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Calidad del servicio y satisfaccion del cliente externo en el hostal "Pukekos™ de Ayangue,

provincia de Santa Elena, afio 2024

Autor:
Torres Rodriguez Anthony Kenneth
Tutor:

Ing. Sabina Villén Perero, MSc.

Resumen

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la calidad del servicio y su
contribucion en la satisfaccion del cliente externo del hostal “Pukekos” de Ayangue mediante
el modelo SERVPEREF, respecto a eso la problematica de estudio, consiste en describir de qué
manera la calidad del servicio contribuye con la satisfaccion del cliente externo del hostal
“Pukekos”. Por consiguiente, para analizar la problematica se utilizd6 una metodologia, de
disefio no experimental y un nivel de investigacion descriptiva para realizar una interpretacion
de la situacion actual en la que se encuentra el hostal y un enfoque mixto, que involucra tanto
lo cuantitativo y cualitativo, asi como también métodos importantes como el analitico e
inductivo. La poblacién de este trabajo estuvo conformada por el gerente o propietario,
especialista, y los clientes del hostal; de los cuales se tom6 una muestra de tamafio 160, mismos
que fueron seleccionados utilizando el muestreo no probabilistico por conveniencia, para luego
proceder con la aplicacion de las entrevistas y las encuestas respectivamente. Los resultados
de esta investigacion mostraron algunos clientes o huéspedes estuvieron satisfechos, pero una
cierta cantidad de clientes no quedaron satisfechos por el servicio brindado por el hostal. se
concluyé que el servicio en el hostal es regular, pero no buena totalmente, se cumplen con las
necesidades de los huéspedes obteniendo de esa manera la satisfaccion en unos y en otros no,
la capacidad de respuesta, tangibilidad, seguridad, fiabilidad y empatia se aplican
eficientemente, pero eso no es suficiente para las exigencias de los clientes.

Palabras claves: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, percepcion, modelo SERVPERF
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Service quality and external customer satisfaction at the "Pukekos™ hostel in Ayangue,
Santa Elena province, year 2024.

Author:
Torres Rodriguez Anthony Kenneth
Tutor:

Ing. Sabina Villon Perero, MSc.

Abstract

The objective of this research work is to analyze the quality of the service and its contribution
to the satisfaction of the external client of the “Pukekos™ hostel in Ayangue through the
SERVPERF model. In this respect, the problem of the study consists of describing how the
quality of the service contributes to the satisfaction of the external client of the ‘“Pukekos”
hostel. Therefore, in order to analyze the problem, a methodology of non-experimental design
and a descriptive level of research was used to interpret the current situation of the hostel and
a mixed approach, which involves both quantitative and qualitative, as well as important
methods such as analytical and inductive. The population of this work consisted of the manager
or owner, specialist, and customers of the hostel; from which a sample of size 160 was taken,
which were selected using non-probabilistic convenience sampling, and then proceeded with
the application of interviews and surveys respectively. The results of this research showed that
some customers or guests were satisfied, but a certain number of customers were not satisfied
with the service provided by the hostel. it was concluded that the service at the hostel is regular,
but not totally good, the needs of the guests are met, thus obtaining satisfaction in some and
not in others, the capacity of the hostel to satisfy the needs of the guests, and that the service
provided by the hostel is not good.

Keywords: quality of service, Customer satisfaction, perception, SERVPERF model
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Introduccion

La calidad del servicio y satisfaccion del cliente son temas muy relevantes en la historia
y actualidad, a medida que pasa el tiempo estos evolucionan adaptandose a las necesidades que
surgen de los clientes y a las nuevas tendencias en el mundo, en este caso enfocados en los
servicios de hostales, los requerimientos de los usuarios que adquieren estos servicios, son el
impulso para que los alojamientos de este tipo estén en constante cambio y mejora continua
para cumplir con las expectativas de todos aquellos individuos que visitan estos lugares, sea
para descansar 0 para pasar un dia de relajacién, dado que esos establecimientos buscan
satisfacer a sus clientes y crear buenas resefias para que de esa manera se den a conocer
ampliamente por sus buenas gestiones de calidad, obteniendo asi un reconocimiento por su

atencion eficaz.

Acorde con Terén Ayay et al. (2021) menciona que la calidad del servicio en muchas
organizaciones de Latinoamérica se ha desarrollado de gran manera por la innovacién que estas
aplican, esto con un enfoque de mejoramiento en todos los aspectos para el desarrollo de las
organizaciones, ademas, la calidad de servicio ha sido un punto plasmado en la escritura de
exploraciones a través del tiempo en diferentes &mbitos de las organizaciones o asociaciones
de Latinoamérica. Sin embargo, también alude a la valoracion de administracion de las
organizaciones especificamente de ayuda y en las herramientas que incluyen algan tipo de
servicio al cliente, eso también se utiliza en las administraciones del estado y el poder publico

de la calidad de servicio que se brindan a todos. (pp.3-4)

Por otra parte, la satisfaccion del cliente en diversos ambitos de estudios,
especificamente a nivel mundial, en un entorno radicalmente econémico globalizado, las
organizaciones o empresas buscan elevar en cierto nivel sus indices de eficiencia para asi poder
obtener la preferencia por parte de sus usuarios o clientes, de acuerdo con aquello, son varias
las investigaciones que se desarrollan para predecir la satisfaccion del cliente hacia los
servicios, debido que a partir de la recopilacion de datos se pueden obtener resultados en el
ambito de la investigacion sobre la variable satisfaccion, cuando el servicio o producto
mayormente supera las expectativas de los clientes este se convierte en algo bueno para las
organizaciones, porque permite y fomenta a que las personalidades que percibieron con alta
calidad el servicio se impliquen mas y tengan las intenciones de volver a adquirirlo. (Cardona
& Cardona, 2023) (p.7).
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Romero (2024) menciona que actualmente el mundo global y por supuesto el campo de
la administracion tienen un nivel alto de competitividad, cabe destacar que la satisfaccion del
cliente es muy importante puesto que permite analizar la calidad del servicio y las expectativas
previo a la adquisicion de un servicio y posteriormente ver el desempefio del mismo, ya que a
partir de la contratacion de servicios por parte de los clientes se puede evidenciar si estos
quedan satisfechos, si fue agradable se pueden convertir en clientes preferentes o fieles de las
empresas, negocios u organizaciones. Por ende, volveran a utilizar o preferir el servicio o
producto, por supuesto estos se convierten en ayuda para promocionar los servicios entre

conocidos 0 amigos, lo que es muy beneficioso para la empresa.

El estado ecuatoriano se preocupa por el mejoramiento de la atencion al cliente y la
calidad del servicio para cumplir con las expectativas que el cliente espera, es muy fundamental
que los roles del funcionario servicial sean precisos para que el usuario obtenga esa
satisfaccion. Dentro de este margen existen varios factores para que los clientes se sientan
satisfechos con los servicios recibidos dentro de un negocio u organizacion, estos no solo se
fijan en la calidad de la atencién por el servicio adquirido, sino que también se enfocan en ver
de qué manera son tratados en temas como el tiempo de espera segin los requerimientos y
analizando si estos son Optimos, verificando los conocimientos, eficiencia y por supuesto la

eficacia. (Tucunango, 2020)

Mientras que Luis Toala Zambrano (2021) dice que la hoteleria en Ecuador es una parte
del sector econdbmico muy importante y los empresarios del sector hotelero manifiestan que
para obtener un buen posicionamiento entre las distintas competencias que existen lo mas
importante es desarrollar y tener un control riguroso de la calidad del servicio y los niveles de
satisfaccion de los clientes, esto con un enfoque de poder obtener fundamentaciones
descubriendo cuales son sus puntos débiles y por supuesto conocer cuales son sus puntos
fuertes, con el propoésito de mejorar en todos los aspectos la calidad y estimular la satisfaccion.
Las principales direcciones que los establecimientos de alojamiento quieren lograr y prevalecer
dentro de una demanda prominente, es obtener una gran fidelizacion eficaz por parte de clientes

habituales y nuevos.

En cuanto a Mariela & Ramirez (2018) mencionan que la provincia de Santa Elena es
un gran destino turistico para visitantes nacionales o bien extranjeros lo que permite y da
relevancia a la satisfaccion del cliente frente a la calidad del servicio que los establecimientos

del sector hotelero o de restaurantes brindan a los usuarios en cada visita. Se menciona que la
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provincia de Santa Elena es cuestionada por el precio y calidad, sin embargo, en fechas festivas
o feriados es cuando el indice de la demanda aumenta considerablemente. Actualmente, los
clientes de los servicios estan informados a través de distintos medios que existen, su nivel de
exigencia ha aumentado y esto los impulsa a pedir mejores tratos, lo que genera y obliga a los
servicios a mejorar de acuerdo con las exigencias de los clientes, para aquello es importante
analizar expectativas de las personas en cuanto al servicio, para asi en tal caso hacer las
correcciones pertinentes en los servicios de una provincia donde se ofrecen las acciones sin

estudio previo.

En lo que respecta al planteamiento del problema, la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente es analizada no solo por la forma en la que los negocios u
organizaciones la ofrecen, sino también por la manera en la que los clientes la perciben, los
clientes cada dia se vuelven mas y mas exigentes con los servicios que estos adquieren en
distintos lugares o rincones del mundo. A nivel global a medida que pasa el tiempo hay cambios
en el campo servicial y esto provoca el surgimiento de nuevas formas de atender al cliente, los
usuarios siempre quieren lo mejor para ellos, buscan comodidad, relajacion y sobre todo algo
que llene sus expectativas a partir de hipétesis que estos presentan. La calidad del servicio es
juzgada en base a percepciones de resultados técnicos referentes a las experiencias que muchos
usuarios han vivido. Los enfoques de satisfacer las necesidades de los clientes, asi como sus
exigencias, muchas veces son de gran magnitud y no se logra cumplir con los requerimientos,
la calidad del servicio sera el elemento de evaluacion de los clientes hacia los hoteles o

establecimientos para llenar sus expectativas. (Zarraga Cano et. al, 2018)

De todos los sectores econdmicos del pais, el hotelero fue el méas afectado por la
pandemia ocasionada por el Covid-19, provocando pérdidas millonarias y cierre de varios
alojamientos, lo que gener6 pérdida de empleos y problemas en la calidad del servicio que se
brindaba en los hoteles, también implico la satisfaccion de los clientes. Al retomar las
actividades, provoco bajas en el servicio que los hoteles ofrecian. Luego de aquello surgieron
hoteles con alcances de clases acomodadas a tarifas que en ciertos sectores de la poblacion del
pais era imposible pagar por un lugar para descansar lo cual no causaba satisfaccion a los
clientes, esto se debe a que los hoteles querian recuperar un poco la economia post pandemia,
sin embargo, luego surgieron otros lugares mas modestos y al alcance de todos. La calidad del
servicio ofrecida por un hotel se ve plasmada en la satisfaccion del cliente y en la conformidad

que estos perciben, de acuerdo con los diferentes servicios prestados. (Zavala & Hasing, 2022).



17

En la provincia de Santa Elena, los principales problemas comunes en los hostales en
cuanto a la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente externo son, que no toman en cuenta
las sugerencias u opiniones de los clientes respecto a los servicios y necesidades, fallan en dar
un buen servicio a los usuarios y la satisfaccion segln sus expectativas no es muy buena, esto
quiere decir que los lugares de alojamiento y sus propietarios no estan al tanto de los

requerimientos u opiniones de los usuarios.

Esto ademas muestra que no hay una buena gestion en el ambito de la toma de
decisiones, porgue no mejoran de acuerdo a las peticiones o sugerencias que hacen los clientes
para sentirse satisfechos, ademas, esto interfiere en gran magnitud en el desarrollo eficaz de los
hospedajes o bien alojamientos, cabe decir que los duefios 0 gerentes desconocen en ciertas
cosas las exigencias de sus clientes, lo que resulta una desventaja frente a otros
establecimientos que priorizan la comodidad de sus clientes y por supuesto la evolucién de su
organizacién para obtener reconocimiento por sus buenas gestiones sobre la calidad del

servicio que ofrecen y por poner en primer plano a sus clientes.

Los hostales en la comunidad de Ayangue para ser recomendados de acuerdo con la
opinion publica como buenos lugares para descansar y alojarse, deben tomar en cuenta las
opiniones de sus clientes. Para aquello se hizo una visita especificamente al hostal seleccionado
para poder descubrir que problemas presenta este establecimiento de alojamiento, para asi

analizarlo en este trabajo investigativo.

