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RESUMEN

La presente investigacion aborda la relacion entre la calidad de servicio de los Establecimientos
de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramon. Partiendo de un
andlisis situacional, la propuesta de gestién considera: capacitar al personal, desarrollo de
estrategias de gestion de personal y talento humano, considerar el proceso de toma de decisiones,
reconocer y fomentar las buenas précticas, optimizar la productividad influyendo en la
satisfaccion de los usuarios a efectos de brindar un buen servicio como consecuencia de la

eficiencia del trabajador y de un éptimo servicio brindado por la entidad.

La investigacion es de tipo descriptiva y de disefio no experimental, que tratara de establecer la
influencia de la Calidad de servicio en la satisfaccion de los turistas, puesto que, considera las
bases tedricas como fundamentos y las aplica a un contexto determinado: Los Establecimientos

de hospedaje en el distrito de San Ramon.

Para el recojo de informacion se aplicO cuestionarios dirigidos a los turistas que visitan los
Establecimientos de hospedaje del distrito de San Ramon. La informacion recolectada se obtuvo
a partir del analisis de la percepcion de los turistas de los cuales se obtuvo informacién acerca de
niveles de conformidad respecto a la atencion recibida, la comodidad de su infraestructura, su
aprobacién acerca de los precios por el servicio, asi como su percepcion sobre el nivel de

satisfaccion de los turistas por el servicio brindado.

La investigacion concluye con que la calidad de servicio influye directamente en la satisfaccién

los turistas, pues si ésta es realizada de manera adecuada y efectiva, se obtendran mejores
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resultados en la satisfaccion, afluencia y recomendacion de los turistas que visitan el distrito de

San Ramon.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion de los turistas.
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ABSTRACT

The present research is about the relation between quality of service of the lodging
establishments and the user satisfaction of the tourists in the district of San Ramon. Based on a
situational analysis, the management proposal considers: personnel training, development of
personnel and human talent management strategies, considering the decision making process,
recognize and promote the good practices, optimize productivity influencing user satisfaction,
with the purpose of providing a good service as a consequence of the efficiency of the worker

and an optimum service provided by the entity.

The research is descriptive and non-experimental design, which will try to establish the influence
of Quality of service on the satisfaction of tourists, since, considers the theoretical bases as

fundamentals and applies them to a specific context: lodging in the district of San Ramon.

For the collection of information, questionnaires were applied to tourists who visit the lodging
establishments of the district of San Ramdn. The information collected was obtained from the
analysis of the perception of the tourists from whom information was obtained on levels of
conformity with respect to the care received, the comfort of their infrastructure, their approval of
prices for the service, as well as their perception on the level of satisfaction of tourists for the
service provided.

The research concludes that the quality of service directly influences the satisfaction of tourists,
because if this is done properly and effectively, better results will be obtained in the satisfaction,

attendance and recommendation of the tourists who visit the district of San Ramon.

Key words: quality of service, satisfaction of tourists.
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INTRODUCCION

La presente investigacion aborda la relacion entre la calidad de servicio de los Establecimientos
de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en el distrito de San Raman. El estudio es de tipo
descriptiva, enfoque cuantitativo y de disefio no experimental que explica la influencia entre las
variables de investigacion con la realidad concreta de un escenario, que tratara de establecer una
relacion préctica entre la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion de los turistas. El
presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal demostrar si la calidad de
servicio ofrecido en los Establecimientos de hospedaje influye en la satisfaccion de los turistas
del distrito de San Raman.

Hoy en dia las organizaciones no solo buscan vender su producto o servicio, sino también ser
reconocidos y posicionarse en el mercado como uno de los mejores, por ello mismo ponen
énfasis en mejorar la calidad de atencion, el nivel de diferenciacion de los servicios, la
productividad de los trabajadores, todo ello enmarcado en un contexto de competitividad
orientado a la satisfaccion de los clientes o usuarios, puesto que ello incidird en la imagen de la
organizacion.

La presente investigacion tendra como finalidad constatar y confirmar la necesidad y relevancia
de una apropiada cultura por la formacién y direccion del capital humano como fuente de
produccion necesaria para lograr resultados eficientes y éptimos enfocados en la satisfaccion de
los turistas de los Establecimientos de hospedaje. Asimismo, las propuestas desarrolladas se
enfocaran en la mejora de la productividad del personal, asi como en las estrategias a

implementar por los administradores orientados a la direccion y gestion del personal.
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En ese sentido, en el primer capitulo de la investigacion se desarrolla el planteamiento, la
formulacién y la sistematizacion del problema, la justificacion y los objetivos de la
investigacion. Los objetivos tienen como fin sefialar a que aspira la investigacion, estando
alineados al planteamiento del problema siendo expresados por objetivo general y objetivos

especificos.

El segundo capitulo desarrolla el marco tedrico que esta relacionado con los fundamentos
tedricos enfocados a estas variables, donde autores especialistas plantean definiciones y toda
aquella base tedrica dirigida al problema de estudio. EI marco tedrico esta compuesto por

antecedentes de la investigacion y la base tedrica en la que se asienta la presente tesis.

En el tercer capitulo, se desarrollan las hipdtesis que son formuladas en base al problema de
investigacién, asi como en base a las variables de estudio e indicadores propuestos. La presente
investigacion plantea como hipotesis general que la calidad de servicio de los Establecimientos
de hospedaje influye en la satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramon.. Asimismo, se
desarrolla las hipétesis especificas. Seguidamente, se desarrolla la identificacion de las variables

y la operacionalizacion de las mismas, donde se definen los indicadores.

El capitulo cuarto, plantea la metodologia utilizada relacionada con: la Poblacién y la muestra
tomada, tipo de investigacion y técnicas de recoleccion de informacion. El estudio es de tipo
descriptiva, de disefio no experimental y de corte transversal que trata de plantear la influencia

entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramon el 2017.

El quinto capitulo, presenta los resultados a los que hemos llegado, sefialando el analisis y la

interpretacion de los resultados, asi como la prueba de hipétesis indicada en términos escritos y
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graficos. Asimismo, encontramos en la prueba de hipotesis la correlacion que existe entre los

indicadores y las variables y en base a ello, probar la aceptacion de dichas hipdtesis. En

consecuencia, la hipotesis general que presentamos mas adelante ha sido aceptada.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones y bibliografia y los anexos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

1.1 Situacion problemética
El turismo es un fendmeno social, cultural y econdémico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia
habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas personas se
denominan visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas; residentes o0 no
residentes) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las cuales algunas

implican un gasto turistico. (OMT, Organizacion Mundial del Turismo OMT)

Segun el diario Gestion el “Peru espera llegar a los siete millones de turistas el
20217, ademas considera el sector turistico como parte importante de la economia
peruana pues recoge la historia, cultura y tradicion en diversos bienes y servicios, por

lo que estima un crecimiento del 5.8% al afio. (GESTION, 2016)

El distrito peruano de San Ramon es uno de los seis que conforman la Provincia
de Chanchamayo, ubicada en el Departamento de Junin, bajo la administracion del
Gobierno regional de Junin, en la zona central del Per(d. San Ramoén es uno de los

distritos méas prdsperos de la provincia de Chanchamayo. Es conocido como "La


http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Visitante
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Turista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Excursionista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Gasto%20tur%C3%ADstico
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Chanchamayo
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Chanchamayo
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Jun%C3%ADn
https://es.wikipedia.org/wiki/Gobiernos_regionales_del_Per%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Chanchamayo

Puerta de Oro de la Selva Central”. Est4 ubicado a 15 minutos antes de La Merced y a
una hora y media después de Tarma (siguiendo la carretera marginal de la selva)
rodeado de cerros llenos de vegetacion y propenso a muchas lluvias durante el
invierno. Tiene una superficie de 591,67 km. Cuenta con varios anexos, entre los
cuales destaca Naranjal, donde quedan ain vestigios de la Hacienda de dicho nombre.
También mencion aparte merece el sector denominado Campamento Chino, lugar que
recuerda la presencia asiatica en este distrito. San Ramon celebra Fiestas Patronales el
31 de agosto de cada afio, en honor a San Ramoén Nonato. Entre sus principales
atractivos turisticos se encuentra:

» La Catarata El Tirol

Ubicado a 5 kilometros de San Ramon. Se accede a ellas por carretera y trocha.
Tiene 35 metros de altura, a la que se llega por una ruta a la derecha del Puente
Putuyacu, se toma la ruta siguiéndola por 15" en auto hasta el Pueblo "Playa
Hermosa" de donde se busca una trocha que hay que recorrer por unos 30

minutos.

» Pampa Hermosa

Area Natural Protegida (ANP) ubicada a 24 km de la ciudad de San Raman, este
bosque refugia a uno de los arboles milenarios que se denomina “EL ABUELO”,
se trata de un cedro gigante con un diametro enorme, también cuenta con flora y
fauna tipica de selva alta. EI camino a Pampa Hermosa empieza en el Puente

Victoria (donde se filmo la pelicula “La Fuga del Chacal” 1987), en el recorrido


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=La_Merced_(Per%C3%BA)&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Tarma

se encuentran miradores naturales, abundantes cataratas y otras bondades por

descubrir. Pampa Hermosa esté en trdmite para convertirse en Santuario Nacional.

Los turistas que pueden visitar el distrito de San Ramodn y sus alrededores, en su
estadia recurren a los servicios de Establecimientos de Hospedaje como hoteles,
hostales y albergues que la zona ofrece (hotel “El Tirol”, “Shirampari”, “El Refugio”,
“Santo Domingo”, “El Conquistador”, “Casa Blanca”, “El Parral”, entre otros), que
son hoteles con categoria uno, dos Yy tres estrellas en un rango de aproximadamente 19
Establecimientos de Hospedaje que se encuentran registrados ante la Municipalidad y
cuentan con licencia de funcionamiento, frente a solo 05 de los mismos que se
encuentran inscritos ante la DIRCETUR de Junin, si bien es cierto no existe una norma
legal que restrinja su funcionamiento por no estar inscritos ante el DIRCETUR, pues
tanto el Decreto Supremo N°001-2015-MINCETUR y la SUNAT indican que para
que un establecimiento de Hospedaje pueda funcionar solo es imprescindible que
cuente con nimero de Registro Unico de Contribuyente (RUC) y con Licencia de

funcionamiento emitida por la Municipalidad de su zona.

Cabe resaltar que en resultado a la encuesta a los turistas que visitan la zona se
puede apreciar que la impresion que se llevan de los mismos muchas veces no es la
mejor. Los comentarios que suelen hacer es que los diversos alojamientos elevan sus
precios en forma exagerada sin ofrecer servicios de primera calidad o en relacion al
precio pagado, la atencion al turista muchas veces no es rapida, la limpieza no alcanza
las expectativas de los turistas y se muestran muchas veces incapaces de resolver

problemas que se presenten en el Establecimiento de hospedaje.



1.2 Problema de investigacion
La problemética descrita asi, como sus origenes e incidencias en la gestion hotelera,
nos permite plantear la siguiente interrogante, en torno al cual desarrollaremos la

investigacion:

1.2.1 Problema General
¢De qué manera la calidad de servicios en los Establecimientos de Hospedaje

influyen en la satisfaccion de los turistas del distrito de San Ramdn?

1.2.2 Problemas especificos
a) ¢En qué medida la buena atencién al turista influye en la lealtad de los
turistas en San Ramadn?
b) ¢Cdmo los precios influyen en la mejora de la afluencia de turistas en San
Ramén?
c) ¢Como la infraestructura confortable y limpia afecta la difusion de una

imagen positiva de los Establecimientos de Hospedaje de San Ramdén?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion teorica
La investigacion nos servira para demostrar la importancia de la calidad de
servicio ofrecido en Establecimientos de Hospedaje del distrito de San Ramon

y su influencia en la satisfaccion de los turistas.

1.3.2 Justificacion practica
Las propuestas desarrolladas serviran para mejorar la calidad de servicio

ofrecido en Establecimientos de Hospedaje del distrito de San Ramon. El



1.4  Objetivos

turismo es un rubro que se esté integrando en la economia del distrito de San

Ramén, dado que es un rubro novedoso y poco explotado muchas personas han

incursionado en este mercado de manera empirica, con conocimientos

generales y poco metodicos. Finalmente, este trabajo considera investigar la

real importancia de brindar un servicio de calidad y como influiria esto en la

satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramon.

