UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

TESIS

BUENAS PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS HOTELES
DE TINGO MARIA 2018

PARA OPTAR
EL TITULO DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION

PRESENTADO POR:
Bach. Adm. Lissette Najar Saldafa

TINGO MARIA, PERU
2021



UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Afio del Bicentenario del Per(: 200 afios de Independencia”

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
N° 014-2021-EPA- FCEA-UNAS
REUNION VIRTUAL

Siendo las 11:00 horas del dia martes 21 de diciembre de 2021, se relinen mediante videoconferencia a
través de la plataforma Microsoft Teams, los miembros del jurado calificador de tesis designados mediante
Resolucidn Nro. 106-2018-D-FCEA, por lo que se autoriza la ejecucidn de la tesis con Resolucién N@
337/2018-D-FCEA. Mediante estos documentos se acredita el cumplimiento de los requisitos establecidos;
por cuanto, el jurado procede a dar inicio a la sustentacion de tesis para optar el titulo de Licenciado en

Administracion, titulada:

BUENAS PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS HOTELES DE TINGO
MARIA 2018.

Presentado por la Bachiller en Ciencias Administrativas NAJAR SALDANA, Lissette.

Luego de la sustentacién y absueltas las preguntas de rigor en concordancia con el Art. 48 del Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Agraria de la Selva; se procedid a la respectiva calificacidn
en conformidad con el Art. 53 del mismo reglamento. Siendo el resultado siguiente:

APROBADO POR: UNANIMIDAD

CALIFICATIVO BUENO

Siendo las 13:00 horas, se dio por culminado el acto publico de sustentacién de tesis, firmando a
continuacién los miembros del honorable jurado v su asesor, en sefial de conformidad.

Tingo Maria, 21 de diciembre de 2021.

Dr. Victor Chacén Lépez
Presidente del Jurado

Ma vard J. Coz Rodriguez
/‘ Miembro

Mag. Carlos M@yta Molina Lic. Leonor Huaméan Camacho
Miembro Asesor

Nota:

Excelente: 19,20

Muy Bueno: 16, 17 v 18
Bueno: 13, 14y 15
Regular: 11,12

Malo: 0, 10




UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA

DIRECCINA NE ~ECTIAM NDE INVEQTIC ACIAL { . NI
DIRECCION Di SESTION DE INVEST IGACION - DGI

REPOS!TORAIO INSTITUCIONAL - UNAS

Correo: repositorio@unas.edu.pe

“Afo de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana”

CERTIFICADO DE SIMILITUD T.I. N° 145 - 2025 - CS-RIDUNAS

El Director de la Direccion de Gestion de Investigacion de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva, quien suscribe,

CERTIFICA QUE:

El Trabajo de Investigacién; aprobo el proceso de revision a través del software TURNITIN, evidenciandose en
el informe de originalidad un indice de similitud no mayor del 25% (Art. 3° - Resolucion N° 466-2019-
CU-R-UNAS).

Programa de Estudio:

[ Administraci6n

Tipo de documento:

[iesis i X f Trabajo de Suficiencia Profesional

TiTULO ; | AUTOR ‘ PORCENTAJE DE SIMILITUD
BUENAS PRACTICAS DE Lissette Najar
GESTION DE SERVICIOS Y | Saldana 2 1 0/
SATISFACCION DEL CLIENTE 0
EN LOS HOTELES
DE TINGO MARIA 2018 V . t

S

Tingo Maria, 23 de mayo de 2025

enacho Mall

i

C.C. Archivo



FICHA DE INFORMACION

(Resol. 059-2013-CU-R-UNAS)

Titulo de tesis:

Buenas précticas de gestion de servicios y satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria 2018.

Autor:
Bach. Adm Lissette Najar Saldafa.
Asesor:

Lic. Leonor Huaman Camacho.

Programa de investigacion:
02: Desarrollo Social.

Linea(s) de investigacion(s):
2.3: Gestion Empresarial,

Lugar de ejecucion:
Ciudad de Tingo Maria, Provincia de Leoncio Prado y Departamento de
Huénuco.

Duracioén:
Inicio : 30 octubre 2019
Término : 30 de noviembre de 2020,

Presupuesto de financiamiento:

FEDU : S/.  --
Propio : S/. 1,838.00
Otros : SI.
Tingo Maria, noviembre de 2020.
Bach. Lissette Najar Saldaia Lic. Leonor Huaman Camacho

Tesista Asesor



ACTA DE SUSTENCTACION



DEDICATORIA

A Dios por su gracia y misericordia y a mi
querida madre la sefiora Trinidad Saldafa
Lozano, por su apoyo, motivacion e insistencia
para lograr finalizar la elaboracion de la tesis,
siempre a mi lado te encuentras con gran amor y

sustento.

Asimismo a mi padre el sefior Simon Najar Rios,
por ser padre trabajador, responsable, porque
ama el superarse; siempre brindando apoyo Yy
consejos para seguir adelante logrando mis
metas. Por todo y cada una de las veces que me
insistia en el avance de la tesis para obtener el

titulo profesional.



AGRADECIMIENTOS

A Dios por la vida que me da, por sostenerme siempre con sus manos poderosas y por su

fidelidad y amor eterno.

A mi alma de Mater la Universidad Nacional Agraria de la Selva por permitirme

formarme como profesional.

A mi asesora la Lic. Adm. Leonor Huaman Camacho, por su ejemplo, sus ensefianzas que
siempre fueron de gran ayuda en el proceso de aprendizaje y elaboracion de tesis y a todos
mis profesores que fueron parte de mi formacion profesional dentro mi alma mater la

UNAS.

A mis padres por su incondicional apoyo, entrega y esfuerzo, por ser parte de mi vida por
ser parte de mi inspiracién al logro de mis metas y asi mismo por compartir momentos de

alegria y tristeza con mi persona.



INDICE DE CONTENIDO

FICHA DE INFORMACION .......cooviiiieeicteeeteeesesiess e ses s sesse s sensssesssssss s ssnessnes 1
ACTA DE SUSTENCTACION ....coovirieereteee et esesses et ssnas s st s s 2
DEDICATORIA . 3

AGRADECIMIENTOS ...ttt sttt nne e 4
INDICE DE CONTENIDO ..ottt ettt 5
INDICE DE TABLAS ....coootiiieiteieie ettt 6
INDICE DE FIGURAS .....coooiiiiiisieieie ettt 7
RESUMEN. ... o e et e e saesa e re s 8
ABSTRACT ..ottt e 9
INTRODUGCCION ..ottt sttt nass e 10
CAPITULO I: MARCO TEORICO ... 13
1.1 ANEECRARNTES ...ttt sttt bbb 13
1.2 BaSES tBOTICAS. ...vevvevevieteeieeteeieieste st st te e e e e et et e testeeseesa e s e e e teseesaesreereeneennenes 15
1.3 DefiniCiones CONCEPLUAIES .......ccooiviiiiiiiiiiee s 21
CAPITULO I1: HIPOTESIS Y VARIABLES.......c.covoiieiieiee e 23
2.1 HIPOLESIS GENEIAL .....evitiieieiecte e et 23
2.2 HIpOtESIS BSPECITICAS. .. ecuviivieiii ettt 23
2.4 Operacionalizacion de VariableS............ccevviiiiece e 24
CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION ......cc.cooovereeererinrnenn. 25
3.1 Tip0 de INVESHIGACION......c..ciuieieeie ettt st e ae e nae s 25
3.2 Disefio de 12 INVESLIGACION ......c..cviiiiiiiiiie e 25
3.3 PODIACION Y MUESTIA. ....c.eiuieiiieeieieeiere et 26
3.4 Técnicas de recolecCion de dat0S.........cccveieiereiesesise e 26
3.5 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion.............c..ccccvevenee. 27
CAPITULO IV: RESULTADOS ...ttt snaa e nne e 29
CAPITULO V: DISCUSION ...ttt 53
CONCLUSIONES .....cooiit ettt sttt n e ne s 57
RECOMENDACIONES.......coiiietieietse et ne e 59
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........ovoveeieeveeeeeteeteeesessses s nassensnes 61

ANEX DS . . et 1



INDICE DE TABLAS

Tabla 1:Operalizacion de variables de 1a investigacion..............ccoeoviieieieneieiccsiene 24
Tabla 2: Andlisis de las dimensiones de buenas practicas de gestion de servicios de los
hoteles de TINGO IMAKTA. ......ccveiiiiiiiee e re e 30
Tabla 3. Andlisis de la variable dependiente, satisfaccion del cliente................c.......... 41
Tabla 4. Andlisis de correlacién Rho de Spearman: Var Indep. Buenas practicas de

gestion de servicios con la Var de. satisfaccion del cliente en la cuidad de Tingo Maria.

Tabla 5. Andlisis de correlacion de la Dimension Proceso estratégico con la Var Dep.
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria .........cccooeveiieniieincierecne 49
Tabla 6. Andlisis de correlacion de la Dimension Proceso principal con la Var Dep.
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria ........c.cccccveveiieieciccicse e 50
Tabla 7. Analisis de correlacion de la Dimension Proceso de soporte con la Var de.
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria .........cccooeveiiineicinciciecne 51
Tabla 8. Andlisis de correlacién de la Dimensién Competencia de los colaboradores con
la Var Dep. satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria...........c.ccccevevveennee. 52
Tabla 9 Matriz de consistencia. Buenas préacticas de gestion de servicios y satisfaccion

del cliente en los hoteles de Tingo Maria 2018 ..........ccccooviiirienineiee e 1



INDICE DE FIGURAS
Figura 1. Organigrama general de un establecimiento de hospedaje ...........cccccevvrennns 16
Figura 2. Gestion integral del SErVICIO. ........cvoviieieierieie s 17
Figura 3: Esquema del disefio de investigacion aplicado para el estudio..................... 25
Figura 4. Analisis del indicador adminiStraCion. .............ccooveveiieiieie e 30
Figura 5. Analisis del indicador marketing y VENtas ...........ccocceevvevveveiiesieese e 31
Figura 6. Analisis del indicador 10giStiCa ..........cccoereiriiiieiie e 32
Figura 7. Analisis del indicador reCEPCION .........ccoeiveireierieiie e 32
Figura 8. Analisis del INAICAUOr FESEIVAS.........ccucieeiuiiiieiieie e 34
Figura 9. Analisis del indicador HOUSEKEEPING .......cccvveieiiiieiiiiicseee e 35
Figura 10. Anélisis del indicador alimentos y bebidas .............ccocevvirinninicnenccncns 36
Figura 11. Andlisis del indicador mantenimiento..........cocooevieieinenesee e 37
Figura 12. Analisis del indicador seguridad .............cccccevieiiiii i 39
Figura 13. Analisis del indicador gestion del SEerviCio.........cccocvvvvevveveiiieseeie e 40
Figura 14. Anélisis del indicador elementos tangibles ............c.ccooeriiiiiiiniieicciens 42
Figura 15. Anlisis del indicador fiabilidad.............cccooiiiniiiiii s 43
Figura 16. Analisis del indicador capacidad de reSpuesta ..........ccceevevvevveeveeresiieseennns 44
Figura 17. Analisis del indicador seguridad .............cccoceviivieiciiese e 45

Figura 18. Anlisis del indicador empatia...........c.coeriereieiiieiceee e 46


file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100245
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100246
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100247
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100248
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100249
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100250
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100251
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100252
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100253
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100254
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100255
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100256
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100257
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100258
file:///C:/Users/hp/Downloads/3%20Estructura%20de%20Informe%20de%20Tesis%20(3).docx%23_Toc52100259

RESUMEN

Se buscO comprobar si existe dependencia entre las buenas practicas de gestion de
servicios con la satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria, provincia de
Leoncio Prado, region Huanuco. El tipo de estudio realizado fue basico, el disefio de
investigatorio fue no experimental, de corte transversal, se utiliz dos cuestionarios, uno
para los duefios y/o administradores de los hoteles y otro para los clientes y/o usuarios
que hicieron uso del servicio en cada hotel, las opciones de respuesta fueron con escala
de tipo Likert; la muestra ascendid a 191 visitantes, la informacion se recogié empleando
la técnica de encuesta andnima; los datos obtenidos fueron procesados y analizados
estadisticamente con la correlacion Rho de Spearman. Como resultado se acepta la
hipdtesis general, porque, segun los resultados del estadistico Rho de Spearman, con una
significancia bilateral menor al margen de error permitido (0=0.05> p-valor=0.016) se
fija que hay relacion significativa entre las buenas précticas de gestion de servicios con
la satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria. Los propietarios y/o
administradores tienen buen proceso principal (X=4.3), debido que el indicador recepcion
es bueno (X=4.4), el indicador reservas es considerado como bueno (X=4.0) al igual que

housekeeping (X=4.4).

