidad hotelera; Satisfaccion dd cliente; Turismo.
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Abstract

In the research entitled "Hotel quality management and its rel ationship with customer
satisfaction in the city of Y urimaguas, 2018", the main objective was to establish the
degree of relationship between the variables under study, which is why we opted for
a descriptive correlational type research of non-experimental design, taking into
account a population of 1037 people, for which a sample of 207 tourists has been
extracted, who were surveyed through a questionnaire of questions, arriving in such
a way to the following conclusions: it has been determined that hotel quality
management in the city of Yurimaguas is inadequate (42%) and to some extent
qualified as regular (38%). Likewise, it has been determined that the level of
customer satisfaction regarding the services offered by the hotels in the city of
Y urimaguas, shows low levels (45%) and a certain percentage of the regular level
(35%). Findly, it isdetermined that hotel quality management is significantly related
to customer satisfaction in the city of Yurimaguas, 2018, an instance that is
corroborated by a correlation coefficient of 0.869 and a degree of significance of

0.000, which islower to 0.05 so the Ho is rejected and the Hi is accepted.

Keywords: Hotel quality management; Customer satisfaction; Tourism.



INTRODUCCION

En la actualidad, € sector hotelero se encuentra en un entorno competitivo, debido a
diversos factores como la globalizacion y los avances tecnolégicos, €llo ha generado
preocupacion en los empresarios para encontrar la forma de satisfacer las necesidades de
los clientes; ante €lo diversas organizaciones se han visto en la obligacion de
implementar nuevos modelos de gestion de relaciones, fidelizacion y ledltad, siendo la
gestion de calidad un componente importante en e rubro hotelero, ya que esta
direccionada a mejorar continuamente, incrementar la satisfaccion del cliente y cumplir
con las condiciones que exige € mercado, pues se encuentraintegrada por estrategias que

permiten permanecer en el mundo competitivo.

Las empresas hoteleras a manejar una adecuada gestion de calidad, son capaces de
alcanzar la satisfaccion del cliente, lograr la fiddizacién, incrementar su
rentabilidad de inversion, ademés tienen ventaja competitiva sobre las demas, por
ello esimportante ofrecer un servicio de calidad, yaque generaunarelacion positiva
entre la satisfaccion del consumidor, la calidad de servicio, la intencionalidad de
compray recomendacién posterior, evidenciando de esta manera la necesidad de
imponer politicas de cadlidad en este tipo de establecimientos. (Cahuaya y
Nahuicopa, 2016, p. 12)

El cliente tiene necesidades y deseos, de los cuales muchas veces no siempre esta
consiente, estas necesidades deben ser identificadas y consideradas por |as empresas, de

ese modo disefiar y ofrece servicios que logren sus satisfaccion.

En e Perl € sector hotelero tiene un futuro promisorio, con € ingreso de nuevas
inversiones y la finalizacién de proyectos que a la actualidad estdn en marcha, €
crecimiento turistico, e fortalecimiento del turismo interno y la fuerte demanda del
segmento corporativo garantizan la rentabilidad del negocio hotelero en los proximos
anos. Sin embargo, existen hoteles que tienen problemas en gestion de calidad, ellono les
ha permitido crecer y expandirse, a contrario, ha generado el estancamiento del negocio.

Un claro caso es la que enfrenta el Hotel Hacienda de la provincia de Angaraes del

departamento de Huancavelica, este hotel esta constituida por familiares, operan de



forma empirica, por o tanto la falta de conocimientos de calidad de servicios son
obstaculos que no permiten lograr la satisfaccion de los clientes, asimismo existe
un ato nivel de desmotivacion en € personal, quienes a su vez no cuentan con
condiciones Optimas y adecuadas en términos laborales, provocando la
incomodidad de algunos clientes y que estos busquen otros establecimientos para
su estadia. (Castro, 2015, p. 2)

El cliente que visita un hotel, busca un servicio de calidad, donde encuentre seguridad,
tranquilidad, descanso y confort, por ello esimportante que las empresas que se dedican
al rubro hotelero en especial, mangjen una gestion de calidad, de ese modo utilizar
técnicas y aplicar estrategias efectivas para lograr un servicio de excelencia, pero sobre
todo que le permita a colaborador estar consciente de la necesidad de brindar una
atencion de calidad.

Yurimaguas es un lugar con atractivos turisticos, posee una variedad ecoldgica, y
paisgjista que incentiva a los visitantes querer conocer, ello ha generado que los ultimos
anos seincremente el numero de turistas, es alli donde nace lanecesidad de aumentar los
hoteles en la ciudad, pues son los encargados de brindar servicios basicos y necesarios a
los visitantes, como aojamiento, alimentacion y otros servicios, a cambio de una
transaccion monetaria. Sin embargo, la mayoria de |os hotel es existentes no manejan una
correcta gestion de calidad, ya que la infraestructura y la atencion piden mejoras, pues
hoy en dialos clientes no se conforman con cualquier servicio; yaque tienen muchas mas
ofertas donde elegir. El precio no es determinante, pero si 10s servicios que satisfagan sus
necesidades. Por ello las empresas tienen que ser méas competitivas, para lograrlo debe
anadir valor paralos clientes, que sean ventgjas apreciadas por |os consumidores. En este
contexto se plantea la presente investigacion, pues se pretende conocer la gestiéon de
calidad desarrollada por los hoteles de la ciudad de Yurimaguas, y de qué manera esta
contribuye con la satisfaccion dd cliente.

Formulacion del propdésito de la investigacion

Pregunta general



¢Cudl eslarelacion entre la gestion de calidad hoteleray |a satisfaccion del clienteen la

ciudad de Y urimaguas, ano 20187?

Problemas especificas
¢Cudl es el desarrollo delagestion de calidad hoteleraen laciudad de Y urimaguas,
ano 20187
¢Cudl es @ nivel de satisfaccion del cliente en cuanto a servicio hotelero de la
ciudad de Y urimaguas, afo 2018?
¢Cudl es el grado de relacion entre la gestion de calidad hotelera y |a satisfaccion

del cliente en la ciudad de Y urimaguas, afo 2018?

Objetivosdelainvestigacion

Objetivo general
Evaluar la gestion de calidad hotelera'y su relacion con la satisfaccion del cliente en la
ciudad de Y urimaguas, afio 2018.

Obj etivos especificos
Andizar la gestion de caidad hotelera que se desarrolla en la ciudad de
Y urimaguas, afio 2018.
Conocer € nivel de satisfaccion del cliente en cuanto a servicio hotelero de la
ciudad de Y urimaguas, afio 2018.
Establecer e grado de relacion entre la gestion de calidad hoteleray la satisfaccion
del cliente en la ciudad de Y urimaguas, afo 2018.

El presente estudio se justifica tedricamente puesto que se utilizarén teorias centradas en
evauar cada una de las variables, es decir se ha tomado la teoria de Duran (2006) para
evaluar la gestion de calidad hotelera, puesto que mencionado autor propone evaluar la
variable através de cuatro componentes; por otro lado, se hatomado lateoriade Camison,
Cruz, y Gonzales (2006) para evaluar la satisfaccion del cliente pues establece 22

atributos conocer |a percepcion de los clientes.



En cuento a la metodologia utilizada tiene un enfoque cuantitativo, pues se conocera €
comportamiento de las variables a través de procesamiento estadisticos que ofreceran un
nivel deeficienciadelagestiony € nivel de satisfaccion, sin duda alguna se ha observado
la problematica sobre la gestion de calidad en e rubro hotelero, la cua se relaciona
indistintamente con la satisfaccion del cliente por [o que se pretende establ ecer larelacion

entre las variables en estudio.

En cuanto alajustificacion préactica se pretende evaluar cada una de las variables através
de un cuestionario de preguntas que ha sido formulada a base de los indicadores de cada
variable, deta formalosinstrumentos han sido adaptadas alarealidad del rubro hotelero
en laciudad de Y urimaguas.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

Antecedentesinter nacionales

Betinez (2010) en su tesis de investigacion titulado: “La calidad del servicio en la
industria Hotelera”, tuvo como objetivo general profundizar la investigacion sobre
a calidad de servicio en las diferentes areas que reline un hotel, € tipo de
investigacion es de carécter descriptivo, con una poblacién de 408 turistas, en tres
empresas hoteleras como: Buenaventura, Catarinay Gran Hotel Costa Meloneras,
la recoleccion de datos que se aplico es € cuestionario, en donde se concluye que
la calidad de servicio es la clave para tener éxito empresarial en un lugar
competitivo, sobre todo en las empresas hoteleras; ya que para meorar la calidad
de servicio en las empresas hoteleras se requiere del compromiso y € esfuerzo de
todos los colaboradores y administradores, por otro lado es importante la
fidelizacion de los clientes que llegan a los hoteles brindarles buena atencién y
responder todas sus dudas y necesidades ya que ellos puedan transmitir mensges
positivos a sus familiares y amistades. Ademas, se obtiene que la componente més

importante es el precio de la habitacion.

Santoma (2014) en su tesistitulada: “Aspectos de gestion en la calidad de servicio”,
tuvo como objetivo general fundamentar un nuevo model o turistico espafiol que va
delamano del desarrollo sostenible y competitivo amediano y largo plazo, € tipo
deinvestigacion es de caracter descriptivo, teniendo como muestraalos 236 hoteles
gue buscan brindar un mejor servicio de calidad, como instrumento se utilizé la
encuesta, entrevistay la observacion, en lague se concluye quelos servicios tienen
una serie de caracteristicas propias que en las que se deben aplicar politicas y
normas de calidad tanto en el sector privado y publico, ademas laexistencia del dia
a dia la demanda de clientes viene en aumento, es por ello que también deben
cambiar las estrategias y | as necesidades derevisar e modelo de gestién. Asimismo,
existerelacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.