1.4.1 Objetivo General:

1.4.2

Demostrar de qué manera la calidad de servicio ofrecido en Establecimientos

de Hospedaje de San Ramdn influye en la satisfaccion de los turistas.

Obijetivos especificos:

a)

b)

Verificar si la medida de buena atencion al turista en los
Establecimientos de Hospedaje de San Ramén influye en la lealtad de los
turistas.

Comprobar cémo los precios mejoraran la afluencia de turistas en los
Establecimientos de Hospedaje de San Ramon.

Determinar si la infraestructura confortable y limpia afectara la difusion
de una imagen positiva de los Establecimientos de Hospedaje de San

Ramoén.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion:

Es oportuno referir algunos antecedentes investigativos parecidos, que por su

contenido contribuyen a esta investigacion.

Titulo: “Evaluacion de la calidad percibida por los clientes del hotel Los Portales a
través del andlisis de sus expectativas y percepciones”

Autor: Viviana Cueva Trelles

Ano: 2015

La calidad de servicios se ha convertido en un aspecto clave en la rentabilidad de
las empresas. De ella depende en gran medida la satisfaccion de los clientes, de la cual
se desprenden factores importantes como la frecuencia de compra, la fidelidad del
cliente y la recomendacion del servicio. Por ello, las empresas cada vez prestan mas
atencion a estos aspectos, y buscan continuamente mejorar la calidad de sus servicios
para captar un mayor nimero de clientes y mantener a los existentes. (Cueva Trelles,

2015)

Titulo: “Evaluacion en la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los hoteles

de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay”



Autor: Ballén Cervantes, Susan Camila

Ano: 2016

El principal objetivo de esta investigacion es analizar las variables de la calidad
de servicio que influyen en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres
estrellas de la ciudad de Abancay. Para medir las variables de la calidad de servicio, se
recolecto la data utilizando un cuestionario del modelo SERVPERF, que fue adaptado
segun al contexto; consto de 20 items, y un item para medir la satisfaccion al cliente.
Se encuesto a 431 turistas nacionales y extranjeros que se hospedaron en los hoteles de
dos y tres estrellas. Luego, se analizé la data con el programa estadistico SPSS, donde
se utilizo el andlisis factorial, analisis de fiabilidad, estadistica descriptiva y estadistica
inferencial. De los 431 encuestados, el 43.4% fueron a los hoteles de 2 estrellas y
56.6% al de 3 estrellas. El 34.6% de los encuestados son mujeres y el 65.4%, varones.
Asi también, a través del andlisis factorial se identificd tres variables de la calidad de

servicio: “elementos tangibles”, “capacidad de respuesta” y “empatia”; de los cuales

influyeron en la satisfaccion al cliente. (Ballon Cervantes, 2016)

Titulo: “La calidad de servicio en la industria hotelera”

Autor: Juan Manuel Benitez del Rosario

Ano: 2010

La calidad de servicio es un aspecto clave para lograr el éxito empresarial en un

sector tan competitivo como el de la industria hotelera. Esta tesis doctoral pretende



ofrecer una vision que sitle la calidad de servicio como eje central del analisis de
evaluacion de los resultados que se obtienen en un hotel, rompiendo el analisis
simplista, aunque importante, de los ratios financieros o la evaluacion semantica de las
diferentes dimensiones departamentales. De esta forma, se amplia el horizonte de los
gestores enriqueciendo el diagnostico y la posible toma de decisiones para mejorar los
procesos que ayuden a obtener una mejor valoracion de los servicios que se prestan en
el hotel. (Benitez del Rosario, Tesis: "La calidad de servicio en la industria hotelera”,

2010)

Titulo: “Propuesta de mejora en la calidad de servicio para el departamento de
recepcion en un hotel de gran turismo”

Autor: Pedro Daniel Ventura Saucedo

Afno: 2008

La calidad en el servicio es en la actualidad de importancia vital para aquellas
empresas en las que su negocio principal se sustenta en satisfacer deseos 0 necesidades
de un individuo. EI (Como? 6 ¢(De que manera? los reciban puede ser la clave del
éxito o el fracaso de estas empresas, por lo que es necesario hacer un estudio detallado
de los gustos, necesidades, deseos, preferencias y expectativas de los clientes a quienes
se van a dirigir los servicios. Hoy en dia ya se considera insuficiente el tener
instalaciones comodas, el contar con tecnologias nuevas o simplemente brindar un

servicio con mayor rapidez, es necesario brindarlo con calidad, pues el individuo que



lo adquiere es el que evalua y al final decide si quiere seguir haciendo uso o no de

dicho servicio. (Ventura Saucedo, 2008)

Titulo: “Calidad de los servicios brindados por un hotel tres estrellas, desde la
perspectiva del cliente”.
Autor: Mesones Zufiiga, Jose Oscar y Saldafia Fuentes, Jeanncarlo
Ano: 2014

La calidad del servicio hotelero es fundamental para las organizaciones y el
crecimiento del turismo; sin embargo, existen escasos estudios en la Region
Lambayeque que midan la calidad de los hoteles existentes; situacién que motivo esta
investigacién cuantitativa, descriptiva simple, orientada a determinar el nivel de
calidad, desde la perspectiva del cliente, de los servicios brindados por un hotel tres
estrellas de Chiclayo de julio a septiembre del 2014. La muestra estuvo constituida por
70 clientes, hospedados en el hotel en los meses sefialados, respetandose principios

éticos y criterios de cientificidad. (Mesones Zufiiga & Saldafia Fuentes, 2014)

Titulo: “Andlisis de la calidad del servicio hotelero mediante la escala de
SERVQUAL”
Autor: Morillo Moreno, Marysela Coromoto
Afo: 2007

Actualmente el turismo presenta una considerable relevancia socioeconomica,
comparable con cualquier otra actividad econdémica, esta presente en todos los

rincones del planeta y es impulsada en gran parte por la vertiginosa velocidad de los
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adelantos tecnoldgicos. Uno de los principales destinos turisticos venezolanos se ubica
en el estado Mérida, donde la mayoria de visitantes pernocta en hoteles de turismo del
Municipio Libertador. Especialistas en turismo afirman que la calidad del servicio es
fundamento de la competitividad del sector; sin embargo, segin algunos antecedentes,
en el estado Mérida, existen deficiencias en la calidad de los servicios hoteleros
prestados, por lo cual en la presente investigacion se realiz6 un analisis de la calidad
de los servicios hoteleros en el Municipio Libertador del estado Mérida, por medio del
modelo muldimensional de mediciéon de la calidad de los servicios “Escala de
SERVQUAL”, con miras a profundizar sobre las dimensiones determinantes de
calidad, y formular algunas recomendaciones tendentes a elevar o mantener la calidad
de los servicios hoteleros. Palabras clave: servicios hoteleros, calidad, expectativas y

percepciones. (Morillo Moreno, 2007)

Titulo: “Servicio al cliente en los hoteles de la ciudad de San Marcos”
Autor: Quiréa Maldonado, Dorys Esther

Afo: 2014

El presente estudio de investigacion de disefio descriptivo denominado “Servicio
al cliente en hoteles de la ciudad de San Marcos”, tuvo como objetivo general analizar
el servicio al cliente en empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos para conocer el
servicio al cliente en las empresas hoteleras. Por lo que se seleccioné como sujetos de
investigacion a: Gerentes, colaboradores y clientes. (...) La conclusion méas importante
indico que el servicio al cliente en las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos

desde el punto de vista de los huéspedes, gerentes y colaboradores, menciona que es



2.2

11

importante establecer correctamente el servicio al cliente, porque es un factor
determinante en la imagen y prestigio de la empresa hotelera y con ello lograr la
fidelizacién de los usuarios. (Quiréa Maldonado, Tesis: "Servicio al cliente en hoteles

de la ciudad de San Marco", 2014)

Bases Tedricas
2.2.1 Calidad

2.2.1.1 Teorias de la Calidad:

Segun Crosby (1987) en su libro “La calidad no cuesta” define

la Calidad como “El primer supuesto errébneo es creer que la

calidad significa excelencia, lujo, brillo o peso. La palabra

“calidad” es usada para indicar el valor relativo de las cosas en

frases tales como “buena calidad”, “mala calidad” y aquella

atrevida expresion moderna de “calidad de vida”. (p.22)

Para Crosby existen 4 pilares que debe incluir un programa

corporativo de la calidad:

a) Participacion y actitud de la administracion: la administracion
da inicio tomando la actitud que desea insertar en la
organizacion, para que todos los niveles jerarquicos tengan la
misma responsabilidad en cuanto actitud.

b) Administracion profesional de la calidad: Debe capacitarse a
todos los integrantes de la organizacion, eso permitira la
buena comunicacion entre ellos y entender cada programa de

calidad.



12

c) Programas originales: se plantean los 14 pasos de Croshy o

también conocidos como los 14 pasos de la administracion de

la calidad.

v' Compromiso en la direccion.

v" Equipos de mejoramiento de la calidad.
v" Medicion de la calidad.

v' Evaluacion del costo de la calidad.

v' Concientizacion de la calidad.

v" Equipos de accion correctiva.

v' Comités de accion.

v/ Capacitacion.

v' Dia cero defectos.

v' Establecimiento de metas.

v' Eliminacion de la causa de error.

v" Reconocimiento.

v' Consejo de calidad.

v" Repetir el proceso de mejoramiento de calidad.

d) Reconocimiento: Reconocer al personal que se esfuerza de

manera destacada en el cumplimiento del programa de

calidad en favor de la organizacion.

Para Deming (1989) en su libro “Calidad, productividad vy

competitividad - La salida de la crisis” La teoria de Deming es

aplicable desde las organizaciones mas pequefias hasta las mas
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grandes, se obtienen de observaciones directas y los clasifica en 14

puntos para la gestion de calidad:

a)

b)

d)

9)
h)

)

k)

Crear constancia en el propdésito de mejorar el producto y el
servicio.

Adoptar la nueva filosofia.

Dejar de depender de la inspeccién en masa para lograr
calidad.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del
precio solamente en vez de ello minimizar los costos totales
trabajando con un solo proveedor.

Mejorar constante y continuamente todos los procesos de
planificacion, produccion y servicio.

Implantar la formacion en el trabajo.

Adoptar e implantar el liderazgo.

Desechar el miedo.

Derribar las barreras entre las areas de staff.

Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de
obra.

Eliminar los cupos numeéricos para la mano de obra y los
objetivos numéricos para la direccion.

Eliminar las barreras que privan a las personas de sentirse

orgullosas de su trabajo.
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m) Instituir un programa vigoroso de capacitacion y re
instruccion.
n) Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para

conseguir la transformacion.

Para Deming la calidad es la que tiene que estar definida por la
satisfaccion del cliente, de esta manera existen diferentes grados
de calidad y estas radican en el interés de quien ofrece y recibe el
producto o servicio. Por otro lado, el ciclo PDCA fue ideado
originalmente por Stewart, pero mas adelante adoptado por
Deming quien es reconocido como el personaje mas importante
del mundo de la calidad. El circulo de Deming o ciclo PDCA
consiste en una serie de 4 elementos que se llevan a cabo

consecutivamente:

v" P (PLAN =PLANEAR): crear los planes.

v" D (DO = HACER): realizar los planes.

v C (CHECK = VERIFICAR): verificar que los resultados
concuerden con lo planeado.

v A (ACT = ACTUAR): actuar corrigiendo problemas

encontrados, prever problemas, conservar y mejorar.

Para Juran (1990) la calidad es “la ausencia de deficiencias y se
basa en lo que él llam¢ trilogia de Juran entonces el proceso de

administracion de la calidad se divide en tres etapas:



a)

b)
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Planeacion de la calidad: se desarrolla el proceso llamado

mapa de planeacion de la calidad que involucra lo siguiente:

v Identificar a los clientes.

v Determinar sus necesidades.

v Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

v Desarrollar productos con caracteristicas que respondan
de manera dptima a las necesidades de los clientes.

v Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las
caracteristicas del producto.

v" Transferir el proceso de la operacion.