Palabras Claves: Satisfaccion del cliente, hoteles, Rho de Spearman.



ABSTRACT

It was sought to verify whether there is dependence between good service management
practices and customer satisfaction in the hotels of Tingo Maria, Leoncio Prado province,
Huénuco region. The type of study carried out was basic, the research design was non-
experimental, cross-sectional, two questionnaires were used, one for the owners and / or
managers of the hotels and the other for the clients and / or users who made use of the
service. in each hotel, the response options were with a Likert-type scale; the sample
amounted to 191 visitors, the information was collected using the anonymous survey
technique; the data obtained were processed and statistically analyzed as Spearman's Rho
correlation. As a result, the general hypothesis is accepted, because, according to the
results of the Spearman Rho statistic, with a bilateral significance lower than the allowed
error margin (a = 0.05> p-value = 0.016) it is established that there is a significant
relationship between good practices of service management with customer satisfaction in
the hotels of Tingo Maria. The owners and / or administrators have a good main process
(X = 4.3), because the reception indicator is good (X = 4.4), the reserves indicator is
considered good (X = 4.0) as well as housekeeping (X = 4.4).

Keywords: Customer satisfaction, hotels, Rho de Spearman.
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INTRODUCCION

Los nuevos consumidores han ido surgiendo buscando experiencias verdaderas es
por ello que las empresas que no mejoran y no brindan beneficios a sus clientes terminan
siendo una mas del montdn, el mercado es una competencia continua que debemos
observarlo constantemente para indagar lo que satisface al cliente.

Carhuaya y Nahuincopa (2016) dan cuenta que:

La satisfaccion del cliente debe estar presente en cada persona que hace uso del
servicio que solicita, sin embargo, la realidad muchas veces es distinta a lo ideal; por ello
es recomendable otorgar un servicio de primera, para generar la re compra en los clientes
y con esto fidelizarlos, con la intension que nos recomienden, por una parte podemos
generar valor para nuestra marca y por otra satisfacer las necesidades de nuestros
compradores, por tal es recomendable evaluar el desempefio y rendimiento de la
organizacion.

El estudio de nivel de satisfaccion del turista extranjero, permite conocer a detalle el
comportamiento de las personas que visitan los maravillosos destinos del Per( se
obtuvieron los resultados de un estudio que indican que los extranjeros se sienten
satisfechos de sus visitas realizadas en algunas ciudades del Per( pese a ello ain se
identificaron deficiencias en la limpieza y ordenamiento de las atracciones turisticas (pag.
5); lo que se identificd de los problemas fueron, “desorganizacion de los vehiculos, la
mala costumbre de arrojar basura a la calle, limpieza de las calles y servicios higiénicos

en los restaurants, la delincuencia, falta de seguridad y falta de rapidez en la atencion”

(pag. 5).
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Estudiar la relacion que existe entre la aplicacion del manual de buenas practicas de
gestion de servicios con la satisfaccion del cliente, permitira conocer la percepcion que
tiene el cliente de los servicios brindados en los hoteles de la ciudad de Tingo Maria y
con ello contribuir con informacion que ayude a las empresas a mejorar la atencion a los
visitantes para generar valor ofreciendo una correcta y eficiente gestion.

Ya que ese es el objetivo principal de las empresas, pero no es suficiente la parte
externa e interna solo en infraestructura sino en la calidad de servicio que habra dentro de
ella, de lo contrario los clientes obtenidos se perderan a causa de una mala atencion,
teniendo en cuenta que cada cliente necesita cubrir sus necesidades por la cual solicita el
servicio; en base a ello se formuld la siguiente interrogante ¢Existe relacion entre la
buenas préacticas de gestion de servicios con la satisfaccion del cliente en los hoteles de
Tingo Maria?.

Objetivo general

Determinar si existe relacion entre las buenas practicas de gestion de servicios con la
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria.

Derivandose en las siguiente variables, dimensiones e indicadores

Variable independiente: Buenas practicas de gestion de servicios, estuvo constituida
por las dimensiones; proceso estratégico (administracion, marketing y ventas, logistica),
proceso principal (reservas, recepcion, housekeeping), proceso de soporte (alimentos y
bebidas, mantenimiento, seguridad), competencia de los colaboradores (gestion del
Servicio).

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente, estuvo constituida por las
dimensiones; elementos tangibles (instalaciones, personal), fiabilidad (confianza),
capacidad de respuesta (disposicion), empatia(atencion).

Planteandose la siguiente hipotesis general:
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Las buenas préacticas de gestion de servicios en los hoteles de Tingo Maria, esta

relacionada con la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

Beraln (2017), en su investigacion titulada: “Percepcién de la calidad del servicio de

un hotel tres estrellas en el distrito de Independencia”, 2016:
El autor da cuenta del andlisis de la percepcion de los clientes respecto a los servicios que
han utilizado, y ademas del servicio de la administradora del hotel (pag. 6). Asi mismo el
investigador da cuenta que: “Con la informacion recopilada se ha podido identificar y
verificar las debilidades méas importantes del hotel, posterior se elaboré el plan de mejora
para perfeccionar estas carencias” (pag. 6), y por altimo el autor indica que se deben
aplicar estrategias de mejora, en marketing y administracion para contrarrestar las
deficiencias (pag. 6).

Troncos (2018) en su investigacion titulada Evaluacion de la calidad del servicio
utilizando las buenas practicas. caso: hotel gran palma de la ciudad de Piura, 2018, de la
Universidad Nacional de Piura da cuenta que:

El trabajo del investigador buscé analizar el nivel de calidad en la prestacion de
servicios del Hotel Gran Palma, aplicando tanto estrategias centrales como
complementarias, tomando como referencia estandares de excelencia en la industria
hotelera (p. 7). Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion adoptd un enfoque
cualitativo con caracter descriptivo, empleando un disefio basado en el estudio de caso
(p. 7). Para recopilar informacion, se combinaron técnicas como la observacion directa,
entrevistas semiestructuradas al equipo administrativo y el analisis de documentos
internos, utilizando como marco normativo un manual de buenas practicas para

alojamientos turisticos (p. 7).
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Concha (2018) en su estudio titulado "Relacion del sistema de aplicacion de buenas
practicas y la gestion de la calidad de los servicios de los hoteles de tres estrellas”,
examina la conexion entre la implementacion de buenas practicas y la gestion de calidad
en los hoteles en la ciudad de Arequipa. El objetivo principal de esta investigacion fue
analizar como estas practicas influyen en la calidad de los servicios ofrecidos. La
metodologia empleada en este estudio fue de tipo descriptivo y explicativo, con una
poblacién de 369 huéspedes. Para recopilar datos, se utilizaron entrevistas y
cuestionarios. Los resultados obtenidos indicaron una relacion significativa entre la
aplicacion de buenas préacticas y la gestion de calidad en los servicios hoteleros. En
conclusion, el estudio determind que los hoteles de tres estrellas en Arequipa cuentan con
un sistema efectivo de aplicacion de buenas practicas, lo que contribuye positivamente a
la gestion de la calidad de sus servicios.

Ballon (2016) llevd a cabo un estudio titulado "Evaluacion en la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas”, centrado en la ciudad de
Abancay. Para evaluar las variables relacionadas con la calidad de servicio, se recopild
informacién mediante un cuestionario basado en el modelo SERVPERF, adaptado al
contexto especifico del estudio. Este cuestionario constaba de 20 items disefiados para
medir diversos aspectos de la calidad del servicio, ademas de un item adicional para
evaluar la satisfaccion del cliente. La muestra del estudio incluy6 a 431 turistas, tanto
nacionales como extranjeros, que se alojaron en hoteles de dos y tres estrellas en Abancay.
De los encuestados, el 43.4% se hospedo en hoteles de dos estrellas, mientras que el
56.6% lo hizo en hoteles de tres estrellas. En términos de genero, el 34.6% de los
participantes eran mujeres y el 65.4% eran varones. El analisis de regresion multiple
revel6 que variables como la empatia, la capacidad de respuesta y los elementos tangibles

de la calidad de servicio explicaron el 54.7% de la variabilidad en la satisfaccion del
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cliente. Estos hallazgos sugieren que estos aspectos son determinantes significativos en

la percepcidn de satisfaccion de los clientes en el contexto de los hoteles de dos y tres

estrellas.

1.2 Bases tedricas

1.2.2.

BUENAS PRACTICAS EN ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

Troncos (2018) menciona que:

“Los establecimientos de hoteles y hospedaje son importante dentro de los servicios que

se ofertan en complemento al sistema turistico y estos ayudan a la motivacion de viaje”

(péag. 19). Asi mismo indica el autor “los turistas buscan un lugar relajado y que este tenga

servicios comodos y brinden experiencias en su estancia,” (pag. 19).

MINCETUR (2016) “nos muestra una amplia vision en el manual de buenas

practicas en las diferentes areas del establecimiento de hospedaje.

A

Proceso Estratégico: Se logra establecer directrices para los procedimientos de
alojamiento, nos muestra una visién amplia de lo que queremos hacer enfocadas

en estrategias, objetivos que se deberan aplicar en actividades (pag. 25).

. Proceso Principal: Esto se ve reflejado en los momentos de verdad que la

empresa debi6 cuidadosamente establecer y hacer cumplir al personal, para asi
satisfacer a los clientes, son claves los momentos de verdad porque van a
intervenir directamente en la experiencia del cliente al hacer uso de los servicios

del hospedaje, y esto “Se entiende por valor al grado de satisfaccion del cliente”

(pag. 12).

. Proceso de Soporte: Por tltimo, el autor nos sefiala que los procesos de soporte

complementan al servicio principal de hotel, ya que sin estos estaria incompleto

los servicios y sin €l seria muy perjudicial, por ello, los alimentos y bebidas, de
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“Mantenimiento y de Seguridad realizan procesos de soporte puesto que dan
apoyo a los procesos claves”.
D. Competencia de los colaboradores: Se refiere a todo el recurso humano,

quienes debe tener conocimiento sobre las funciones a desarrollar dia a dia.