Los problemas que se presentan en el hostal “Pukekos” de Ayangue, son los siguientes:
El servicio, no tener un entendimiento claro segun la percepcion de los clientes si para ellos el
servicio es de calidad, existen clientes exigentes y con gustos diferentes, lo cual genera
satisfaccion en algunos y en otros no por el servicio brindado. La seguridad y los equipos del
hostal no son los adecuados, ya que los equipos tecnoldgicos del hostal no son modernos,
provoca que los clientes duden en adquirir el servicio al momento de analizar el lugar o ponerlo
como opcion, la atencion que da el personal del servicio del hostal no es la que los usuarios o
clientes quieren y eso provoca que los lineamientos no sean bien percibidos por los mismos y
por ende no serian de agrado para esos usuarios. Se pudo evidenciar que estos son los

principales problemas que se presentan en el hostal “Pukekos” de Ayangue.

De acuerdo con la problematica establecida, se plantea la formulacién del problema,
el cual se menciona en la siguiente interrogante: ¢(De qué manera la calidad del servicio

contribuye con la satisfaccion del cliente externo del hostal “Pukekos” de Ayangue?
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Posteriormente con base a la argumentacion planteada se define la sistematizacion del

problema en 3 puntos especificos:

» (Cual es la situacion actual de la calidad del servicio que brinda el hostal
“Pukekos” de Ayangue?

» (Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente externo en el hostal “Pukekos” de
Ayangue?

» (Qué acciones son factibles para el mejoramiento de la calidad del servicio

enfocadas en fortalecer la satisfaccion del cliente en el hostal “Pukekos”?
El objetivo general de este trabajo de investigacion se enfoca en:

Analizar la calidad del servicio y su contribucion en la satisfaccion del cliente externo del hostal
“Pukekos” de Ayangue mediante el modelo SERVPERF

De acuerdo con el objetivo general, se desarrollan los objetivos especificos de esta
investigacion con el propdsito de lograr el cumplimiento de estos, y para aquello se menciona

lo siguiente:

» Diagnosticar la calidad del servicio que actualmente brinda el hostal “Pukekos”
de Ayangue.

» Analizar el nivel de satisfaccion del cliente externo en el hostal “Pukekos” de
Ayangue

» Plantear acciones para el mejoramiento de la calidad del servicio enfocadas en

el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente externo en el hostal “Pukekos”.

La justificacion tedrica de este trabajo de investigacion esta direccionada enfocada en
analizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente externo mediante la utilizacion de
las dimensiones del modelo SERVPERF , diagnosticar como es la calidad del servicio
actualmente en el hostal “Pukekos” de Ayangue, sera un gran impulso para ejecutar un
levantamiento de informacion o nociones, y de acuerdo con el desarrollo de este trabajo
conseguir argumentos muy importantes para el andlisis, por consiguiente, un negocio o
establecimiento que se dedica a brindar un servicio, considera que la satisfaccion del cliente no
solo es un necesidad sino un gran aspecto para mejorar la calidad del servicio y de esa manera
ofrecer o dar un trato de manera eficaz segln las necesidades que los usuarios tengan, al
implementar y dar un buen servicio no solo ser& beneficioso para el alojamiento sino también

para los clientes externos de este.



19

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente externo, son temas de suma
importancia para el desarrollo del hostal, a partir de las acciones que se realicen dentro del
alojamiento se puede percibir como seré el servicio que brindaran a los huéspedes, ademas,
esto se basa en el manejo que le da su propietario, puesto que a partir de las indicaciones, sus
trabajadores plasmaran en actitudes y acciones las disposiciones encomendadas, un trabajo
direccionado a la calidad del servicio del hostal y por supuesto para que los usuarios del mismo

se sientan satisfechos en todos los aspectos seré un servicio eficaz y bueno.

Al cliente externo para tenerlo satisfecho y contento, debe ser comprendido, y sobre
todo hacerlo sentir importante, darle la confianza para que se sienta cbmodo, y escucharlo para
ser entendido, de acuerdo con estas practicas y muy bien aplicadas se lograra tener un cliente

satisfecho y con toda certeza seguird adquiriendo un servicio o producto. (Moreno, 2014)

Para realizar la Justificacion practica se plantean acciones para el mejoramiento de la
calidad del servicio enfocadas en el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente externo en el
hostal “Pukekos”. Para aquello es oportuno que el hostal o alojamiento tengan un analisis de
aspectos fundamentales como la fiabilidad y capacidad de respuesta de los trabajadores y el
gerente, y por supuesto ver si estos son empaticos con las actitudes y situaciones de los clientes,
de acuerdo aquello también ver la tangibilidad de las instalaciones y la seguridad del hostal.
Para luego sentir la gratitud o ver inconformidades que los usuarios perciben dentro del

establecimiento hostelero, para asi luego mejorarlos.

En cuanto al servicio que ofrece el hostal, cabe mencionar que ante cualquier duda o
necesidad presentada es muy importante ser agiles, porque el servicio que los usuarios o
clientes esperan debe ser bueno, dado que desde sus perspectivas se fijaran en detalles que
muchas veces otros no pueden ver, al llenar y complacer las expectativas que ellos tienen se
podra dar y obtener la satisfaccion, posteriormente obtener fidelizacion y reconocimiento por
parte ellos, eso impulsa a que los usuarios pasen la informacion sobre el servicio de calidad y
motivardn a mas personas a adquirir el alojamiento por sus caracteristicas buenas y

satisfactorias.

Al establecer acciones para el mejoramiento la calidad del servicio enfocadas en la
satisfaccion del cliente externo en el hostal “Pukekos”, se busca contribuir con el desarrollo
del hostal y sobre todo mitigar los principales problemas evidenciados en el alojamiento, tomar
en cuentas las acciones de fortalecimiento podra mejorar el servicio y sobre todo con aquello

atraer més clientes por las buenas gestiones, eso permitira que recomienden el establecimiento
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y que otros conozcan cOmo es el servicio y verificar que este cumpla con sus expectativas, y
por supuesto evidenciar si cumplen con los requerimientos de cada cliente. Posteriormente a
esto, obtener argumentaciones para saber que opinan los clientes respecto al servicio que
recibieron en sus estancias. De acuerdo con los datos obtenidos analizar si los clientes externos
quedaron satisfechos en todos los aspectos, V si el servicio brindado en el hostal “Pukekos” de

Ayangue es de calidad.
Por lo anteriormente expuesto, la idea a defender de esta investigacion es:

La aplicacion adecuada de acciones contribuira de manera significativa en el
mejoramiento de la calidad del servicio enfocada en el fortalecimiento de la satisfaccion del

cliente externo del hostal “Pukekos”.
Esta investigacion contiene los siguientes apartados:

El capitulo I de esta investigacion se basa en la revision de la literatura, lo cual permitio
describir trabajos previos con temas relacionados, en cuanto a los enfoques similares con las
variables de esta investigacion las cuales son calidad del servicio y satisfaccion del cliente
externo, también se menciona el desarrollo de teorias y conceptos, en esta seccidn se describen
los conceptos a partir de diferentes autores, en base a las variables y dimensiones e indicadores
a partir de la matriz de consistencia, y por supuesto este capitulo también contiene la parte de
fundamentos legales relacionados de acuerdo a este tema de investigacion.

El capitulo Il menciona la metodologia de este trabajo de investigacion, a partir de
aquello el desarrollo del disefio de la investigacion y los métodos de investigacion, los cuales
son necesarios e importantes para la definicion del enfoque que se emplea y el alcance que
tendra, también se explica y se detalla lo que es la poblacion y muestra, posteriormente la

recoleccion y procesamientos de los datos para saber qué técnicas o instrumentos se utilizaron.

El capitulo Il menciona los resultados y la discusion, a partir de los datos obtenidos
de acuerdo con los diferentes instrumentos utilizados, se realiza o desarrolla el respectivo
andlisis de la entrevista y de las encuestas, posteriormente se plantea la discusion de los
principales hallazgos del estudio, después de esta, se detalla de manera clara y precisa la
propuesta como solucion al problema de esta investigacion y por ultimo se muestran las

conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo I
Marco Referencial

Revision de la literatura

Salas Bedoya (2021) en su trabajo de investigacion sobre “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente externo en el Policlinico Blue Medical S, R, L. en la ciudad de Arequipa,
2020” menciona que el objetivo o propoésito de investigacion se enfocd en comprobar qué
relacion existe entre la calidad del servicio y por supuesto la percepcién del cliente externo, los
cuales en este caso son los usuarios o personas que acuden o visitan el Policlinico Blue Medical

en la ciudad de Arequipa.

La metodologia utilizada en esta investigacion es de tipo cuantitativa, lo cual se basa en
buscar y sobre todo aumentar la parte tedrica obteniendo asi conocimientos nuevos, se
menciona que este trabajo de investigacion es de tipo correlacional, en esta se busca ver el
resultado del grado de relacion que tiene las variables, a partir de eso se la cuantifica y
especificamente se analiza el grado de vinculacion, ya que en este tipo de investigaciones no

se manipulan las variables de interés.

Para obtener los resultados se hizo una ejecucion de andlisis directa lo cual dio como
evidencia datos estadisticos, a través de cinco dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente externo del Policlinico Blue Medical SRL, en la parte de los elementos
tangibles dio un porcentaje de 74,1% frente a un 25,9% que pertenece al indice de necesidad
que requiere mejora, en la fiabilidad dio un resultado de 69,2% frente a la posibilidad de mejora
de 30,8%, en la capacidad de respuesta dio un porcentaje de 67,7% frente a una posibilidad de
mejoramiento del 32,3%, en la seguridad un total de 74,7% frente a un mejoramiento de 25,3%,

y para finalizar esta la empatia con un 65,1% frente a un 34,9% de mejoramiento.

Para concluir, la propuesta recomendada se trata sobre el planteamiento de un
mecanismo o especificamente un sistema de identificacion para la cultura organizacional, la
cual predomina en las organizaciones sobre todo para diagnosticar, clasificar y especialmente
facilitar los cambios. Estos tienen que ver directamente con las presunciones bésicas, valores
y por supuesto orientaciones predominantes, de acuerdo con el grado de flexibilidad o agilidad
para poder sobrellevar los cambios constantes que suceden en el entorno, estos a partir de

acciones de integrantes de equipos o especificamente de la organizacion.
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Rivera (2018) en su tesis sobre “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Consorcio Fredy” en Per, menciono6 que el objetivo o proposito de su investigacion
se baso en determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y especificamente con
la satisfaccion del cliente con los usuarios o personalidades que acuden al Consorcio Fredy,
con el fin de requerir el servicio que este ofrece. Hace hincapié que aquella empresa no solo
debe ofrecer un buen producto o servicio, sino que también este debe motivar a sus
colaboradores para que estos puedan mejorar y ofrecer una calidad sobresaliente a los clientes.
La problematica que se encuentra en este articulo se basa en descubrir qué relacion existe entre

la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Consorcio Fredy.

La metodologia utilizada se bas6 en una investigacion de tipo no experimental de corte
transversal con un método de disefio descriptivo y por supuesto correlacional, cabe mencionar
que de acuerdo con la poblacion utilizada para obtener datos y resultados se tomé como muestra
una cantidad de 90 clientes, para obtener los datos se tuvo que desarrollar una ejecucion de

manera censal.

Para obtener los resultados se hizo una ejecucion de evaluacion con criterio de verificar
la validez y confiablidad de los datos obtenidos, y asi mediante el estadistico alfa de Cronbach
se pudo conseguir los siguientes resultados, 0.956 en la calidad del servicio y 0.944 en lo que
concierne a la satisfaccion del cliente. Por consiguiente, en la prueba de hipotesis se obtuvo un

esclarecido Rho de Spearman de 0.783, con una mencion en el valor de P de 0.000.

Para concluir se obtuvo una argumentacion sobre la correlacion y que esta es muy fuerte
en cuanto a larelacion calidad de servicio y satisfaccion del cliente, porque segin los resultados
obtenidos y en los célculos estadisticos desarrollados en las variables tienen los siguientes
grados de significancia: calidad de servicio y satisfaccion del cliente con un Rho de Spearman
de 783 a un nivel de significancia de 0,000 menor a 0,05 entre las variables. Entre la dimension
fiabilidad y la variable satisfaccion del cliente se obtuvo un Spearman de 880 a un nivel de
significancia menor a 0,05 entre las dimensiones. En la dimension capacidad de respuesta y la
variable satisfaccidn en los clientes se obtuvo un Spearman de 864 a un nivel de significancia
0,000 menor a 0,05 de relacion. Posteriormente estos resultados son positivos para el desarrollo
de la empresa y asi obtener grandes beneficios en un futuro, la empresa Consorcio Fredy busca
el buen manejo de actividades para dar un servicio de calidad y sobre todo satisfacer a sus

clientes.
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Franco (2020) en su trabajo de investigacion sobre “Calidad del servicio en los negocios
de restauracion del Sector Malecdn del Canton Salinas” menciona que Su objetivo es medir el
nivel de la calidad del servicio prestado en los negocios de restauracion del Sector Malec6n del
Canton Salinas aplicando el modelo SERVPERF, posteriormente analizar la situcion real de
es0s negocios, para verificar la problematica establecida y comprender que es lo que incide en
la satisfaccion del consumidor, para luego realizar un diagnostico de acuerdo con las
percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio por medio del modelo SERVPERF, y
de esa manera determinar el nivel que actualmente tienen esos establecimientos, sobre todo
porque deben estar en buenas condiciones para servir y brindar un buen trato al cliente o

consumidor de esos restaurantes.