Control de la calidad: la administracion debe utilizar un

proceso universal que le permita controlar las operaciones y

establecer un vinculo de retroalimentacion en todos los

niveles, estableciendo objetivos de calidad y una unidad

medicién para ello, donde los principios de control son la

esencia del control de calidad.

Mejora de la calidad: se busca todas las mejoras y para ello es

necesario establecer un consejo o comité de calidad que

disefie, coordine e institucionalice la mejora de calidad anual,

el mismo que definira la forma de seleccionar cada proyecto,

que debera incluir nominacion, seleccion, declaraciones de

mision y publicacion de proyecto. Juran considera 10 pasos

para la mejora de la calidad:
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a. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de
mejorar.

b. Establecer metas para la mejora.

c. Crear planes para alcanzar los objetivos.

d. Proporcionar capacitacion.

e. Realizar proyectos para resolver problemas.

f. Informe sobre el progreso.

g. Reconocer las aportaciones y progresos destacados.

h. Comunicar los resultados de procesos y mejora.

I.  Asegurarse de la mejora continua de la calidad.

j.  Mantener el impulso de mejora.

Finalmente, para Ishikawa (1997) en su libro ¢ Qué es el control
de calidad? Define control de calidad como “desarrollar, disefiar,
elaborar y mantener un producto de calidad que sea el mas
economico, el mas datil y siempre satisfactorio para el
consumidor”, considera que la empresa debe estructurar un plan
de capacitacion en calidad dirigidos a todos los niveles de la
organizacion, con objetivos similares y estratégicos para la
organizacion. De esta manera Ishikawa reconoce 7 herramientas

béasicas para la administracion de la calidad:

a) Hojas de control

b) Histogramas
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c) Andlisis Pareto (clasificacion de problemas, identificacion y
resolucion)

d) Anélisis de causa y efecto o Diagrama de Ishikawa.

e) Diagramas de dispersion.

f)  Gréficos de control.

g) Analisis de Estratificacion.

Por otro lado, también se le atribuye el Diagrama Causa-efecto
(gréfico que refleja la relacion entre una caracteristica de calidad
y los factores que contribuyan a que exista) y circulo de calidad
(se organizan grupos de trabajo voluntario para buscar soluciones
a problemas detectados en sus respectivas areas de desempefio
laboral y asi mejorar algun aspecto que caracteriza su puesto de

trabajo).

Técnicas de Calidad:

Técnica de Benchmarking: proceso por el cual se recopila
informacion tomando como referencia a los mejores del mercado,
adoptando sus métodos, estrategias y obteniendo nuevas ideas

para ponerlas en practica en atencion y servicio al cliente.

Existen 4 tipos de benchmarking:
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» Benchmarking interno: es la busqueda de buenas précticas
dentro de la misma organizacion (departamentos Yy/o
divisiones), se caracteriza por operaciones de comparacion
dentro de la organizacion, estableciendo patrones de
comparacion con departamentos o secciones, tomandolos
como estandar para iniciar procesos de mejora continua.

» Benchmarking competitivo: utilizada en competencia
agresiva, donde se compara algunos aspectos con los
competidores mas directos o lideres del mercado sobre un
producto.

» Benchmarking funcional: se utiliza para comparar con
empresas que no pertenecen a tu mismo rubro, es menos
compleja pues llegas a obtener la informacién necesaria al no

ser competidor de la empresa.

El Benchmarking reconoce tres objetivos que la organizacion

necesita definir:

a. Conocer sus operaciones y evaluar sus puntos fuertes y
débiles.

b. Ubicar y conocer la competencia u organizaciones lideres del
mercado.

c. Incorporar lo mejor de lo mejor adoptando los puntos fuertes

de la competencia.
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2.2.2  Servicios:
Accion y efecto de servir. Organizacion y personal destinados a cuidar
intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial o
privada. Funcién o prestacion desempefiadas por organizaciones de servicio y

su personal.

2.2.2.1 Calidad de Servicios:
Albretch & Zemke (1987) y Carlzon (1991) centran su teoria en
vender al cliente lo que realmente desea comprar, su metodologia

se basa en 10 principios a saber:

a. Conocer al cliente segun sus preferencias y como persona.

b. Aplicar los momentos de verdad a la formacion de la opinidn,
de la calidad en el servicio, el producto y el costo.

c. manejar la libreta de calificaciones del cliente.

d. Investigar la percepcién de los clientes.

e. Reconocer al cliente.

f. Hablar frente a frente.

g. Manejar las encuestas centradas en el ;cuando? ;por qué?
¢,como?.

h. Analizar la informacion.

i. Hacer propuestas.

J. Cerrar el ciclo.
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Frank Hochsmann (2014), en su manual “Servicio de calidad

desde el punto de vista del huésped y del comensal” busca

entender y analizar el servicio de calidad desde el punto de vista

del huésped y actuar en el contexto de las expectativas del cliente,

para ello se debe responder a muchas interrogantes acerca de las

expectativas y punto de vista del huésped.

Elementos de calidad: independientemente del nivel de precios de

un hotel, el huésped y el comensal juzgan consciente o

inconscientemente la calidad de un servicio, basandose en los

siguientes factores:

Servicio: es la llave del éxito, tiene dos componentes,
técnicas de servicio (llegada, reserva, atencion en el hotel) y
actitud (actitud positiva, lenguaje corporal y postura,
lenguaje, tono de voz, discrecidon, atencion, disposicion de
servicio, técnicas de venta y manejo de reclamaciones).
Relacién precio/servicio: tiene que ser equilibrada, esto
porque el huésped le da valor a su dinero y siempre buscara
comparar servicios y calidad de las diferentes ofertas.

Oferta: se basa en la unidad habitacional, siendo la cama el
principal elemento de esta oferta, por otro lado se debe tener
equilibrio entre el espacio libre y la totalidad del mismo, que
los muebles estén en Optimas condiciones y acorde a la

categoria.
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e Ambiente: tiene que ver con el estilo de la infraestructura y la
decoracion, ambos deben coincidir con el nombre del
establecimiento, ademas de la musica ambiental no debe ser
muy alto ni muy bajo, la iluminacion, la temperatura debe

estar alrededor de 20 grados Celsius y los olores agradables.

(pag. 9)

Para Jorge Acuia A. (2004) el mejoramiento de la calidad y de
la productividad es una actividad ciclica, por lo que los esfuerzos
de mejora de la calidad se inician en un punto y retornan a él, el

cual esta formado por trece etapas:

e Etapa A: Identificacion de caracteristicas de calidad deseadas
por el cliente

e Etapa B: Definicion de la imagen deseada

e Etapa C: Disefio del servicio y de los sistemas de soporte

e Etapa D: Documentacion de procedimientos

e Etapa E: Disefio de indicadores de rendimiento

e Etapa F: Planeamiento de espacio fisico

e Etapa G: Seleccidn de equipos y materiales

e Etapa H: Pruebas piloto

e Etapa I: Capacitacion y entrenamiento

e Etapa J: Implementacion del servicio

e Etapa K: Medicion de resultados
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e FEtapa L: Auditoria del sistema

e Etapa M: Mejoramiento continuo

Los componentes principales que debe tener un sistema de mejora

de la calidad, menciona lo siguiente:

Estudio de mercado

Identificacion y andlisis de los procesos criticos

o Desarrollo de una unidad organizacional

Estrategia de calidad de servicio (pag. 31)

Amparo Gomez (2015), refiere algunas conclusiones en su libro,

acerca de los procesos de calidad del futuro:

> El desarrollo del individuo consciente de su
interdependencia: el éxito del propietario como gestor
depende de la capacidad para satisfacer las necesidades de
la sociedad.

> La globalizacion de los mercados: los gestores de
empresas tienen el reto de ser competitivos en precios, en
disefio de productos, en manejo de canales de distribucion
y en el uso proactivo de la sinergia de la aldea global.

> La informatizacion de las interrelaciones de todo nivel:
a. El hombre consumidor y productor de productos de alta

calidad: el consumidor valora el producto y/o servicio

que compra, no esta dispuesto a pagar mas de lo
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debido, pero al mismo tiempo reconocerd la calidad,
servicio e imagen de la empresa.

b. Disefio y costo de los productos: la constante y
competencia y desarrollo tecnoldgico daré oportunidad
para acceder a mejores y econémicos productos.

c. La automatizacién de los procesos y la informatizacion
de la empresa

d. Disefio del sistema de operaciones: las necesidades de
los clientes y la globalizacion llevaran a las empresas a
requerir de sistemas de operaciones modulares,
flexibles, integrados en redes con otras empresas. (pag.

164)

Normas ISO en las empresas de servicio:

Definen en gran medida el modo como las personas, productos y
procesos interactlan uno con otros y con su ambiente. Un
estandar se puede considerar como un patrén o modelo que ha
sido establecido por cierta autoridad, costumbre o consenso
general. La organizacion ISO, es una organizacion internacional
de estandarizacion conformada por los diferentes organismos de
Estandarizacion nacionales del mundo. En 1989 publicé su
primera serie de normas ISO 9000, entre las que destacaban la
ISO9001, ISO 9002 y I1SO 9003, normas que permitian establecer

los requisitos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en las
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Empresas, las mismas que estdn sujetas a revision y
mantenimiento quincenal, con el fin de que puedan responder a
las exigencias de los mercados actuales. En el 2008 se presenta
una nueva version de la norma ISO 9001 que conserva los

siguientes requisitos:

a) Sistema de Gestion de Calidad

b) Responsabilidad de la Direccion

c) Gestion de los recursos

d) Realizacion del producto o prestacion del servicio

e) Medicion, analisis y mejora.

»  1SO 9004: facilita la mejora en los sistemas de mejora de la
Gestion de la Calidad para los usuarios, es un apoyo de la
norma ISO 9001, ya que proporciona directrices para la
implementacién de un sistema que cree valor para sus
clientes y otras partes interesadas.

> 1SO 19011: especifica los requisitos para la realizacion de
las auditorias de un sistema de gestion.

»  1SO 9001:2015: se publico el 23 de septiembre de 2015,
trayendo cambios importantes como la incorporacion de la
gestion del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los

Sistemas de Gestion de la Calidad. La norma ISO 9001
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version 2015 podia ser implantada en una organizacion,
aungue tomaba 3 afios de periodo de transicion relevante
para aquellas que tengan un certificado vigente bajo 1SO

9001:2008.

Las normas 1SO 9001:2015 mantienen la siguiente estructura:

a) Alcance

b) Referencias normativas

c) Términos y definiciones

d) Contexto de la organizacion

e) Liderazgo

f) Planificacion

g) Soporte

h) Operaciones

i) Evaluacion del desempefio

J)  Mejora

Implementacion de Calidad de Servicio basada en
ISO/IEC 20000: ¢Cuales son los beneficios de la
implantacién y certificacion segin la norma ISO/IEC
20000?

Estos, por supuesto, se diferencian de una organizacion a
otra. Sin embargo, la siguiente lista es una representacion
bastante buena de los resultados comunes:

e Mejora de la calidad de servicio
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e Aumento de negocio y confianza de clientes

e Mejora de la reputacién, coherencia e
interoperabilidad

e Mejora continua asegurada

e Optimizacién y control de costes, a través de
estructuras transparentes y optimizadas

e Mejor entendimiento por parte de la direccion y el
personal de sus funciones y procesos

e Ventaja en el mercado a través de un certificado
expedido por un organismo reconocido, independiente
de certificacion.

e Gestion de servicios integrada en los procesos de

negocio global.

El enfoque de procesos integrados en el marco de Gestion
de servicios ITIL® es trasladado a la norma. Este marco se
coloca en un modelo de proceso, que se convierte en parte
del sistema de gestion de calidad y es una herramienta
importante en la comunicacién con los clientes. EI marco
ensefia qué procesos controlan y mejoran continuamente la

prestacion de servicios.