Administracion

Area de Area de Area de Area de
Reservas v Housekeeping Alimentos & Soporte
Recepcion Behidas

Figura 1. Organigrama general de un establecimiento de hospedaje

1.2.3. GESTION DE SERVICIOS

Vilca (2017) infiere sobre la definicion de (Zeithalm V., 1988, p. 3) acerca de
las definiciones de calidad de servicio, donde nos sefiala que “ademas los servicios son
intangibles y estos se miden por experiencias y satisfaccion” (pag. 42); especificamente
precisas de produccidn son dificiles de establecer cuando se trata del servicio” (pag. 42).
Ademas, nos sefiala que, “es por ello que lo que se vende es complejo, y los clientes

clasifican los servicios que se otorgan” (pag. 42)
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Figura 2. Gestion integral del servicio.

1.2.4. CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio es un concepto fundamental que se deriva de la definicién
misma de calidad, la cual se entiende como la capacidad de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. Segun Vilca (2017), este concepto abarca tanto elementos
tangibles como intangibles, lo que significa que no solo se refiere a los aspectos fisicos
de un producto o servicio, sino también a las percepciones y experiencias subjetivas de
los clientes.

Ademas, Vilca (2017) destaca que la calidad de servicio es una evaluacién dirigida
que refleja las percepciones del cliente, una idea respaldada por Berry, Parasuraman y
Zeithaml (1985). Estos autores han identificado cinco dimensiones clave que definen el
funcionamiento del servicio: tangibles, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia. Estas dimensiones proporcionan un marco integral para evaluar y mejorar la
calidad del servicio.

Por un lado, los elementos tangibles se refieren a las caracteristicas fisicas y
visibles del servicio, como las instalaciones y el equipo. La confiabilidad, por otro lado,
se relaciona con la capacidad de proporcionar el servicio prometido de manera precisa
y consistente. Asimismo, la responsabilidad implica la disposicion y prontitud para

ayudar a los clientes y proporcionar un servicio eficiente.
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Por otra parte, la seguridad se refiere a la capacidad de inspirar confianza y
credibilidad en los clientes. Finalmente, la empatia implica entender y responder a las
necesidades individuales de los clientes, proporcionando un servicio personalizado y
atento.

En conjunto, estas dimensiones ofrecen una vision completa de lo que constituye
la calidad de servicio y como las organizaciones pueden trabajar para mejorar la
experiencia del cliente. Al enfocarse en estos aspectos, las empresas pueden no solo
satisfacer, sino también superar las expectativas de sus clientes, fomentando asi la

lealtad y la satisfaccion a largo plazo.

1.2.5. DIMENSIONES PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO.
A. Elementos Tangibles:
Segun Vilca (2017), los servicios poseen caracteristicas intangibles que los
distinguen de los productos fisicos. A diferencia de los bienes materiales, los
servicios no pueden ser vistos, degustados, tocados ni almacenados en inventarios.
Esta naturaleza efimera implica que los servicios son experimentados por los
clientes en el momento en que se prestan. Por lo tanto, la calidad de los elementos
tangibles asociados al servicio, como las instalaciones, el equipo y el material de
apoyo, juega un papel crucial en la percepcion del cliente. Estos elementos tangibles
proporcionan pistas visuales y fisicas que ayudan a los clientes a evaluar la calidad
del servicio antes de experimentarlo.
B. Fiabilidad:
La fiabilidad es un aspecto fundamental en la evaluacion de la calidad del servicio.
Vilca (2017) destaca que ser confiable, o al menos percibirse como tal, es de suma

importancia para los clientes. La fiabilidad se refiere a la capacidad de una



19

organizacion para cumplir con lo prometido de manera consistente y precisa. Los
clientes valoran enormemente que se cumplan las promesas y expectativas
establecidas, ya que esto genera confianza y seguridad. La fiabilidad es, por lo tanto,
el criterio principal que los clientes utilizan para evaluar la calidad de un servicio.
Una alta fiabilidad no solo satisface a los clientes, sino que también fomenta la
lealtad y la repeticion de negocios.

C. Capacidad de respuesta:

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y voluntad del personal para
atender y resolver los problemas de los clientes de manera oportuna y eficiente.
Vilca (2017) sefiala que este aspecto es crucial para la satisfaccion del cliente, ya
que refleja el deseo y el compromiso del personal para servir y asistir a los usuarios.
Una capacidad de respuesta efectiva implica no solo la prontitud en la atencion,
sino también la empatia y la capacidad de escuchar y entender las necesidades y
preocupaciones de los clientes. La capacidad de respuesta adecuada puede
transformar una experiencia negativa en una positiva, mejorando significativamente
la percepcidn del cliente sobre la calidad del servicio.

D. Seguridad:

Segun Vilca (2017), la seguridad en el contexto del servicio se refiere a la capacidad
de los empleados para inspirar credibilidad y confianza a través de sus
conocimientos, atencién y habilidades. Este aspecto es crucial, ya que los clientes
necesitan sentirse seguros y bien atendidos en sus interacciones con el personal. La
seguridad no solo se trata de la competencia técnica, sino también de la cortesia y
la erudicion en el trabajo. Esto implica asignar a cada cargo a la persona adecuada,

alguien que no solo tenga las habilidades necesarias, sino también las fortalezas
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personales para desempefiar el rol de manera efectiva. La combinacion de estas
cualidades asegura que los clientes perciban un servicio profesional y confiable.
E. Empatia:

Vilca (2017) define la empatia como la capacidad humana de conectarse con
otra persona y responder adecuadamente a sus necesidades, compartiendo sus
sentimientos e ideas de manera que la otra persona se sienta comprendida y
valorada. En el contexto del servicio al cliente, la empatia es esencial porque
permite al personal entender y anticipar las necesidades y preocupaciones de los
clientes. Al mostrar empatia, los empleados pueden crear una conexion emocional
con los clientes, lo que mejora significativamente la experiencia del servicio. Esta
capacidad de entender y compartir los sentimientos de los clientes no solo resuelve
problemas de manera mas efectiva, sino que también construye relaciones mas

solidas y duraderas.

1.2.6. HOTEL

El concepto de hotel, como lo describe Berain (2017), se refiere a un
establecimiento dedicado a ofrecer alojamiento a huéspedes y viajeros. La etimologia
de la palabra "hotel™ se remonta al francés "hotel"”, que inicialmente se utilizaba para
describir una casa adosada o una residencia en la ciudad. Con el paso del tiempo, el
significado de este término ha evolucionado para incluir una amplia gama de servicios
y comodidades destinados a mejorar la experiencia de los viajeros. Hoy en dia, los
hoteles no solo proporcionan un lugar para dormir, sino que también ofrecen una
variedad de servicios adicionales, como restaurantes, salas de conferencias y areas de

recreacion. Esta evolucion refleja como el sector hotelero se ha adaptado a las
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cambiantes necesidades y expectativas de los clientes, transformandose en centros de

hospitalidad integral.

1.3 Definiciones conceptuales
a) Satisfaccion de servicio: La satisfaccion de servicio se refiere que una accion
esta siendo coherentemente aplicada en cada momento de verdad y generando valor
para los usuarios.
b) Reservas: Es la accidn de separar o dar por confirmada una participacion, en
temas de hoteles las reservas; vienen hacer la pre confirmacion para utilizar los
servicios de la empresa. Futuras estadias.
c) Recepcidn: La recepcidn es el primer contacto fisico que tiene un huésped al
llegar a un establecimiento de hotel, esto influye mucho en la primera impresion
que tienen los clientes del hotel.
d) Salida de Huésped: Es la accidén que determina una persona al momento de
comunicar la decision de abandonar el establecimiento (hotel, hospedaje, etc.), para
continuar con su viaje o retorno a la ciudad de origen.
e) Seguridad: Con respecto a la variable de evaluacion de la calidad de servicio,
hace referencia al conocimiento que tiene el personal para solucionar las dudas o
consultas de los clientes, ademas de la seguridad fisica que proteja al huésped.
f) Empatia: Ponerse en el lugar del otro implica respetar valores y costumbres de
las otras personas, comprender sus necesidades implica estar presto para solucionar
los problemas de los clientes y poder brindarles un buen momento.
g) Capacidad de Respuesta La pre disposicion de colaborar a favor de quien lo

solicita es la capacidad de respuesta, ser rapidos y eficientes.
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h) Fiabilidad Ser fiable es requisito fundamental para atender en hoteles, ya que

sin esto no podriamos mantener un vinculo empleado — cliente.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis general

Ha: Las buenas practicas de gestion de servicios en los hoteles de Tingo Maria estan
relacionadas con la satisfaccion del cliente.

Hipotesis especificas

Ha: El proceso estratégico esta relacionado con la satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria.

H2: El proceso principal esté relacionado con la satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria.

Hs: El proceso de soporte esté relacionado con la satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria.

Ha: La competencia de los colaboradores esta relacionado con la satisfaccion del

cliente en los hoteles de Tingo Maria.
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2.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 1:Operalizacion de variables de la investigacion

Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos
Proceso
estratégico “Administracion, marketing y ventas, cuestionari
logistica” 0
“Proceso
principal” ., .
Reservas, recepcion, housekeeping
Buenas
practicas de
S proceso e
soporte” . . L.
P “Alimentos& bebidas, mantenimiento,
seguridad”
“Competencia
de los
colaboradores” ., .
Gestion de servicios
Elementos .
) Instalaciones, personal
tangibles
Fiabilidad Confianza
Capacidad de . L .
. ., Disposicion, servicio
Satisfaccion respuesta
del cliente

Seguridad  Discrecion

Empatia Atencion
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

Este estudio se clasifica como investigacion basica, ya que sus resultados permiten
comprender la percepcion de los usuarios sobre los servicios ofrecidos por los hoteles en
Tingo Maria. Ademas, evalua la implementacion del manual de buenas practicas segun
la perspectiva de los propietarios y administradores de estos establecimientos. En cuanto
al método, el estudio sigue un enfoque inductivo, ya que se basa en la obtencion de
conclusiones a partir de los resultados analizados, lo que permite extraer inferencias con

cierto grado de veracidad (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Asimismo, la investigacion se caracteriza por tener un nivel descriptivo-relacional,
lo que significa que no solo se midieron y describieron las variables estudiadas, sino que
también se evalud la relacion estadistica entre ellas. Ademas, este estudio incorpora un

enfoque cualitativo, lo que enriquece la comprension de los fendmenos analizados.

3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion es no experimental, de corte transversal.

BUEMNAS PRACTICAS
— DE GESTION DE —
SERVICIOS

RELACION DE BPGS
HOTELES

CON LA
(CLIENTES)
o SATISFACCION DEL
TINGO MARIA

CLIENTE

SATISFACCION DEL
CLIENTE

Figura 3: Esquema del disefio de investigacion aplicado para el estudio
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3.3 Poblacion y muestra

Segun los datos de la DIRCETUR en cuanto a los visitantes y turistas en los hoteles
de la““ciudad de Tingo Maria”, la poblacion es de 8230 visitantes por mes. Para la muestra
se pretende trabajar con todos los hoteles para que los resultados sean méas confiables.

Para determinar la muestra de clientes que se encuestard, se utilizara el método de
seleccion probabilistica, mediante la formula de universos finitos, porque toda la
poblacién tiene la posibilidad de ser escogidos aleatoriamente. El tamafio de la muestra
se ha calculado de la siguiente manera:

- Margen de error (0.05)
- Nivel de confianza (1.96)
— Probabilidad de éxito (p= 50, g= 50)

K*(p)(q)(N)

PR = D+ Ro@

Reemplazando:

n= tamafio de la muestra. n=191
N= poblacion. N= 7434
p= “probabilidad de éxito”. p=0.50
g= “probabilidad de fracaso”. g=0.50
K= “nivel de confianza”. K2=1.96
e= margen de error. e=0.05

La muestra resultante es: n =191

Se encuestara a 191 visitantes, en totalidad, teniendo en cuenta que el universo de hoteles

en la ciudad de Tingo Maria, es de 24 establecimientos.