Joubert (2015) en su investigacion de tesis titulada: “Los sistemas de gestion de
calidad en €l sector hotdero: perspectivas y desafios para su implementacion en
hoteles de la ciudad de Neuquén”, tuvo como objetivo principal de indagar las
posibles potencialidades y lagran factibilidad de aplicar un buen sistema de gestion
de calidad en los hoteles de la ciudad de Neuquén, € tipo de investigacion es de
caracter descriptivo, porque consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno
de un individuo o un grupo determinado, la poblacion estuvo conformada por 28
personas que trabajan dentro del hotel en sus diferentes areas, 10s instrumentos
utilizados fueron la entrevista y lainformacion proporcionada, asimismo sellegb a
las siguientes conclusiones; que en la totalidad de hoteleros de la ciudad de
Neuquén, estd muy lgjos de ser una ciudad turistica ya que todavia le falta, a pesar
de sus grandes esfuerzos que le pueda poner, le falta ser mas promocionada para
gue asi pueda tener més acogida y pueda desarrollarse megjor con € tiempo; sin
embargo, se determind que la mayoria de encargados gue dirigen las empresas
hoteleras no tienen un conocimiento especifico de los SGC y también no tienen las
suficientes bases para poder plantear un proceso de implementacion, por que
resuel ven sus problemas del momento; por lo tanto € reto de la ciudad de Neuquén
en los siguientes afios sera estimular y promover a los empresarios de turismo y

hotelera.

Antecedentes nacionales

Cahuaya y Nahuicopa (2016) en su tesis denominada: “Influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente del hotel la hacienda en la provincia de
Angaraes 2015, tuvo como objetivo general determinar la influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel l1a hacienda en la provincia de
Angaraes, € tipo de investigacion es cualitativa, en donde se busca establecer la
relacion de satisfaccion y la calidad de servicio al cliente, la poblacion y muestra
estuvo conformada por todos |os huéspedes del hotel 1a hacienda que se alojaron €l
mes de noviembre del 2015 un total de 66 huéspedes, para los instrumentos se ha
utilizado € cuestionario, en donde se concluye que en € hotel La Hacienda de la

provincia de Angaraes la satisfaccion es 55% lo que significa que € huésped se



siente satisfecho, yala calidad de servicio y la satisfaccion del clientes influyen es
de manera directa; es decir que segun la recopilacion de informacion y la prueba
de significacion g ecutada bajo €l estadistico de correlacidon de Spearman se prueba

gue las variables son significativas en conjunto e individual mente.

Ramirez y Requejo (2016) en su tesis denominada: “Baja calidad del servicio en
atencién al cliente en los hoteles de tres estrellas de los distritos de Tarapoto y la
Banda de Shilcayo”, tuvo como objetivo general en analizar el nivel de calidad de
servicio en la atencion a cliente en los hoteles de 3 estrellas de los distritos
mencionados, € tipo de investigacion es descriptiva, la poblacién y muestra se ha
considerado a 6 hoteles de tres estrellas existentes en €l distrito de Tarapoto y la
banda de shilcayo, conforme alas estadisticas de la DIRCETUR 2014, asimismo se
concluyd que, existe unabaja calidad de servicio de atencién al clienteen lacual se
debe al clima organizacional inadecuado, falta comunicacion internay la falta de
capacitacion del personal, influyendo negativamente en la evauacion de los
hoteles; asimismo sin una buena comunicacion dentro de las empresas hoteleras
siempre existira personal mal informado, ideas que no seran tomados en cuenta,

muchas dudas y un servicio que no lograra satisfacer a huésped.

Ortiz y Rivera (2015) en tesis denominado: "Relacion entre los estilos de liderazgo
y la calidad del servicio prestado en hoteles categorizados de tres estrellas en €
Alto Mayo - 2015" tuvo como objetivo principal determinar larelacion que existe
entre los estilos de liderazgo y la calidad de servicio de estos hoteles ya
mencionados, € tipo de investigacion es descriptivarelacional, paralapoblaciony
muestra 170 entre usuarios, colaboradores y directivos de |os hotel es categorizados
detresestrellas del Alto Mayo, lostipo deinstrumento que se aplico esla encuesta,
en donde se concluyé que; @ estilo de liderazgo identificados como es € caso de
estos hoteles de tres estrellas en Alto Mayo, segun € Modelo del Grid Gerencial es
Autocrético, tomando en cuenta que existe una “zona de tolerancia” para la
satisfaccion de un servicio, ademéas sehall6 quelacalidad delos serviciosen hoteles

detresestrellasen el Alto Mayo es aceptable.



Antecedentes locales

Silva y Cainamary (2017) en tesis denominada: “Analisis del marketing mix de los
servicios del hotel Casa Morey en € afio 20177, tuvo como objetivo general en
determinar |as caracteristicas de estaempresa hotel eraCasaMorey y de estamanera
le puedan dar ventaja competitiva a sus productos, su precio, publicidad entre otros
mas, €l tipo de investigacion es no experimental, con una poblacion y muestra se
ha considerado una unidad en este caso e hotel, para los instrumentos se ha
considerado realizar unaencuesta, procesador y entrevistas, sellegd alas siguientes
conclusiones que: los clientes 0 pasgeros como producto principa de hotel, han
considerado un 76% bueno y un 26% excelente; en cuanto alos precios los clientes
gue utilizaron los servicios consideran un 15% caros y un 65% son accesibles; la
representacion que los clientes tienen con respecto a recojo del aeropuerto, 19%
consideran excelente y 81% bueno, dandonos la posibilidad de mantener €
producto; asimismo es importante aplicar estas estrategias para brindar una buena
satisfaccion a cliente con un buen servicio ya que ellos son los observadores y
desde su percepcion nos puedan dar un alcance de las falencias que pueda estar

teniendo la empresa hotelera.

Diaz y Lama (2015) en su investigacion de tesis titulada: “Estudio de la satisfaccion
de los turistas extranjeros que visitan e poblado de barrio florido y alrededores,
periodo 2014”, tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccién de los turistas
extranjeros que visitan € poblado de barrio florido y sus arededores, € tipo de
investigacion se ha considerado descriptiva ya que se tendra que describir las
principales caracteristicas de la variable en estudio, en la poblacion ha sido
conformada por |os turistas extranjeros que visitaron el poblado de Barrio Florido,
los instrumentos fueron las encuestas y entrevistas, en donde se concluye que €l
nivel de satisfaccion de acuerdo con las expectativas del turista sobre € servicio
brindado, significa que el nivel de satisfaccion es e 40% que se sintieron algo
satisfechos, 10 que nos aclara que se logro satisfacer una parte de sus expectativas,
por otro lado con respecto a la calidad de servicio recibido se obtuvo que la cifra
con mayor nivel es “muy satisfechos”, esto se debe gracias a la confiabilidad,

proteccion de los recursos naturales, buena atencion y seguridad.



1.2

Luper y Santill&n (2018) en sus tesis denominado: “Percepcion de los pasajerosy
usuarios de los servicios del Hotel Boutique Yamila E.I.R.L de la ciudad de Nauta
al afo 20177, tuvo como objetivo determinar las caracteristicas que tienelaempresa
Boutique Yamila con €l fin de que le puedan dar ventgja competitiva a sus
productos, € tipo € tipo de investigacion es descriptiva correlacional, con una
poblacion y muestra se ha considerado una unidad entre 10s pasagjeros y usuarios
del Hotel de la ciudad de Nauta, € instrumento utilizado fueron las encuestas,
entrevistas y procesador; en donde se concluye gue los resultados que salieron en
lainvestigacion de acuerdo alas encuestas realizadas entre |0s usuarios y pasajeros
de los servicios del hotel nos indican que 55 pasg eros que consideran € 42% han
conocido del hotel por las recomendaciones de sus pasgjeros, 46 pasagjeros que
representan el 36% se han enterado por la pagina web y 29 pasgjeros que
representan el 22% han conocido del hotel por las agencias de viges, con respecto
alos precios brindados en e hotel, € 94% de |os usuarios consideran que precios
son “Accesibles” y el 6% lo consideran como “Caro”, por lo tanto es una ventaja

competitiva para el Hotel Boutique Yamila EIRL de laciudad de Nauta.

Basestedricas

1.2.1. Gestion decalidad hotelera
El concepto y aplicacion de la gestion de la calidad, como todo, ha ido
evolucionando. Comenzé aplicandose Unicamente a la produccion
industrial y haido extendiéndose atodas las empresas, tanto de productos
como de servicios. En tanto para una mejor comprension de las variables

iniciaremos definicidn aspectos basicos.

Gestion

Por su parte Ogalla (2005) en un tanto econdémico considera que lagestion
es utilizada como “herramienta que permite controlar los efectos
econdmicos y no econdmicos de la actividad de la empresa” (p. 1). En

pocas palabras la gestion es gercida por una persona que se encarga de
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manejar a la brevedad conocimientos ciertos y reales de lo que esta
pasando en la organizacion, saberes que le permite planificar en cierta
medida lo que puede pasar en un futuro.

Asimismo, Rotonda (2007) describe que la gestion comprende la
“ejecucion de acciones que debemos llevar adelante para resolver nuestros
problemas, para satisfacer |as necesidades y demandas que nos propusimos
encarar como organizacion” (p. 4). Por lo que la gestion no solo depende
de una sola persona, pues €l desarrollo de los objetivosy e cumplimiento
de las metas depende de cada una de las personas que componen la
organizacion, yaque la gestion desde un principio nada de unaidea que es

consolidad por € resto de personas que laintegran.