A pesar de que existe un vinculo muy estrecho entre la
ISO/IEC 20000 e ITIL, no estan totalmente alineadas. Esto

se debe en parte a la diferencia fundamental entre una
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norma y un marco. Las principales diferencias son las

siguientes:

Los requisitos de 1ISO/IEC 20000 son completamente
independientes de la estructura de la organizacion o el
tamario, mientras ITIL incluye el asesoramiento y las
opciones de algunos aspectos de la estructura
organizativa.

Las responsabilidades de la gestion, incluido el Plan-
Do-Check-Act (PDCA) de los requisitos de mejora
continua, son fundamentales para la norma ISO/IEC
20000, mientras en ITIL, el enfoque esta en los
procesos individuales.

ISO/IEC 20000 incluye la gestion de las relaciones
con el negocio y los procesos de gestion de
proveedores, que no estan totalmente cubiertos por
ITIL.

En la norma ISO/IEC 20000, el Service Reporting es
un proceso independiente, mientras ITIL hace
referencia a los informes de los servicios como parte
de todos los procesos.

Los procesos gestion de la continuidad y gestion de la

disponibilidad del servicio se han combinado en la
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norma ISO/IEC 20000, mientras en ITIL son procesos

separados.

ISO/IEC 20000-1:2005 promueve la adopcion de un
enfoque de procesos integrados para prestar eficazmente
los servicios gestionados para cumplir con los
requerimientos del negocio y del cliente. Para que una
organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas.
La integracion y la implementacion coordinadas de los
procesos de gestion de servicios proporciona el control
continuo, una mayor eficiencia y oportunidades de mejora
continua. Todos los requisitos se enumeran utilizando

declaraciones del tipo “debe”.

ISO/IEC 20000-2:2005 es un codigo de practicas. En él se
describen las mejores practicas para los procesos de
gestion de servicios en el &mbito de la norma ISO/IEC
20000-1. Este cddigo de practicas sera de gran utilidad
para las organizaciones que se preparan para ser auditadas
segun la norma ISO/IEC 20000-1, o la planificacion de

mejoras en el servicio.

Requisitos para un sistema de Gestion de servicios: para

realizar con exito la calidad del servicio, el primer grupo
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de procesos de la norma ISO/IEC 20000 define los
principios de una implementacion exitosa del sistema de
gestion de servicios. Este sistema de gestion de servicios
nos permite gestionar e implementar nuestros servicios de
manera efectiva. La norma requiere un sistema de gestion

de servicio que satisfaga lo siguiente:

Responsabilidad de la gestién

Gobernabilidad de los procesos gestionados por otras

partes

Gestion de documentacion  (politicas 'y  planes,

documentacion de los servicios, procedimientos, registros

de proceso y control)

Gestion de recursos
ISO 21902: es la futura norma de Turismo y servicios
relacionados accesible para todos. La nueva norma ofrecera
directrices claras para la planificacion del turismo y la
gestion de destinos, ya que proporcionara recomendaciones
y requisitos sobre los aspectos clave. Para Jesus Hernandez
(director de Accesibilidad Universal e Innovacion de
Fundacion ONCE) la nueva norma supondra “una palanca
para que promover el disefio para todos en un sector
econémico tan importante como el sector turistico a nivel

mundial. El ocio y el disfrute de la cultura y el turismo son
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un derecho de las personas con discapacidad que en muchos
casos no pueden disfrutar de él. Lo que supone una
discriminacion. Ademas, desde el punto de vista econdmico
la actividad turistica pensada para todas las personas supone

una fuente de creacion de riqueza”.

Para Marcio Favilla (2017), director ejecutivo de la
Organizacion Mundial del Turismo OMT, destaca que la
accesibilidad universal es un derecho y una oportunidad de
negocio para destinos y empresas “El turismo accesible es la
respuesta al derecho universal de todos a viajar y descubrir el
mundo. A la vez es una oportunidad para el sector turistico de
captar un mercado global que incluye millones de personas con
discapacidad, los ciudadanos senior, las familias con nifios
pequefios y otras muchas personas que Se encuentran con
numerosas barreras, tanto fisicas como culturales, cuando
viajan”.

Finalmente, la nueva norma estandar, esta previsto sea aprobado
en 2018 después de alcanzar un consenso a nivel del 1SO, y se
publique a lo largo de 2019, se aplicara a los distintos grupos de
interés del sector turistico, tanto publicos como privados y a
diferentes niveles. (OMT, Organizacion Mundial del Turismo

OMT)
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2.2.3 Satisfaccién del cliente

2231

2.2.3.2

Para Kotler & Keller (2006):

La satisfaccion del cliente se define como “Una sensacién de
placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan
a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy

satisfecho o encantado”. ( pag. 144)

Para Tigani (2006):

En su libro “Excelencia en Servicio” refiere: La percepcion de la
Calidad del Servicio esta totalmente ligada a la cultura del cliente.
“La ambientacion, el aspecto personal, el lenguaje utilizado en la
comunicacion, etc. Son caracteristicas del tipo de comercio y

pueden agregar o destruir valor para el cliente”.

» Un servicio excelente sorprenderd al cliente con su oferta de
valor, pero nunca lo dejara descolocado. “Es importante
detectar las caracteristicas en la cultura de cualquier
organizacion que resulten incompatibles con la misién de la

misma”.
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» No debe haber conflictos entre la mision de la empresa y los
valores centrales de su contexto cultural. “La mayoria de las
empresas que tienen un servicio “aceptable” o “razonable” en
sus propios términos, suelen ignorar lo lejos que estan de la
excelencia. Esta situacion de comodidad, los inhibe de
mantener un posicionamiento competitivo sustentable.” (

pags. 38,39)

1SO 9001:2015:

Refiere acerca de la satisfaccion del cliente, la organizacién
debera llevar a cabo el seguimiento de las percepciones de los
clientes para comprobar el grado en que se cumplen sus
requisitos. De esta manera debera obtener informacion acerca de
los puntos de vista y opiniones de los clientes sobre la propia
organizacion, sus productos y sus servicios. Uno de los métodos
para obtener esta informacion es la encuesta de satisfaccion.
(Nuevas normas ISO es una iniciativa de la Escuela Europea de

excelencia, 2015)

2.3 Glosario de Términos:

>

>

Afluencia: Accion y efecto de afluir.

Afluir: Acudir en abundancia o concurrir en gran namero a un lugar o sitio

determinado.

Atencion: Accion de atender. Cortesia, urbanidad, demostracion de respeto u

obsequio.


http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=0KZwLbE
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=y
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=efecto
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=BtDkacL|BtFYznp
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=afluir
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=0ejnzMJ
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=EuPaWdO
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=abundancia
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=o
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=concurrir
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=EuPaWdO
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=gran
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=número
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=002rZ9U|003Ov93
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=b6hEWeB|b6iKApr
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=lugar
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=o
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=sitio
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=determinado
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=0KZwLbE
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=BtDkacL|BtFYznp
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=atender
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=B2VXUtC
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=urbanidad
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=demostración
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=BtDkacL|BtFYznp
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=respeto
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=u
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=obsequio
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Calidad De Servicio: Calidad en el servicio al cliente 22 Oliva (2008), define
que la calidad se aplica en cualquier organizacion tanto si se opera con fines
lucrativos o no lucrativos, se aplica no solo a esas personas que tienen un salario,
sino también a los voluntarios, porque la calidad se refiere a lo que la gente hace
y cdmo se comporta con los demaés, el termino calidad se aplica al rendimiento
de la persona incluyendo sus decisiones y actos independientemente del nivel en
que trabajen; Se aplica a productos y servicios, a datos, a las decisiones, a los
actos, y se aplica a los comportamientos. Para conseguir evaluar, controlar y
mantener la calidad, es esencial que exista una continua retroalimentacion para
saber si se estan cumpliendo los objetivos marcados.

Calidad: Kotler y Armstrong (2009), la calidad tiene un impacto directo sobre el
desempefio del servicio, por tanto, esta intimamente ligada con el valor para los
clientes y su satisfaccion. En el sentido mas estricto, la calidad se puede definir
como ausencia de defectos. Casi todas las instituciones centradas en el cliente
van mas alla de esta definicion de calidad tan limitada. Mas bien, estas definen la
calidad en términos de satisfaccion del cliente y lo hacen en definiciones como:
La calidad tiene que servirle de algo al cliente, si al cliente no le gusta, es un
defecto. Estas definiciones enfocadas en el cliente sugieren que la calidad parte
de sus necesidades y termina con la satisfaccion. El objetivo fundamental del
movimiento actual de calidad total es ahora la satisfaccion total del cliente.
Cliente: Kotler y Armstrong (2009), describe al cliente o usuario como la
persona que trae sus necesidades para que sean satisfechas, la labor es

conocerlas y satisfacerlas para satisfaccion de él y de la empresa, por tanto: El
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usuario es el individuo mas importante para la institucién. El usuario no depende
de la institucion, sino la institucion depende de él. No es una interrupcion al
trabajo, es el proposito del trabajo. No se esta haciendo un favor al atenderle, él
esta haciendo un favor al dar la oportunidad de servirle.

Confortable: Que produce comodidad.

Difundir: Propagar o divulgar conocimientos, noticias, actitudes, costumbres,
modas.

Difusion: Accidn y efecto de difundir.

Establecimiento de Hospedaje: Hotel: Las Empresas que brindan servicios de
hospedaje denominadas también, Establecimientos de Hospedaje, son definidas
por el Decreto Supremo N° 029-2004-MINCETUR (27.11.2004), “Reglamento
de Establecimientos de Hospedaje”, como aquellas que poseen un lugar
destinado a prestar habitualmente el servicio de alojamiento no permanente, para
que sus huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad de incluir otros
servicios complementarios, a condicion del pago de una contraprestacion
previamente establecida en las tarifas del establecimiento.

Hotel: Gestidn de hoteles (2009), indica que los hoteles estan caracterizados por
la presentacién de un conjunto de servicios claramente diferenciados, dedicados
principalmente a las actividades de alojamiento y restauracion. Estas empresas
ofrecen una extensa variedad de servicios combinables entre si, completamente
heterogénea e intangible en su mayoria. Esta caracteristica principal de los

hoteles comporta la necesidad en un calculo exhaustivo de los costos que incurre


http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=UkbUarn
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=produce
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=comodidad
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=UNDoJOJ
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=o
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=divulgar
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=conocimientos
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=noticias
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=actitudes
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=costumbres
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=modas
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=0KZwLbE
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=y
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=efecto
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=BtDkacL|BtFYznp
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=difundir
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para un conocimiento integro de su gestion en areas de una mejora del proceso
de toma de decision.

Infraestructura: Conjunto de elementos, dotaciones o servicios necesarios para
el buen funcionamiento de un pais, de una ciudad o de una organizacion
cualquiera.

Lealtad: La lealtad es una devocion de un sujeto o ciudadano con un estado,
gobernante, comunidad, persona, causa 0 a si mismo. No existe acuerdo entre los
filésofos sobre cosas o ideas a las que se puede ser leal. Algunos sostienen que
se puede ser leal a un espectro muy amplio de cosas, mientras que otros
argumentan que solo se puede ser leal a otra persona y que ello es una relacion
estrictamente interpersonal.

Satisfaccion Del Cliente: Kotler y Armstrong (2009), indica que el servicio al
cliente es el conjunto de actividades casi siempre de naturaleza intangible que se
utiliza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado, que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. Tschohl (2008), “El
servicio al cliente se encarga de conocer las necesidades, actitudes y gustos de
los clientes buscando la manera més eficaz de satisfacer dichas necesidades,
brindando algo més que sobrepase sus expectativas” Blanchard (2008), El
servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. Se trata de una
herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de

forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.


http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=AKlK8pC|AL1T6js
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=BtDkacL|BtFYznp
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=elementos
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=dotaciones
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=o
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=servicios
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=necesarios
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=Rp1CuT2|RsVKhBv|RwYmdsn|RxSczPr
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=el
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=buen
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=funcionamiento
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=BtDkacL|BtFYznp
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=b6hEWeB|b6iKApr
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=país
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=BtDkacL|BtFYznp
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=b67JJSq|b6hEWeB|b6iKApr
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=ciudad
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=o
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=BtDkacL|BtFYznp
http://dle.rae.es/srv/search/fetch?id=b67JJSq|b6hEWeB|b6iKApr
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=organización
http://dle.rae.es/srv/search/search?w=cualquiera
https://es.wikipedia.org/wiki/Fijaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Ciudadano
https://es.wikipedia.org/wiki/Estado
https://es.wikipedia.org/wiki/Gobernante
https://es.wikipedia.org/wiki/Comunidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Persona
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Satisfaccion: La satisfaccion es un estado del cerebro producido por una mayor
0 menor optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes
regiones compensan su potencial energético, dando la sensacion de plenitud e
inapetencia extrema.