3.4 Técnicas de recoleccion de datos
a) “Encuesta”: Esta técnica permitié emplear dos cuestionarios anonimos, uno de los

cuestionarios fue para los propietarios y/o administradores de los hoteles, se redujo



b)
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a 52 preguntas en total de todos los indicadores de la variable independiente porque
este cuestionario fue tomado de las preguntas de evaluacion que usa la MINCETUR
para conocer la aplicacion que tienen del manual de hospedajes, disefiadas con
respuestas dicotomicas cerradas, el cual fue ordenado mediante dos opciones de
respuestas que fueron si y no.

El segundo cuestionario fue elaborado para los usuarios, clientes y/o visitantes en
los hoteles en la ciudad de Tingo Maria, se establecid 20 preguntas en total de todos
los indicadores de la variable dependiente, basado en el modelo Servperf, estaba
orientado a conocer la satisfaccion que cada cliente obtuvo después de haber
experimentado el servicio durante su estadia; disefiadas con escala de tipo Likert,
el cual fue ordenado mediante cinco opciones de respuestas que iban desde 1 que
es totalmente en desacuerdo, 3 es regular, hasta 5 totalmente de acuerdo .

Dada la importancia de contar con un instrumento fiable, se procedid su revision
mediante juicio de expertos, lo cual se aprobd, concluyendo que el instrumento
disefiado, goza de buena consistencia interna

Exploracién documental y bibliogréafico, Se indag6 por medios digitales y fisico

(biblioteca) para obtener la informacion

Métodos estadisticos para el proceso de la indagacion

Para el analisis estadistico de los datos, se emplearon diversas técnicas.

a) Estadistica descriptiva: Inicialmente, se utiliz6 esta técnica para procesar los
datos obtenidos con el objetivo de describirlos numéricamente, lo que facilité la
interpretacion de la informacion. Se emplearon métodos como el conteo de
frecuencias y la representacion grafica mediante figuras de barras. Estos

métodos permitieron realizar un anélisis detallado de las variables, dimensiones
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e indicadores del estudio, proporcionando una vision clara y concisa de los datos
recopilados. La estadistica descriptiva es fundamental para resumir y presentar
los datos de manera comprensible, lo que facilita la identificacion de patrones y
tendencias iniciales.

b) Estadistica inferencial: Con el proposito de demostrar la hipdtesis planteada
en la investigacion, se recurrio a la estadistica inferencial. Para este fin, se utilizo
la herramienta SPSS en su version 24, aplicando el estadistico de correlacion
"Rho de Spearman”. Este enfoque permitié evaluar las relaciones entre las
variables y validar las hipotesis establecidas, aportando una comprensién mas
profunda de los fendmenos estudiados. La estadistica inferencial es crucial para
hacer generalizaciones y predicciones basadas en los datos, lo que enriquece la

interpretacion y aplicacion de los resultados obtenidos.

Modo

“Para el desarrollo de la investigacion se procedié en primera instancia” adaptar
los instrumentos, basado en los formatos de evaluacion del MINCETUR v el
modelo Servperf, para determinar la aplicacion y servicios en los hoteles y la
satisfaccion del cliente, permitiendo alcanzar los objetivos planteados, luego se
aplico la prueba juicio de expertos con la finalidad de determinar la fiabilidad y
confiabilidad del instrumento de recogida de informacion, “en tercer lugar se
aplico las encuestas a las muestras de forma aleatoria, seguidamente se procedio
a realizar la redaccion del contenido del informe final teniendo en cuenta las
normas de aplicacion del protocolo APA para tesis de licenciatura de la Escuela

Profesional de Administracion de la UNAS (UNAS, 2021).
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analisis de la variable independiente, buenas préacticas de gestion de servicios

Las buenas practicas de gestion de servicios en el sector hotelero de Tingo Maria, es
valorado como bueno (X=4.2), siendo estudiada mediante cuatro dimensiones, la tabla 1,
muestra los promedios obtenidos, los cuales se lograron sacando un promedio en
porcentaje de todas las preguntas de cada indicador, seguidamente se le asigno una
valoracion por escala del 0 a 100%; el promedio final por indicador se consigui6 de la
valoracién por escala.

Proceso estratégico, fueron calificados (X=4.4), es decir, considerado bueno,
teniendo que el indicador administracion es bueno (X=4.3), el indicador marketing y
ventas es ligeramente regular (X=3.9) y el indicador logistico es ligeramente bueno
(X=4.8)

Los propietarios y/o administradores tienen buen proceso principal (X=4.3), debido
que el indicador recepcion es bueno (X=4.4), el indicador reservas es considerado como
bueno (X=4.0) al igual que housekeeping (X=4.4).

En cuanto al proceso de soporte, obtuvieron una regular (X=3.6) calificacion, ya que
la mayoria de hoteles no cuentan con el servicio de alimentos y bebidas por lo tanto es
considerado como malo (X=2.0) en mantenimiento (X=4.5) y seguridad (X=4.3) califican
como bueno.

En la competencia de colaboradores obtuvieron una calificacion buena (X=4.6) lo

mismo que en que la gestion de servicio (X=4.6).
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-Tabla 1: Analisis de las dimensiones de buenas préacticas de gestion de

servicios de los hoteles de Tingo Maria.

Promedio .
Dimension Indicador por Pﬁimﬁéﬂor
indicador
Administracion 4,3
Proceso Estratégico Marketing y ventas 3,9 4,4
Logistica 4,8
Recepcién 44
Proceso Principal Reservas 4' 0 4,3
Housekeeping 44
Alimentos y bebidas 2,0
Proceso de Soporte Mantenimiento 4,5 3,6
Seguridad 4,3
Competencia de los Gestion del servicio 4,6 4,6
colaboradores
Promedio General 42

Fuente: Encuesta, junio 2019, n=23.

4.2. Dimension proceso estratégico
4.2.1. Administracién
En la figura 4: Se muestra que el 83% de las empresas hoteleras de Tingo
Maria tienen definido “sus objetivos y planes de accién” anualmente, el 70%
“desarrolla y actualiza su organigrama en funcion a las necesidades de la
empresa”, el 100% tiene su documentacién legal actualizada ordenada y
accesible, el 91% selecciona y capacita a sus colaboradores y el 70% cuenta con

un manual de “procedimientos y funciones por area”

100%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Define Desarrolla'y La Selecciona, Cuenta con
objetivos y actualiza el documentacion capacita y manual de
planes organigrama legal esta entrenaalos  procedimientos
actualizada, colaboradores 'y funciones por
ordenaday es area.
accesible

Figura 4. Andlisis del indicador administracion.
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4.2.2.Marketing y ventas

Este indicador es fundamental en el sector hotelero, los resultados obtenidos
segun la encuesta fueron que el 61% de los hoteles de la ciudad de Tingo Maria
cuenta con un plan de ventas, el 87% manejan o cuentan “con una estrategia de
fijacion de precios teniendo en cuenta los costos”, precio de la competencia y
temporadas altas-bajas y el 78% de los hoteles tienen una base de datos de sus

clientes con la finalidad de lograr fidelizarlos en un mediano plazo.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Cuenta con un Plan de Cuenta con una estrategia Cuenta con una base de
Ventas de fijacion de precios datos de los clientes
ENO =S|

Figura 5. Analisis del indicador marketing y ventas

4.2.3. Logistica.

En base a los resultados obtenidos, encontramos que los hoteles de la ciudad
de Tingo Maria organizan sus compras, lo clasifican, codifican segun sus
requerimientos y verifican la conformidad entre la orden de compra y el documento
que emite el proveedor en un 100%, el 87% lleva un registro proveedores y un 96%

registra sus insumos, mercaderia, suministros y controla su stock.



32

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0%

Organiza las Verifica la Lleva un registro de Registra los
compras conformidad entre proveedores. insumos,
la orden de compra mercaderia,
y el documento suministros y
sustentatorio del controla el stock
proveedor
B NO m sl

Figura 6. Anélisis del indicador logistica

4.3. Dimension proceso Principal

4.3.1.Recepcion.
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Figura 7. Analisis del indicador recepcion

“Los resultados en cuanto al indicador recepcion muestra que el 96% cuenta con registros
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de entrada y salida del huésped, en cuanto al espacio de dicho indicador el 91% tiene un
ambiente “con suficiente espacio para interactuar de forma activa con los huéspedes”, el
100% es decir todos los hoteles cuentan con un ambiente para custodia de equipajes, el
74% tiene visiblemente sus tarifas o precios, solo el 39% “en su publicidad indica si las
tarifas incluyen” desayuno, el 91% exhibe los horarios “hoteleros (hora de salida)
especificando el periodo que comprende el dia hotelero, el 100% cuenta con un botiquin
de primeros auxilios y con sus respectivos extintores en cada piso del establecimiento”,
el 91% “muestra el libro de reclamaciones en un lugar visible” y el 87% saluda
amablemente es decir cumple con el protocolo de saludo que le han indicado brindar al

huésped y llena el registro con sus datos personales”.

4.3.2.Reservas

“Segun los resultados obtenidos el 65% cuenta con una solicitud y cambio de
reservaciones, es decir tienen un formulario donde registrar la informacion del
cliente que solicita una reserva y un formulario donde especifique los cambios,
cancelacion de reservas o anotar algunas observaciones, el 91% “recepciona las
reservas verificando la disponibilidad de la fecha solicitada” y el 74% ha
establecido un tiempo de respuesta a las reservaciones realizas (no mayor a las 24

horas)”.
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Figura 8. Anlisis del indicador reservas

4.3.3.Housekeeping

En el andlisis del indicador de housekeeping, se observd que la mayoria de
los hoteles cumplen con varios aspectos clave que contribuyen a la comodidad y
seguridad de los huéspedes. Un 83% de los establecimientos cuenta con sillas,
muebles y una mesa de centro, lo que sugiere un esfuerzo por proporcionar un
ambiente acogedor y funcional. Sin embargo, solo el 26% coloca revistas o
periddicos del dia en la mesa de centro, lo que indica una oportunidad de mejora en
la oferta de entretenimiento y actualizacion informativa para los huéspedes.

En términos de seguridad, el 96% de los hoteles tiene sefiales de rutas de
evacuacion, lo cual es un aspecto positivo y crucial para la seguridad de los
huéspedes. Ademas, el 100% de los hoteles cuenta con camas confortables y
resistentes, lo que refleja un estandar alto en la calidad del descanso ofrecido.

En cuanto a los servicios basicos, el 65% de los hoteles brinda agua caliente,

un servicio esencial para la comodidad de los huéspedes. Es destacable que el 100%
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de los hoteles mantiene las habitaciones limpias y en perfecto estado de
conservacion, lo que demuestra un compromiso con la higiene y el mantenimiento.
Finalmente, el 91% de los hoteles realiza la limpieza y organizacion de las areas de
manera efectiva y permanente, lo que refuerza la percepcion de un servicio de
housekeeping eficiente y bien gestionado.