En lamismalinea, Guerrero (2013) considera que “la gestién es la accion
o actividad que desarrollan los jefes y directivos en la organizacién, con €
objetivo de incrementar la eficiencia y la productividad, mediante el
cumplimiento de metas y objetivos”

(p. 34). Por lo tanto, en cuanto a la accién empresarial la gestion engloba
0 se encarga de manegjar todos |os componentes de la empresa, es decir la
parte econdmica financiera, talento humano, produccion, entre otras areas

gue sustancia mente estan relacionas.

Pues de acuerdo a la percepcion de diversos autores, cabe recalcar que la
gestion es sino més que la gecucion eficiente de los procedimientos
administrativos de la empresa, la cual cae la responsabilidad sobre cada

uno delos jefes de lamisma.

Calidad

En cuanto a la calidad Llamas (2015) por su parte considera que dicho
aspectos debe ser tratada desde dos vertientes o dos puntos de vista: “la
caidad como atributo fundamental de la valoracion de nuestros

productos/servicios segun son percibidos por nuestros clientes, originando
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un nivel de satisfaccion determinada, y la calidad como instrumento para
la gestion” (p. 51). Por tanto, es indispensable que inicialmente la calidad
sea gestionada adecuadamente para tener como resultados una excelente
percepcion de los clientes, generando asi mayor grado de satisfaccion en

cuanto a producto y/o servicio que ofrece la empresa.

Por otro lado, Cuatrecasa y Gonzales (2017) defina la calidad como “el
conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario” (p. 17). Lo
gue supone que dicho producto/serivicio cumpla con las funciones y
espesificaciones paralo que hasido creada, las que tiene como fundamento

los requerimiento del cliente.

En la misma linea, Tari (2000) considera que la calidad del producto o
Servicio;
Se convierte en objetivo fundamental delaempresa; pero si bien con
lavision tradicional se trataba de conseguir a través de una funcién
de inspeccién en € area de produccion, en € enfogque moderno la
perspectiva se amplia, considerando que va a ser toda la empresa la
que va a permitir alcanzar esta meta, fundamentalmente a través de

laprevencion. (p. 22)

De ta forma la calidad dispone las caracteristicas necesarias que debe
presentar un producto o servicio para ser comercializada en e mercado,
siendo esta certificada para su total calidad, y por supuesto la calidad tiene
un objetivo principal que e satisfacer las necesidades de los clientes,
quienes através de su percepcion se determina el nivel de calidad exigida.

Gestion de calidad

Por su parte Cuatrecasa y Gonzales (2017) consideran que la gestion dela

calidad “no es solo una caracteristica de los productos y servicios, si no

que alcanza el nivel estrategico global de la empresa” (p. 19). De tal forma
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comprende €l procedimiento de buscar la ventgja competitiva y la

satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los clientes.

Por otro lado, Tari (2000) fundamenta la gestion como direccion de la
calidad la cual implica la implementacion de un sistema de calidad pues
sugiere;
Un cambio en la organizacion que debe fundamentarse en €
compromiso de la alta direccion, responsable de crear unavision de
futuro y desarrollar una estrategia que comunicara a toda la
organizacion, con la finalidad de conseguir los objetivos de la
calidad. (p. 70)

Por lo que en gran medida la correcta gestion de todos los aspectos
relacionados con la calidad comprende la planificacién, disefio y
desarrollo de servicios y procesos en € marco de una organizacion y
gestion de talento humano para la cadidad, asi como la adecuada

implementacion y control de lacalidad y su certificacion final.

Asimismo, Camison, Cruz, y Gonzales (2006) consideran que la gestién
delacalidad se utilizaparadescribir un “sistema que relaciona un conjunto
devariablesrelevantes paralapuesta en practicade unaserie de principios,

practicas y técnicas para la mejora de la calidad” (p. 211).

De tal forma Camison, Cruz, y Gonzéles (2006) cosnidera que una de las
mas importantes organzaciones de normalizacion de calidad eslas Normas
ISO yaque es el mayor desarrollador de estandares de calidad del mundo,
siendo activa en satisfacer las

necesidades de estandarizacion de la calidad en las tres dimensiones de
desempefio (econdmico, medicambiental

y social).

1SO
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ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionadles de normalizacion (organismos
miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las normasinternacional es
normamente se realiza a través de los comités técnicos de 1SO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cua se haya
establecido un comité técnico, tiene € derecho de estar representado en
dicho comité. Las organizaciones Internacionales, publicas y privadas, en
coordinacion con SO, también participan en € trabgo. 1SO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (CEI) en
todas las materias de normalizacion electrotécnica. (Organizacion
Internacional de Normalizacién - 1SO, 2000)

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas
establecidas en la Parte 3 de las Directivas ISO/CEI. Los Proyectos de
Normas Internacionales (FDIS) adoptados por |os comités técnicos son
enviados a los organismos miembros para votacion. La publicacién como
Norma Internacional requiere la aprobacion por a menos e 75% de los

organismos miembros requeridos a votar. (Duran, 2006)

Por su parte Martinez (2010) considera que las normas 1SO 900 son un
“conjunto de directrices internacionales para la gestion de la calidad que,
desde su publicacion en 1987, han obtenido una reputacion global como

base para el establecimiento de sistemas de gestion de calidad” (p. 23).

Se [lama |la atencién sobre la posibilidad de que algunos de |os elementos
de esta Norma Internacional puedan estar sujetos a derechos de patente.
ISO no asume la responsabilidad por la identificacién de cualquiera o
todos los derechos de patente. “La Norma Internacional, ISO 9001, fue
preparada por € Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento
de la Calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la Calidad” (Duran 2006, p.
63).
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En tanto, tomando en cuenta como base a mencionados requisitos, la
norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar |a satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos. (Duran, 2006)
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gestion de la calidad
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Diagrama 1: Modelo de gestion de calidad basado en lanorma 1SO 9000

De acuerdo a ello cabe recalcar que los clientes juegan un papel
significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El
seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativaalapercepcion del cliente acercade s laorganizacion

ha cumplido sus requisitos.
Evaluacion dela gestion de calidad hotelera
Por su parte Duran (2006) considera ideal |a utilizaciéon del sistema de

gestion de calidad en € sector hotelero, tomando en cuenta las

certificaciones que se les otorga a estas empresas, es idoneo la evaluacion
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de los requisitos que estable la norma 1ISO 9001:2000 la cual “orienta
diversosrequisitos del sistemade gestion de lacalidad, que puede usar una
organizacion, parademostrar su capacidad de satisfacer |as necesidades de

los clientes” (p. 74).

Los requisitos de la norma ISO 9001:2000 se estructura en cuatro (4)
apartados, |as que se describen a continuacion:

1. Responsabilidad deladireccion

2 Gestion de los recursos

3. Redlizacién del productos o servicio

4 Medida, andlisisy mejora

Cabe recalcar que dichanormaespecificalos requisitos paraun sistemade

gestion de la calidad, cuando una organizacion;
Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos gque satisfagan los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables, y aspira a aumentar la satisfaccion del
cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la meora continua del sistemay e aseguramiento de
la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables. (1SO, 2000, p. 9)

Por 1o que cada requisito comprende una serie de aspectos, las que se

describen a continuacion:

A. Responsabilidad deladireccion

Comprende aspectos que deben aplicar principa mente ante la gestion de

calidad de los servicios hoteleros. (Duran, 2006)
Compromiso de la direccion: La alta direccion debe proporcionar
evidencia de su compromiso con € desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad, asi como con lamejora continua de

su eficacia
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Enfogque al cliente: La alta direccion debe asegurarse de que los
requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el proposito de
aumentar la satisfaccion del cliente.

Politica de la calidad: La ata direcciéon debe asegurarse de que la
politica de la calidad, es adecuada al propdésito de la organizacion,
incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad, es comunicada y entendida dentro de la
organizacion, y es revisada para su continua adecuacion.
Planificacion: Laaltadireccion debe asegurarse de que los objetivos
de la caidad, incluyendo aguéllos necesarios para cumplir los
requisitos para el producto, se establecen en las funcionesy niveles
pertinentes dentro de la organizacion. Y sobre todo debe asegurarse
de que laplanificacion del sistema de gestion delacalidad serediza
con €l fin de cumplir los requisitos, asi como los objetivos de la
calidad, y se mantiene la integridad del sistema de gestion de la
calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste.
Responsabilidad, autoridad y comunicacion: La alta direccion debe
asegurarse de quel as responsabilidades y autoridades estan definidas
y son comunicadas dentro de la organizacion. Al igual que debe
asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizaciéon y de que la comunicacion se
efectlia considerando la eficaciadel sistemade gestion de lacalidad.
Revison por la direccion: La alta direccion debe, a intervalos
planificados, revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en €l
sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad
y los objetivos de la calidad.
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B. Gestion delosrecursos

Comprende el manejo adecuado de todos |os recursos con las que cuenta

laempresa. (Duran, 2006)
Provision de recursos. La organizacion debe determinar vy
proporcionar 10s recursos necesarios para implementar y mantener
el sistema de gestion de la calidad y meorar continuamente su
eficacia, y aumentar la satisfaccion del cliente mediante €
cumplimiento de sus requisitos.
Recursos humanos: El personal que realice trabajos que afecten ala
calidad del producto debe ser competente con base en la educacién,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
Infraestructura: La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener lainfraestructuranecesariaparalograr laconformidad con
los requisitos del producto.
Ambiente de trabgjo: La organizacion debe determinar y gestionar
el ambiente de trabajo necesario paralograr la conformidad con los

requisitos del producto.