Servicio Al Cliente: Oliva (2009), indica que es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador, con el fin de que el cliente
obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto y satisfactorio del mismo. Definicion operacional El servicio al
cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que
tiene la oportunidad de estar en contacto con los usuarios y generar en ellos
algun nivel de satisfaccion.

Servicio: Con origen en el término latino servitium, la palabra servicio define a
la actividad y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar nombre a
la condicion de alguien que estd a disposicion de otro para hacer lo que éste
exige u ordena). A nivel economico y en el d&mbito del marketing, se suele
entender por servicio a un cimulo de tareas desarrolladas por una compafiia para
satisfacer las exigencias de sus clientes. La definicién establecida en la serie de
normas de 1SO 9000 nos indica que un servicio tiene como resultado llevar a
cabo al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente, donde
el servicio generalmente es intangible.

Turismo: El turismo es un fenémeno social, cultural y economico relacionado
con el movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar

de residencia habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas


http://definicion.de/economia
http://definicion.de/marketing
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personas se denominan visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas;
residentes o no residentes) y el turismo tiene que ver con sus actividades, de las
cuales algunas implican un gasto turistico. Segun la Organizacion Mundial del
Turismo, el turismo consiste en los viajes y estancias que realizan personas en
lugares distintos a su entorno habitual (al menos durante una noche y como
méximo 365 dias), por ocio, negocios u otros motivos. Si no se realiza
pernoctacion, se consideran excursionistas. Los turistas y excursionistas forman
el total de visitantes. (Unidas, 2005 / 2007)

Turista: Un turista es aquella persona que se traslada de su entorno habitual a
otro punto geografico, estando ausente de su lugar de residencia habitual més de

24 horas y realizando pernoctacion en el otro punto geogréfico.


http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Visitante
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Turista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Excursionista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Gasto%20tur%C3%ADstico
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CAPITULO Il
HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipdtesis General
La calidad de servicio en los Establecimientos de hospedaje influye en la

satisfaccion de los turistas de San Ramon.

3.2 Hipodtesis Especificas

a) La medida de buena atencién al cliente en los Establecimientos de hospedaje de
San Ramon influird en la lealtad de los turistas.

b)  Los precios asequibles mejoraran la afluencia de turistas en los Establecimientos
de hospedaje de San Ramon.

c) La infraestructura confortable y limpia lograra la difusion de una imagen

positiva de los Establecimientos de hospedaje de San Ramén.

i. Variable independiente:
Calidad de servicio
ii. Variable dependiente:

Satisfaccion de los turistas



3.3 Operacionalizacion de variables

Variables

Indicadores

Variable independiente:

Calidad de servicio

a. Buena atencion al turista
b. Precios
c. Infraestructura confortable y

limpia

Variable dependiente: Satisfaccion

de los turistas

2.1 Lealtad de los turistas
2.2 Difusibn de wuna imagen
positiva de la empresa.

2.3 Afluencia de turistas

3.4 Matriz de consistencia (ver anexo)
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacion
El presente trabajo de investigacion, segun la clasificacion de DANKHE (1986), esta
enmarcado dentro del tipo de investigacion descriptiva y correlacional, de enfoque
cuantitativo ya que describe, explica la influencia entre las variables de investigacion

con la realidad concreta de un escenario.

4.2 Disefio de la investigacion
El estudio responde a un Disefio no experimental de corte transversal porque estos
estudios se realizan sin la manipulacion de variables y s6lo se observan los fenémenos
en su ambiente natural, para luego analizarlos; esto implica la recoleccion de datos en

un momento determinado y en un tiempo Unico. (Kerlinger, 1983).
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M: Muestra

O: Observacién

V1: Calidad de servicio
V2: Satisfaccion

r: nivel de influencia o impacto entre las variables

Unidad de anélisis

La unidad de analisis se denomina como elemento de poblacién, en una misma
encuesta puede existir mas de un elemento de poblacion.

La unidad de analisis de esta investigacion seran los turistas que visitan los

establecimientos de hospedaje de San Ramon.

Poblacion de estudio
La poblacion de estudio estara constituida por un total de 1600 turistas que visitan los

Establecimientos de Hospedaje del distrito de San Ramon.

Tamaro de muestra
La muestra a determinar fue para realizar ciertas inferencias de la poblacion de
huéspedes y administradores con relacién a la variable: Satisfaccion de los turistas de

los Establecimientos de hospedaje de San Ramon.

Seleccién de muestra
Se decidi6 tomar una muestra probabilistica aleatoria simple de los usuarios, (dado que

son 300).
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Asimismo, se determinara Para determinar la cantidad total de elementos muestrales

con las que se trabajara respecto a los estudiantes se trabajara con la siguiente formula:

n= (Z.p.q.N)/[e% (N-1)] + (Z* .p.q)

Donde:

Z = 1.96 (95% de confianza)

p= 0.50 (probabilidad de éxito)

g= 0.50 (probabilidad de fracaso)

e = 0.05 error permisible

N = 1600 huéspedes.

Reemplazando valores tenemos:

n = [(1.96)° (0.50)(0.50)(1600)] / [(0.05)*- (1600 — 1)] + [(1.96)%(0.50)(0.50)]
n= 300

Tamafio de muestra sera de 300 usuarios

Técnicas de recoleccion de datos
Para recabar la informacion necesaria respecto a las variables arriba indicadas se

aplicarén la siguiente técnica:

e La técnica de encuestas: se utilizo como instrumento un cuestionario de tipo
cerrada de 24 preguntas; en el cual los huéspedes y administradores son los

protagonistas; se aplico para obtener los datos de la variable: calidad de servicio y
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satisfaccion de clientes de los Establecimientos de hospedaje del distrito de San

Ramon.

La fiabilidad del cuestionario fue probada en una muestra con el Alfa de

Cronbach, cuyos resultados son los siguientes:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,946 ,945 24

Cuanto mas cercano a uno (1.000) se encuentra, el cuestionario es mas confiable.

N° ITEM Sl NO
01 | ¢Recibio buena atencion en el Establecimientos de hospedaje?, el 2017. Sl NO
02 | ¢Los empleados con frecuencia se muestran serviciales?, el 2017, Sl NO
03 | ¢Los empleados reconocen las necesidades de los turistas?, el 2017. Sl NO
04 | ¢(Los empleados son capaces de resolver los problemas de los turistas?, | Sl NO

el 2017.

05

¢Considera que los precios de los Establecimientos de hospedaje en San | SI NO
Ramon son asequibles?, el 2017.

06

¢Considera que el precio pagado por el Establecimiento de Hospedaje | SI NO
estuvo acorde a los servicios prestados?, el 2017.

07

¢Piensa Ud. que los Establecimientos de hospedaje incrementan | Si NO
moderadamente sus precios en temporada alta?, el 2017.

08

¢ Considera justo el servicio recibido por el servicio pagado?, el 2017. SI NO




09 | ¢La infraestructura del Establecimientos de hospedaje es incomoda?, el | Sl NO
2017.

10 | ¢Le desagrado la infraestructura del Establecimientos de hospedaje?, el | Sl NO
2017.

11 | ¢Cree Ud. que los Establecimientos de hospedaje del distrito de San | SlI NO
Ramon cuenta con infraestructuras hoteleras inadecuadas?, el 2017.

12 | ¢La infraestructura del Establecimientos de hospedaje le parecid antigua | Sl NO
y desfasada?, el 2017.

13 | ¢Volveria a hospedarse en este Establecimiento de hospedaje?, el 2017. Sl NO

14 | {Recomendaria el Establecimiento de hospedaje a sus amigos?, el 2017. Sl NO

15 | Si suben los precios, ¢seguiria siendo cliente de este Establecimientos de | Sl NO
hospedaje?, el 2017.

16 | Si recibe un mal servicio del personal ¢mantendria su lealtad con el | Sl NO
Establecimiento de hospedaje?, el 2017.

17 | ¢Considera que el Establecimiento de hospedaje es reconocido?, el | Si NO
2017.

18 | ¢Compartiria la publicidad del Establecimiento de hospedaje?, el 2017. Sl NO

19 | ¢Seguiria la red social del Establecimiento de hospedaje?, el 2017. Sl NO

20 | ¢Recibiria publicidad del Establecimiento de hospedaje en su mail?, el | Sl NO
2017.

21 | ¢(Considera que el Establecimiento de hospedaje tiene afluencia de | Sl NO
turistas?, el 2017.

22 | ¢La mucha afluencia del Establecimiento de hospedaje lo incomodé?, el Sl NO
2017.

23 | ¢(Cree que la afluencia en el Establecimiento de hospedaje afecta la | Sl NO
calidad del servicio del mismo?, el 2017.

24 | ¢Cree que la afluencia en el Establecimiento de hospedaje es resultado | Sl NO

de los precios asequibles?, el 2017.

4.8 Analisis e interpretacion de la informacion.
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Los datos obtenidos mediante la aplicacién de las técnicas e instrumentos antes

indicados, recurriendo a los informantes también indicados; fueron ordenados y

tabulados para iniciar el analisis respectivo.
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Los datos ordenados y tabulados seran analizados mediante la estadistica descriptiva,
haciendo uso de tablas de frecuencias y graficos, para poder interpretar adecuadamente

el resultado de cada una de las preguntas.

Asi mismo, para la contratacion de las hipétesis, se plantearan hipétesis estadisticas
(Hipotesis Nula e Hipotesis Alternativa), utilizando para ello como estadistica de
prueba la correlacién, toda vez que se trataba de demostrar la relacion existente entre

las variables, involucradas en el estudio.

El resultado de la contratacion de las hipétesis, nos permitié tener bases para formular
las conclusiones de investigacion, y asi llegar a la base para formular las conclusiones

generales de la investigacion.
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CAPITULO V
PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1 Andlisis e interpretacion de resultados
Los siguientes resultados han sido hallados mediante la encuesta realizada a la muestra
representada por los turistas visitantes de los Establecimientos de Hospedaje del

distrito de San Ramon.

Cuadro 01. Nimero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramoén, segin su opinién sobre ¢Recibié buena atencion en el

Establecimientos de hospedaje?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po\;g;air&t:je :courri]eur}:ig
Si 99 33 33 33
Vaélido No 201 67 67 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracién propia
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1. ;(Recibidé buena atencién en el Establecimiento de hospedaje?

GRAFICO N° 01

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis: en el resultado obtenido en el Cuadro N° 01, se observd que el 33% de los
huéspedes consideran que Sl haber recibido una buena atencién de parte de los
empleados de los Establecimientos de hospedaje del distrito de San Ramdn, mientras

que un 67% NO considera haber recibido una buena atencion.

Interpretacion: Se deduce del Grafico N° 01 que existe 33% de los huéspedes que se
siente a gusto con el servicio recibido, mientras un 60% de los turistas encuestados
consideran que los empleados NO les brindaron una buena atencion durante su estadia

en el establecimiento de hospedaje.



Porcentaje

48

Cuadro 02. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramdn, segun su opinion sobre ¢Los empleados con frecuencia se

muestran serviciales?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁg?je ::Jr%eln?ég
Si 94 31.3 31.3 31.3
Vélido No 206 68.7 68.7 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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2. ;Los empleados con frecuencia se muestran serviciales?