En conjunto, estos resultados indican que, aunque hay areas con un alto nivel
de cumplimiento, como la limpieza y el estado de las habitaciones, existen
oportunidades para mejorar en aspectos como la provision de material de lectura
actualizado. Esto podria enriquecer la experiencia del huésped y elevar ain mas los

estandares de servicio.
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Figura 9. Analisis del indicador Housekeeping
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Dimensién proceso de soporte
4.4.1. Alimentosy bebidas

De acuerdo con la figura presentada, unicamente seis hoteles cumplen con
el indicador de alimentos y bebidas, lo que implica que mantienen un inventario de
insumos actualizado. Ademas, estos establecimientos promueven el uso de
productos locales en la preparacion de platos tradicionales, asegurando que la
elaboracion de alimentos cumpla con las normativas de sanidad vigentes.
Asimismo, el personal de estos hoteles esta debidamente capacitado para aplicar las
normas de manipulacion de alimentos, garantizando asi la seguridad y calidad en el

servicio de alimentacion.

SI

Figura 10. Analisis del indicador alimentos y bebidas

4.4.2. Mantenimiento
En el analisis del indicador de mantenimiento, se observé que un 91% de
los hoteles realiza mantenimiento preventivo y correctivo al identificar cualquier

desperfecto. Este alto porcentaje refleja un compromiso significativo con la
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preservacion y el cuidado de las instalaciones, lo que es esencial para garantizar la
seguridad y comodidad de los huespedes. La practica del mantenimiento preventivo
no solo ayuda a evitar fallos mayores, sino que también contribuye a la
prolongacion de la vida atil de los equipos y a la reduccion de costos a largo plazo.
Ademas, el 83% de los hoteles cuenta con un registro actualizado de las averias o
incidencias, especificando la fecha de reparacion. Este registro es crucial para la
gestion eficiente del mantenimiento, ya que permite un seguimiento detallado de
los problemas recurrentes y facilita la planificacion de intervenciones futuras. La
existencia de estos registros sugiere una gestion proactiva y organizada, que puede
mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Sin embargo, aun existe un margen de mejora para el 9% y 17% de los
hoteles que no realizan mantenimiento preventivo 0 no mantienen registros
actualizados, respectivamente. Implementar estas practicas podria elevar ain mas
los estandares de servicio y asegurar una experiencia consistente y de alta calidad

para los huéspedes.
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Figura 11. Analisis del indicador mantenimiento



38

4.4.3. Seguridad

Segun los resultados obtenidos, el 100% de los hoteles verifica regularmente
el funcionamiento de todos los equipos de seguridad, incluyendo luces de
emergencia y extintores. Ademas, todos los establecimientos cuentan con una lista
de teléfonos de emergencia actualizada y accesible para todos los colaboradores.
Este alto nivel de cumplimiento en la verificacion de equipos de seguridad refleja
un compromiso sélido con la proteccion y bienestar de los huéspedes y el personal.

En cuanto a la difusion de normas legales de defensa civil, el 87% de los
hoteles ha difundido esta informacion entre sus colaboradores. Este porcentaje
indica un esfuerzo significativo por mantener al personal informado y preparado
para actuar en situaciones de emergencia, aungue aun existe un margen del 13%
que podria mejorar en este aspecto.

Con respecto a la informacion de seguridad en las habitaciones, el 78% de
los hoteles muestra detras de la puerta de cada habitacién el plano de ubicacion de
entradas y salidas de emergencia. Este es un aspecto crucial para la seguridad de
los huéspedes, ya que les proporciona informacion vital en caso de una evacuacion.
Sin embargo, el 22% restante ain no ha implementado esta préactica, lo que
representa una oportunidad de mejora.

Finalmente, el 61% de los hoteles cuenta con un registro de los objetos
olvidados por los huéspedes y se contactan con ellos, ya sea directamente o
mediante agencias de turismo, para la devolucion de dichos objetos. Este proceso
no solo ayuda a recuperar los articulos perdidos, sino que también mejora la
satisfaccion y confianza del cliente. No obstante, el 39% de los hoteles que no tienen
este sistema en marcha podrian beneficiarse de su implementacion para mejorar la

experiencia del huésped y fomentar la lealtad.
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Figura 12. Analisis del indicador seguridad

Dimension competencia de los colaboradores
4.5.1. Gestion del servicio.

En el andlisis del indicador de gestion del servicio, se observd que el 78% de
los colaboradores se encuentran uniformados, bien presentados y correctamente
aseados. Este aspecto es fundamental, ya que la apariencia y el aseo personal
contribuyen significativamente a la percepcién de profesionalismo y calidad del
servicio por parte de los huéspedes.

Ademas, el 96% de los colaboradores mantienen una compostura impecable
durante la jornada laboral. Esto implica que no fuman, no gritan, no se comen las
ufias, no mastican chicle ni consumen bebidas o alimentos frente a los huéspedes.
Este alto porcentaje refleja un compromiso con el mantenimiento de estandares de
conducta profesional, lo que es esencial para crear un ambiente respetuoso y

agradable para los clientes.
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Asimismo, el 96% de los colaboradores demuestran una actitud positiva en
toda situacion. Esta actitud es crucial para la satisfaccion del cliente, ya que una
disposicion amable y servicial puede mejorar significativamente la experiencia del
huésped, incluso en circunstancias desafiantes.

En cuanto a la capacitacion, el 74% del personal es capacitado para desarrollar
su funcion al menos una vez al afio. La capacitacion continua es vital para mantener
y mejorar las habilidades y conocimientos del personal, asegurando que puedan
ofrecer un servicio de alta calidad.

Finalmente, el 100% de los colaboradores conocen los ambientes, servicios
que brinda el establecimiento, el nimero de habitaciones y los horarios de servicio.
Este conocimiento integral del establecimiento permite a los colaboradores
proporcionar informacion precisa y Gtil a los huéspedes, mejorando asi la eficiencia

y la calidad del servicio.
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Figura 13. Analisis del indicador gestion del servicio
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4.6. Analisis de la variable dependiente, satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente de los hoteles de la cuidad de Tingo Maria, obtuvo una
valoracion regular (X=3.6), esta variable fue estudiada mediante cinco dimensiones,
donde los elementos tangibles (X=3.7) es valorado como ligeramente regular, asi
mismo la fiabilidad (X=3.6), capacidad de respuesta (X=3.4), seguridad (X=3.6) y

empatia (X=3.6) obtuvieron una valoracion regular ( ver tabla 2)

Tabla 2. Analisis de la variable dependiente, satisfaccion del cliente

DIMENSIONES PROMEDIOS
Elementos tangibles 3,7
Fiabilidad 3,6
Capacidad de respuesta 3,4
Seguridad 3,6
Empatia 3,6

PROMEDIO GENERAL 3,6

4.6.1. Elementos tangibles
Segun los resultados obtenidos, los clientes del hotel Natural Green (X=4.7),
afirman que la dimension de elementos tangibles es considerado como ligeramente bueno,
oro verde (X=4.2), plaza del bosque y Shushupe ( X=4.5) considerados como bueno, es
decir cuentan con un conservado equipamiento del edificio (asesores, pasillos,
habitaciones), las habitaciones son limpias, “la habitacion cuenta con todos los servicios

necesarios (agua caliente, internet”).
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Figura 14. Analisis del indicador elementos tangibles

4.6.2.Fiabilidad

En el presente grafico segln los encuestados sobre la fiabilidad, en el hotel
plaza del bosque y Shushupe (X=4.4), green Paradise (X=4.0), Oro Verde (X=4.0),
madera verde (X=4.1) y Natural Green (X=4.2) son valorados como bueno,
afirmando que transmiten un buen servicio desde el primer momento, el personal

muestra confianza e interes para ayudar al huésped.



Nueva York

La Gran Muralla 11
La Gran Muralla |
Green Paradise
Joya Verde
Paraiso
Internacional Plaza
Internacional
Plaza del Bosque
Shushupe

Oro Verde
Madera Verde
Rio Sol

Natural Green

Sol de Oro

Chota

Marrios 11
Marrios |
Maravillas

Tingo Maria
Latino

Ruvisa

Yuriko

0.0 1.0 2.0 3.0 4.0

Figura 15. Andlisis del indicador fiabilidad

4.6.3.Capacidad de respuesta
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La figura “de la dimension capacidad de respuesta de acuerdo a los resultados”,

nos muestra que los hoteles Shushupe, Natural Green (X=4.2) y Plaza del Bosque (X=4.1)

es calificado como bueno, mostrando disposicion, rapidez y puntualidad para atender,

ayudar y responder a cada cliente.
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Figura 16. Andlisis del indicador capacidad de respuesta

4.6.4. Seguridad

La figura de la dimension seguridad de acuerdo a los resultados, nos muestra
que los hoteles Shushupe, Natural Green (X=4.4), Madera Verde (X=4.0) y plaza
del bosque (X=4.3) es calificado como bueno, brindando un buen comportamiento,

discrecion de parte el personal.
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Figura 17. Andlisis del indicador seguridad

4.6.5.Empatia
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Al analizar la figura podemos apreciar que los hoteles madera verde(X=4.4),

Natural Green (X=4.3), Plaza del bosque (X=4.2), Shushupe (X=4.2) y oro verde

(X=4.1) es considerado como bueno.
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Para llevar a cabo la verificacion de las hipdtesis planteadas en este estudio, se optd

por utilizar el estadistico no paramétrico Rho de Spearman. Esta eleccion se fundamenta

en la naturaleza de las variables analizadas, que son de tipo cualitativo ordinal. En

concreto, el instrumento utilizado para recopilar informacion sobre la variable

dependiente ofrecia cinco opciones de respuesta, que abarcaban un rango desde "muy

malo™ hasta "muy bueno”. Por otro lado, la variable independiente se evaluaba mediante

dos opciones de respuesta: "si" y "no". La utilizacion del Rho de Spearman es, por tanto,

la mas adecuada para este tipo de datos, ya que permite analizar la relacién entre variables

ordinales sin asumir una distribucion normal.
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Las pruebas de hipotesis se ejecutaron utilizando el software estadistico SPSS V24,
una herramienta que facilita la obtencion rapida y precisa de los resultados de las pruebas
estadisticas realizadas. A través de este software, fue posible llevar a cabo un analisis
detallado y eficiente de los datos recopilados. A continuacion, se presentan los resultados
de las contrastaciones de la hipdtesis general, asi como de las hipotesis especificas
formuladas en el estudio. Este proceso de verificacién es crucial para validar las
suposiciones iniciales y proporcionar una base solida para las conclusiones derivadas del
analisis.

Contrastacion de Hipdtesis General

Para evaluar la relacion entre las buenas practicas de gestion de servicios en los

hoteles de Tingo Mariay la satisfaccion del cliente, se formularon las siguientes hipotesis:

Ho: Las buenas practicas de gestion de servicios en los hoteles de Tingo Maria no esta

relacionada con la satisfaccion del cliente.

Hai: Las buenas practicas de gestion de servicios en los hoteles de Tingo Maria esta

relacionada con la satisfaccion del cliente.

La Tabla 4 presenta los resultados del analisis de correlacion utilizando el
estadistico Rho de Spearman. Segun los datos, la significancia bilateral entre las variables
"buenas practicas de gestion de servicios™ y "satisfaccion del cliente” es de 0.016. Dado
que este valor es menor que el margen de error establecido (a = 0.05), se puede concluir
gue existe una correlacion estadisticamente significativa entre ambas variables. Ademas,

el coeficiente de correlacion es de 0.498, lo que indica una relacion moderada.

Por lo tanto, con estos resultados se puede afirmar que se acepta la hipotesis alterna
(H1) planteada en la investigacion. Esto sugiere que las buenas préacticas de gestion de

servicios en los hoteles de Tingo Maria tienen una relacion significativa con la
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satisfaccion del cliente, respaldando la importancia de implementar y mantener estas

practicas para mejorar la experiencia del huésped.