C. Realizacion del productos o servicio

Comprendo procedimientos estandarizados para € desarrollo de los

servicios que ofrece la empresa. (Duran, 2006)
Planificacion de la realizacion del servicio: La organizacion debe
planificar y desarrollar los procesos necesarios para la reaizacion
del servicio. La planificacion de larealizacion del servicio debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de
gestion de la calidad.
Procesos relacionados con € clientee La organizacion debe
determinar los requisitos especificados por € cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma, asimismo debe revisar los requisitos relacionados con €
producto. La organizacion debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes,

relativas a la informacién sobre € servicio, las consultas, contratos
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0 atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y la
retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

Disefio y desarrollo: La organizacion debe planificar y controlar el
disefio y desarrollo del producto.

Compras. La organizacion debe asegurarse de que e producto
adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y
alcance del control aplicado a proveedor y a producto adquirido
debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior
realizacién del producto o sobre @ producto final.

Produccion y prestacion del servicio: La organizacion debe
planificar y validar aguellos procesos de produccién y de prestacion
del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores.
Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion: La
organizacion debe determinar e seguimiento y la medicién a
realizar, y los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios
para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con
los requisitos determinados.

D. Medida, analisisy mejora
Comprende la planificacion e implementacion de procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios para demostrar la
conformidad del producto, asegurarse de la conformidad del sistema de
gestion de la calidad, y mejorar continuamente la eficacia del sistemade
gestion de la calidad. (Durén, 2006)
Seguimiento y medicion: Como una de las medidas del desempefio
del sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe realizar €l
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente
con respecto a cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion.
Control del producto no conforme: La organizacion debe asegurarse
de que € producto que no sea conforme con los requisitos, se

identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.
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Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con
el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un
procedimiento documentado.

Andlisis de datos: La organizacion debe determinar, recopilar y
analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde
puede redizarse la megjora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

Mejora continua: La organizacion debe meorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante € uso de la
politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de
las auditorias, e andisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y larevision por ladireccion.

1.2.2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion es unarespuestaemocional del cliente o consumidor ante
su evaluacion de la discrepancia percibido entre su experiencia previa a
optar por € productos o servicio que ofrece la empresa y € verdadero
rendimiento experimentado una vez establecido e contacto con la

empresay € producto/servicio ofrecido. (Vavra, 2005)

Por otro lado, Kotler y Keller (2006) distinguen que la satisfaccion se
refiere a juicio de cliente sobre € rendimiento percibido de un servicio
0 producto, en relacion con las expectativas que tenga. “Si la percepcion
gue presenta, es igual a sus expectativas, entonces € turista estara
satisfecho” (p. 44).

Por su parte Camison, Cruz, y Gonzdles (2006) considera que la
satisfaccion del cliente se determina a través de la “percepcion de los
clientes externos con relacion a la empresa, sus productos y Sservicios,

utilizando como indicativos los niveles de reclamaciones, devoluciones,
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pagos de garantias, indices de trabajos, reconocimientos y premios” (p.
42).

Evaluacion dela satisfaccion del cliente

Para conocer e grado de satisfaccion de |os clientes |as empresas pueden
emplear distintas técnicas y précticas combinadas adecuadamente:
formularios de quejas y reclamaciones, buzones de sugerencias, la seudo
compra, cuestionarios de satisfaccion, computar el nimero de clientes
perdidos, etc. De entre todas €llas, probablemente la mas utilizada sea €l
cuestionario de satisfaccion, que permite obtener lainformacion necesaria
directamente de los clientes. Estos se pueden basar en escalas
estandarizadas o en escalas de medicion disefiadas por la empresa

especificamente para su servicio.

Detal forma paralaevaluacion de la satisfaccion del cliente que opta por
el servicio delas empresas hoteleras, Camison, Cruz, y Gonzées (2006) a
través de la diversas investigaciones que realizaron los autores
Parasuraman, Zeithaml y Berry en cuanto alacalidad del servicio crearon
un instrumento denominado como modelo SERVQUAL, la cual establece
cinco dimensiones que se encuentran relacionados entre la empresa y

cliente.

Para la cua Camison, Cruz, y Gonzales (2006) toman en cuenta las 5
dimensiones, y a su vez establecen 22 atributos para conocer |a percepcion
y expectativas del cliente frente al servicio que ofrecen las empresas
hoteleras.

A. Elementostangibles

Se evalUa la percepcion de los clientes en cuanto a la apariencia de las
instalacionesfisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion, las
gue deben estar en perfectas condiciones. (Camison, Cruz, y Gonzales,
2006)
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Equipamiento de aspecto moderno: La actudizacion del
equipamiento en |os hotel es debe ser constante, y |as que se adecuen
alas necesidades de los clientes.

Instal aciones fisicas visual mente atractivas: Esla primeraimpresion
gue se llevan los clientes por ende las instalaciones de la empresa
deben ser atractivas para sus gustos.

Aparienciapulcradelos colaboradores: aspectos que crear confianza
en los clientes, pues una adecuada presentacion del persondl,
también crea una buenaimagen.

Elementos tangibles atractivos. Cabe recalcar que todos los
accesorios con las que cuentas las instal aciones de la empresa deben

ser atractivas para el clientey las que generen impresion en ellos.

B. Fiabilidad
Para Camison, Cruz, y Gonzales (2006) consideraque se evalliaen cierta
medidala habilidad para g ecutar € servicio prometido de formafiabley
cuidadosa, siendo este € aspecto que genera mayor satisfaccion ante el
servicio ofrecido.
Cumplimiento de las promesas. a prometer algo € cliente espera
recibirlo en cuanto opte por € servicio, de lo contrario creara falsas
expectativas.
Interés en la resolucién de problemas: € personal debe interesarse
en resolver los problemas e inquietudes que puede tener e cliente
ante el servicio ofrecido.
Redlizar € servicio a la primera: se observa la rapidez en que es
atendido un cliente, por lo que de ninguna manera se debe hacer
esperar, pues esto creard una cierta molestia.
Concluir en el plazo prometido: como ya se mencionaba € cliente
crear una cierta molestia cuando se le hace esperar, mas aun cuando
se le mencion un tiempo determinado paralaentregadel producto o
Servicio.
No cometer errores: los errores son facilmente percibidos por los

clientes, por lo que e persona debe tener mucho cuidado con €llo,
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y de suceder cualquier error 1o ideal es que lo solucione inmediata

mente de manera creativa e innovadora.

C. Capacidad derespuesta
Camison, Cruz, y Gonzdes (2006) determinar que se evalla la
disposicion para ayudar a los clientes, y para proveerlos de un servicio
rapido, por lo que se andliza la interaccion entre e cliente y
colaboradores.
Colaboradores comunicativos: lacomunicacion con los clientes debe
ser permanente, para no cortar € dialogo creando relaciones
efectivas entre ellos.
Colaboradores rapidos. la rapidez es un factor de gran importancia
en la prestacion de servicio.
Colaboradores dispuestos a ayudar: es una cualidad muy observada
por los clientes y halagadora para ellos, pues identifica a la persona
por que define su personalidad, creando mayor confianza en los
clientes.
Colaboradores que responden: e persona debe estar en capacidad

pararesponder a cualquier requerimiento del cliente.

D. Seguridad
Se evala la posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del
proceso de prestacion del servicio; asi como la atencion, consideracion,
respeto y amabilidad del personal de contacto; demostrando siempre
veracidad, creenciay honestidad en €l servicio que se provee. (Camison,
Cruz, y Gonzales, 2006)
Colaboradores que transmiten confianza: componente que se crea a
través de la comunicacion y un tanto a través de las acciones y
comportamiento que muestra el personal.
Clientes seguros con su proveedor: se debe ofrecer seguridad en los
servicios y productos que se ofrezca a cliente, siendo estos de

calidad o cumpliendo con dichos estandares.
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Colaboradores amables: eslavirtud que debe definir atoda persona,
pues crear mejores rel aciones entre las personas.

Colaboradores bien formados: el personal de mostrar que €l personal
tiene educacion, y que este recibe entrenamiento 0 capacitacion

constante paramejorar laatencién al cliente.

E. Empatia
Comprende lo accesible y facil de contactar con los clientes; a igual que
mantener a los clientes informados, utilizando un lenguge que puedan
entender, asi como escucharlos, haciendo e esfuerzo de conocer a los
clientes y sus necesidades. (Camison, Cruz, y Gonzéles, 2006)
Atencion individualizada a clientee generar una atencién
individualizada a cliente genera mayor expectativa, pues percibe la
preocupacion del personal para atenderlo con todo entusiasmo.
Horario conveniente: componente gue necesariamente tiene que
adaptarse alas necesidades de los clientes y que esta ocasiona mente
se adapte a sus horarios.
Atencion persondizada de los colaboradores. comprende la
utilizacion de procesos diversificados para atender a cada cliente.
Preocupacion por los intereses de los clientes: € persona debe
mostrar interés por satisfacer las necesidades € cliente, la que se
identifica al ofrecerle todo o necesario paramejorar su estadiaen la
empresa.
Comprension por las necesidades de los clientes: identificar con
facilidad las necesidades de los clientes es un factor que eleva las
expectativas de los mismos, pues € persona por su intuicion

ofrecerda cliente que necesita, sin la necesidad que o requiera.

1.3. Definicion de términos basicos

. Infraestructura: son elementos basicos con la que tiene que contar una

infraestructura turistica como es el caso de acceso, comunicaciones, agua y
luz, etc. con € fin de brindar a turista un buen servicio.
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Seguridad: se entiende que es la proteccion delavida, lasalud, laintegridad
fisicay econdmicade los visitantes.

Atencion: se refiere en como los encargados del sector turismo muestran
respeto, cortesia o afecto haciala persona visitante.