GRAFICO N° 02

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: en el resultado obtenido en el Cuadro N° 02, se observé que el 31.33% de
los huéspedes consideran que los empleados Sl se muestran serviciales con frecuencia,

mientras que un 68.67% NO considera que los empleados se muestran serviciales.
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Interpretacion: Se deduce del Grafico N° 02 que existe un 31.33% de los encuestados
que creen que los empleados Sl se muestran con frecuencia serviciales, por otro lado
un 68,67% opinan que los empleados de los Establecimientos de Hospedaje de San

Ramoén NO se muestran con frecuencia serviciales al momento de brindar su servicio.

Cuadro 03. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramon, seguin su opinion sobre ¢ Los empleados reconocen las necesidades

de los turistas?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁr&tjje :(?Jﬁ]eur}gg
Si 93 31 31 31
Viélido No 207 69 69 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracién propia
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3. ;Los empleados reconocen las necesidades de los turistas?
GRAFICO N° 03

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis: En el resultado obtenido en el Cuadro N° 03, se observo que el 31% de los
huéspedes consideran que los empleados Sl reconocen sus necesidades durante su
permanencia en el Establecimiento de hospedaje, por otro lado el 69% opina lo

contrario.

Interpretacion: Se deduce del Grafico N° 03 que el 31% de los empleados se muestra
capaz de reconocer las necesidades de los turistas durante su estadia, caso contrario
presenta un 69% que opina que los empleados NO reconocen las necesidades de los

turistas. Se puede deducir que esto seria un indicativo de la falta de instruccion y/o
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capacitacion del servicio que ofrecen, de esta manera estar preparados para anticiparse

en reconocer las necesidades de los turistas.

Cuadro 04. Namero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de Hospedaje

de San Ramon, segun su opinion sobre ¢Los empleados son capaces de resolver

los problemas de los turistas?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁg?je ;:Jﬁﬂ?ég
Si 95 31.7 31.7 31.7
Valido No 205 68.3 68.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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4. ;Los empleados son capaces de resolver los problemas de los turistas?

GRAFICO N° 04

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido en el Cuadro N° 04, se aprecia que el 31,67% de los
huéspedes piensan que los empleados Sl son capaces de resolver los problemas de los
turistas durante su estadia en el Establecimiento de Hospedaje, asimismo un 68,33%

opina lo contrario.

Interpretacion: Obtenemos del Gréfico N° 04 que solo el 31,67% de los empleados
son capaces de resolver los problemas que afecten a los turistas durante su estadia en
el Establecimiento de Hospedaje frente a un 68,33% que opina que los empleados NO
son capaces de resolver los problemas de los turistas. Sobre esto se interpreta que
pocos empleados son capaces de resolver los problemas de los turistas y esto es un
indicativo de que necesitan tener los conocimientos necesarios para poder identificar

cuando y que es una necesidad de un turista.

Cuadro 05. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramon, segin su opinion sobre ¢Considera que los precios de los

Establecimientos de hospedaje en San Ramon son asequibles?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁr&?je ::Jr%elﬂgg
Si 95 31.7 317 31.7
Vélido No 205 68.3 68.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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5. ;Considera que los precios de los Establecimientos de hospedaje en San
Ramén son asequibles?

GRAFICO N° 05

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: En el resultado obtenido en el Cuadro N° 05, se observo que el 33,67% de
los huéspedes considera que los precios de Establecimientos de Hospedajes son
asequibles, sin embargo un 66,33% NO esta de acuerdo con los precios que ofrecen

los Establecimientos de Hospedaje.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 05 que el 33,67% de los huéspedes puede
acceder a los precios que ofrecen los Establecimientos de Hospedaje, por otro lado un
66,33% considera que los precios NO son asequibles, mantienen precios exagerados y

no acordes al servicio brindado.
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Cuadro 06. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramdn, segun su opinion sobre ¢Considera que el precio pagado por el

Establecimiento de Hospedaje estuvo acorde a los servicios prestados?, el 2017.

Porcentaje

Turistas Porcentaje Po\:gﬁgt:je aPcoLJrrCri?IZig
Si 96 32 32 32
Valido No 204 68 68 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracién propia
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6. ;Considera que el precio pagado por el Establecimiento de hospedaje
estuvo acorde alos servicios prestados?

GRAFICO N° 06

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido en el Cuadro N° 06, se aprecia que solo un 32% de
los huéspedes considera que el precio pagado Sl estuvo acorde al servicio que recibio,

frente a un 68% que NO esta satisfecho con el precio pagado por el servicio recibido.

Interpretacion: Se observa del Gréfico N° 06 que el 32%de los huéspedes estuvo
satisfecho del servicio recibido en relacién a lo que pagaron, mas un 68% NO esta
conforme con el servicio recibido, indicando que es muy exagerado frente a lo que

reciben durante su estadia.

Cuadro 07. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramon, segun su opinion sobre ¢Piensa ud que los Establecimientos de

hospedaje incrementan moderadamente sus precios en temporada alta?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po\;g;aigt:je :COJri]eur}%g
Si 93 31 31 31
Vaélido No 207 69 69 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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7. iPiensa ud que los Establecimientos de hospedaje incrementan
moderadamente sus precios en temporada alta?

GRAFICO N° 07

Fuente: Elaboracién propia

Analisis: En el resultado obtenido en el Cuadro N° 07, se observo que el 31% de los
huéspedes percibe que los Establecimientos de Hospedaje incrementan
moderadamente los precios en temporada alta, sin embargo un 69% no esta de acuerdo

con esta afirmacion.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 07 que el 31% de los huéspedes percibe
que los Establecimientos de Hospedaje incrementan moderadamente sus precios en
temporada alta, sin embargo un 69% indican que los incrementos son
considerablemente exagerados en temporada alta y que no van acorde con el servicio

que brindan.
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Cuadro 08. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramdn, segun su opinion sobre ¢Considera justo el servicio recibido por

el servicio pagado?, el 2017.

Porcentaje

Turistas Porcentaje Po&gﬁg?je :er%eln?ég
Si 95 31.7 31.7 31.7
Valido No 205 68.3 68.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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8. ;Considera justo el servicio recibido por el servicio pagado?
GRAFICO N° 08

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido en el Cuadro N° 08, se observo que el 31,67% de
los huéspedes considera justo el servicio recibido en relacion al servicio pagado,
asimismo se observa que un 68,33% NO esta conforme del servicio recibido por lo

pagado.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 08 que el 31,67% de los huéspedes indican
encontrarse satisfechos del servicio que recibieron frente a lo que pagaron, por otro
lado el 68,33% NO encuentran justo el servicio recibido por el servicio pagado,
considerando que el servicio podria ser de mejor calidad y/o en todo caso deberian

bajar sus precios.

Cuadro 09. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramén, segun su opinién sobre ¢La infraestructura del Establecimientos

de hospedaje es incomoda?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁr&?je ::Jr%elﬂgg
Si 98 32.7 32.7 32.7
Valido No 202 67.3 67.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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9. ;La infraestructura del Establecimiento de hospedaje es incomoda?

No

GRAFICO N° 09

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 09, se puede apreciar que al 32,67%

de los huéspedes Sl les pareci6 incomoda la infraestructura del Establecimientos de

hospedaje, mientras que a un 67,33% manifest6 NO estar incomodo con la

infraestructura del Establecimiento de Hospedaje.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 09 que el 32,67% de los huéspedes Sl

estuvieron incomodos con la infraestructura del Establecimiento de Hospedaje, por

otro lado a un 67,33% NO le parecié incomoda, esto podria indicar que los
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Establecimientos de Hospedajes de San Ramon si cuentan con infraestructuras

coémodas y acordes a un buen servicio.

Cuadro 10. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje

de San Ramon, segun su opinion sobre ¢Le desagrado la infraestructura del

Porcentaje

Establecimientos de hospedaje?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁg?je ;:Jﬁﬂ?ég
Si 95 31.7 31.7 31.7
Valido No 205 68.3 68.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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10. ;Le desagrado la infraesgructura del Establecimiento de hospedaje?
GRAFICO N° 10

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 10, se observo que al 31,67% de los
huéspedes Sl les desagradd la infraestructura del Establecimiento de Hospedaje,

asimismo un 68,33% manifiesta NO haberle desagradado la infraestructura del mismo.

Interpretacion: Se observa del Gréfico N° 10 que el 31,67% manifestd sentir
desagrado por la infraestructura de los Establecimientos de Hospedaje, mientras que a
un 68,33% NO les desagrado la infraestructura del Establecimiento de Hospedaje, este
puede ser un indicativo de que el distrito de San Ramoén si cuenta con

Establecimientos de Hospedaje agradables y adecuados.

Cuadro 11. Nimero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramon, segun su opinion sobre ¢(Cree ud que los Establecimientos de
hospedaje del distrito de San Ramén cuenta con infraestructuras hoteleras

inadecuadas?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁr&?je ;:Jr%elﬂgg
Si 94 31.3 313 31.3
Vélido No 206 68.7 68.7 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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11. ;Cree ud que los Establecimientos de hospedaje del distrito de San
Ramén cuentan con infraestructuras inadecuadas?

GRAFICO N° 11

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 11, se observo que el 31,33% de los
huéspedes Sl esta de acuerdo al momento de asegurar que las infraestructuras de los
Establecimientos de Hospedaje sean inadecuadas, frente a un 68,67% a los que NO les

parecié inadecuado.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 11 que el 31,33% de los huéspedes estuvo
descontento y considero inadecuadas las infraestructuras de los Establecimientos de
Hospedaje, asimismo un 68,67% considero que estas mismas son adecuadas para la

recepcion de turistas.
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Cuadro 12. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramén, segun su opinién sobre ¢La infraestructura del Establecimientos

de hospedayje le parecié antigua y desfasada?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁg?je :er%eln?ég
Si 94 31.3 31.3 31.3
Valido No 206 68.7 68.7 100
Total 300 100 100

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia
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12. ;La infraestructura del Establecimiento de hospedaje le parecid antigua y
desfasada?

GRAFICO N° 12

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido en el Cuadro N° 12, se observo que el 31,33% de
los huéspedes SI considera que las infraestructuras de los Establecimientos de
Hospedaje sean antiguas o desfasadas, por otro lado a un 68,67% NO les parecid

antiguo y desfasado.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 12 que un 31,33% esta descontento con las
infraestructuras de los Establecimientos de Hospedaje de San Ramon y consideran que
las mismas son antiguas y desfasadas, pero un 68,67% opina lo contrario,

considerandolos como modernas y acordes a un servicio de calidad.

Cuadro 13. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramon, segun su opinién sobre ¢Volveria a hospedarse en este

Establecimiento de hospedaje?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁr&?je ;:Jr%elﬂgg
Si 101 33.7 33.7 33.7
Vélido No 199 66.3 66.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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13. iVolveria a hospedarse en este Establecimiento de hospedaje?

Mo

GRAFICON° 13

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 13, se aprecia que el 33,67% de los

huéspedes Sl volverian a hospedarse en el mismo Establecimientos de hospedaje,

mientras que un 66,33% que NO volveria a hospedarse en el mismo Establecimiento

de Hospedaje.

Interpretacion: Podemos inferir del Grafico N° 13 que hay un minimo porcentaje que

Sl esta satisfecho con los Establecimientos de Hospedaje y por tanto volveria a

hospedarse en el mismo Establecimiento, frente a un 33,67% que NO esta contento
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con su Establecimiento de Hospedaje y NO volveria a hospedarse en el mismo,

atribuyéndolo al mal servicio prestado por los mismos.

Cuadro 14. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramdn, segun su opinidn sobre ¢Recomendaria el Establecimiento de

hospedaje a sus amigos?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po\:gleir;toaje ::Jgﬂgg
Si 102 34 34 34
Vélido No 198 66 66 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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14. ;Recomendaria el Establecimiento de hospedaje a sus amigos?
GRAFICO N° 14

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 14, se observo que el 34% de los
huéspedes Sl recomendaria el Establecimiento de Hospedaje a sus amigos, mientras

que un 66% NO recomendaria el mismo.

Interpretacion: Se observa del Gréfico N° 14 que hay un 34% que se sintio contento
con el Establecimiento de Hospedaje y por tanto SI recomendaria el Establecimiento
de Hospedaje, mientras que un 66% NO recomendaria el Establecimiento de

Hospedaje a sus amigos.