Tabla 2. Analisis de correlacion Rho de Spearman: Var Indep. Buenas préacticas de
gestion de servicios con la Var de. satisfaccion del cliente en la cuidad de Tingo
Maria.

Rho de Spearman BP-Gestidn de Ss Satisfaccion C.
BP-Gestidn de servicios  “Coeficiente de correlacion 1,000 ,498"
Sig. (bilateral)” . ,016
N 23 23
Satisfaccion del cliente  “Coeficiente de correlacion ,498" 1,000
Sig. (bilateral)” ,016 .
N 23 23

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: encuesta, junio 2019

4.3.2. Contrastacion de hipotesis especificas
A\. Hipotesis especifica: Dimension proceso estratégico

Para evaluar la relacion entre el proceso estratégico y la satisfaccion del cliente en

los hoteles de Tingo Maria, se formularon las siguientes hipétesis:

Ho: El proceso estratégico no esta relacionado con la satisfaccion del cliente en los

hoteles de Tingo Maria.

Ha: El proceso estratégico esta relacionado con la satisfaccion del cliente en los

hoteles de Tingo Maria.

La Tabla 5 presenta los resultados del andlisis de correlacion utilizando el
estadistico Rho de Spearman. Segun los datos, la significancia bilateral entre el
proceso estratégico y la satisfaccion del cliente es de 0.195. Dado que este valor es

mayor que el margen de error establecido (o= 0.05), se puede concluir que no existe
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una correlacion estadisticamente significativa entre estas variables. Ademas, el
coeficiente de correlacidn entre las variables estudiadas es bajo (r = 0.280).

Por lo tanto, estos resultados permiten rechazar la hipotesis alterna (Ha)
planteada en la investigacion y aceptar la hipdtesis nula (HO). Esto sugiere que no
existe una relacion significativa entre el proceso estratégico y la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo Maria, indicando que otros factores podrian estar

influyendo en la satisfaccion del cliente.

Tabla 3. Andlisis de correlacion de la Dimensidn Proceso estratégico con la Var
Dep. satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria

Rho de Spearman Proc. estratégico Satisfaccion C
Proceso estratégico Coeficiente de correlacion 1,000 ,280
Sig. (bilateral) . ,195
N 23 23
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,280 1,000
Sig. (bilateral) ,195 :
N 23 23

Fuente: encuesta, junio 2019.

B. Hipotesis especifica: Dimension Proceso principal
Para evaluar la relacion entre el proceso principal y la satisfaccion del cliente

en los hoteles de Tingo Maria, se formularon las siguientes hipotesis:

Ho: El proceso principal no esta relacionado con la satisfaccién del cliente en

los hoteles de Tingo Maria.

Ha: El proceso principal esta relacionado con la satisfaccion del cliente en los

hoteles de Tingo Maria.

Segun los resultados del andlisis estadistico, se observa una correlacion

significativa entre la dimension del proceso principal y la variable dependiente de
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satisfaccion del cliente. La significancia bilateral obtenida es de 0.040, valor que es
menor al margen de error establecido (o = 0.05). Esto indica que la relacion entre
estas variables es estadisticamente significativa. Ademas, el coeficiente de
correlacion es de 0.432, lo que sugiere una relacion moderada entre el proceso
principal y la satisfaccion del cliente.

Estos resultados permiten aceptar la hipdtesis alterna (H1) formulada en la
presente investigacion. Esto implica que el proceso principal tiene una relacion
directa y significativa con la satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria,
destacando la importancia de este proceso en la mejora de la experiencia del

huésped.

Tabla 4. Analisis de correlacion de la Dimensidn Proceso principal con la Var Dep.
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria

Rho de Spearman Proc.principal  Satisfaccion C.
Proceso principal “Coeficiente de correlacion 1,000 432"
Sig. (bilateral)” . ,040
N 23 23
Satisfaccion del cliente  “Coeficiente de correlacion 432" 1,000
Sig. (bilateral)” ,040
N 23 23

*_nivel 0,05, correlacion significativa (bilateral).
Fuente: encuesta, junio 2019

C. Hipotesis especifica: Dimensidn Proceso de soporte
Para evaluar la relacion entre el proceso de soporte y la satisfaccion del cliente

en los hoteles de Tingo Maria, se formularon las siguientes hipotesis:

Ho: El proceso de soporte no esta relacionado con la satisfaccion del cliente

en los hoteles de Tingo Maria.



o1

Ha: El proceso de soporte esta relacionado con la satisfaccion del cliente en

los hoteles de Tingo Maria.

Segun los resultados presentados en la tabla 7, se observa una relacion
significativa entre la dimension del proceso de soporte y la variable dependiente de
satisfaccion del cliente. La significancia bilateral obtenida es de 0.029, valor que es
menor al margen de error establecido (a0 = 0.05), lo que indica que la relacion entre
estas variables es estadisticamente significativa. Ademas, el coeficiente de
correlacion es de 0.455, lo que sugiere una relacion moderada entre el proceso de
soporte y la satisfaccion del cliente.

Estos resultados permiten aceptar la hipétesis alterna (H1) propuesta en la
investigacion. Esto implica que el proceso de soporte tiene una influencia
significativa en la satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria, destacando

la importancia de este proceso en la mejora de la experiencia del huésped.

Tabla 5. Anélisis de correlacion de la Dimension Proceso de soporte con la Var de.
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria

Rho de Spearman Proc.soporte  Satisfaccion C.
Proceso de soporte Coeficiente de correlacion 1,000 ,455"
Sig. (bilateral) . ,029
N 23 23
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de correlacion ,455" 1,000
Sig. (bilateral) ,029 .
N 23 23

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: encuesta, junio 2019

D. Hipotesis especifica: Competencia de los colaboradores

Para evaluar la relacion entre la competencia de los colaboradores y la
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria, se formularon las siguientes

hipétesis:
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Ho: La competencia de los colaboradores no esta relacionado con la satisfaccion

del cliente en los hoteles de Tingo Maria.

Hai: La competencia de los colaboradores esta relacionado con la satisfaccion del

cliente en los hoteles de Tingo Maria.

La prueba de correlacion entre la dimension de competencia de los
colaboradores y la variable dependiente de satisfaccion del cliente, realizada con el
estadistico Rho de Spearman, muestra los resultados presentados en la tabla. Segun
estos resultados, la significancia bilateral entre estas variables es de 0.353, valor
que es mayor al margen de error establecido (o = 0.05). Esto indica que no existe
una correlacion estadisticamente significativa entre la competencia de los
colaboradores y la satisfaccion del cliente. Ademas, el coeficiente de correlacion
entre las variables estudiadas es bajo (r = 0.203), lo que sugiere una relacién débil,
ya que este valor se encuentra mas cercano a cero que a uno.

Dichos resultados permiten rechazar la hipotesis alterna (H1) planteada en la
investigacion y aceptar la hipotesis nula (Ho), ya que no se encontré evidencia
suficiente para afirmar que existe una relacion significativa entre la competencia de

los colaboradores y la satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria.

Tabla 6. Anélisis de correlacion de la Dimensién Competencia de los colaboradores
con la VVar Dep. satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria.

Rho de Spearman Comp.de los colab.  Satisfaccion C.
Competencia de los “Coeficiente de correlacion 1,000 ,203
colaboradores Sig. (bilateral)” . ,353
N 23 23
Satisfaccion del cliente  “Coeficiente de correlacion ,203 1,000
Sig. (bilateral)” ,353 :
N 23 23

Fuente: encuesta, junio 2019
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CAPITULO V: DISCUSION

Los hoteles hoy en dia se han convertido en uno de los tantos tipos de negocios que
ha incrementado en nuestra ciudad de Tingo Maria, son frecuentados por las personas
negociantes, empresarios, estudiantes mayores de edad, familias y turistas nacionales y
extranjeros, quienes acuden para adquirir el servicio de alojamiento mientras realizan sus
actividades planificadas. Ante ello existe un sin nimero de situaciones que, de forma
directa o indirecta, ocasionan que el cliente tenga necesariamente que acudir a uno de su
preferencia, razén por la cual hoy en dia existe la evaluacion de factores que permite
conocer el servicio que el cliente imagina, espera y percibe al obtener el servicio durante
su alojamiento en los hoteles. Es muy claro que una persona que realiza el uso de un
servicio o el consumo de producto aun no conociéndolo espera que este le sea realmente
satisfactorio. Ante esta situacion segun los estudiosos en la materia establecen, que para
poder determinar la percepcion de un servicio se debe dar a través de un estudio realizado
con la herramienta SERVPEF la cual esta compuesta por cinco dimensiones o “variables
como son los aspectos tangibles, confiabilidad”, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia; evaluada cada una de estas segun la valoracién del cliente se podra conocer si
realmente una organizacion esta brindado un servicio de calidad y para conocer la gestion
de servicios que cada establecimiento ofrece se debe realizar un estudio en base al manual
de buenas préacticas que el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR)
establecio detallando por area los requerimientos basicos que toda empresa hotelera debe
cumplir para asi ofrecer un servicio de calidad ; ese sentido el autor busco, determinar si
existe relacion entre las buenas practicas de gestion de servicios con la satisfaccion del

cliente en los hoteles de Tingo Maria.
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Dados los resultados obtenidos mediante el estadistico Rho de Spearman, se
determind que la variable independiente (buenas practicas de gestion de servicios) esta
relacionada significativamente con la variable independiente (satisfaccion del cliente)
(0=0.05> p-valor=0.016), siendo ademas una correlacion positiva moderada (rs=0.498),
por lo que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha) que las
buenas practicas de gestion de servicios en los hoteles de Tingo Maria estan relacionada
significativamente con la satisfaccion del cliente. La variable independiente obtuvo una
calificacion de (X=4.2) valorado como bueno; se consideré como dimensién al proceso
estratégico, principal, soporte y competencia de colaboradores dichos resultados
obtenidos nos muestra que el proceso estratégico obtuvo un promedio (X=4.4) calificado
como bueno; debido a que los hoteles de Tingo Maria desarrollan una buena
administracion logrando obtener un cumplimiento del 100% en la documentacién legal
porque se encuentra actualizada, ordenada y es accesible; asimismo desarrollan
ligeramente regular el marketing y ventas y una buena logistica que arroja el
cumplimiento del 100%; en la organizacion de compras y la verificacion; el proceso
principal obtuvo un promedio (X=4.3) calificado como bueno, esto indica que brindan
un buen servicio de atencién a los cliente en lo que es recepcidn, reservas y housekeeping;
el proceso de soporte obtuvo un promedio de (X=3.6) calificado como regular, debido a
que solo 6 hoteles cuentan con en el servicio de alimentos y bebidas razon por la cual este
indicador obtiene un promedio (X=2.0) calificado como malo; competencia de
colaboradores obtuvo un promedio de (X=4.6) calificado como bueno. Dichos resultados
coinciden solo con 2 dimensiones (proceso estratégico y principal) en la investigacion de
(Troncos Escobar, EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO UTILIZANDO
LAS BUENAS PRACTICAS. CASO: HOTEL GRAN PALMA DE LA CIUDAD DE

PIURA, 2018, 2018), quien realiz6 un estudio sobre evaluacion de la calidad del servicio
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utilizando las buenas practicas. Caso: Hotel gran palma de la cuidad de Piura, 2018. Los
resultados muestran que el proceso estratégico se cumple en un 82.61%, el proceso
principal se cumple en un 91.04% vy el proceso de soporte se cumple en un 88.89%. Se
entiende por medio de estos resultados que el proceso estratégico y principal es aplicado
en los Hoteles de Tingo Maria de manera que obtiene promedios que lo califican como
bueno, lo mismo se puede apreciar en el estudio de Troncos 2018.