Calidad de servicio: son los aspectos importantes en la satisfaccion y las
necesidades de los clientes con lafinalidad de cubrir sus expectativas.
Alimentacion: se entiende que son todos | os establecimientos 0 una empresa
en la que se dedica a preparar y servir los alimentos para la persona que 1o
solicite.

Hospitalidad: se comprende que son todos aquellos profesionales en la que
son capaces de redlizar una promocién y comercializacion de servicios que
son destinados a los visitantes.

Respeto por la identidad cultural: es respetar sobre todas las cosas las
costumbres, tradiciones de una comunidad sin faltar e respeto alas personas
gue reciben con tanto entusiasmo a los turistas.

Solidaridad: es un valor que toda persona debe conocer con € fin de ayudar
alos demas.

Amabilidad: estratar bien alos demés, saludar y dar las gracias es un gesto
gue te caracterizara de ser amable.

Precios. es aguel pago o recompensa que se asignaya sea por aver brindado
un servicio.

Trato del personal: es una forma de comunicarse o establecer un vinculo
con otra persona parallegar a un proposito en comun.



CAPITULO II: HIPOTESISY VARIABLES

2.1 Formulacion delahipétesis

Hipotesis general
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Hi: La gestion de calidad hotelera se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la ciudad de Y urimaguas, afio 2018.

Ho: Lagestion de calidad hotelera no se relaciona con la satisfaccion del cliente en

la ciudad de Y urimaguas, afio 2018.

Hipotesis especifica

Hii: La gestion de calidad hotelera en la ciudad de Y urimaguas, afio 2018 se

desarrolla de manera deficiente.

Hi2: El nivel de satisfaccion dd cliente en cuanto a servicio hotelero delaciudad

de Y urimaguas, afio 2018, es bgjo.

His: El grado de relacion entre la gestion de calidad hoteleray |a satisfaccion del

cliente en laciudad de Y urimaguas, afio 2018, es altay positiva.

2.2 Variablesy su operacionalizacion

Variable . . . Escala de
. Dimensiones Indicadores -
Independiente medicion
Compromiso de la direccion
Enfoque al cliente
Responsabilidad | Politicade lacalidad
deladireccion | Planificacion
Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Revision por ladireccion
Provision de recursos
Gestiéndelos | Recursos humanos
recursos Infraestructura
, ) Ambiente de trabajo
Gestion de calidad Planificacion de laredlizacion del servicio Ordinal
hotelera Procesos relacionados con €l cliente
Realizacion del | Disefio y desarrollo
productos o Compras
servicio Produccion y prestacion del servicio
Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicion
Seguimiento y medicion
Medida, andlisis | Control del producto no conforme
y mejora Andlisis de datos

Mejora continua
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Variable
Dependiente

Dimensiones

Indicador es

Escala de
medicion

Satisfaccién del
cliente

Elementos
tangibles

Equipamiento de aspecto moderno

Instal aciones fisicas visual mente atractivas

Apariencia pulcra de los colaboradores

Elementos tangibles atractivos

Fiabilidad

Cumplimiento de las promesas

Interés en laresolucion de problemas

Realizar el servicio alaprimera

Concluir en el plazo prometido

No cometer errores

Capacidad de
respuesta

Colaboradores comunicativos

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores que responden

Seguridad

Colaboradores que transmiten confianza

Clientes seguros con su proveedor

Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Empatia

Atencién individualizada al cliente

Horario conveniente

Atencion personalizada de los colaboradores

Preocupacion por los intereses de los clientes

Comprensién por las necesidades de los clientes

Ordinal
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CAPITULOIIlI: METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo puesto que se analizaran las
variables a través de componentes numéricos, por 1o que se utilizara la

estadistica para su desarrollo. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

Detal manerad tipo de investigacion es descriptiva correlacional. Ante ello
Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) lo denomina como descriptiva ya
gue inicialmente se realizar una descripcion de cada una de las variables las
seran evaluadas a traves de cuestionarios de preguntas, para posteiormente
procesar los datos y estadisticamente establecer |a relacion que existe entre
ellas.

En cuanto proposito de la investigacion el estudio mantiene un disefio no
experimental, dado que la evaluacion de cada variable a través de la
percepcion de los clientes se realizara en un solo periodo, estableciendo
inmediatamente la relacién entre élas. (Hernandez, Fernandez, y Baptista,
2014)

Esquemadel disefio:

Va2
Donde:
M: Muestra del estudio (Clientes)
V1: Gestion de calidad hotelera
V2: Satisfaccion del cliente

r: Relacion entre las variables
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3.2. Disefilo muestral

Mar co poblacional

La poblacion estuvo conformada por los clientes de los hoteles tres estrellas
de la ciudad de Y urimaguas, personas que han visitado los lugares en los
ultimos meses, siendo estos la mayor estadia o la concurrencia tienen en

dichos hoteles; informaci on que se presenta a continuacion:

Hoteles NLCJIrIn eirt(;ge Porcentaje

Hotel Rio Huallaga 132 13%
Hostal Akemi 101 10%
Hostal El Naranjo 100 10%
Hostal Los Angeles 11 124 12%
Hostal Antonios 112 11%
Hostal Los Angeles 101 10%
Hostal Peri 96 9%
Hostal Caballitos 105 10%
Hostal Arawak 89 9%
Hostal La Posadadel Pgjarito 77 7%

Total poblacion 1037 100%

Marco muestral

La muestra estuvo conformada por un extracto de la poblacion
correspondiente a los clientes de cada uno de los hoteles tres estrellas de la
ciudad de Yurimaguas, la cua estard calculada a través de la siguiente

formula:

Datos:

(2) Nivel de confianza: 1.64 = 90%
(p) Probabilidad: 60%-= 0.6
(@(@1-p)=04

(d) Margen de error: 5% = 0.05

(N) Poblacién: 1037
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Formula:
B NZ%pq
tT (N-1) & +2° pq
o 1037 (1.96)2 (0.6) (0.4)

(1037 - 1) (0,05)? + (1.96)? (0.6) (0.4)
n = 207
Por o tanto, se ha extraido una muestra de 207 personas, |os que se dividiran

proporcionamente de acuerdo a porcentgje de clientes de cada hotel,

agrupandose de la siguiente manera:

Hoteles Nlélrine?]rt(()esde Porcentaje

Hotel Rio Huallaga 26 13%
Hostal Akemi 20 10%
Hostal El Naranjo 20 10%
Hostal Los Angeles || 25 12%
Hostal Antonios 22 11%
Hostal Los Angeles 20 10%
Hostal Peri 19 9%
Hostal Caballitos 21 10%
Hostal Arawak 18 9%
Hostal La Posada del Pgjarito 16 7%

Total muestra 207 100%

3.3. Procedimientos derecoleccion de datos

Técnicas. parafinesdel presente estudio se utilizaracomo técnicalaencuesta
la cua estard direccionada a los clientes de cada uno de los hoteles
mencionados, recogiendo de tal manera la percepcion de las personas frente

alagestion de calidad hotelera y la satisfaccion de los clientes.
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I nstrumentos: estara representada por €l cuestionario de preguntas, creadaa
base de los indicadores y dimensiones correspondiente a cada una de las

variables que se pretende evaluar.

Validez: seredizaraatravés del juicio de expertos que tengan conocimiento
sobre el temaainvestigacion, personas que daran unacriticaconstructivapara

mejorar el instrumento a aplicar.

Confiabilidad: unavez recolectadalos datos de procedera a confiabilizar |0s
datos, para la cua se utilizar4 € programa SPSS V.24 para su respectivo
andlisis, que de calcular un indice aceptabl e se procederaaformular lastablas

y gréficos en el programa Excel para su respectivo andlisisy descripcion.

Procesamiento y andlisis de datos

El andlisis de los datos sera llevado a cabo en e siguiente proceso:

1. Aplicacion delosinstrumentos alamuestrade estudio, paralaobtencion
de informacion sobre las variables.

2. Procesamiento de los datos en los programas Microsoft Excel para €
establecimiento de larelacion entre las variabl es.

3. Descripcion de las variables segiin sea necesario. Tabulacion delos datos
en tablas y graficos para su mayor comprension e interpretacion de
resultados escritos en Word.

4. Contrastacion de las hipétesis

Aspectos éticos

El presente estudio tomo en cuenta las Normas APA 62 Edicion, paracitar y
referenciar las definiciones de autores analizados respetando de tal formalos
derechos de autor. Por otro lado, tras la recoleccién de datos se respeté la
privacidad de la informacion levantada, pues no se pretende perjudicar alas

empresas.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analizar la gestion de calidad hotelera que sedesarrolla en la ciudad de

Yurimaguas, afio 2018.

Tablal
Gestion de calidad en los hoteles de la ciudad de Yurimaguas
Inadecuado Regular Adecuado Tota
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Hotel Rio Huallaga 13 50% 10 38% 3 12% 26 100%
Hostal Akemi 9 45% 8 40% 3 15% 20 100%
Hostal El Naranjo 12 60% 7 35% 1 5% 20 100%
Hostal Los Angeles|| 10 40% 12 48% 3 12% 25 100%
Hostal Antonios 9 41% 9 41% 4 18% 22 100%
Hostal Los Angeles 8 40% 9 45% 3 15% 20 100%
Hostal Per(i 8 42% 5 26% 6 32% 19 100%
Hostal Caballitos 5 24% 8 38% 8 38% 21 100%
Hostal Arawak 6 33% 6 33% 6 33% 18 100%
bt a6 3w 5 3% 5 3% 16 100%

Fuente: elaboracion propia

B Inadecuado E Regular Adecuado

60%

48% 45%
40%] 4¥A%  40%

e |

Figura 1: Gestion de calidad en los hoteles de la ciudad de Y urimaguas

Delatablay figurase observaquelaGestion de Calidad en los hotel es, Hostal
El Naranjo es inadecuado (60%), asimismo en € Hostal Rios Huallaga se
evidenciaun nivel inadecuado (50%), € Hostal Akemi tiene nivel inadecuado
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(45%), como también se observé que e Hostal Pert es inadecuado (42%) y
se observa también que € Hostal La Posada del Pgjarito tiene indice de
inadecuado (38%) y paralelos en regular (31%) y adecuado (31%), por lo
tanto, la gestion de calidad en los hoteles, el Hostal Los Angeles | tiene un
nivel de indice regular (48%) con bago indice de inadecuado (40%) y
adecuado (12%), como también el Hostal Los Angeles esregular (45%) y con
un nivel deinadecuado (40%) puesto que el Hostal Antonios tiene un indices
similares de regular (41%) e inadecuado (41%), asimismo también el Hostal
Caballitos se evidencian indices paral el as de regular (38%) y adecuado (38%)

y por ultimo se evidencio que € Hostal Arawak tiene indices similares en sus
tresniveles.