La metodologia que se aplicé para obtener argumentos para el desarrollo de este tema
de estudio fue de tipo exploratorio, dado que el tema es algo que ha sido poco estudiado,
posteriormente se utilizaron los siguientes métodos, tanto inductivo como deductivo, los cuales
permitieron verificar y analizar las falencias que se presentan en los restaurantes de ese sector,
mencionando que también se utilizo la técnica del modelo SERVPERF para evidenciar con
cada dimensién si la satisfaccidn de los clienetes es positiva o si se estdn empleando estas de
una manera no adecuada. La poblacion de este estudio fueron los clientes o consumidores que
adquirieron el servicio en los restaurantes, la muestra selecionada fue por conveniencia
entendido como no probabilistico, ya que por falta de informacion se no se obtuvo cual era el

numero exacto de turistas que acuden a los establecimientos.

Los resultados mostraron que utilizando las dimensiones del modelo SERVPERF se
pudo evidenciar que la calidad del servicio brindada por los hostales se encuentran en un nivel
promedio neutro y falta mejorar en aspectos como la contratacion del personal adecuado, dado
que las personas que trabajan en los restaurantes no son profesionales en el area de turismo, y
eso provoco que no se logre la satisfaccion de los comensales, porque aquellos tienen falencias
en ciertos detalles al momento de dar el servicio, las expectivas del consumidor deben

cumplirse y sobrepasar lo que ellos esperan para satisfacer sus requerimientos.

Finalmente se concluyd que los restaurantes deben enforcarse en el personal que
contratan para dar servicio, dado que al tener falencias se debe exigir a los propietarios
capacitar constantemente a esos colaboradores para que se adpaten a los cambios que surgen a
medida que pasa el tiempo, dado que en el lugar donde se ubican los resturantes existe una

demanda de turistas nacionales y extrajeros en gran magnitud.
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Lucas (2021) en su proyecto de investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el sector ferretero, ciudad de Puerto Lopez” destaca que tuvo como
objetivo general la determinacion de la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente en el sector ferretero de la ciudad de Puerto Lopez, de acuerdo aquello ver y analizar
si la problematica sobre la interrogante con respecto a la incidencia es buena o mala para asi
comenzar a desarrollar estrategias para un futuro con opciones de mejoramiento, ya que estos
son pilares fundamentales para la evolucion del sector ferretero en cuanto al servicio que
brindan y de esa manera dar al cliente una experiencia muy satisfactoria obteniendo resefias de

visto bueno frente a la sociedad.

La metodologia que se llevd a cabo para la determinacion de datos de este estudio o
analisis se hizo de manera descriptiva no experimental, desde un enfoque cualitativo y por
supuesto utilizando también los métodos inductivo e hipotético deductivo de disefio transversal
lo cual permite un planteamiento mas a fondo y por consiguiente una investigacion de campo
con la implementacion de las herrmientas como son las encuestas y entrevistas, se tomé una
muestra de 372 clientes para ser encuestados y para las entrevistas se tomd en cuenta a 3
administradores especificamente duefios de diferentes empresas de ferreterias de la ciudad de

Puerto Lopez.

Los resultados obtenidos de acuerdo con los procesos que se llevaron a cabo
anteriormente de forma SERVQUAL demostr6 que las percepciones regularmente de los
clientes se encuentran insatisfechas debido a varios factores que surgen en las acciones dentro
de los establecimientos ferreteros, por otra parte las expectativas de los clientes son que el
sector ferretero puede mejorar, esto se debe a que se percataron y evidenciaron que el sector se
va desarrollando en cuanto a instalaciones propias y sobre todo con una ubicacién adecuada lo

cual falcilitaria el acceso de los mismos .

En conclusién en la ciudad de Puerto Lopez el sector ferretero donde las personas
acuden para conseguir herramientas necesarias para un sin numero de actividades se encuentran
insatisfechas, esto se da porque los administradores no plantean estrategias y acciones para
satisfacer a los clientes, ya que tienen poco conocomiento sobre el tema, tanto asi que se
evidencio que no plantean estrategias de marketing empleadas o enfocadas a la calidad del
servicio lo cual implica la satisfaccion del cliente, porque al cumplir con los requerimientos de
los clientes ellos logran dar una resefia de buena imagen al negocio ferretero y por ende

obtendrian un buen margen de clientes en un determinado tiempo.
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Rivera (2019) en su tesis titulada: “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Greenandes Ecuador” publicado en el afio 2019. Menciona que la investigacion
tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio y satisfaccion al cliente de la empresa
Greenandes de la ciudad de Guayaquil, aplicando especificamente un cuestionario de modelo
SERVQUAL el cual ayudo a descubrir las percepciones y sobre todo las expectativas de sus
clientes exportadores con mencion al servicio ofrecido por esa empresa. El problema de esta
investigacion radica en saber cudl es el nivel de la calidad del servicio y cémo influye en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes.

La metodologia que se utilizd fue de manera cuantitativa, deductiva y descriptiva,
especialmente aplicando el modelo denominado SERVQUAL con un enfoque en el GAP 5, lo
que se explica que corresponde a las diferencias de la percepcion de la calidad en el servicio
menos las expectativas. Se utiliz6 la herramienta de encuestas, la cual fue aplicada a una
muestra de 180 clientes exportadores, para asi obtener fundamentaciones necesarias que

permitan seguir con el desarrollo del anélisis.

Los resultados obtenidos de este estudio de investigacion mostraron que la percepcion
de la calidad del servicio brindada por Greenandes es inferior a las expectativas que tienen sus
clientes, lo cual se refleja especialmente en las dimensiones como son la fiabilidad y la
capacidad de respuestas, donde se obtuvieron resultados negativos altos, en los cuales se deben
gestionar mejoras de procesos y por supuesto ser mas responsables en las areas donde se tiene

contacto con los clientes.

En conclusion, en esta investigacion se obtuvieron argumentaciones de las principales
diferencias que sobresalen entre las percepciones y estadisticas de la calidad del servicio de la
organizacion o empresa Yy la gran afectacion por los resultados que mostraron la insatisfaccion
de los cliente, también se logro descubrir lo que realmente los clientes esperan del servicio y
sobre qué es lo que la empresa como responsable desarrollara para mejorar la atencién y por
supuesto la experiencia de la calidad del servicio brindada a sus clientes.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Modelo SERVPERF
De acuerdo con Pascual (2024) el modelo SERVPERF se define o surge de las palabras

en inglés (SERvice PERFormance) desempefio de servicio. A través de una valoracion por
parte de clientes potenciales se desarrolla una medida de la percepcion de la calidad del
servicio, esto se da con la implementacion de las siguientes dimensiones: fiabilidad,

tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia.

Fernandez (2014) menciona que el modelo SERVPERF al establecer un cuestionario
con las dimensiones se obtienen resultados notoriamente fiables, dado que con la escala de
medicion empleada se podran obtener argumentos faciles de entender, también determina que

este método se basa especificamente en la percepcion de los clientes.

Calidad del servicio

Segun Piattini (2019) la calidad del servicio se define de la siguiente manera, como la
magnitud o grado en el que un grupo de caracteristicas de un servicio hace y cumple con

requisitos o como la capacidad de un servicio el cual proporciona un valor previsto.

De acuerdo con Denton (1991) la calidad de servicio especificamente dice que no se
basa en hipdtesis, sino en un contexto preciso, que los clientes a través de una amplia variedad
de informaciones y comentarios argumentan sus percepciones, para luego manifestar el

servicio que ellos esperan.

La calidad del servicio es un aspecto importante para el desarrollo de los
establecimientos, puesto que a partir de aquello se puede obtener un entendimiento preciso de
coémo seréa la atencion y posteriormente ver si el servicio adquirido tiene un adecuado trato, que

satisfaga las necesidades de sus clientes.

Capacidad de respuesta

Segln Cottle (1991) la capacidad de respuesta se comprende como la actitud que las
personas muestran para ayudar a otras o para suministrar una accion de servicio de manera

rapida, esto también involucra la fiabilidad, y la forma de cumplimientos de compromisos.
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La capacidad de respuesta ayuda de manera fundamental en el desarrollo de los
procesos que se dan para cumplir con las necesidades de los clientes, ser agiles y sobre todo
atentos ayudara a conseguir la satisfaccion segun los requerimientos de los clientes y de esa

manera hacerlos sentir cémodos.

Eficiencia

Para Dykinson (2007) la eficiencia es cuando se logran las metas u objetivos trazados
con el mas minimo gasto posible de recursos, se menciona que el concepto de eficiencia puede
fundamentarse dentro de organizaciones, asi como también en diferentes acciones que las

personas realizan y logran de manera muy oportuna y audaz.

La eficiencia se obtiene cuando se logra un determinado objetivo que se ha fijado, esta
se puede obtener al cumplir metas personales o alguna actividad del momento, ademas, esta es

una habilidad que las personas pueden aplicar en muchas situaciones de la vida cotidiana.
Disposicion
De acuerdo con Pozzolo (2018) dice que la disposicion son formulaciones al interior
de las organizaciones como mandamientos normativos, que las personalidades a cargo deben

cumplir, la disposicion una vez identificada explica que es el punto de partida para ayudar en

cualquier aspecto a personas que requieran peticiones de apoyo.

La disponibilidad de las personas que dan servicio permite ayudar de manera inmediata
a los usuarios que tienen una necesidad, al cumplir con esas peticiones se lograra un cliente
satisfecho, sobre todo permite que este se sienta escuchado y tenga una percepcion buena del

servicio.

Atencion

Segln Fuente (2015) la atencion permite favorecer la concentracion en partes de la
informacion que las personas receptan desde el exterior, mediante los drganos de los sentidos,
como del interior estas pueden ser los recuerdos, ideas e imagenes que se guardan en la

memoria para que luego se puedan procesar de manera eficiente.

La atencidn es algo primordial para obtener argumentos sobre el servicio que se brinda
en los establecimientos, posteriormente permite comentar o describir las percepciones del lugar
0 de las acciones que realizan para cumplir con cada cosa que el cliente necesita o lo que le van

a brindar.
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Tangibilidad
Segln Pardo (2014) la tangibilidad se enfoca en determinar las propiedades
especificamente fisicas o bien materiales, analizando las caracteristicas de las funcionalidades

0 estéticas que contienen los servicios o productos, el grado de tangibilidad varia segun las

caracteristicas de estos.

La tangibilidad de los materiales del establecimiento es una parte en la que se detecta
cémo y en qué estado estan estos, a partir de eso realizar un diagnostico y ver si estan en
adecuadas condiciones y si no es asi se debe realizar el mantenimiento preciso para mejorar la

estética.

Instalaciones

Castells (2012) menciona que las instalaciones estdn enfocadas en atender
especificamente la demanda del bienestar de las personas, esto tiene que ver con las

condiciones y rendimiento y por supuesto deben estar en buen estado para su utilizacion.

Las instalaciones son los espacios que los establecimientos tienen para acoger a las
personas cuando adquieren un servicio, estas deben estar 6ptimas condiciones para dar una

buena presencia a vista de todos.
Diseiio
Valls (2020) menciona que el disefio es una actividad enfocada en la proyeccién que

consiste en desarrollar los rasgos o propiedades de caracter formal de los objetos que son

reproducidos de manera industrial o cominmente tradicional.

El disefio es algo importante para dar un realce a las propiedades de las instalaciones de
los establecimientos que dan un servicio, al tener algo llamativo las personas optaran por visitar

el lugar y sobre todo adquirir los servicios que se ofrecen.

Equipamiento
Bevilacqua (2021) se refiere que es una accién con un enfoque de satisfacer las
necesidades que tienen que ver con actividades de origen funcional, y que estan vinculadas

directamente a un determinado lugar, el equipamiento incluye muchos productos o

herramientas Utiles para diversas actividades.
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El equipamiento de las instalaciones facilita las actividades de las personas, dado que
al tener las herramientas necesarias y adecuadas al momento o en el espacio donde se

encuentran las personas permite agilizar los procesos que se lleven a cabo.

Seguridad

Gonzélez (2023) menciona que la seguridad debe ser entendida o bien interpretada
como una accion gque permite guiar o movilizar a individuos, de espacios que tengan riesgos
potenciales y que sean peligrosos para la integridad humana, la propiedad debe desarrollar un
programa de seguridad integral para evitar cualquier anomalia.

La seguridad es un aspecto muy importante para la comodidad de las personas, debido
a que estas se sienten bien en lugares que son serenos y en los cuales prioricen la tranquilidad

y el resguardo personal de cada individuo.