Cuadro 15. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramdn, segun su opinion sobre Si suben los precios, ¢seguiria siendo

cliente de este Establecimientos de hospedaje?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po\;g;aigt:je :COJri]eur}%g
Si 96 32 32 32
Vaélido No 204 68 68 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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15. Si suben los precios, ;seguiria siendo cliente de este Establecimiento de
hospedaje?

GRAFICO N° 15

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 15, se aprecia que el 32% de los
huéspedes mantendria su lealtad con el Establecimiento de Hospedaje si estos

incrementaran sus precios, por otro lado un 68%opina lo contrario.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 15 que un 32% seguiria siendo cliente del
establecimiento de hospedaje a pesar de que este incremente su precio todo si esto es a
favor de mayor calidad de servicio, mientras un gran porcentaje de los huéspedes NO
estaria de acuerdo con el alza de precios y por tanto dejaria de ser cliente del

Establecimiento de Hospedaje.
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Establecimiento de hospedaje?, el 2017.

Cuadro 16. Namero y porcentaje de Turistas de hoteles de San Ramon, segun su

opinién sobre Si recibe un mal servicio del personal ¢ mantendria su lealtad con el

Turistas Porcentaje Po&gﬁg?je :g&iﬁgg
Si 95 31.7 31.7 31.7
Valido No 205 68.3 68.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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16. Si recibe un mal servicio del personal ; matendria su lealtad con el

Establecimiento de hospedaje?
GRAFICO N° 16

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 16, se observo que el 31,67% de los
huéspedes Sl toleraria el mal servicio, si este es sustituido por un precio increible o por
un servicio adicional, mientras que un 68,33% NO mantendria su lealtad con el

Establecimiento de Hospedaje de recibir un mal servicio.

Interpretacion: Se observa del Gréfico N° 16 que un 31,67% de los huéspedes
podria tolerar un mal servicio si es que hay algun otro beneficio de mayor importancia
que reciba del hotel, mientras que un 68,33% es claro y contundente al afirmar que un
mal servicio seria la detonante para romper su lealtad con el Establecimiento de

Hospedaje.

Cuadro 17. Numero y porcentaje de Turistas de los Establecimientos de
hospedaje de San Ramoén, segun su opinion sobre ¢Considera que el

Establecimiento de hospedaje es reconocido?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁr&?je ::Jr%elﬂgg
Si 101 33.7 33.7 33.7
Vélido No 199 66.3 66.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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17. ;i Considera que el Estaplecimiento de hospedaje es reconocido?
GRAFICO N° 17

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis: En el resultado obtenido en del Cuadro N° 17, se observd que el 33,67% de
los huéspedes considera que el Establecimiento de hospedaje Sl es reconocido, frente a

un 66,33% que opina lo contrario.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 17 que el 33,67% de los huéspedes opinan
que el Establecimiento de Hospedaje Sl es reconocido, frente a un 66,33% que opina
lo contrario esto a consecuencia de su falta de calidad en el servicio y trabajo de

marketing.
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Cuadro 18. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramén, segun su opinion sobre ¢Compartiria la publicidad del

Establecimiento de hospedaje?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po\;gﬁg?je aPCOJrCnel?gg
Si 102 34 34 34
Vélido No 198 66 66 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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18. ;Compartiria la publicidad del Establecimiento de hospedaje?
GRAFICO N° 18

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis: Del resultado obtenido en el Cuadro N° 18, se observé que el 34% de los

huéspedes SI compartiria la publicidad del Establecimiento de Hospedaje, frente a un
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66% que no esta de acuerdo en compartir la publicidad porque no estuvo contento con

la atencidn del servicio y/o los precios asumidos por los mismos.

Interpretacion: Se observa del Gréfico N° 18 que un 34% si compartiria la publicidad
del Establecimiento de hospedaje porque estuvo a gusto con el servicio recibido,
mientras un 66% de los huéspedes NO estuvo contento con la atencion del servicio ni
con los precios, por tal razon no compartiria la publicidad del Establecimiento de

Hospedaje

Cuadro 19. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramon, segun su opinidn sobre ¢Seguiria la red social del Establecimiento

de hospedaje?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po\;g:aig?je :COJri]eur}%g
Si 96 32 32 32
Vaélido No 204 68 68 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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19. ;Seguiria la red social del Establecimiento de hospedaje?
GRAFICO N° 19

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 19, se observd que el 32% de los
huéspedes muestran interés de seguir la red social del Establecimiento de Hospedaje,

frente a un 68% que NO estaria de acuerdo en hacerlo.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 19 que un 32% considera que Sl seguirian
la red social del Establecimiento de Hospedaje debido a que se encuentran contentos
con el servicio recibido y/o precio asumido por el mismo, por otro lado un 68% NO se
mostrd contento con el servicio recibido y no seguiria la red social del Establecimiento

de Hospedaje.
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Cuadro 20. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramdn, seguin su opinién sobre ¢Recibiria publicidad del Establecimiento

de hospedaje en su mail?, el 2017.

Porcentaje

Turistas Porcentaje Po&gﬁg?je :er%eln?ég
Si 95 31.7 31.7 31.7
Vélido No 205 68.3 68.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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20. ;Recibiria publicidad de[ Establecimiento de hospedaje en su mail?
GRAFICO N° 20

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 20, se observo que el 31,67% de los
huéspedes Sl desearia recibir publicidad del Establecimiento de Hospedaje en su e-

mail, frente a un 68,33% que NO aceptaria recibir publicidad.

Interpretacion: Se observa del Gréfico N° 20 que los huéspedes que un 31,67%
estaria a gusto de recibir publicidad en su mail, frente a un 68,33% que NO desearian
recibir publicidad del Establecimiento de Hospedaje debido a que no se encontraron

satisfechos con el servicio.

Cuadro 21. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramon, segun su opinion sobre ¢Considera que el Establecimiento de

hospedaje tiene afluencia de turistas?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po&gﬁr&?je ;:Jr%elﬂgg
Si 101 33.7 33.7 33.7
Vélido No 199 66.3 66.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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21. ;i Considera que el Establecimiento de hospedaje tiene afluencia de
turistas?

GRAFICO N° 21

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis: En el resultado obtenido en el Cuadro N° 21, se observo que el 33,67% de
los huéspedes considera que el Establecimiento de Hospedaje Sl tiene afluencia de
turistas, frente a un 66,33% que opina que el Establecimiento NO tiene afluencia de

turistas.

Interpretacion: Se observa del Grafico N° 21 que un 33,67% considera que si tienen
afluencia de turistas, frente a un 66,33% de los encuestado que cree que los
Establecimientos de Hospedaje no tienen Afluencia de Turistas y que lo que ellos

apreciaron en su estadia solo se debe al exceso de turistas en temporada alta.
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Cuadro 22. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramon, seguin su opinién sobre ¢La mucha afluencia del Establecimiento

de hospedaje lo incomodo?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po\;gﬁg?je :CoJrcnel?gg
Si 102 34 34 34
Vélido No 198 66 66 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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22. ;La mucha afluencia del Establecimiento de hospedaje lo incomodé?
GRAFICO N° 22

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido en el Cuadro N° 07, se observo que el 34% de los
huéspedes NO se incomod6 con la mucha Afluencia de los turistas, por otro lado el
66% si considera haber sufrido incomodidad por la afluencia de turistas en el

Establecimiento de Hospedaje.

Interpretacion: Se concluye del Gréfico N° 22 que un gran porcentaje de los
huéspedes asegura NO haberse incomodado con la afluencia de turistas debido a que
considera que el problema no es la afluencia sino la falta de personal capacitado para

la demanda de turistas en el Establecimiento de Hospedaje.

Cuadro 23. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimientos de hospedaje
de San Ramén, segun su opinion sobre ¢(Cree que la afluencia en el

Establecimiento de hospedaje afecta la calidad del servicio del mismo?, el 2017.

Turistas Porcentaje Po\;g;aigt:je :COJri]eur}%g
Si 96 32 32 32
Vaélido No 204 68 68 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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23. ;i Cree que la afluencia en el Establecimiento de hospedaje afectala
calidad del servicio del mismo?

GRAFICO N° 23

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: En el resultado obtenido del Cuadro N° 23, se observd que el 32% de los
huéspedes Sl considera que existe una relacion entre la afluencia de los
Establecimientos y la calidad de servicio de los mismos, asimismo un 68% NO

considera que exista una relacién entre afluencia y calidad de servicio.

Interpretacion: Se concluye del Grafico N° 23que hay un buen porcentaje de los
encuestados que NO creen que la afluencia afecta la calidad de servicio, que por el
contrario esta seria una fuente de crecimiento del negocio por ende tendria que
implementarse mayor personal calificado para ofrecer los servicios, por otro lado un

32% si considera que esto puede afectar debido a que a mayor afluencia los duefios de
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Establecimientos de Hospedaje solo agrandan la infraestructura mas no implementan

personal calificado y menos invierten en capacitaciones.

Cuadro 24. Numero y porcentaje de Turistas de Establecimiento de hospedaje de
San Ramon, segun su opinion sobre ¢Cree que la afluencia en el Establecimiento

de hospedayje es resultado de los precios asequibles?, el 2017.

Porcentaje

Turistas Porcentaje Po&gﬁg?je ;:Jﬁﬂ?ég
Si 95 31.7 31.7 31.7
Valido No 205 68.3 68.3 100
Total 300 100 100

Fuente: Elaboracion propia
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24. ;Cree que la afluencia en el Establecimiento de hospedaje es resultado
de los precios asequibles?

GRAFICO N° 24

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis: En el resultado obtenido en la Tabla N° 09, se observo que el 31,67% de los
huéspedes Sl considera que la afluencia sea un factor para que los precios en los
Establecimientos de Hospedaje sean asequibles, frente a un 68,33% que opina que NO

es un factor importante para brindar precios asequibles.

Interpretacion: Se observa del Gréfico N° 24 que un gran porcentaje NO considera
que la afluencia sea un factor para acceder a precios asequibles en los
Establecimientos de Hospedaje dado que estos manifiestan que si aceptarian un buen
precio si el servicio que reciben es de calidad y va acorde a lo que pagaron, asimismo
un 31,67% piensa que la afluencia es el unico factor que debe cambiar para obtener

mejores precios.

Prueba de hipdtesis

5.2.1 Prueba de hipdtesis general
Ho: La Calidad de servicio de los Establecimientos de hospedaje no influye en
la satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramon.
Hi: La Calidad de servicio de los Establecimientos de hospedaje influye en la
satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramén.

Si Sig < a = 0.05 se rechaza la Hp y se acepta la hipdtesis alternante.
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Correlaciones

Calidad de Satisfaccion del
Servicio turista
Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente
de 1,000 137
correlacion
Sig.
(bilateral) o7
N 300 300
Satisfaccion del turista Coeficiente
de 137 1,000
correlacion
Sig.
(bilateral) o7
N 300 300

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Se acepta la hipétesis general que afirma que la Calidad de servicios de los
Establecimientos de hospedaje influye en la satisfaccion de los turistas en el

distrito de San Ramon.

5.2.2 Prueba de hipdtesis especifica 1
Ho: La Buena Atencidn de los Establecimientos de Hospedaje no influye en la
satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramon.
Hi: La Buena Atencidn de los Establecimientos de Hospedaje influye en la
satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramon.

Si Sig < a = 0.05 se rechaza la Ho y se acepta la hipdtesis alternante.
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Buena
Atencién Lealtad

Rho de Spearman Buena Atencion Coeficiente de correlacion 1,000 ,127*
Sig. (bilateral) ,027
N 300 300
Lealtad Coeficiente de correlacion ,127* 1,000

Sig. (bilateral) ,027
N 300 300

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Se acepta la hipotesis especifica que afirma que la Buena Atencion de los

Establecimientos de Hospedaje influye en la satisfaccion de los turistas en el

distrito de San Ramon.

Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: Los precios asequibles de los Establecimientos de Hospedaje no influye en

la afluencia de los turistas en el distrito de San Ramon.

H;: Los precios asequibles de los Establecimientos de Hospedaje influyen en la

afluencia de los turistas en el distrito de San Ramoén. Si Sig < a = 0.05 se

rechaza la Hy y se acepta la hipdtesis alternante.