Tabla2
Gestion de calidad hotelera

Frecuencia Porcentaje

Inadecuado 86 42%
Regular 79 38%
Adecuado 42 20%

TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia

50%
42%

40%

30%

20%

10%

0%
Inadecuado Regular Adecuado

Figura 2: Gestion de calidad hotelera

Por tanto, en latabla y figura 2 se logra observar que la gestiéon de calidad
hotelera en la ciudad de Y urimaguas es inadecuada (42%) y en cierta medida
es calificada como regular (38%), esto debido a poca responsabilidad de los
directivos para gerenciar adecuadamente su hotel, teniendo ciertas
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dificultadesen el manejo delosrecursos, asi como paragestionar |os servicios
y productos ofrecido a los clientes, ademéas se ha observado ciertas

dificultades pararealizar las evaluaciones, analisis y mejora de la percepcion

delos clientes.

Tabla3
Responsabilidad de la direccién

Frecuencia Porcentaje

Inadecuado 96 46%
Regular 76 37%
Adecuado 35 17%

TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia

50%

40%
30%
20%

10%

0%

Inadecuado Regular

Adecuado

Figura 3: Responsabilidad de la direccion

En latablay figura 3 se logra observar que laresponsabilidad de ladireccion
muestra un nivel alto de inadecuado (46%) y un cierto porcentgje de regular
(37%), mencionados porcentaj es se debe al bajo compromiso delosdirectivos
para promover € desarrollo eficiente de los sistema de calidad hotelera,
asimismo los requerimientos del cliente pocas veces son analizadas para su
cumplimiento, ya que las politicas de calidad muchas veces no son claras, 1o
gue dificulta también que delegue adecuadamente la responsabilidad y
autoridad alos jefes d &rea, siendo dificultoso que los sistemas de calidad no

sean analizados para respectiva mejora continua.
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Tabla4

Gestion de los recursos

Frecuencia Porcentaje

Inadecuado 20 43%
Regular 81 39%
Adecuado 36 17%

TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia

50% 43%
40%
30%
20%

10%

0%
Inadecuado Regular Adecuado

Figura 4: Gestion de los recursos

Por otro lado en latabla y figura 4 se logra observar que la gestion de los
recursos se viene desarrollando de manera inadecuada (43%) y un cierto
porcentgje considera que se desarroll6 regularmente (39%) esto dado que no
se utilizan los recursos necesarios para la implementacion y desarrollo del
sistema de gestion de calidad, asimismo se ha evidenciado que la direccion
demuestra poca preocupacion por la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas del personal, y con lo que respecta a infraestructura,
esta no es laidonea para ofrecer productos y servicios de calidad, por 1o que

pocas veces se genera un ambiente adecuado.

Tablab

Realizacion los productos o servicio

Frecuencia Porcentaje

Inadecuado 94 45%
Regular 77 37%
Adecuado 36 17%

TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia
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50%
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Regular Adecuado

Figura 5: Realizacion del productos o servicio

Asimismo, en la tabla y figura 5 se logra observar gque la realizacion del
producto o servicio, es percibida de manera inadecuada por € 45% y de
manera regular por € 37%, esto se debe a la falta de planificacion para el
desarrollo de los procesos para ofrecer sus servicios, se evidencia también
gue lamalacomunicacion delainformacion € cliente muchas veces no recibe
lo solicitado, y que ocasionalmente el hotel no cuenta con los recursos
necesarios para ofrecer un servicio de calidad, pues tiene problema en su
abastecimiento, ademas la direccion no se preocupa que € servicio sea

ofrecido adecuadamente, generando insatisfaccion en los clientes.

Tabla6
Medida, analisisy mejora

Frecuencia Porcentaje

Inadecuado 92 44%
Regular 81 39%
Adecuado 34 16%

TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia

50%

40%
30%
20%
10%

0%

Inadecuado

Regular Adecuado

Figura 6: Medida, andlisisy mejora
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En latablay figura 6 se logra observar que lamedicion, andlisisy mejorase
viene desarrollando de manera inadecuada (44%), esto se debe a la falta de
seguimiento de los requerimientos y necesidades de | os clientes, asimismo se
ha evidenciado que no se analizan la informacién recopilada para ofrecer

mejorar en el productos o servicios prestados por los hoteles de Y urimaguas.

Conocer € nivel de satisfaccion del cliente en cuanto al servicio hotelero

delaciudad de Yurimaguas, afio 2018.

Tabla7
Nivel de satisfaccion del cliente en cada hotel de la ciudad de Yurimaguas.
Bajo Medio Alto Tota

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Hotel Rio Huallaga 14 54% 9 35% 3 12% 26 100%
Hostal Akemi 9 45% 8 40% 3 15% 20 100%
Hostal El Naranjo 12 60% 7 35% 1 5% 20 100%
Hostal Los Angelesl| 14 56% 7 28% 4 16% 25 100%
Hostal Antonios 9 41% 9 41% 4 18% 22 100%
Hostal Los Angeles 9 45% 8 40% 3 15% 20 100%
Hostal Pert 8 42% 5 26% 6 32% 19 100%
Hostal Caballitos 5 24% 10 48% 6 29% 21 100%
Hostal Arawak 7 39% 5 28% 6 33% 18 100%
e 6 3% 5 3% 5 31% 16  100%

Fuente: elaboracion propia

EBajo EMedio EAlto
0
60% 54% 6(% 56%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

39%3” 38%
(]

Figura 7: Nivel de satisfaccion del cliente en cada hotel de la ciudad de

Y urimaguas.
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Tan como se observa en la tabla y figura € nivel de satisfacciéon de cada
cliente en los hoteles, El Hostal El Naranjo se evidencié con un nivel bagjo
(60%) pero un indice medio (35%), como también el Hostal Los Angeles I
es bajo (56%), asimismo el Hostal Rio Huallagatiene un nivel bgjo (54%) y
un indice medio (35%) y € Hostal Akemi y & Hostal Los Angeles tiene
indices de nivel bgjo (45%) y medio (40%) similares, el Hostal Perti obtuvo
un nivel bgjo (42%) y ademés € hostal Arawak se evidencio un nivel bajo
(39%). Puesto que €l nivel de satisfaccion delosclientesen los hoteles, Hostal
Caballitos es medio (48%), asimismo en e Hostal Antonios obtuvieron
indices de bgjo y medio similares y como también el Hostal La Posada del
Pajarito se evidencio un nivel medio (31%) y ato (31%) paraelos.

Tabla8

Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje

Bgjo 93 45%
Medio 73 35%
Alto 41 20%

TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia
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20%
10%
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Figura 8: Satisfaccion del cliente

Por tanto, en latablay figura se logra observar que el nivel de satisfaccion de
los clientes en cuanto al servicios ofrecido por lo hoteles de la ciudad de
Y urimaguas, evidencia niveles bajos (45%) y un cierto porcentage de nivel

regular (35%), esto debido a las deficiencias observadas en los elementos
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tangibles, la fiabilidad, capacidades de respuesta, seguridad y la empatia de
los empleados; deficiencias que iran detallando a continuacion:

Tabla9

Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Bgjo ) 43%
Medio 89 43%
Alto 28 14%

TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 9: Elementos tangibles

En latablay figurase logra observar que la satisfaccion del cliente en cuanto
a los elementos tangibles es bgjo (43%) y en cierto modo posee un nivel
medio (43%), pues de acuerdo a la percepcion del cliente considera que €
equipamiento de las instalaciones del hotel no tiene aspectos modernosy que
los accesorios de la organizacion son poco atractivos y [lamativos, por [o que

no son atractivas a los ojos del cliente, ademéas el persona pocas veces
muestra una apariencia pulcra,

Tabla 10
Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Bgo 89 43%
Medio 81 39%
Alto 37 18%
TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 10: Fiabilidad

En latablay figura 10 se puede observar que la satisfaccion del cliente en
cuanto a la fiabilidad del servicio es bgo (43%) y en cierto porcentae
mantiene un nivel medio (39%), dado que segin la percepcion de los
encuestados la empresa muchas veces no cumple con los requerimientos
prometidos, por |o que tampoco toman interés en resolver los problemas e
inquietudes que puedetener e cliente, asimismo laatencion no esmuy répida,
por lo que & servicio se desarrolla pasado € tiempo requerido, y de

ocasionarse algun error por parte del persona esta no es solucionada
inmediatamente.