Control

Para Pérez (2013) el control se enfoca en un estilo de organizacién y direccion, que
puede integrar y sobre todo motivar de muy buena manera las acciones y conductas de las
personas y sobre permite fortalecer las capacidades o en un caso no favorable anularlas y no

permitir un desarrollo potencial de control.

El control de actividades o situaciones permite obtener un desarrollo de eficaz de los
procesos que se realizan en los establecimientos, al estar pendientes de las acciones que se

realizan se pueden detectar anomalias y buscar solucion inmediata para contrarrestarlas.

Mantenimiento

Segun Ruiz (1981) se refiere a la inspeccion de equipos de una forma y manera
periddica para verificar si estos estan en buenas condiciones, a partir de aquello evidenciar si
existe un desperfecto en algun equipo y luego hacer los ajustes correspondientes con avisos

previamente programados para no interrumpir ninguna accion del servicio.

El mantenimiento es una accion que permite aumentar la vida de Util de los objetos, al
dar un adecuado seguimiento a las herramientas o equipos se pueden establecer acciones para

fortalecer las propiedades de cada uno de estos.
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Vigilancia

Egas & Eguizabal (1986) mencionan que la vigilancia es el érgano fundamentalmente
encargado de la supervision respectivamente de todas las actividades que una organizacion
realiza, de acuerdo con las acciones se fiscalizan los actos indebidos por parte de la

administracion que esta presente o de turno.

Vigilar cada una de las actividades y dar un seguimiento a cada una de estas, permite
obtener argumentos y analizar si las acciones o lineamientos establecidos se realizan de manera

adecuada.

Satisfaccion del cliente

Para Tarodo (2011) la satisfaccion del cliente es una evaluacién por parte de las
personas que adquieren un servicio o0 producto, al hacerlo se convierten en consumidores y
calificadores, haciendo menciones respecto a un servicio y dependen de que este servicio

responda a sus expectativas y necesidades.

Fornell (2008) menciona en su libro que segun Jack Trout, la satisfaccion del cliente es
distinguidamente una obligacién que todo servicio o producto debe lograr, ya que, sin esta los
clientes optarian por elegir otros servicios o productos de otra organizacion, el cliente

satisfecho es un libro de ganancias que toda empresa, debe leer.

La satisfaccion del cliente es un aspecto fundamental para que los clientes se sientan
agradecidos e importantes al elegir un servicio, dado que al cumplir con las necesidades de
estos se obtienen buenos comentario segn sus percepciones, lo cual es un estimulo para

mejorar cada dia el servicio que ofrecen los establecimientos.

Fiabilidad

Gonzalez (2000) se refiere a esta palabra cdmo la probabilidad de un buen y gran
funcionamiento de acciones o de algo en especifico, esta segun la interpretacién se argumenta

de hipotesis teniendo en cuenta las circunstancias de riesgos, y también se relaciona con la

confianza a un sistema.

La fiabilidad es la confianza que se da por parte de las personas hacia una accion
esperando que esta se ejecute o de resultados sin fallas, obteniendo asi buenos términos tal y

como se lo esperaba.
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Comunicacion

Pelayo (2001) menciona que de manera argumentativa y general la comunicacion es
afirmada como un proceso muy importante mediante el cual se desarrolla una transmision de
informacion a un destino el cual se elige para ser destino a una fuente de destinatario o bien

receptor.

La comunicacién es una accién muy importante para obtener argumentos de las
distintas situaciones que se pueden dar, al establecer un didlogo aumenta la confianza con la

contraparte para llegar a un acuerdo sobre un tema dado.

Responsabilidad

Segun Sinay (2006) la palabra responsabilidad es la accion y capacidad de poder
responder o cumplir con los actos propios, desarrollados libremente y con la realidad
concientizada en todas nuestras acciones, la responsabilidad es una cuestion singularmente

transpersonal de todas y todos.

La responsabilidad es un tema primordial el cual refleja el grado de compromiso que
tiene una persona para realizar o ejecutar una accion, mediante aquello se puede ver las

capacidades de una persona para realizar una actividad.

Servicio

Parra (1997) menciona que el servicio es el parametro por el cual los clientes de
cualquier establecimiento de servicios o productos miden el compromiso y su enfoque social

que tiene la organizacion hacia sus consumidores, manifestando ciertos puntos como las

actitudes y acciones que se realizan para que el cliente vea que se trabaja por y para ellos.

El servicio es una accion o bien una actividad que se da por parte de un establecimiento
para satisfacer los requerimientos o necesidades de los clientes, a partir de alli se pueden
obtener o percibir las caracteristicas de este para concluir si es de calidad o no.

Empatia

Albiol (2018) Indica que la empatia es ponerse en el lugar de otra persona frente a una
circunstancia, ser empatico es cuando un individuo entiende y comprende lo que sienten o

piensan otros a partir de percepciones que pasan en la realidad, la observacién y conocimiento.
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La empatia es un valor muy importante que se puede aplicar en las diversas
circunstancias de la vida, al entender las percepciones o sentimientos de otra persona permite
establecer un trato justo, sobre todo actuar de la manera como cualquier otra persona quisiera

ser tratada.

Amabilidad

De acuerdo con Koenig (2010) la amabilidad es una manera particular de actuar frente
a otra persona, es una accion de carifio y nobleza que un ser humano entrega a otro, y esta
puede integrar hechos o palabras respetuosas y cordiales, la amabilidad se refleja de manera

tierna y con un enfoque de profunda sinceridad.

La amabilidad permite a las personas ser entendidas o tratadas de una forma sencilla y
respetuosa, puesto que al tratar de manera calmada cualquier tema o actividad se obtiene un

entorno de confianza y seguridad.

Honestidad

Navarro (2005) expresa que la honestidad es la préctica de una conducta o
comportamiento recto que se vincula y ajusta a compromisos y principios de respeto y
educacion hacia la conciencia propia. La honestidad manifiesta y sobre todo garantiza un

respaldo de confianza y seguridad e incluso integridad.

La honestidad es un valor muy importante para el desarrollo de actividades, lo cual
permite realizar cualquier accion de manera justa, las personas que aplican este valor son bien
vistas por la sociedad, ya que reflejan la calidad de personas que son y posteriormente a esto la

integridad que tienen sobre los valores.

Confianza

Segun Luhmann (2005) la confianza en el mas amplio sentido de la fe de las personas
y expectativas de cada uno se manifiesta que es un hecho basico y comdn de la vida social de
todo individuo, las personas pueden elegir y decidir u otorgar confianza segun sus lineamientos

y para aquello estos ya tienen pensado medidas preventivas.

La confianza permite obtener un entendimiento de compromiso lo cual permite
encomendar a la persona que aplica este valor acciones con un alto valor, esperando de aquellos
resultados con seguridad por su grado de integridad o habilidad que aplica para alcanzar
objetivos.
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Fundamentos legales

Constitucion de la Republica del Ecuador

En la Constitucion de la Republica del Ecuador en la seccidon novena de las personas

usuarias y consumidores, menciona los siguientes articulos:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas.

La ley establece los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa
de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién de estos derechos, la

reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistemas de atencién y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por
negligencia y descuido en la atencidn de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la

carencia de servicios que hayan sido pagados.

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Derechos y obligaciones de los consumidores. Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son
derechos fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica
de la Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales

del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios

basicos.

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos,

de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad.
Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad.

Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala

calidad de bienes y servicio.
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Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes
y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones
de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que
pudieren prestar.

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de
los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones Optimas

de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales.

Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO)

ISO 2000 — Calidad del servicio

Esta norma describe y menciona las mejores préacticas relacionadas a la calidad del
servicio, lo que ayuda y sobre todo permite envolver o salvaguardar las necesidades del negocio
de los clientes, establece y desarrolla una serie de requisitos para asi obtener la calidad de

servicio que toda organizacion requiere.

Menciona que se puede obtener una ventaja competitiva gracias a que con esta norma
se puede demostrar la eficaz integridad y sobre todo la seguridad de las operaciones. Dado que
esta promueve el desarrollo de una cultura enfocada en la mejora continua de la calidad del

servicio.
ISO 10004 — Satisfaccion del cliente

Esta norma explica y argumenta que ayuda a establecer y desarrollar procesos o guias
para el seguimiento y por supuesto la medicién de la satisfaccion del cliente. Esta se fija y tiene
un enfoque en los clientes externos y de acuerdo aquello se puede desarrollar e implementar

un proceso para el tratamiento de las quejas que los clientes puedan tener.

Su propdsito es particularmente conseguir un fortalecimiento en la confianza del cliente
y para lograrlo, orienta la definicién de procesos para asi realizar un seguimiento y poder
obtener una medicion de la satisfaccion del cliente y de acuerdo con eso identificar
oportunidades y crear estrategias de mejoramiento para la organizacion en los procesos y sobre

todo para alcanzar los objetivos de la organizacion.
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Capitulo II

Metodologia

En este capitulo de la investigacion especificamente se describe la metodologia
aplicada, explicando el disefio de la investigacion utilizado, los métodos, la poblacion y la
muestra, asi como también las técnicas que se emplearon para la recoleccion y también el

procesamiento de datos con base al cumplimiento de los objetivos de este trabajo.

Disefio de la investigacion

Esta investigacion tiene un disefio de tipo no experimental, puesto que en esta no se
manipulan las variables del estudio, como tal se ve reflejada en las encuestas, ya que en aquella
se obtienen interpretaciones de acuerdo con las opiniones de las personalidades seleccionadas
y posteriormente se organizan los datos obtenidos, por consiguiente, con aquello se permite
realizar un andlisis de los argumentos. Entonces segun las condiciones de estudio el disefio no
experimental se desarrolla sin la realizacion de manipulacion directamente sino segin la

observacion de los factores centrados de la investigacion.

También se utilizé un alcance descriptivo, a partir de aquello se desarroll6 un analisis
el cual permitié identificar la situacion o realidad actual del hostal, a su vez descubrir que
factores, variables y conceptos estan relacionados con la calidad del servicio del alojamiento
frente a la satisfaccion de los clientes, obteniendo una interpretacion de las acciones que
suceden, para luego descifrarlos y estudiarlos, a partir de aquello obtener argumentaciones o

informacion valiosa para el desarrollo de este trabajo investigativo.

También se aplicé un enfoque mixto en el cual se ve involucrado tanto el enfoque
cuantitativo como cualitativo los cuales son muy importantes para el desarrollo de este estudio

de investigacion.

Mencionando el enfoque cuantitativo, con este enfoque se pudo obtener
argumentacion de suma importancia segun el analisis de datos estadisticos, posteriormente a
eso, identificar si la calidad del servicio en el hostal “Pukekos” de Ayangue contribuye de
manera positiva 0 negativa frente a la satisfaccion del cliente externo, para luego poder
establecer o plantear acciones para el mejoramiento de la calidad del servicio enfocada en el

fortalecimiento de la satisfaccion del cliente.
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El enfoque cualitativo tuvo accion mediante la aplicacion de una entrevista dirigida al
duefio o propietario del hostal, con la necesidad de saber y obtener resultados de acuerdo con
las acciones que realizan o desarrollan para que el servicio sea de calidad y a partir de aquello
satisfacer a sus clientes. Este enfoque permite conocer desde otra perspectiva la actualidad que
atraviesa o en la que esté el hostal, dado que el duefio o gerente busca que sus clientes se sientan
comodos y felices por adquirir el servicio que presta el hostal y por supuesto que estos se

sientan satisfechos por cumplir con sus necesidades 0 con sus expectativas.

Métodos de investigacion
Analitico

La implementacion de este método permitio hacer un procedimiento de comparacion y
de andlisis acerca de los resultados obtenidos de las encuestas dirigidas a los clientes y de la
entrevista realizada al gerente o propietario del hostal, obteniendo asi por una parte las
aportaciones u opiniones de cada personalidad o cliente que visitd o adquirio el servicio de
alojamiento, a partir de aquello y sus experiencias una verificacion para ver si existen falencias
y en que nivel o magnitud estan. Por otro lado, en cuanto a la razon de la entrevista realizada
al duefio o gerente, se pudo comprobar y analizar a través de las preguntas la realidad del
servicio que brinda el hostal y que acciones realiza para el buen desarrollo y mantenimiento

del alojamiento.

Inductivo

Este método se aplicé de acuerdo con la observacion de factores que influyen en el
analisis del objeto de estudio, en este caso a partir de antecedentes que han surgido sobre la
calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, ademas, este método permitié brindar un
conocimiento sobre el tema al propietario o gerente y al personal del hostal, cabe mencionar
que se estableceran las acciones para el mejoramiento de la calidad del servicio enfocadas en
el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente externo para asi poder solucionar las
deficiencias que se muestren y optimizarlas, posteriormente erradicar cualquier percance, asi
mismo vigorizar la calidad del servicio para obtener la satisfaccion de clientes de acuerdo con
sus necesidades y expectativas. De esa manera aportar con ayuda necesaria para que el

establecimiento tenga un 6ptimo desarrollo.