Correlaciones

Precios Afluencia
Rho de Spearman Precios Coeficiente de correlacion 1,000 ,156**
Sig. (bilateral) ,007
N 300 300
Afluencia  Coeficiente de correlacion 156" 1,000
Sig. (bilateral) ,007
N 300 300

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Se acepta la hipétesis especifica que afirma que los precios asequibles de los

Establecimientos de Hospedaje influyen en la afluencia de turistas en el

Distrito de San Ramén.

Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: La Infraestructura no influye en la difusién de una imagen positiva de los

Establecimientos de Hospedaje del distrito de San Ramon.

H;i: La Infraestructura influye en la difusion de una imagen positiva de los

Establecimientos de Hospedaje del distrito de San Ramon.

Si Sig <a = 0.05 se rechaza la Hp y se acepta la hipdtesis alternante.

Correlaciones

Infraestructura | Difusién
Rho de Spearman Infraestructura Coeficiente de correlaciéon 1,000 137
Sig. (bilateral) ,017
N 300 300
Difusién Coeficiente de correlacion 137 1,000
Sig. (bilateral) ,017
N 300 300

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

e acepta la hipotesis especifica que afirma que la Infraestructura influye en la

difusion de una imagen positiva de los Establecimientos de Hospedaje del

distrito de San Ramon.
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CONCLUSIONES

Se ha demostrado mediante el estudio realizado a los turistas del distrito de San Ramdn que
la calidad de servicios de los Establecimientos de hospedaje influye en la satisfaccion de
los turistas del mencionado distrito, debido a que una buena atencion, precios asequibles,
infraestructura confortable y limpia mejoraran la lealtad, afluencia y difusion de una
imagen positiva de la empresa.

De la misma forma se ha verificado que la buena atencion al turista en los Establecimientos
de hospedaje de San Ramon influye en la lealtad de los mismos, toda vez que al tener
trabajadores calificados y comprometidos con la entidad mejorara la calidad del servicio y
se brindara una buena atencion lo cual acrecentard la lealtad de los turistas.

También se ha comprobado que los precios asequibles mejorarédn la afluencia en los
Establecimientos de hospedaje del distrito de San Ramon; siempre y cuando se mantenga
una coherencia entre los servicios ofrecidos y los brindados, dado que se encontr6 un
desequilibrio entre precio y servicio.

Finalmente, se ha determinado que el distrito de San Ramén cuenta con buena
infraestructura hotelera, en vista que la mayoria de ellas son modernas y actuales, sin
embargo no se pone énfasis en su mantenimiento, conservacion y mejora de los mismos, lo

cual influye directamente con la difusion de la imagen del Establecimiento de hospedaje.
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RECOMENDACIONES

Realizar capacitaciones trimestrales al personal de los Establecimientos de hospedaje, para
que de esta manera tengan a su alcance toda la informacion necesaria y actualizada sobre
los servicios y procedimientos que se brinden en el Establecimiento de hospedaje, logrando
asi que el colaborador brinde un servicio de calidad de forma répida y adecuada al turista
que acuda al establecimiento.

Los administradores y/o duefios de Establecimientos de hospedaje deben tener cuidado al
momento de establecer precios que no estén de acorde al servicio prestado o por
consecuencia a temporadas altas, toda vez que esto repelera la afluencia de los turistas a los
Establecimientos de hospedaje del distrito de San Ramon. Debe existir coherencia entre lo
que el Establecimiento de hospedaje ofrece y lo que realmente tiene, sin exageraciones y
manteniendo un estandar apropiado, el cual debe buscar la mejora del servicio.

Asimismo se recomienda a los administradores y/o duefios de Establecimientos de
hospedaje deben proyectar la mejora y mantenimiento de la infraestructura de sus
Establecimientos, puesto que esto incrementara la difusién de una imagen positiva de los
mismos.

Disminuir el tiempo de los procesos, para ello deberan disefiar procesos que identifiquen la
necesidad de cada servicio que el huésped requiera y que pueda ensamblarse uno a otro de

tal manera que cada colaborador sepa exactamente cuales son sus funciones.

Los Establecimientos de hospedaje no deben auto categorizarse, por ello es imprescindible
que los Establecimientos de hospedaje se registren ante DIRCETUR para que sean ellos los

que determinen si un Establecimiento de hospedaje pertenecen a una categoria u otra.
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Es importante que los Establecimientos de hospedaje se registren y participen ante el
Organismo de Estandarizacion Internacional u otras instituciones que desarrollen una
certificacion de calidad, toda vez que esto permitira acreditarlo como una empresa
prestigiosa.

Asimismo se recomienda a la empresa establecer alianzas con otras empresas o
instituciones del mismo rubro, con esto se lograra el intercambio de informacion, técnicas,

capacitaciones entre otros que sean de interés de los mismos.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

VARIABLES Y

SUBVARIABLES

INDICADORES

Problema Central

tDe qué manera la calidad de servicios en los
Establecimientos de hospedaje influye en la

satisfaccion de los turistas de San Ramén?

Problemas secundarios:

e (En qué medida la buena atencién al
turista influye en la lealtad de los
turistas en San Ramon?

e ;,Como los precios influyen en la mejora
de la afluencia de turistas en San
Ramén?

e ;COomo la infraestructura confortable y
limpia afecta la difusién de una imagen
positiva de los Establecimientos de

hospedaje de San Ramo6n?

e Determinar si la

Objetivo General:

Demostrar si la calidad de servicio ofrecido en
Establecimientos de hospedaje de San Ramon

influye en la satisfaccion de los turistas.

Objetivos Especificos:

e  Verificar si la medida de buena atencion

al turista en los Establecimientos de
hospedaje de San Ramon influye en la

lealtad de los turistas.

e Comprobar cdmo los precios mejoraran la

afluencia  de  turistas en los
establecimientos de hospedaje de San
Ramon.

infraestructura
confortable y limpia afectara la difusion
de una imagen positiva de los
establecimientos de hospedaje de San

Ramon.

Hipotesis General:

La calidad de servicio en los
establecimientos de hospedaje influye en la

satisfaccion de los turistas de San Ramon.

Hipotesis especificas:

e La medida de buena atencién al cliente

en los establecimientos de hospedaje de
San Ramén influira en la lealtad de los
turistas.

e Los precios asequibles mejoraran la
afluencia  de  turistas en los
establecimientos de hospedaje de San
Ramon.

e La infraestructura confortable y limpia
logrard la difusion de una imagen
positiva de los establecimientos de

hospedaje de San Ramon.

Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion
es descriptiva y

correlacional.

Disefio de investigacion:

El estudio responde a un
disefio no experimental

y de corte transversal.

Técnicas de recoleccion

de datos:

Disefio de encuesta, de

tipo cerrada  que
enmarca 24 preguntas
dirigida a los turistas de
los establecimientos de
hospedaje de  San

Ramoén.

Identificacion de

Variables.

V. Independiente:

X = Calidad de

servicio

V. Dependiente:

Y = Satisfaccion de

los turistas

V. Independiente:

- Buena atencion
al turista

- Precios

- Infraestructura
confortable vy

limpia

V. Dependiente:

® lealtad de los
turistas.

e  Difusion de una
imagen positiva
de la empresa.

®  Afluencia de

turistas.




» Carta de colaboracién institucional

San Ramon, 13 de Marzo de 2017

Hotel, Restaurante y Piscina Shirampari
Administrador
Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para brindale mi cordial saludo, asimismo aprovechar la

oportunidad para manifestarle lo siguiente:

Que, actualmente me encuentro realizando el Curso De TESIS, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administraciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Ciencias Econdmicas de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Por lo que comunicé a usted
que para realizar el trabajo de investigacion, cuyo tema es “Efectos de la calidad de servicio de los
establecimientos de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramon en el
2017”. En tal sentido solicito a usted se sirva concederme la autorizacién para realizar la medicion
de los instrumentos para la recoleccion de datos a los trabajadores de su empresa y proseguir asi
con el desarrollo de mi investigacion y lograr culminar con mi tesis de acuerdo al cronograma
establecido. Asimismo, todo ello serd en beneficio para nuestra entidad donde una vez culminada la

investigacion se le haga llegar una copia del mismo.

Sin otro particular y agradeciendo anticipadamente su gentil respuesta, me suscribo de Ud.

Atentamente,

Bach. Mariella Granados Balbin

DNI 43594096
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San Ramén, 13 de Marzo de 2017

Hotel El Tirol
Administrador

Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para brindale mi cordial saludo, asimismo aprovechar la

oportunidad para manifestarle lo siguiente:

Que, actualmente me encuentro realizando el Curso De TESIS, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Ciencias Econémicas de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Por lo que comunicé a usted
que para realizar el trabajo de investigacion, cuyo tema es “Efectos de la calidad de servicio de los
establecimientos de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramon en el
2017”. En tal sentido solicito a usted se sirva concederme la autorizacion para realizar la medicion
de los instrumentos para la recoleccion de datos a los trabajadores de su empresa y proseguir asi
con el desarrollo de mi investigacion y lograr culminar con mi tesis de acuerdo al cronograma
establecido. Asimismo, todo ello serd en beneficio para nuestra entidad donde una vez culminada la

investigacion se le haga llegar una copia del mismo.

Sin otro particular y agradeciendo anticipadamente su gentil respuesta, me suscribo de Ud.

Atentamente,

i

Bach. Mariella Granados Balbin

JoHAn Ha-nBEN REYNA EcDAUIL

DNI 43594096

Dat: 41841 5099
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San Ramoén, 13 de Marzo de 2017

Hotel Turistico Santo Domingo
Administrador
Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para brindale mi cordial saludo, asimismo aprovechar la

oportunidad para manifestarle lo siguiente:

Que, actualmente me encuentro realizando el Curso De TESIS, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion de la Facultad de Ciencias Administrativas y Ciencias
Econémicas de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Por lo que comunic6 a usted que para
realizar el trabajo de investigacion, cuyo tema es “Efectos de la calidad de servicio de los
establecimientos de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramén en el
2017”. En tal sentido solicito a usted se sirva concederme la autorizacion para realizar la medicion
de los instrumentos para la recoleccion de datos a los trabajadores de su empresa y proseguir asi
con el desarrollo de mi investigacion y lograr culminar con mi tesis de acuerdo al cronograma
establecido. Asimismo, todo ello seréd en beneficio para nuestra entidad donde una vez culminada la

investigacion se le haga llegar una copia del mismo.

Sin otro particular y agradeciendo anticipadamente su gentil respuesta, me suscribo de Ud.

Atentamente,
Yé%/ A’/;M
/ - -

Bach. Mariella Granados Balbin

DNI 43594096

ormen Huancc.,s £SP}V\C .
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“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

SOLCITO: INFORMACION DE
REGISTRO DE HOTELES DE SAN
RAMON.
DIRCETUR - JUNIN
OFICINA ZONAL - SAN RAMON
RECIBIDO
SENOR: v 23 AGD. EW?
LIC. JULIO CESAR DELGADO VEGA
SUB. DIRECCION ZONAL SAN RAMON 7
DIRCETUR fma:....../ lomeci —

Yo, LOURDES MARIELLA GRANADOS BALBIN, identificada con
DNI N2 43594096, domiciliada en Calle Los Geranios N2 148, del Distrito de San
Ramon. La provincia de Chanchamayo, Regién Junin, Egresada de la Universidad
Inca Garcilaso de la Vega, ante su despacho me presento para exponer lo
siguiente:

Que, el fin de la presente es para solicitarle INFORMACION
RELACIONADA CON EL REGISTRO Y CATEGORIZACION DE LOS HOTELES DE LA
CIUDAD DE SAN RAMON, todo eso con el fin de contribuir al trabajo de
investigacion que vengo realizando “LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS HOTELES
DE LA CIUDAD DE SAN RAMON EN EL 2017”.

Agradezco su gentil atencién, reiterandole las muestras de mi especial
consideracion y estima personal.

San Ramdn, 23 de agosto de 2017

LOURDES MARIELLA GRANADOS BALBIN
DNI N2 43594096
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