Tablal1l
Capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje
Bajo 96 46%
Medio 79 38%
Alto 32 15%
TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 11: Capacidad de respuesta
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Asimismo, en latablay figura 11 se logra observar que la satisfaccion del
cliente en cuanto ala capacidad de respuesta de |os empleados, evidencia un
nivel bajo (46%), y en gran medida evidencia un nivel medio (38%), esto
debido gque muchas veces la comunicacion no es permanente, y como ya se
mencionaba anteriormente la atencion pocas veces es rapida e inmediata, ya
gue se observa poca disponibilidad del personal para atender a los clientes,

dificultandose a responder alos requerimientos de clientes.

Tablal12
Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Bao 96 46%
Medio 75 36%
Alto 36 17%
TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia

50% 46%
40% .
30%
20%

10%

0%
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Figura 12: Seguridad

En latablay figura 12 se logra observar que la satisfaccion de clientes en
cuanto a la seguridad es baja (46%), dado que seguin la percepcion de los
clientes se evidencia que las empresas hoteleras pocas veces trasmiten
confianzaatravés delos productosy lapresentaci on de servicios, esto se debe

a lafata de amabilidad del personal, y € respeto mutuo y la educacion es
poco evidente.
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Tabla13
Empatia
Frecuencia Porcentaje
Bao 90 43%
Medio 83 40%
Alto 34 16%
TOTAL 207 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 13: Empatia

En latablay figura 13 se logra observar que la satisfaccion del cliente en
cuento a la empatia de los trabajadores es baja (43%) y en cierto porcentaje
mantiene un nivel medio (40%), esto se debe a la fata de atencidn
personalizada, por |o que el personal muestra poco interés en ofrecer un buen

servicio, por lo que las inquietudes y necesidades de los clientes son poco
escuchadas y analizadas por € personal.

Establecer el grado derelacion entrela gestion de calidad hoteleray la

satisfaccion del cliente en la ciudad de Yurimaguas, afio 2018.
Tabla14

Relacion entre la gestion de calidad hotelera y la satisfaccion del cliente

Gestion de Satisfaccion
calidad hotelera cliente

Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,869
calidad hotdlera Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 207 207
Spearman . iy Coeficiente de correlacion ,869 1,000
Saistacciondel - gig, (vilateral) 000 .

N 207 207

Fuente: procesamiento de datos en €l programa estadistico SPSSv. 24
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Figura 14: Relacion entre la gestion de calidad hoteleray la satisfaccion del

cliente

Para dar respuesta al objetivo en mencion se ha procedido a utilizar e
programa estadistico SPSS, y tomando en cuenta el estadistico de correlacion
Rho de Spearman, ha cal culado un coeficiente de correlacion de 0,869 siendo
esta un indice ato y significativo, y a determinar un grado de significancia
de 0,000 la cua es menor al afa esperado (0,05) se rechaza a hipétesis nula,
para dar paso a la aceptacion de la hipétesis alterna, determinandose de tal
forma que la gestion de calidad hotelera se relaciona significativamente con
la satisfaccion del cliente en la ciudad de Y urimaguas, afio 2018.
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CAPITULO V: DISCUSION

Tras el andlisis de los resultados se halogrado identificar que la gestion de calidad
hotelera ofrecido por los diversos hotel es dela ciudad de Y urimaguas esinadecuada
en gran medida y en cierto modo tiene un comportamiento regular, puesto gque la
instalaciones no reflgjan un buen aspecto, ademés se ha evidenciado que € persona
no muestra la suficiente capacidad para dar solucion alos problemas e inquietudes
de los comensales, por |o que tampoco se cumple con los medidas de seguridad
correspondiente creando en €l clienteinseguridad, y faltade confianzapor lasmalas
relaciones creadas por €l personal, de acuerdo a ello analizamos los resultados de
Diaz y Lama (2015) quien determiné que los gustos de los clientes son: higiene,
comodidad y seguridad en el establecimiento. Mientras que las preferencias son:
buena atencion, precios comodos y accesibles, trato amable, que les sirvan con
rapidez, y disponibilidad de todos | os productos que ofrecen. Caracteristicas que no
se ven reflgadas adecuadamente en € restaurante estudiado, por lo que
corroboramos que sin duda al guna esta problematica o decadencia esarazon por la
cua muchos de los clientes ya no regresar a comprar 0 en ocasiones su frecuencia

de compra es minima.

Como objetivo general se halogrado establecer que larelacion entre la calidad del
servicio y lafidelizacion de los comensales es significativa, ya que a ofrecer un
mal servicio muchos de los clientes no demuestran fidelidad a restaurante, esta
informacion también lo podemos corroborar con |os resultados de Santoma (2014)
guien en su investigacion puede afirmar que existe relacion significativa entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Pues como se puede observar
todo depende del servicio que se ofrezca ya que a desarrollarse bien o mal esta
actividad ya sea la satisfaccion o la fidelizacion serén las afectadas siendo esta

reflgjada en e comportamiento de los clientes.



CAPITULO VI: CONCLUSIONES

La presente investigacion hallegado alas siguientes conclusiones:

6.1.

6.2.

6.3.

Se ha logrado determinar qué la gestion de calidad hotelera en la ciudad de
Y urimaguas es inadecuada (42%) y en cierta medida es caificada como
regular (38%), lo que en cierto modo esto se debe a la bagja responsabilidad
de los directivos para gerenciar adecuadamente su hotel, teniendo ciertas
dificultadesen el manejo delosrecursos, asi como paragestionar |0s servicios
y productos ofrecido a los clientes, ademés se ha observado ciertas
dificultades pararealizar las evaluaciones, andisis y mejora de la percepcion

delos clientes.

Asimismo, se ha logrado determinar que el nivel de satisfaccion de los
clientes en cuanto a servicios ofrecido por lo hoteles de la ciudad de
Y urimaguas, evidencia niveles bajos (45%) y un cierto porcentgje de nivel
regular (35%), pues una serie de deficiencias se ha observado en cuanto alos
elementos tangibles, la fiabilidad, capacidades de respuesta, seguridad y la
empatia de los trabajadores.

Finalmente selogra determinar que la gestion de calidad hotelera serelaciona
significativamente con la satisfaccién del cliente enlaciudad de Y urimaguas,
ano 2018, instancia que es corroborada por un coeficiente de correlaciéon de
0,869 y un & grado de significancia de 0,000 la cual es menor a 0,05 por lo

gue se rechazalaHo y se aceptala Hi.



45

CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

De acuerdo alas conclusiones ala que hallegado estainvestigacion, se describe las

siguientes recomendaci ones:

7.1.

7.2.

7.3.

Al fin de mejorar la gestion de calidad hotelera se sugiere a los Directivos
promover la implementacion de un organigrama definiendo las
responsabilidades y funciones de cada area de operaciones que tendran a
cargo las areas como € de alimentos y bebidas, cuartos, limpieza, recepcion,
etc., permitiéndoles meorar en cuanto |os procesos y trayéndol e rentabilidad
al hotel.

Se recomienda a los Gerentes Generales o Directivos hoteleros redlizar
mejorar la rapidez en cuanto a la atencion, capacidad de respuestas y
soluciones a problemas que se puedan gecutar en e establecimiento y
asimismo se sugiere mantener actualizados la paginas virtuales y realizar

eval uaciones encuestas en cuanto |la satisfaccion del servicio brindado.

Se recomienda alos gerentes laimplementacion de un Sistema de Gestién de
Calidad la cual esto nos permitira mejorar la satisfaccion de los huéspedes,
ingtituyendo una estructura labora precisa y clara, en donde se puede

implementar y definir una mejora continua
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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Titulo: Gestion de calidad hoteleray su relacion con la satisfaccion del cliente en la ciudad de Yurimaguas, afio 2018

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES DE ESTUDIO

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

¢Cud eslarelacién entre la
gestion de calidad hoteleray la
satisfaccion del clienteen la
ciudad de Y urimaguas, afio 2018?

Evaluar la gestion de calidad

hoteleray su relacién con la

satisfaccion del clienteenla
ciudad de Y urimaguas, afio 2018.

PROBLEMASESPECIFICOS

OBJETIVOSESPECIFICOS

. ¢Cudl es el desarrollo de
la gestion de calidad hotelera en
la ciudad de Y urimaguas, afio
2018?

. ¢Cud es€ nivel de
satisfaccion del cliente en cuanto
al servicio hotelero de la ciudad
de Yurimaguas, afio 20187
. ¢Cudl es el grado de
relacion entre la gestion de
calidad hoteleray la satisfaccion
del clienteen laciudad de
Y urimaguas, afio 2018?

. Anadlizar lagestion de
calidad hotelera que se desarrolla
en laciudad de Y urimaguas, afio

2018.
. Conocer €l nivel de
satisfaccion del cliente en cuanto
al servicio hotelero de la ciudad
de Yurimaguas, afio 2018.

. Establecer el grado de
relacion entre la gestion de
calidad hoteleray la satisfaccion
del clienteen laciudad de
Y urimaguas, afio 2018.

H1: Lagestion de calidad hotelera
se relaciona significativamente con
la satisfaccion del clienteenla
ciudad de Y urimaguas, afio 2018.

Ho: Lagestion de calidad hotelera
no se relaciona con la satisfaccion
del clienteenlaciudad de
Y urimaguas, afio 2018.

Responsabilidad de ladireccion
Gestion de los recursos

Realizacion del productos o servicio

Medida, andlisisy mejora

Variable Independiente: Gestion de calidad hotelera

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

METODOLOGIA

POBLACION Y MUESTRA

| TECNICASE INSTRUMENTOSDE INVESTIGACION
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Tipo deinvestigacion.
Descriptiva Correlacional

Disefio de investigacion.
No experimental

Esquema:

i r

Donde:
M = Muestra
O: = Gestion de calidad hotelera
O, = Satisfaccion del turista
r =Redacion

POBLACION: La poblacion estara conformada por los clientes de
los hoteles tres estrellas de la ciudad de Y urimaguas, personas que
han visitado los lugares en |os Ultimos meses.