37

Poblacion y muestra

Poblacion

Se tom6 como objeto de estudio, al propietario o gerente, un especialista en el tema y
los clientes que visitaron o adquirieron el servicio de alojamiento en el periodo del mes de
noviembre en el hostal “Pukekos” de Ayangue, en la provincia de Santa Elena. Los datos o
tamafio de la poblacién se pudieron obtener por la informacion brindada exclusivamente por
parte del gerente del hostal, de acuerdo con eso se obtuvo la estimacion considerable de
personas que en ese mes visitaron y adquirieron el servicio, por tal razon, en ese periodo de
tiempo se obtuvo una cantidad de 160 clientes a los cuales se pudo acceder y obtener

informacion.

Muestra

De acuerdo con los datos obtenidos por parte del gerente del hostal sobre los clientes
que adquirieron el servicio de alojamiento en el hostal, se tomo en cuenta el periodo mensual
del mes de noviembre lo que generd 160 clientes, los cuales fueron parte de las encuestas
realizadas, y por otra parte para la entrevista se tomo en cuenta al propietario o gerente del
hostal y un especialista en el tema, este trabajo se hizo con un enfoque de muestreo por
conveniencia esto quiere decir no probabilistico, ya que los procesos de encuestas se hicieron
de acuerdo a las personas que contrataban el servicio de alojamiento, la poblacion o el numero
de personas exactas que acuden al lugar varian por esa razon se tomo en cuenta los datos de un

mes especifico.

Tabla 1. Poblacion y Muestra

Categoria Cantidad Técnica
Gerente 1 Entrevista
Especialista 1 Entrevista
Clientes 160 Encuesta
Total 162

Nota: Cantidad total de poblacion y muestra para entrevista y encuestas.

Finalmente, se evidencia que el total de la muestra de este trabajo investigativo fue de
162 personas, los cuales estan categorizados entre un gerente, un especialista y 160 clientes,

estos respectivamente para las entrevistas y para las encuestas.
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Recoleccion y procesamiento de datos

Encuesta

La técnica de encuesta fue disefiada y dirigida directamente a los clientes del hostal,
con la finalidad de obtener datos a partir de percepciones acerca de la calidad del servicio y
posteriormente analizar si estos quedaban satisfechos. Para que se les hiciera facil a los
encuestados al momento de contestar cada pregunta, se utilizé una escala de Likert el cual
permitié que respondieran las preguntas sin ningun problema, porque la sistematizacién de las
preguntas y las opciones de repuestas eran faciles de entender. Posteriormente analizar los
resultados y obtener conclusiones de acuerdo con las argumentaciones u opiniones de las
personas encuestadas, que en este caso fueron los usuarios o huéspedes del hostal que

adquirieron el servicio.

Entrevista

La técnica de entrevista fue direccionada al propietario del hostal y a un especialista, se
le realizaron preguntas relacionadas directamente con las variables del estudio de investigacién
las cuales son la calidad del servicio y satisfaccion del cliente externo para ver qué tan
informados 0 que conocimientos podrian mencionar sobre estas, dado que a partir de sus
argumentaciones se obtuvo informacién relevante para el analisis del estudio y asi poder
conocer cudl era la situacion del servicio, de acuerdo con aquello descifrar las opiniones con
base a las argumentaciones y experiencias que esta persona ha atravesado en el transcurso del

tiempo en la gestion de su hostal.

Posteriormente como instrumento para la respectiva encuesta se desarrollaron
preguntas con un tipo de escala como es LIKERT, siendo un total de 10 preguntas que se
realizaron para ejecutar las encuestas, las mismas que luego fueron ingresadas al programa
estadistico SPSS, y con aquello desarrollar la tabulacién, para obtener la frecuencia y
porcentaje. El instrumento fue validado por un especialista el cual es un experto en el tema de
la calidad del servicio, y luego se hizo un pilotaje utilizando el 15% de la muestra para sacar la

confiabilidad del cuestionario mediante el calculo del Alfa de Cronbach.

Tabla 2. Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,916 10
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Capitulo ITI
Resultados y Discusion

Analisis de datos de las entrevistas

Entrevista al Gerente o propietario del Hostal “Pukekos”
1. ;Como considera usted la situacion actual en cuanto al servicio del hostal?

El servicio del hostal actualmente y en todo el tiempo que ha brindado el
alojamiento se enfoca en satisfacer las necesidades del cliente, ofrecen una atencién
personalizada y selectiva enfocada en los detalles, especificamente en los requerimientos
de cada cliente, esto debido a la existencia de clientes de diversos gustos. Bajo una mirada
econdmica que se plantean en el establecimiento y con aquello cumplir las expectativas

planificadas.

La situacion actual del hostal de acuerdo con la opinion del gerente o bien
propietario da un entendimiento de que esta es positiva, pero necesita mejorar, sobre todo
por el enfoque que tiene directamente y fijado en satisfacer cada necesidad de los clientes
0 usuarios que adquieren el servicio de alojamiento, cabe mencionar que los valores del

servicio se ajustan a la economia del segmento de clientes.

2. ¢Cuales son los principales problemas que enfrenta o afecta el servicio que brinda

el hostal?

Los problemas que consideré tienen que ver con la percepcion de los clientes sobre
el servicio, ya que no se sabe si dan por hecho que el servicio brindado es de calidad, se
sabe que todos los clientes tienen gustos y exigencias diferentes. También se puede
manifestar que los clientes dudan en adquirir el servicio porque los equipos tecnoldgicos
herramientas de seguridad no son modernos. Por otro lado, muchos de ellos no perciben de
buena manera el servicio brindado por el hostal, esos serian los principales problemas que

se pueden mencionar.

De acuerdo con esta pregunta se considera que esos problemas afectan directamente
el desarrollo o evolucion del alojamiento. El problema sobre la percepcion de los clientes
sobre el servicio, asi como también la opinion sobre los equipos tecnoldgicos establecidos
por el hostal, permite hacer un analisis mediante este estudio investigativo para obtener

conclusiones sobre la realidad.
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3. ¢(Qué hace usted para satisfacer los requerimientos o necesidades de sus clientes?

La comunicacién es una herramienta primordial para brindar una atenciéon al detalle
y poder suplir los requerimientos de la clientela. Conversar con los huéspedes siempre ha
sido una fortaleza, porque a partir de sus opiniones o argumentos puedo ver las necesidades
que ellos tienen en cada momento de estadia en el hostal, a partir de aquello cumplir con
esas exigencias y darles la satisfaccion llenando sus expectativas de manera que estos
familiaricen con el entorno y sobre todo se sientan en confianza, ya que al ser el gerente y
por ende el responsable de que los clientes se sientan a gusto con el trato que se les da

respecto al servicio que ofrecemos en el hostal.

La principal herramienta o accién que ejecuta el gerente del hostal
fundamentalmente para ayudar y cumplir con los requerimientos de sus clientes es la
comunicacion, ya que se menciona que a partir del dialogo puede obtener un entendimiento
completo de las necesidades de los huéspedes, por consiguiente, eso permite realizar los

procesos debidos para satisfacerlos.
4. ;Por qué es importante para usted que el cliente se sienta satisfecho?

Menciono que un cliente satisfecho es un cliente que retornara al hostal y a su vez
recomendard el establecimiento con su entorno cercano, la importancia del trato y el buen
servicio que brindan siempre a sus huéspedes, permite crecer con potenciales clientes bajo
una mirada de conservacion del estilo de descanso que es su sello. Es por esa razén que
satisfacer al cliente es muy importante sobre todo para se sientan a gusto con el servicio y

a su vez que el valor que pagan por el servicio lo perciban como una buena inversion.

La opinidn del gerente da un entendimiento de que un cliente satisfecho puede llegar
a ser una herramienta potencial muy importante para que el hostal tenga un gran alcance.
Un cliente al recomendar el hostal porque le gusto el trato y el servicio brindado, permitira
atraer mas clientes y sobre todo crear una fidelizacién por parte de este, lo que resulta
favorable para el buen desarrollo del mismo, ya que al obtener clientes habituales o nuevos
permitird pensar en nuevas ideas para cumplir con las necesidades y por supuesto tomar en
cuenta las sugerencias para mejorar en todos los aspectos necesarios para cumplir con las

expectativas y asi satisfacer a los clientes.
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5. ¢(De qué manera perciben los clientes la atencion que el personal del Hostal

brinda?

Se entiende que cada grupo familiar busca estilos de descanso diferentes, es por ello
por lo que se hace énfasis en el servicio que el personal brinda y en el cual se ha adoptado
en que debe realizarse de modo agiles. La percepcidon de la clientela objetivo es incierta ya
gue no se conoce con exactitud como perciben los tratos, ya que pueden existir personas
que le guste lo responsable que son las medidas adoptadas en el hostal, mientras que por
otro lado pueden existir personas a las cuales no le parecen bien el trato brindado y por

ende no se sentiran comodas.

Los clientes que adquieren el servicio de alojamiento dan un entendimiento de que
el personal que da servicio en el establecimiento no esta debidamente preparado, sin
embargo no manifiestan directamente si estan de acuerdo o no con el trato que se les da,
entonces como regularmente son grupos los que llegan a hospedarse por ende todos
ingresan, en estos grupos existen tanto personas extrovertidas como introvertidas, por lo
tanto unos van a descansar y a relajarse y aceptan lo que sea, mientras que otros quizas

querréan incumplir las normas del hostal disimuladamente pidiendo o exigiendo de mas.
6. ¢(Como define la infraestructura del hostal?

La infraestructura del hostal se define como basica minimalista, acorde a las tarifas
cumpliendo con el objetivo principal. Cabe mencionar que la infraestructura es resistente y
ecoldgica pero necesita mantenimiento, puesto que se utiliza la cafia guadua como elemento
principal para dar disefio a las instalaciones como, por ejemplo: paredes, techado, e incluso
en soportes y las diferentes areas iniciando por la recepcion, también se cuenta con plantas
para que los clientes tengan contacto directo con la naturaleza y sientan la frescura del aire
purificado, ademas esta construido pensando en la comodidad de los clientes con espacios

lindos y acogedores para dar una buena impresion a los huéspedes.

La infraestructura esta disefiada para dar comodidad y sobre todo para que el cliente
tenga contacto directo con los materiales de la naturaleza y entiendan cuan importante
pueden ser estos para el disefio o la construccion de espacios, cabe destacar que las
instalaciones necesitan un mantenimiento adecuado periédicamente para que asi estos
tengan una gran durabilidad y no se deterioren, el cuidado de la infraestructura del hostal
permite mantener los espacios en 0ptimas condiciones para asi, brindarle a los clientes una

atencion de calidad.
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7. ¢(Coémo es la capacidad de respuesta por parte de las personas que ofrecen el

servicio del hostal?

La respuesta que se busca ofrecer y brindar a la clientela es la misma que los
miembros del hostal buscarian si estuvieran en el rol de los clientes o bien como huéspedes
en un hostal, se busca brindar o especificamente ejecutar soluciones rapidas y honestas para
que el cliente no vea afectada su estadia o descanso. Dado que el hostal al dar el servicio
prioriza que el cliente se sienta a gusto con el servicio de alojamiento adquirido y es por
ellos que se desarrollan ideas rapidas, pero no todas con factibles para solucionar cualquier
obstaculo o inconveniente que los huéspedes puedan tener, al cumplir o satisfacer las
necesidades de los clientes no solo se benefician ellos, sino que también contribuye

positivamente el presente que tiene el hostal.

Las respuestas rapidas con un enfoque de dar solucién a cualquier requerimiento
que el cliente necesite permiten fortalecer los lazos que se tiene con los mismos al
interactuar de manera clara y precisa para saber lo que ellos necesitan y sobre todo al
cumplir con lo que ellos desean se podria generar la satisfaccion que precisamente es lo
que el hostal quiere lograr con todos los clientes.

8. ¢De qué manera aplica la empatia frente a sus clientes en el hostal?

La empatia es primordial para la interaccion con la clientela, asi también se hace
énfasis en el lenguaje y la comunicacion, la cortesia, sobre todo en el servicio que se da en
el hostal. Lograr una conversacion con mirada cultural con los clientes entre otros permite
compartir argumentos comunes. Porque lo mas importe es que el cliente se sienta
familiarizado con el entorno, para que de una u otra manera se sientan como en casa, porque
el trato que particularmente se da a los clientes es como el que se quisiera recibir cuando

se pasa a ser clientes de hoteles u hostales en cualquier lugar del mundo.

La empatia permite conocer a fondo como se siente el cliente de acuerdo con el
servicio gue se le da en el hostal desde otra perspectiva, cabe mencionar que la empatia es
un valor muy importante en todo los aspectos en diversos campos o lugares porque ayuda
a evidenciar los pensamientos o como se siente el cliente cuando adquiere un servicio,
puesto que la otra parte debe tratar como quisiera ser tratado, entonces para asimilar como
buen valor la empatia en el hostal, esta se aplica de manera adecuada para el desarrollo y

evolucion de la misma.
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9. ¢(Como define el entorno o lugar donde se encuentra el hostal?