Los resultados de los indicadores de la variable independiente también coinciden con
el estudio de Concha (2018), en su tesis RELACION DEL SISTEMA DE APLICACION
DE BUENAS PRACTICAS Y LA GESTION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
LOSHOTELES DE TRES ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE AREQUIPA. Laencuesta
que realizaron a los administradores de los hoteles arrojo que tienen un buen sistema de
aplicacion de buenas practicas en los procesos estratégicos, principales, soporte y
competencia de los colaboradores; eso hace que exista relacion con la gestion de calidad
de servicios; a diferencia del presente estudio solo el indicador procesos de soporte es que
sale con un resultado malo, Unico indicador diferente en resultado con el estudio de
Concha (2018).

El estudio de la variable dependiente (satisfaccion del cliente) segun los resultados
obtuvo una calificacion de (X=3.6) valorado como regular; se consider6 como
dimensiones a los elementos tangibles, los cuales obtuvieron una calificacion de (X=3.7)
valorada como ligeramente regular, fiabilidad obtuvo una calificacion de (X=3.6)
valorada como regular, asimismo capacidad de respuesta con una calificacion de (X=3.4),
seguridad (X=3.6) y empatia (X=3.6). Estos resultados se obtuvieron a través de la
percepcion de los clientes que hicieron uso de los servicios en los hoteles que se
encontraban hospedados, muestran que hay algunos puntos claves que mejorar en la

mayoria de hoteles, porque segun el estudio, hay un aproximado de solo cuatro hoteles
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que obtienen una calificacion buena en las distintas dimensiones usadas para la
evaluacion de la variable dependiente a diferencia de los demas que estan calificados
como malos y regular. A diferencia del estudio de Beraun 2017, para obtener los
resultados se encuesto a los clientes que hicieron uso del servicio hotelero, donde
hallamos la calidad de servicios calificada como buena en un 68% de los clientes
encuestados; las dimensiones obtuvieron los siguientes resultados: elementos tangibles
calificado como bueno en 66%, fiabilidad calificado como bueno en un 50% y el 49% lo
califica como regular, capacidad de respuesta calificado como bueno en un 60% el 40%
lo califica como regular, seguridad calificado como bueno segun el 54% de los
encuestados y el 46% lo califican como regular, empatia el 53% de los encuestados lo
califican como bueno y el 44% como regular.

Segun el estudio de Concha (2018), los resultados también son buenos en los
indicadores de elementos tangibles 92% totalmente satisfecho, 5% satisfecho; fiabilidad
70% totalmente satisfecho, 20% satisfecho; capacidad de respuesta 81% totalmente
satisfecho, 11% satisfecho; seguridad 50% totalmente satisfecho, 40% satisfecho;
empatia 50% totalmente satisfecho, 40% satisfecho. Estos resultados afirman que existe
relacién entre las variables de estudio y coinciden con el estudio de Beraun (2017). En el
estudio de Ballon (2016), encontramos solo tres variables que influyen en la satisfaccion
de los clientes y estas son: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia cada
variable muestra un nivel de significancia menor al margen de error. Dichos resultados
indican que los clientes de los hoteles se encuentran muy satisfechos con el servicio que
brindan en los hoteles a diferencia del presente estudio podemos ver que los clientes se
muestran regularmente satisfechos, lo cual indica que hay muchos aspectos por mejorar

en los hoteles de la ciudad de Tingo Maria.
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CONCLUSIONES

1.

Se acepta la hipotesis planteada en la investigacion, porque, segun los resultados del
estadistico Rho de Spearman, con una significancia bilateral menor al margen de
error permitido (0=0.05> p-valor=0.016) se determina que existe relacion
significativa entre las buenas practicas de gestion de servicios con la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo Maria.

Se rechaza la hipdtesis especifica que el proceso estratégico esta relacionado con la
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria, debido a que obtuvo una
significancia bilateral mayor al margen de error permitido (0=0.05 p-valor=0.195)
siendo que la administracién, marketing y ventas y logistica inciden en un nivel bajo
rs=0.280 con la satisfaccion del cliente.

Se acepta la hipdtesis especifica que el proceso principal esta relacionado con la
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria, debido a que obtuvo una
significancia bilateral menor al margen de error permitido (0=0.05> p-valor=0.040),
siendo que las reservas, recepcion y housekeeping inciden positivamente con
moderacion rs=0.432 con la satisfaccion del cliente.

Se acepta la hipotesis especifica que el procedo de soporte esta relacionado con la
satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria, debido a que obtuvo una
significancia bilateral menor al margen de error permitido (0=0.05> p-valor=0.029),
siendo que los alimentos y bebidas, mantenimiento y seguridad inciden
positivamente con moderacion rs=0.455 con la satisfaccion del cliente.

Se rechaza la hipoétesis especifica que la competencia de los colaboradores esta
relacionada con la satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria, debido a

que obtuvo una significancia bilateral mayor al margen de error permitido (a=0.05
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p-valor=0.353) siendo que la gestion de servicios incide en un nivel bajo rs=0.203
con la satisfaccion del cliente.

Los propietarios y/o administradores de los hoteles de Tingo Maria, dan a entender
que las buenas practicas de gestion de servicios son buenas y lo aplican en sus labores
por area, debido que la dimension proceso estratégico es valorado como bueno
X=4.4, de igual modo la dimension proceso principal X=4.3 y competencia de los
colaboradores X=4.6 , en tanto la dimension proceso de soporte fue valorada como
regular con un promedio de X=3.6.

En cuanto a la variable satisfaccion del cliente, fue estudiada mediante la dimension
elementos tangibles siendo valorado como ligeramente regular X=3.7, la dimension
fiabilidad obtuvo una valoracion de regular X=3.6, asimismo la dimension capacidad
de respuesta X=3.4, seguridad X=3.6 y empatia X=3.6 notandose que los clientes de
los hoteles no muestran una total aprobacidén al servicio recibido durante el
alojamiento que tuvieron, sino, se muestran Mas cercanos a una percepcion casi mala
de los servicios que los hoteles ofrecen en Tingo Maria.

Actualmente, las buenas practicas de gestion de servicios son buenas (X=4.2), y estas
estan incidiendo de manera directa y moderada (rs=498) con la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo Maria, corroborandose en la valoracion regular dada
aesta variable (X=3.6), en ese sentido, los otros 0.502 de incidencia en la satisfaccion
del cliente en los hoteles de Tingo Maria estaria explicado por otras variables que no

se estudiaron en la presente investigacion.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que cada propietario o administrador hotelero se concientice con la
importancia de una buena gestion de servicios, para ello se recomienda que la
DIRCETUR organice Y realice charlas, eventos y capacitaciones que ayudaran a
fomentar una conciencia del servicio que se debe brindar en los establecimientos de
hospedaje.

Cada empresa hotelera por si mismo realice constantes evaluaciones de la calidad
del servicio, asi conocera en que areas debe mejorar y fortalecer esas areas débiles
tomando acciones pertinentes.

Realizar periédicamente una supervision por parte de la DIRCETUR, a los hoteles
para cerciorarse que estan o contintan aplicando el manual de buenas préacticas de
gestidn de servicios para que la certificacion de calidad entregada sea merecida y
eso se refleje en una muy buena satisfaccion del cliente.

Es fundamental que los procesos estratégicos dentro de los hoteles, se mantengan
optimos y actualizados segln los objetivos de la empresa y asi puedan desarrollarse
adecuadamente, se sugiere hacer conocer a todos los colaboradores de los hoteles
lo que desean alcanzar para que juntos en equipo apunten hacia la misma meta y
logren cumplir lo planificado y establecido por el area administrativa, marketing y
logistica.

En cuanto al proceso principal, es importante que cada solicitud del cliente en las
reservaciones sea anotada en un formato adecuado que le permita detallar lo
necesario, también que en cada publicidad que se haga se debe informar que incluye
las tarifas establecidas, porque se detect6 que un 61% no indica que incluye la tarifa

hotelera y un 35% no cuenta con un formato de solicitud de reservas.
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Respecto a la competencia de los colaboradores, es necesario potencializar los
conocimientos de los colaboradores con talleres practicos; para que cada vez mas
sean competentes en sus funciones, tengan claro que hacer en distintas situaciones
que se presenta diariamente dentro de sus horas laborables; ademéas de los

reconocimientos econémicos y no econémicos.
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Tabla 7 Matriz de consistencia. Buenas préacticas de gestion de servicios y satisfaccion del cliente en los hoteles de Tingo Maria 2018
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general

¢Existe relacion entre la aplicacion
de buenas précticas de gestion de
servicios con la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo
Maria?

Objetivo general

Determinar si existe relacion entre
la aplicacion de buenas practicas de
gestion de servicios con la
satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria

Hipdtesis general

Las buenas practicas en la gestion
de servicios en los hoteles de
Tingo Marfa, esta relacionada con
la satisfaccion del cliente

Variable independiente ()

Buenas précticas de gestion de

servicios

Proceso estratégico

Administracion
Marketing y ventas
Logistica

Proceso principal

Reservas
recepcion
housekeeping

Tipo de estudio: Es
bésica.

Proceso de soporte

Alimentos y bebidas
Mantenimiento
Seguridad

Disefio: Transversal

Competencia de los
colaboradores

Gestion del servicio

Problema especifico

¢Existe relacion entre el proceso
estratégico con la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo
Maria?

Objetivo especifico

Determinar si existe relacion entre
el proceso estratégico con la
satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria

hipétesis especifica

El proceso estratégico esta
relacionado con la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo
Maria

¢Existe relacion entre el proceso
principal con la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo
Maria?

Determinar si existe relacion entre
el proceso principal con la
satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria

El proceso principal esta
relacionado con la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo
Maria

¢Existe relacion entre el proceso
de soporte con la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo
Maria?

Determinar si existe relacion entre
el proceso de soporte con la
satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria

El proceso de soporte esta
relacionado con la satisfaccion del
cliente en los hoteles de Tingo
Maria

¢Existe relacion entre la
competencia de los colaboradores
con la satisfaccion del cliente en
los hoteles de Tingo Maria?

Determinar si existe relacion entre
la competencia de colaboradores
con la satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria

La competencia de los
colaboradores esta relacionada con
la satisfaccion del cliente en los
hoteles de Tingo Maria

Variable dependiente (X)

Satisfaccion del cliente

Elementos tangibles

Instalaciones personal

Poblacién y muestra:
Todos los hoteles de
Tingo Maria y visitantes
que se alojaron en dichos
establecimientos. Calculo
del tamafio de la
muestra:191 visitantes.

Etc. De recolec. De

Fiabilidad Confianza datos: Encuesta
Capacidad de respuesta Disposicion
Etc. De analisis
estadistico: Estadisticos
descriptivos, Rho de
Sperman
Seguridad Discrecion
Empatia Atencion




ANEXOS

Anexo 2: Cuestionario de preguntas Servpef

Declaraciones sobre las percepciones de calidad de servicio Escala

Elementos tangibles 112[3]4

El equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones,pasillos,

1 L
etc.) esta bien conservados

2 |Las instalaciones del hotel estan limpias

3 |El personal del hotel tiene una apariencia limpia y agradable

¢La habitacion cuenta con todos los servicios necesarios (agua
4 |caliente, limpieza,camas cémodas, internet) para sentirme
cémodo durante mi_estancia.