MUESTRA: La muestra estara conformada por un extracto de la
poblacion correspondiente a los clientes de cada uno de los hoteles
tres estrellas de la ciudad de Y urimaguas, la cua estaré calculada a
través de la siguiente formula:

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario de preguntas
Valides: Tres expertos

Confiabilidad: Altade Cronbach/ SPSSv. 24




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA GESTION DE CALIDAD HOTELERA

Buen dia.

El presente instrumento se aplica con lafinalidad de evaluar la gestion de calidad hotelera

de la ciudad de Yurimaguas en e afo 2018, por 1o que le se pide total sinceridad en su

respuesta, ya gque es de sumaimportancia para poder evaluar dichavariable.

Instrucciones. marque con una X la respuesta de acuerdo a su percepcion, tomando en

cuentalas siguientes escalas:

1 2 3 4 5
Totalmente en E Ni en desacuerdo, Totalmente de
desacuerdo n desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo acuerdo
Responsabilidad de la direccion Escala

¢Se evidenciael compromiso pleno de la alta direccion para el 112/3lals
eficiente desarrollo del sistema de gestion de la calidad?
¢Los requisitos del cliente son analizados para su respectivo

S 1/2/3(4|5
cumplimiento?
¢Las politicas de calidad son claras y bien encaminadas para su

- 1/2/3(4|5
cumplimiento?
¢Se planificatodas las acciones para el desarrollo del sistemade 11213l4l5
gestion de la calidad?
¢Laadtadireccion se asegura de que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la 1/2/3/4|5
organizacion?
¢Laadtadireccion e sistema de gestion de lacalidad dela
organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y 1/2/3/4|5
eficacia continuas?

Gestion de los recursos Escala

¢Se determinay proporcionalos recursos necesarios parala 11213l4l5
implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad?
¢Ladireccion se preocupa por la educacion, formacion, habilidades y

o . 1/2/3(4|5
experiencia apropiadas del persona ?
¢Se determina, proporcionay mantiene lainfraestructura necesaria

) g g 1/2/3(4|5

paralograr la conformidad con los requisitos del producto y servicio?
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10 ¢Se determinay gestiona el ambiente de trabajo necesario paralograr 3lals

la conformidad con los requisitos del producto?
Realizacion del productos o servicio Escala

11 ¢Ladireccion planificay desarrollalos procesos necesarios parala 3lals
realizacion de los servicios?

12 ¢Se determina los requisitos especificados por los clientes, utilizando 3lals
la comunicacién e informaci On necesaria para la atencion adecuada?

13 ¢Ladireccion se encarga de planificar y controlar el disefio y 3lals
desarrollo del producto?

14 ¢El proceso de abastecimiento es gestionado adecuadamente por la 3lals
altadireccion?

15| ¢Laadtadireccion planificay validalos procesos de servicio prestado? 314|5

16 ¢Ladireccidn determina el seguimiento y lamedicién aredlizar, y los 3lals
dispositivos de medicién y seguimiento necesarios?

Medida, anélisisy mejora Escala

¢Serealizael seguimiento de lainformacion relativa ala percepcion

17 | del cliente con respecto a cumplimiento de sus requisitos por parte de 3145
la organizacion?

18 ¢Se establece un procedimiento para laidentificacion de productos 3lals
conformes para su uso?
¢Ladireccion determina, recopilay analizalos datos apropiados para

19 | demostrar laidoneidad y la eficaciadel sistema de gestion dela 3145
calidad?
¢La organizacion mejora continuamente la eficacia del sistemade

20 | gestion de la calidad, aplicando la reingenieria para los procesos 314|5
deficientes?

iiiMUCHAS GRACIAS!!!



ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Buen dia.

El presente instrumento se aplica con la finalidad de conocer la satisfaccion del cliente

frentes alos servicios hoteleros de la ciudad de Y urimaguas en €l afio 2018, por lo quele se

pidetotal sinceridad en su respuesta, yaque es de sumaimportanciaparapoder evaluar dicha

variable.

Instrucciones. marque con una X la respuesta de acuerdo a su percepcion, tomando en

cuentalas siguientes escalas:

1 2 3 4 5
Totalmente en End Ni en desacuerdo, Totalmente de
desacuerdo n desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo acuerdo
Elementostangibles Escala
1 ¢Considera que el equipamiento de las instalaciones del hotel tiene 1121345
un aspecto moderno?
5 g,Obs_efva usted instal aciones atractivas, por lo que [laman su 1121345
atencion?
3 ¢Se observa una apariencia pulcra en los colaboradores, creando 1121345
mayor confianza en el servicio?
¢Considera que |os accesorios de la organizacion son atractivay
4 : 1/2/3]4]|5
[lamativas?
Fiabilidad Escala
5 ¢Considera que la organizacion cumple con |os requerimientos 1121345
prometidos?
¢Lapersonal toma interés en resolver los problemas e inquietudes
6 : - ) 1/2/3]4|5
que puede tener € cliente ante €l servicio ofrecido?
7 | ¢Se aprecialarapidez en que es atendido un cliente? 1/2/3/4|5
8 | ¢Seofrece @ servicio en € tiempo requerido? 1/2/3/4]|5
9 ¢Los errores cometidos por el personal son solucionados de manera 1121345
inmediata?
Capacidad derespuesta Escala
10 ¢Considera que la comunicacion es permanente, parano cortar € 11213 5
dialogo creando relaciones efectivas con los clientes?
11 | ¢(Considera que la atencion de la persona es rapida e inmediata? 112]3 5
¢Se observa la disponibilidad de los colaboradores para ayudar a
12 1/2/34]|5
otras personas?
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¢Se observa que | os colaboradores responden atodos los

13 o " : 1/2/3]4]|5
reguerimientos e inquietudes del cliente?

Seguridad Escala

14| ¢L os trabajadores de la empresa transmiten confianza? 112/3(4|5
¢Se transmite confianza a través de los productos y la prestacion de

15 . 1(2]3 5
Servicios?
¢Los colaboradores demuestran ser amables con todas |as personas

16 112/3(4|5
gue los rodean?
¢Se observa respeto mutuo y una educacion transcendente por parte

17 : 1/2[3]4]|5
de los trabajadores?

Empatia Escala

¢Laatencion del personal se realiza de maneraindividua para

18 ) . 1/2/3]4|5
conocer |as necesidades de cada cliente?

19| ¢Los horarios se g ustan alos requerimientos de | os clientes? 1/2/3/4|5
¢Considera que el persona seinteresa por ofrecer un servicio

20 ) . 1/2/3]4]|5
personalizado para cada cliente?

21| ¢El personal se preocupa por o interés de los clientes? 1/2/3/4]|5

22 | ¢El personal demuestrainterés por las necesidades delosclientes? | 1123|145

iiiMUCHAS GRACIAS!!!



Anexo 3: Confiabilidad (Alfa de Cronbach)

Variableindependiente: Gestion de calidad hotelera

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vdidos 207 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 207 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas | as variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfade Cronbach

N de elementos

,981

20

Estadisticos total-elemento

Mediadelaescalas | Varianzade laescaa Correlacion Alfade Cronbach si
seeliminael s seeliminael elemento-total seeliminael
elemento elemento corregida elemento

GCH1 45,50 320,144 ,825 ,980
GCH2 45,47 318,105 ,844 ,980
GCH3 45,49 319,911 ,826 ,980
GCH4 45,46 318,541 ,850 ,980
GCH5 45,47 316,687 ,847 ,980
GCH6 45,44 318,917 ,820 ,980
GCH7 45,54 316,337 ,851 ,980
GCH8 45,52 316,047 ,844 ,980
GCH9 45,50 318,319 ,838 ,980
GCH10 45,44 316,752 ,857 ,980
GCH11 45,45 321,229 ,810 ,980
GCH12 45,42 315,905 ,857 ,980
GCH13 45,48 315,950 ,852 ,980
GCH14 45,47 318,444 ,835 ,980
GCH15 45,48 317,959 ,849 ,980
GCH16 45,44 321,277 ,824 ,980
GCH17 45,48 318,571 ,847 ,980
GCH18 45,49 315,979 ,853 ,980
GCH19 45,46 316,201 ,848 ,980
GCH20 45,52 322,027 ,815 ,980
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Variable dependiente: Satisfacciéon del cliente

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Véidos 207 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Tota 207 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfade Cronbach

N de elementos

,983

22

Estadisticos total-elemento

Mediadelaescalas | Varianzadelaescaa Correlacion Alfade Cronbach s
seeliminael s seeliminael elemento-total seeliminael
elemento elemento corregida elemento
SC1 50,30 393,958 ,847 ,982
SC2 50,32 393,472 ,835 ,982
SC3 50,44 395,802 ,828 ,982
SC4 50,34 393,458 ,847 ,982
SC5 50,30 393,832 ,832 ,982
SC6 50,36 390,784 ,859 ,982
SC7 50,26 390,572 ,862 ,982
SC8 50,36 396,096 ,829 ,982
SC9 50,32 391,209 ,863 ,982
SC10 50,38 391,742 ,852 ,982
SC11 50,39 394,345 ,856 ,982
SC12 50,32 393,141 ,849 ,982
SC13 50,39 392,171 ,850 ,982
SC14 50,39 392,287 ,847 ,982
SC15 50,30 392,395 ,845 ,982
SC16 50,35 393,307 ,840 ,982
SC17 50,35 392,055 ,853 ,982
SC18 50,33 395,620 ,835 ,982
SC19 50,34 395,450 ,821 ,982
SC20 50,34 393,760 ,843 ,982
SC21 50,38 397,344 ,816 ,982
SC22 50,35 390,725 ,863 ,982
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