Se considera que el entorno o lugar geografico en el cual estd ubicado el hostal
posee varias caracteristicas que lo privilegian por sobre otros balnearios de la zona, ya que
el lugar es concurrido, con una hermosa playa que a su vez es tranquila y la cual es visitada
por muchas personas quienes buscan un excelente lugar en el que puedan relajarse, ademas
existen aspectos que no pueden ser controlados con los dirigentes del hostal y que deben
ser abordados por las autoridades pertinentes, como regulaciones y aspectos de promocion
turistica, entre otros. Sin embargo, se busca siempre dar solucion o cumplir con estos
lineamientos dado que existe una directiva comunal la cual regula los hostales, con un
enfoque de que estos puedan brindar un servicio de calidad y dar una buena impresién del

lugar donde se ubica el hostal.

Ayangue es la comunidad donde esta ubicado el hostal, ese lugar es reconocido por
su playa y con una predominancia de piscina natural, la cual es muy concurridas y por ende
hay personas que prefieren explorar el lugar por dias, a partir de alli buscan alojarse en
hospedajes propios de la zona, el entorno de tranquilidad provoca que las personas opten
por quedarse varios dias y es aqui donde prevalece el servicio del hostal antes mencionado.

10. ;Qué cosas considera usted que puede mejorar en cuanto al servicio que ofrece el

hostal?

El gerente del hostal considera que siempre existen aspectos que pueden ser
analizados para mejorar y es por ello siempre esta abierto a sugerencias o recomendaciones
de buenas practicas, con la debida reserva y asi analizarlas para en un futuro no muy lejano
desarrollar o darles ejecucién, al momento en el que se brinda el servicio de alojamiento se
esta al pendiente a las tendencias que surgen en el entorno, es por ello el hostal siempre
estd en constante cambio para mejorar el servicio y sobre todo satisfacer las necesidades de

los huéspedes.

Las ideas o recomendaciones seran bien recibidas por todos los que conforman el
hostal, ya que principalmente lo que se quiere lograr es mejorar cada dia y a medida que
pasa el tiempo crecer de manera significativa y ser reconocidos por el trato o servicio al
cliente que el hostal brinda a sus huéspedes, cabe destacar que el enfoque del hostal es
cumplir con los requerimientos o necesidades de los clientes para que estos se sientan

satisfechos en todos los aspectos necesarios.



44

Entrevista a especialista
1. ;Como define usted la calidad del servicio de los hostales en la actualidad?

La calidad del servicio de manera general es la que marca el nivel de satisfaccion
de los clientes y permite a la vez crear fidelizacidn por parte de estos, en la actualidad el
servicio puede ser bueno en algunos lugares, asi como también malo o regular en otros.
Dado que si nos referimos al servicio brindado por hostales la demanda que estos tienen no
permite cumplir con los requerimientos de todos los clientes, es por esta razon que se puede
encontrar que en un lugar se cumple a cabalidad las necesidades de las personas, mientras

gue en otros no.

El servicio brindado por los establecimientos hosteleros no es suficiente para cubrir
en totalidad los requerimientos de sus clientes, debido a la demanda y el poco personal de
trabajo que estos tienen, lo que influye directamente en la calidad del servicio y sobre todo
en las expectativas que los clientes tienen, posteriormente si no se cumplen aquellas

imposibilita lograr la satisfaccion.
2. (Como ha sido el servicio que a usted le han brindado en estos establecimientos?

El servicio brindado se da dependiendo de la categoria del establecimiento, al hablar
de un servicio en hoteles u hostales se puede mencionar que no ha sido 100% satisfactorio,
debido a factores que influyen directamente con la calidad, por ejemplo, el tiempo de espera
para ser atendidos es uno de ellos, asi como también la capacidad de respuesta a cada
necesidad el cual no es muy eficiente, de manera que los huéspedes no obtienen la
satisfaccion de acuerdo con las expectativas que tienen. Pero se puede mencionar que no
todo es negativo, porque en algunos establecimientos también se ha recibido un buen trato
y sobre todo han estado pendientes a las solicitudes y a todas las necesidades que se
presentan en los dias de alojamiento.

El servicio de los hostales depende mucho de la agilidad en los procesos, ya que
para poder cumplir con las necesidades de los huéspedes o clientes se necesita desarrollar
ideas rapidas y sobre todo métodos que permitan obtener las acciones necesarias para
cumplir con los requerimientos de cada cliente de manera eficiente. Al cumplir esas
necesidades no solo se beneficia el cliente sino también el establecimiento hostelero ya que
esto aporta de manera significativa el desarrollo de este y por ende es algo positivo para

ampliar la calidad y obtener la satisfaccién de los huéspedes.
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3. ¢(Cuales han sido los desafios a los que se ha enfrentado usted respecto a la calidad

del servicio en los hostales?

Los desafios que existen en estos establecimientos como son los hostales, de
acuerdo con la experiencia de la especialista en calidad son muchos y varios, se puede
mencionar que un factor que influye directamente en la comodidad de los huéspedes es el
de los encargados de la atencion directa, existe poco criterio aplicado al momento de
seleccionar al personal para brindar el servicio, ya que este no es idoneo o especificamente
no esta capacitado o preparado para atender y dar servicio, ya que al momento en el que se
les solicitan ciertas cosas estos no tienen la capacidad de respuesta y en ocasiones no
cumplen con las necesidades de los clientes, estos mencionan que deben esperar a alguien

que si sabe del tema, siendo algo negativo y causante de disgusto en varios aspectos.

Los desafios que tienen los clientes respecto a los servicios influyen de manera
negativa en la percepcion que tienen estos sobre los servicios, y por ende afecta el desarrollo
de los establecimientos generando que estos clientes pasen la informacion a otros y con

aquello conlleva a que estos lugares no sean recomendados.

4. Segun su perspectiva. ;Como considera usted las capacidades de las personas que

le han brindado un servicio?

Mediante la opinidn de la especialista se considera que es evidente y notorio que las
personas que dan servicio no estdn bien preparadas en ese sector, ademas se logra
evidenciar la improvisacién en la prestacion del servicio, falta de conocimiento de las
normativas e incluso muy poca empatia al momento de atender al cliente, cabe mencionar
que se debe trabajar mucho en esa parte porque las capacidades que estas personas poseen
son deficientes para lograr el buen desempefio del servicio y posteriormente con esas

acciones no seria posible la satisfaccién del cliente.

Las capacidades de las personas que brindan un servicio no son buenas debido a la
falta de preparacion que estas tienen, entonces en cada actividad que hagan estas
improvisan o se ingenian la forma de cumplir con los requerimientos, en este caso las
necesidades de las personas o clientes. Por lo tanto, si se contratara el personal adecuado y
debidamente capacitado para el puesto servicial los problemas serian escasos y sobre todo

seria muy beneficioso para la organizacion.
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5. ¢(Como ve el desarrollo de la calidad del servicio en los ultimos afios?

Para el desarrollo de la calidad se debe trabajar mucho en los diferentes aspectos
que esta conlleva. En los ultimos tiempos hay quejas de que el servicio no es muy bueno,
que el trato no es adecuado, y que los trabajadores no tienen la remuneracion adecuada, sin
embargo en la parte del servicio es en la que mas se improvisa al momento de contratar al
personal, primero porque hay evasion de los beneficios que se le debe brindar al trabajador,
y por consiguiente hay desconocimiento de la importancia de contratar al personal
adecuado en los sectores de servicio, hay inestabilidad economica y posteriormente a eso
genera al trabajador inestabilidad emocional, por lo tanto no se esmeran en la calidad del

servicio.

La calidad del servicio en los Gltimos afios se ve emparfiada por no dar un buen trato
al trabajador el cual da un servicio, lo que genera que el trabajador no se motive y por ende
no de un buen servicio. Esto se debe a que la remuneracion que recibe no es de su agrado,
por lo tanto, este interfiere directamente en el desarrollo del establecimiento, por ende,
perjudica el desarrollo comprometiendo la calidad del servicio que se da en el lugar y que

este no tenga un visto bueno.

6. ¢Qué cree usted que esperan los clientes en términos de la calidad del servicio en

un futuro cercano?

En un futuro cercano se espera que la calidad del servicio cuante con estandares
altos y adecuados, en la actualidad cuando uno adquiere un servicio, se aspira a que este
servicio este acorde a lo que se ha pagado, lo ideal seria que cuando alguien pague por el
servicio no solamente satisfagan sus expectativas sino mas bien que estas la superen,
permitiendo que los usuarios se conviertan en promotores del servicio como tal. No hay
nada mas positivo que la satisfaccion del cliente, para que él se encargue de hacer la

promocion del servicio y por supuesto se convierta en una herramienta potencial del hostal.

Por parte de los clientes estos esperan que en un futuro cercano se mejoren los tratos
del servicio que ofrecen los alojamientos, para aquello los hostales deben mejorar sus
procesos y sobre todo deben contratar al personal adecuado para que este ayude de manera
significativa al hostal, ya que de acuerdo con sus acciones en el servicio este puede
satisfacer las necesidades del cliente y con aquello conseguir un trato de calidad, por

supuesto alcanzar la satisfaccion que el cliente tanto espera.
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7. ¢(Cuales considera usted que son los principales puntos débiles en el proceso de

atencion al cliente de un servicio en nuestro entorno?

Cuando se habla del servicio de alojamiento, los principales puntos débiles serian,
la falta de conocimiento de las normativas, la preparacion adecuada, la tranquilidad del
trabajador en cuanto a la parte de beneficios que obtiene como tal. Ademas, existe una
problematica que se puede mencionar que se da a nivel nacional, el cual se encuentra en el
segmento de turismo especialmente en los establecimientos de alojamiento, en este se nota
la improvisacién por parte de los trabajadores, esto debido a que no se establecen

normativas sobre la contratacion de los trabajadores en este segmento.

Al no tener esas normativas, los gerentes de estos establecimiento pueden contratar
a cualquier persona que tenga la necesidad de trabajar, y no se fijan o percatan que este
puede afectar de manera directa el desarrollo del hostal, la necesidad y el beneficio de los
gerentes de estos establecimientos es mas fuerte que el desarrollo que le pueden dar al
mismo, lo cual seria de gran beneficio y por ende ganarian ambas partes pero como no hay

preparacion para contratar el personal adecuado estos no asimilan la realidad.

8. (Qué elementos o acciones considera usted que son esenciales para garantizar un

buen servicio al cliente de manera excepcional?

Por ejemplo, al hablar de la provincia de Santa Elena, la cual es muy turistica, en
esta se encuentra una falencia y es que los trabajadores no dominan al menos dos idiomas,
y ademas estos no tienen claro las funciones que se deben cumplir, es esencial que las
personas que brindan el servicio estén preparadas en todos los aspectos, porque esto ayuda
de gran manera a dar un servicio de calidad y sobre todo con aquello se lograria obtener la

satisfaccion de los clientes.

Cuando las personas visitan un hostal y preguntan por un manual de funciones que
permita a través de una estructura organizacional dentro del hostal servir de manera
adecuada en ocasiones no hay repuesta para tal pregunta, entonces las personas se dan
cuenta que no existe tanto un manual de funciones ni una estructura organizacional,
entonces es esencial que los alojamientos tengan estos manuales, cabe mencionar que el
contrato del personal es polivalente lo que quiere decir explotacion laboral, lo que da un
entendimiento de que el trabajador cumple una o tres funciones, y los gerentes se ahorran
esos sueldos, entonces seria esencial que contraten la cantidad adecuada de trabajadores

para dar un buen servicio.
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9. (Qué ideas innovadoras ha visto en los hostales u organizaciones para el

mejoramiento de la calidad del servicio?

Existen hostales que se encuentran en el proceso de innovacion para llamar la
atencion de los turistas, se podria mencionar que esto atraeria a mas clientes. Para los
gerentes seria mas facil aplicar métodos que estan relacionadas con la parte ambiental, por
ejemplo: hacer que las personas de la comunidad trabajen en un producto que pueda ser
consumido por el establecimiento, a partir de alli crear un proyecto sostenible social crucial

que beneficie tanto a la comunidad como al establecimiento,

Ver si un producto de la zona es util podria ser beneficioso, para llevar a cabo un
proyecto, primero capacitan a las personas, luego los convierten en proveedores de esos
productos o servicios como por ejemplo jabones artesanales, los recuerdos que dan dentro
del mismo hostal, ademas vincular actividades que tengan que ver con el desarrollo,
permitiendo a las personas tener sus propios emprendimientos, por ejemplo el servicio de
gastronomia tradicional o incluso panaderia artesanal, estos son algunos de los proyectos

que estan relacionados con la innovacion para el beneficio de la calidad del servicio.