Fiabilidad 112]|3[4

5 |El hotel transmite un buen servicio desde el primer momento

Cuando necesito ayuda o0 algo en particular, siento toda la
6 [confianza de acudir al personal del hotel para que se haga
cargo de mi asunto.

7 |Prestan el servicio en el tiempo prometido.

El personal del hotel muestra preocupacién por no cometer
errores.

8

Capacidad de respuesta 11234

¢ El personal del hotel siempre esta dispuesto a atenderme y

9 ayudarme?

10 (¢ El personal del horel ofrece un servicio rapido a sus clientes?

Informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas las

11 . ..
condiciones del servicio.

El personal del hotel siempre esta dispuesto para responder a

12 )
las preguntas de sus clientes

Seguridad 112 (3] 4

El comportamiento del personal del hotel transmite confianza a

13 )
sus clientes.

El personal del hotel actda con discrecion y respeta la

14 intimidad del cliente

15 |El personal del hotel es competente y profesional.

Las instalaciones son seguras (cumple las normas de

16 seguridad)

Empatia 112 (3] 4

Los horarios de trabajo del hotel se adaptan a las necesidades

1 del cliente.

18 |El hotel se preocupa por el bienestar de sus clientes.

19 |El hotel da a sus clientes una atencion individualizada

[{e}

Los accesos al hotel (su localizacidn, la cochera, etc) son

20 faciles.
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Anexo 3: Cuestionario Buenas practicas

PROCESO ESTRATEGICO

ADMINISTRACION

RESPUESTA

Buenas préacticas

Sl

NO

Define objetivos y planes de accion anualmente, evaluando el
rendimiento del afio anterior para fijar las metas estratégicas del
presente afio segun el contexto y demanda del mercado.

Desarrolla y actualiza el organigrama en funcion a las necesidades de
la empresa. Conforme vaya creciendo se reestructura, asignando
funciones a los puestos de trabajo creados.

La documentacion legal estd actualizada, ordenada y es accesible. Las
obligaciones tributarias y legales estan al dia. Ejemplo: Licencia
municipal, pagos a seguridad social, impuestos, etc.

Selecciona, capacita y entrena a los colaboradores. Se detalla el perfil
de cada puesto de trabajo.

Cuenta con manual de procedimientos y funciones por area.

MARKETING Y VENTAS

RESPUESTA

SI

NO

Buenas [grécticas
S,

las acciones y actividades requeridas y el presupuesto necesario. Por|
ejemplo, si el cliente es directo, focaliza sus esfuerzos de venta
mediante la pagina web, folletos, etc.; mientras que, si el cliente
contrata los servicios a través de agencias de viaje, se realizan visitas
continuas, presentacion del establecimiento de hospedaje al personal de

L HS L L L

Cuenta con una estrategia de fijacion de precios, teniendo en cuenta
los costos actuales y los precios de la competencia. Por ejemplo, si se
da el caso, se considera la diferenciacion de tarifas por temporadas
(enero-marzo, marzo-diciembre, etc.) o de fechas especiales (Afio
Nuevo, Navidad, etc.).

Cuenta con una base de datos de los clientes (huéspedes o agencias de
viajes), con el objetivo de lograr fidelizarlos en un mediano plazo.

El personal de recepcion esta capacitado y comprende la importancia|
del registro detallado y actualizado de los clientes.

LOGISTICA

RESPUESTA

Buenas préacticas

Sl

NO

Organiza las compras, recepcionando, clasificando y codificando los
insumos, mercaderia y suministros que el establecimiento de hospedaje
requiere.

Verifica la conformidad entre la Orden de Compra y el documento
sustentatorio del proveedor (Guia de remision, boleta y/o factura).

Lleva un control de proveedores que le permite conocer el estado de
los mismos y el flujo de mercaderias que comercializa.

Registra los insumos, mercaderia, suministros y controla el stock, Io
que le permite detectar cuando es necesario realizar una reposicion en
todas las éreas.
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LOGISTICA RESPUESTA
Buenas practicas S1 NO
Organiza las compras, recepcionando, clasificando y codificando los
insumos, mercaderia y suministros que el establecimiento de hospedaje
requiere.
Verifica la conformidad entre la Orden de Compra y el documento|
sustentatorio del proveedor (Guia de remisién, boleta y/o factura).
Lleva un control de proveedores que le permite conocer el estado de
los mismos y el flujo de mercaderias que comercializa.
Registra los insumos, mercaderia, suministros y controla el stock, lo
que le permite detectar cuando es necesario realizar una reposicion en|
todas las areas.
PROCESO PRINCIPAL
Recepcién RESPUESTA
Buenas practicas Si NO
La recepcién cuenta con registros de entrada y salida del huésped
(articulos de oficina, kardex) Ingreso: fichas de registro o registro de
huéspedes. Salida: boletas y facturas. Cuenta con lo necesario para
realizar un correcto registro de huéspedes.
Cuenta con un ambiente de recepcién con suficiente espacio para
interactuar de forma activa con los huéspedes, cumpliendo con la
capacidad de aforo establecida por la autoridad competente.
Cuentan con un ambiente para custodia de equipaje cercano a la|
recepcioén y en un lugar que brinde seguridad.
Las tarifas y precios son visibles en nuevos soles y/o ddlares
americanos.
En su publicidad, indica si las tarifas incluyen el desayuno y los
impuestos establecidos.
Exhibe horarios de ingreso y salida, especificando el periodo que
comprende el dia hotelero.
Cuenta con botiquin de primeros auxilios y repone siempre los
productos consumidos, vigilando la fecha de vencimiento de los
mismos.
Cuenta con extintores en cada uno de los pisos y en la recepcion del
establecimiento. Se recomienda tener un extintor por piso, cumpliendo|
con las normas de seguridad vigentes.
Muestra el libro de reclamaciones en un lugar visible, cumpliendo con
las normas legales vigentes.
Saluda amablemente al huésped y llena el Registro con sus datos
personales.
Reservas RESPUESTA
Buenas practicas Si NO
Ha implementado las formas siguientes:
- Solicitud de reservacion: formulario completo y conciso para
obtener informacién uniforme de cualquier cliente. Realizado el pago|
del primer dia, se le colocara el visto de “Reserva confirmada™.
= Cambio de reservacion: formulario donde se especifica cuéal es el
cambio y observaciones.
Recepciona las reservas, verificando la disponibilidad de la fecha
solicitada en el cuadro o registro correspondiente, llenando dichos
formularios y blogqueando la(s) habitacién(es).
Ha establecido el tiempo de respuesta a cualquier solicitud (se
recomienda que no sea mayor a las 24 horas).
Housekeeping RESPUESTA
Buenas practicas Sl NO
Cuenta con sillas/muebles y una mesa central para el descanso del
huésped.
Coloca revistas/periédicos del dia en la mesa de centro del lobby para
que los huéspedes puedan mantenerse informados sobre los
acontecimientos de la localidad
Cuenta con sefaléticas de ruta de evacuacion y equipos para|
garantizar la seguridad del huésped, cumpliendo con las disposiciones
legales vigentes.
Las camas son confortables y resistentes, al ser usados no produzcan
ruidos?
Se cuenta con agua caliente en ducha las 24 horas. Recuerde que
éste es un estandar internacional exigido por el turista ain en zonas
En general las habitaciones se mantienen limpias y en perfecto estado
de conservacion y mantenimiento.
La limpieza y organizacion de las areas se realiza en forma efectiva y|
permanente.
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PROCESO DE SOPORTE

Alimentos y Bebidas RESPUESTA
Buenas practicas Sli NO
Cuenta con un inventario de insumos, el cual es actualizado y revisado

constantemente.

Se incentiva el uso de productos locales y platos tradicionales.

La preparacion de alimentos cumple los requisitos de sanidad vigentes.

El personal del area estd capacitado para aplicar las normas sobre

manipulacién de alimentos.

Se realiza un apropiado lavado y desinfeccion de equipos estacionarios,

y vajilla tales como, cubiertos y vasos.

El horario de finalizaciéon de atencién y prestacion de los servicios de

alimentacion es flexible para satisfacer al huésped. Una vez cerrada la

cocina, se levanta la vajilla utilizada para proceder a su lavado VY|

despejar el area.

Mantenimiento RESPUESTA
Buenas practicas SI NO
Se efectlla un mantenimiento preventivo y correctivo de todas las

maquinas, equipos e infraestructura del establecimiento. Al observar|

cualquier desperfecto, se comunica efectivamente al personal de las

distintas areas.

Cuenta con un registro actualizado de las averias o incidencias

especificando fecha de deteccién y de reparacion.

Seguridad RESPUESTA
Buenas practicas Si NO
Verifica el funcionamiento de todos los equipos de seguridad

necesarios, por ejemplo: luces de emergencia, grupos electrégenos, los|

extintores recargados y vigentes.

Cuenta con una lista de teléfonos de emergencias de los Bomberos,

Policia, Ambulancias, Cruz Roja, Serenazgo, etc., actualizado Yyj

accesible a todos los colaboradores.

Se ha difundido y concientizado a los colaboradores sobre las normas

legales de Defensa Civil y de seguridad tanto interna como externa del

establecimiento.

Cuenta con un manual informativo que contiene en forma gréafica el

circuito de seguridad, las entradas y salidas de emergencia.

Detrds de la puerta de cada habitacion, se muestra el plano de

ubicacion de la misma y el manual informativo esta a la vista del

huésped.

Cuenta con un registro de los objetos olvidados por los huéspedes.

Se contacta al huésped directamente o mediante su agencia de viajes Y]

turismo, para la devolucién de objetos, si fuese posible.

COMPETENCIA DE LOS COLABORADORES

Gestion del Servicio RESPUESTA
Buenas practicas Si NO
Los colaboradores se encuentran uniformados, bien presentados Y|

correctamente aseados. En el caso de las damas, llevan el cabello|

recogido y usan magquillaje discreto, minimas joyas (solo aretes y reloj)

y perfume (se recomienda las colonias citricas). Los caballeros estan|

bien peinados y afeitados.

Los colaboradores guardan perfecta compostura durante la jornada

laboral, lo que significa: no fumar, no comer, no masticar chicle, no

gritar, no tocarse el rostro, no comerse las ufias, ni consumir alimentos

o bebidas frente a los huéspedes, conservar una postura corporall

apropiada, entre otros.

Los colaboradores demuestran una actitud positiva siempre y ante toda

situacion. Estan capacitados para ayudar al huésped, mostrando una

excelente predisposicion, proporcionan respuestas con amabilidad

utilizando: palabras de cortesia y evitando monosilabos (si, no sé, no

hay, etc.), un tono de voz méas adecuado y sonriendo.

El personal es capacitado para desarrollar su funcién por lo menos una

vez al afio. Por ejemplo, si el establecimiento tiene como cliente

principal al turista extranjero, es fundamental el dominio del idioma|

inglés en nivel intermedio como requisito minimo.

CONOCET 105 dImMDIETIES Yy SETVICIOS (Ut Drinaa €T €STaDiECTTTETTIO. Al

ser cada uno representantes de la empresa conocen la informacion

general del hospedaje: el numero de habitaciones, los servicios

adicionales, horarios de servicio, etc. Estando siempre dispuestos a

proporcionarsela al huésped si la solicita; sin embargo, recordando que,

en caso de tarifas, es informacién confidencial que maneja solo|

A clocin i o
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