10. Si tuviera la oportunidad de proponer cambios significativos para mejorar la

calidad del servicio ;Cuales serian y por qué?

Se considera que lo primero seria brindar una capacitacion al personal de trabajo
que da el servicio, ya que este aspecto es muy importante, en ocasiones las universidades
inducen a sus estudiantes en trabajos para su capacitacion en la parte de vinculacion la cual
esta enfocada en el servicio al cliente, muchas instituciones se han esmerado en dar esta
clase de capacitaciones de servicio. Cabe mencionar existe una contraparte, la cual indica
que de nada sirve dar capacitaciones sino va a existir un seguimiento o una sancion para
quien no aplica lo ensefiado en las capacitaciones, entonces es algo que solamente en el
momento de la capacitacion se toma en cuenta a traves de una pequefia practica y ahi se

queda.

Programas de capacitacion, proponer nuevas ordenanzas que esten enfocadas en la
contratacion del personal idéneo para cada uno de los puestos, politicas para los
trabajadores que brindan el servicio, y fomentar las buenas practicas, y sobre todo instruir
los valores primordiales para cumplir con el compromiso hacia los clientes tanto al gerente
como a los trabajadores y de esa manera mejorar y dar un buen servicio de calidad sabiendo

que eso va a ser lo que les va a permitir ganarse la confianza y la fidelidad del cliente.



Analisis de datos de las encuestas

Tabla 3. Género
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Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 65 40,63%
Masculino 95 59,38%
Total 160 100%

Nota: Género de los clientes o usuarios encuestados.

Figura 1.Género

Género

Femenino

Nota: Género de los clientes o usuarios encuestados.

Masculino

En la figura, se puede visualizar la determinacion del género de los clientes o usuarios

que ingresaron y adquirieron el servicio de alojamiento, la afluencia que existe segun los

resultados muestra que hay un porcentaje de 40,63% lo cual pertenece a 65 personas del género

femenino, mientras que por el lado del género masculino dio un porcentaje significativo de

59,38% en el que se vieron involucrados 95 personas de este género. Por lo tanto, se entiende

que las personas del género masculino son quienes predominan en adquirir el servicio de

alojamiento en el hostal.
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Tabla 4. Edad
Edad Frecuencia Porcentaje
18a 25 32 20,0%
26 a 35 60 37,50%
36a45 53 33,13%
48 0 mas 15 9,38%
Total 160 100%

Nota: Edad de los clientes o usuarios encuestados.

Figura 2. Edad

18a25 26a35 3Bads 46 o mas

Nota: Edad de los clientes o usuarios encuestados.

Es importante saber el rango de edad de los encuestados para la recoleccion de
informacion, a través de la obtencion de resultados se pudo evidenciar que las personas de
mayor afluencia que tiene el hostal tienen entre 26 a 35 afios los cuales estan representados con
un porcentaje de 37,50%, luego se evidencio que el rango que sigue es el de 36 a 46 afios los
cuales estan representados con un 33,13%. Cabe mencionar que el hostal cuenta con clientes
de todas las edades, posteriormente se determin6 que los rangos de edades antes mencionados

son los que predominan adquiriendo del servicio de alojamiento del Hostal.
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Tabla 5. El personal de trabajo del Hostal estuvo disponible de manera inmediata para

ayudar en lo que necesitaba.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 3.13%
En desacuerdo 1 0,63%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 13,13%
De acuerdo 99 61,88%
Totalmente de acuerdo 34 21,25%
Total 160 100%

Nota: Disponibilidad inmediata del personal de trabajo del hostal

Figura 3. El personal de trabajo del Hostal estuvo disponible de manera inmediata para
ayudar en lo que necesitaba.

100

a0

60

40

20

Totalmente en En Ni de acuerdo Deacuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Nota: Disponibilidad inmediata del personal de trabajo del hostal

Los resultados de las encuestas muestran que las personas o clientes del hostal
estuvieron de acuerdo con 61,88% con respecto a la disponibilidad inmediata del personal de
que da servicio para ayudar en lo que ellos necesitaban, mientras que un 3,13% estuvieron
totalmente en desacuerdo, lo cual demuestra que hay fallas. La atencion es muy importante
para que el usuario se sienta comodo y sobre todo feliz, porque cumpliendo de manera
responsable sus necesidades o peticiones estos quedaran agradecidos y por ende satisfechos
por las buenas acciones hacia a ellos, cabe destacar que las personas ven como es el trato que

les dan y asi en préximas ocasiones volver o recomendar el lugar a alguien mas.
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Tabla 6. La atencidn del servicio en cuanto al tiempo de respuesta fue eficiente.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 3.75%
En desacuerdo 5 3,13%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 14,38%
De acuerdo 89 55,63%
Totalmente de acuerdo 37 23,13%
Total 160 100%

Nota: Eficiencia de respuesta en la atencion del servicio

Figura 4. La atencién del servicio en cuanto al tiempo de respuesta fue eficiente.

Totalmente en En Ni de acuerdo Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Nota: Eficiencia de respuesta en la atencion del servicio

Los usuarios o clientes segun los resultados obtenidos de las encuestas, mencionaron
que si estan de acuerdo con la eficiencia sobre la atencion del servicio en cuanto al tiempo de
respuesta, lo cual en porcentaje segln los datos es de 55, 63%, cabe destacar que hay un
porcentaje de 23,13% de usuarios o clientes que mencionaron que estan totalmente de acuerdo
con la eficiencia en cuanto al tiempo de respuesta del servicio, esto quiere decir que el servicio
del personal del hostal es muy atento y sobre todo se enfocan en cumplir con las necesidades
de los clientes del alojamiento, pero también hay un porcentaje de 3,75% que estan totalmente
en desacuerdo y 3,13% en desacuerdo, ese porcentaje permite analizar maneras de como

satisfacer a ese conjunto de personas y asi cumplir con sus exigencias.



Tabla 7. Las instalaciones del Hostal estan en buen estado.
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Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 3.75%
En desacuerdo 9 5,63%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 8,75%
De acuerdo 76 47,50%
Totalmente de acuerdo 55 34,38%
Total 160 100%

Nota: Estado de las instalaciones

Figura 5. Las instalaciones del Hostal estan en buen estado.

acuerdo

Totalmente en En MNide acuerdo Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo ni en
desacuerdo

Nota: Estado de las instalaciones

Este grafico muestra las opiniones sobre el estado de las instalaciones del hostal, dando como

resultado seguln las encuestas realizadas que el 47,50% de usuarios o clientes mencionaron que

estan de acuerdo sobre el buen estado de las instalaciones del hostal, mientras que un 34,38%

de clientes estan totalmente de acuerdo, ,mientras que un 5,63% estuvieron en desacuerdo y un

3,75% lo que quiere decir que las instalaciones estdn en condiciones pero necesita un

mejoramiento mas adecuado, ya que estas sirven de mucho para las personas que se alojen en

este prestigioso lugar, cabe mencionar que esto genera satisfaccion a todos los clientes o

usuarios, ya que estos buscan un buen lugar acogedor y sobre todo que cumpla con sus

expectativas en cuanto a servicio y sobre todo calidad.



Tabla 8. Los equipos proporcionados por el hostal (wifi, television, a/c, etc.) funcionan

correctamente.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1,88%
En desacuerdo 5 3,13%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 11,88%
De acuerdo 99 61,88%
Totalmente de acuerdo 34 21,25%
Total 160 100%

Nota: Funcionamiento correcto de los equipos del hostal
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Figura 6. Los equipos proporcionados por el hostal (wifi, television, a/c, etc.) funcionan

correctamente.
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Nota: Funcionamiento correcto de los equipos del hostal

Segun el analisis de los datos de las encuestas a los clientes o personas que adquirieron

el servicio de alojamiento en el hostal, con un porcentaje de 61,88% mencionaron que estan de

acuerdo con que los equipos proporcionados por el hostal como wifi, television, aire

acondicionado funcionan adecuadamente, mientras que un 3,13% menciond que estan en

desacuerdo y un 1,88% totalmente en desacuerdo con el funcionamiento correcto de los

equipos del hostal, por lo tanto se debe implementar equipos modernos y asi satisfacer a los

clientes.
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Tabla 9. El Hostal tiene un buen sistema de control de seguridad y vigilancia

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 5,00%
En desacuerdo 11 6,88%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 5,00%
De acuerdo 93 58,13%
Totalmente de acuerdo 40 25,00%
Total 160 100%

Nota: Buen sistema de control de vigilancia

Figura 7. El Hostal tiene un buen sistema de control de seguridad y vigilancia

Totalmente en En Mide acuerdo Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Nota: Control de seguridad

En esta seccidn sobre la dimension seguridad, se desarroll6 una interrogante sobre el
hostal y si este tiene un buen sistema de control de vigilancia, segin los datos obtenidos por
parte de los clientes o usuarios encuestados, muestran que un 58,13% estuvieron de acuerdo
que el hostal tiene un buen sistema de control de vigilancia, mientras que un 5% de las personas
encuestadas manifesto que estuvieron totalmente en desacuerdo y un 6,88% en desacuerdo, por
lo tanto el hostal es seguro pero se debe implementar equipos de seguridad modernos para
mejorar el bienestar de las personas o huéspedes y asi garantizar una buena seguridad tanto de
la integridad fisica como social.



Tabla 10. El hostal protege adecuadamente la informacion y privacidad de sus clientes.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1,88%
En desacuerdo 6 3,75%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 14,38%
De acuerdo 87 54,38%
Totalmente de acuerdo 41 25,63%
Total 160 100%

Nota: Proteccion de informacion y privacidad de clientes

Figura 8. El hostal protege adecuadamente la informacion y privacidad de sus clientes.
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Nota: Proteccion de informacion y privacidad de clientes
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Este grafico muestra la opinidn sobre la proteccion de informacion y privacidad, segun

las encuestas realizadas a los clientes que adquirieron el servicio de alojamiento, en esta seccion

el resultado fue que el 54,38% estan de acuerdo que el hostal protege adecuadamente la

informacion personal y sobre todo la privacidad de todos sus clientes, mientras que un 1, 88%

de los usuarios seleccionaron que estan totalmente en desacuerdo y un 3, 75% en desacuerdo.

Esto demuestra un buen grado de confianza, pero al mismo tiempo un bajo porcentaje en una

cierta cantidad de personas, dado que temen por su informacion personal, lo cual provoca que

no disfruten de su estadia comodamente en las instalaciones del alojamiento por estar alerta en

que nada alterara sus datos.
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Tabla 11. El personal del hostal cumple de manera responsable con lo prometido en cuanto

a servicios y atencion.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 3,13%
En desacuerdo 6 3,75%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 9,38%
De acuerdo 92 57,50%
Totalmente de acuerdo 42 26,25%
Total 160 100%

Nota: Cumplimiento responsable del servicio y atencion

Figura 9. El personal del hostal cumple de manera responsable con lo prometido en cuanto a

servicios y atencion.

Totalmente en En Ni de acuerdo  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo ni en
desacuerdo

Nota: Cumplimiento responsable del servicio y atencién

Totalmente de
acuerdo

En base a las encuestas realizadas sobre el personal del hostal y si estos cumplen de

manera responsable con lo prometido en cuanto a servicios y atencion, los clientes

respondieron a la encuesta de la siguiente manera, el 57,50% respondieron que estan de acuerdo

y que si cumplen de manera responsable con lo prometido sobre los servicios del hostal, pero

cabe destacar que un 3,13% respondieron que estan totalmente en desacuerdo y un 3,75% en

desacuerdo, eso quiere decir que cierta cantidad de clientes no han sido complacidos con

respecto a lo prometido por parte del servicio.
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Tabla 12. La comunicacion fue precisa y clara para resolver cual duda o inconveniente.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 2,50%
En desacuerdo 10 6,25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 8,13%
De acuerdo 95 59,38%
Totalmente de acuerdo 38 23,75%
Total 160 100%

Nota: Comunicacion precisa y clara

Figura 10. La comunicacién fue precisa y clara para resolver cual duda o inconveniente.

Totalmente en En Mide acuerdo Deacuerdo  Totalments de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Nota: Comunicacion precisa y clara

Segun los resultados obtenidos los datos demuestran que el 59,38% de las personas o
clientes encuestados mencionaron que estan de acuerdo que la comunicacion es precisa y clara
para resolver cual duda o inconveniente que se presente durante la estadia en el alojamiento.
Por otro lado, otros usuarios respondieron que estan totalmente en desacuerdo, lo cual segin
los datos estos estan representados con un 2,50% que estan totalmente en desacuerdo y un
6,25% en desacuerdo, dando un entendimiento que la comunicacion no es buena. La
comunicacion permite aclarar cualquier panorama que se presente, en este caso se debe mejorar

esta accién para obtener fundamentos precisos y asi mejorar la experiencia del cliente.



59

Tabla 13. Hubo honestidad y amabilidad por parte del personal del hostal durante su estadia.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1,9%
En desacuerdo 9 5,6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 6,9%
De acuerdo 103 64,4%
Totalmente de acuerdo 34 21,3%
Total 160 100%

Nota: Honestidad y amabilidad por parte del personal del hostal

Figura 11. Hubo honestidad y amabilidad por parte del personal del hostal durante su estadia.
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Nota: Honestidad y amabilidad por parte del personal del hostal

Los usuarios o clientes que adquirieron el servicio de alojamiento los cuales fueron parte de las
encuestas realizadas, segun los resultados obtenidos se observa que el 64,36% mencionaron
que si estan de acuerdo lo cual es favorable, mientras que un 5,63% mencionaron que estan en
desacuerdo y un 1,88% totalmente en desacuerdo, lo que demuestra que la honestidad y
amabilidad por parte del personal del hostal necesita ser mejorada, esto para que los huéspedes
pueda sentirse comodos y sobre todo familiarizarse o adaptarse de gran manera al lugar o

entorno del alojamiento.
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Tabla 14. El personal de trabajo del hostal fue empatico.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 5,00%
En desacuerdo 3 1,88%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 6,25%
De acuerdo 104 65,00%
Totalmente de acuerdo 35 21,88%
Total 160 100%

Nota: Personal del hostal empatico

Figura 12. El personal de trabajo del hostal fue empatico.

120

Totalmente en En Nide acuerdo Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Nota: Personal del hostal empético

Segun los datos obtenidos por las encuestas realizadas a los huéspedes, estos demuestran segun
sus argumentos sobre el personal del hostal y si estos fueron empéticos durante su estadia, los
resultados mostraron que el 65% de estos estan de acuerdo y un 21,88% estan totalmente de
acuerdo. Pero un 5% manifestaron que estan totalmente en desacuerdo y un 1,88% en
desacuerdo, Por supuesto estos resultados son favorables, pero al tener una cantidad
significativa de personas que menciona que el personal del hostal no es empatico se deben
tomar acciones de mejoramiento en este aspecto para asi brindar el servicio y el trato que

esperan los clientes que adquieren el servicio de alojamiento.
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Discusion

De acuerdo con los datos obtenidos a través de la entrevista realizada al propietario o
gerente del hostal, se pudo obtener argumentos necesarios para saber la realidad en la que esta
el establecimiento respecto al servicio y lo que hacen para satisfacer las necesidades de sus
clientes. Los resultados manifestaron que el servicio trata de una atencién selectiva y
personalizada fijada en los detalles para cumplir con los requerimientos de cada usuario o
cliente, lo cual indica que estdn haciendo gestiones positivas y por ende se obtendria la

satisfaccion que se quiere lograr en los clientes externos del alojamiento.

Se puede decir que las expectativas de los clientes deben ser tomadas en cuenta por las
organizaciones o empresas debido a que estas influyen directamente en la satisfaccion de los
clientes y por ende surgen consecuencias significativas a partir de aquello, esto lo menciona
también Rivera (2019) ya que en su trabajo de investigacion se evidencid que la percepcion de
la calidad que brinda la empresa Greenandes fue inferior a las expectativas que sus clientes
tenian, lo que particularmente se vio reflejado directamente en las dimensiones de fiabilidad y
capacidad de respuesta en las cuales se obtuvieron resultados realmente negativos y con un
indice alto, cabe destacar que a partir de aquello se recomend6 gestionar un proceso de mejora
y sobre todo aplicar responsabilidad en las diferentes areas de la empresa donde se tiene

contacto directo con los clientes.

Después de analizar y describir los resultados se verificoO que tanto la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente son elementos muy fundamentales para el desarrollo del
establecimiento o bien hostal denominado “Pukekos”, segun la interpretacion del gerente
influyen de manera directa aspectos como la comunicacion y sobre todo la empatia que se
aplica, relacionando esto de manera positiva se logra dar comodidad a los huéspedes para
posteriormente hacer un trabajo agil que permita ayudar de manera que se cumplan los
requerimientos o necesidades que estos tienen, este argumento de relacion de aspectos es
similar al trabajo de Rivera (2018) donde menciona que las acciones como la capacidad de
respuesta y la satisfaccion asi como también la fiabilidad se relacionan de gran manera para
dar un buen aporte y ser de gran utilidad a la empresa, en el cual también se verifico que la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se relacionan fuertemente y por ende son

positivos para el desarrollo de la empresa.
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Mediante los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en este trabajo de
investigacion a los clientes o huéspedes del hostal, se pudo evidenciar que la calidad del
servicio es positiva frente a la satisfaccion del cliente externo, esto debido a que la mayoria de
clientes o usuarios manifestaron mediante las respuestas a la encuesta, que estuvieron de
acuerdo con las interrogantes dirigidas hacia a ellos, lo que da un entendimiento de que estos
quedaron satisfechos respecto a la calidad del servicio que le brind6 el hostal en los dias que
se alojaron en el establecimiento, eso quiere decir que el personal del hostal fue atento, el
servicio fue eficiente y sobre todo de calidad en varios aspectos segln sus percepciones sobre

las necesidades y peticiones que realizaban.

Cabe mencionar que utilizando el modelo SERVPERF y sus dimensiones se pudo
realizar un estudio mas a detalle para ver la realidad de los aspectos que influyen de manera
directa en la calidad del servicio del hostal y posteriormente verificar si existia la satisfaccion
de los usuarios o huéspedes como tal. La satisfaccion es algo que motiva tanto al personal del
hostal como al gerente, el cual quiere un futuro de 6ptimo desarrollo para el hostal, algo similar
se dio en el trabajo de Salas Bedoya (2021) este menciona que sus resultados fueron favorables
en cuanto a la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del Policlinico Blue Medical
SRL. De acuerdo con la utilizacion de ciertas dimensiones como son elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se pudo analizar cual era la realidad
gue tenian estos aspectos, por lo tanto, con la investigacion se pudo evidenciar que el nivel o
indice de estas dimensiones eran positivas y por ende de gran aporte para el desarrollo de la

organizacion.

Por otro lado, en este estudio también se evidencié que existe un grupo pequefio de
personas o bien clientes que indicaron que no estaban de acuerdo o totalmente de acuerdo
respecto a las preguntas realizadas en la encuesta, eso demuestra que no quedaron satisfechos
por el servicio brindado por parte del hostal “Pukekos” de Ayangue, entonces comparando con
los resultados de la investigacion de Lucas (2021) este menciona que los clientes del sector
ferretero en la ciudad de Puerto Lopez quedaron insatisfechos por el servicio brindado por estos
establecimientos, dado que surge esta cuestion porque los administradores de estos negocios
no plantean estrategias y acciones para satisfacer a sus clientes lo que resulta negativo y afecta
de manera directa el desarrollo de esos negocios asi como también la satisfaccion de sus

clientes.



Plan de accion para mejorar la calidad del servicio
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Con base a los principales resultados del presente estudio, en el cual se han identificado

aspectos relacionados con el tema, se proponen acciones para mejorar la calidad del servicio

enfocadas en el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente externo en el hostal “Pukekos”,

para lograr la fidelizacion y sobre todo un eficaz servicio.

Responsable

Objetivo Dimensiones Acciones coordinador Tareas Tiempo
del objetivo
., Recepcion de
Selecciony cul
. contratacion del currleniums
Capacidad de Preseleccion
respuesta personal Gerente Entrevista 1 mes
adecuado para .,
dar servicio Contratacion e
1mcorporacion
Mantenimiento Inspecciones
adecuado de las visuales y fisicas
instalaciones e Verificacion de
Tangibilidad | implementacion Gerente estado 6 meses
de equipos y funcionamiento
tecnoldgicos Implementacion de
modernos nuevos equipos.
Mejorar la Identificar areas
calidad del estratégicas para
servicio para el Implementacion ubicar los botones
fortalecimiento de botones de Sefializacion e
de la Seguridad panico Gerente implementacion de 3 meses
satisfaccion del conectados al los botones
cliente externo Ecu- 911 Capacitar al personal
en el hostal y dar instrucciones
“Pukekos” de uso
Capacitaciones y
Cursos
Formacion Seminarios y
N continua del conferencias
Fiabilidad personal y Gerente Evaluacion de 2 meses
motivacion desempefio
Actividades de
motivacion
Fomentar la
. socializacion
Empatia Comunicacion Gerente Incentivar el respeto 1 mes

proactiva

Charlas sobre la
aplicacion de valores
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> Seleccion y contratacion del personal adecuado para dar servicio

La seleccidn adecuada del personal permite que el hostal aumente su calidad para dar
servicio, puesto que los trabajadores al estar capacitados y saber como dar un servicio favorece
a que los huéspedes o clientes obtengan la satisfaccion segun sus expectativas porque se
cumplen a cabalidad sus requerimientos o necesidades. Esto conlleva también a que los clientes
tengan memorables experiencias lo que generaria ser recomendados, fomentando asi el
desarrollo 6ptimo del establecimiento y generando lealtad por parte de personas que visitan el

lugar una o varias veces.
> Mantenimiento adecuado de las instalaciones

Los mantenimientos adecuados preventivos del hostal ayudarian a identificar
desperfectos en las instalaciones para posteriormente dar solucion a los mismos de manera
inmediata contribuyendo de esa manera a erradicar futuros inconvenientes, un hostal con
mantenimiento periddicamente garantiza que las habitaciones se encuentren en Optimas
condiciones y sobre todo favorece a que el cliente se sienta cbmodo y posteriormente quede

satisfecho.
» Implementar equipos tecnolégicos modernos

Implementar equipos tecnoldgicos modernos como televisores Smart, aire
acondicionado, wifi con fibra Optica, camaras de seguridad de ultima generacion, mejoraria la
experiencia de los huéspedes en el tiempo de estadia que estos adquieren, garantizando el buen
desarrollo del hostal y sobre todo la satisfaccion del cliente, al tener equipos modernos se
optimizarian las operaciones, ademas seria muy llamativo para las personas debido a que los
clientes interactian con la tecnologia moderna en los ultimos tiempos, a medida que pasa el
tiempo las personas se interesan en la innovacion de los productos o equipos tecnoldgicos y

posteriormente quieren realizar una experimentacion de los mismos.
» Implementacién de botones de panico conectados al ECU911

El servicio de boton de panico prestado por el ECU911 es una herramienta muy
importante que brinda a los ciudadanos ecuatorianos un acceso o via rapida para solicitar ayuda
en situaciones de emergencia, dado que el botdn al estar activo permite una conexion directa
con un centro de control donde monitorean en tiempo real las situaciones que las personas
pasan al momento de pedir auxilio, esto incluye la tecnologia GPS para obtener la ubicacion

precisa lo que agiliza la intervencion del personal especializado para acudir al llamado.
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» Formacion continua del personal y motivacion

La formacién continua y motivacion es una gran representacion de inversion para
obtener un servicio eficaz enfocado en satisfacer a los clientes con el servicio brindado, las
personas que son instruidas para dar servicio pueden ser capaces de tener adaptaciones frente
a las tendencias nuevas que surgen a medida que pasa el tiempo, el personal capacitado y
motivado es eficiente y resuelve de manera inmediata cualquier duda o necesidad por parte de
los clientes. Ademas, cabe mencionar que la formacion del personal estimula las capacidades
significativamente a quienes ofrecen o dan el servicio en el hostal y eso permitiria obtener el
éxito enfocado en dar una atencion de calidad a los huéspedes y asi ser recomendado o

reconocidos como un hostal con servicio de calidad.
» Comunicacion proactiva

La comunicacion es un aspecto muy importante para entender al cliente, al crear un
dialogo directo se pueden obtener argumentos para saber u obtener las opiniones por parte de
estos, por lo tanto, el personal que conforma el hostal “Pukekos” al tener una comunicacion
proactiva sera agil y sobre todo entendera que es lo que el cliente necesita, ademas se generaria
confianza y una capacidad de respuesta Optima para cumplir con los requerimientos, lo cual
seria beneficioso ya que el cliente percibe esto como comodidad y posteriormente mediante el

dialogo despejar cualquier duda entre ambas partes.
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Conclusiones

> En este trabajo de investigacion se analizd la calidad del servicio y la
satisfacciéon del cliente externo del hostal “Pukekos”, en este establecimiento de
alojamiento la atencion brindada es buena pero necesita mejorada, mencionando que el
tiempo de respuesta del personal es aceptable, pero no eficiente totalmente, las
instalaciones del hostal estan en O6ptimas condiciones, pero necesitan un mantenimiento
preventivo para fortalecer las propiedades, el personal del hostal fue empatico pero atin
necesita aplicar una comunicacion efectiva para entender con precision al cliente o huésped,
la seguridad tiene un buen sistema de control pero sin embargo se necesita actualizar el
sistema a uno moderno. Por lo cual se entiende que las acciones realizadas por parte del
gerente y el personal han sido un tanto eficientes, pero cabe mencionar que se deben
mejorar porque una cierta cantidad de clientes no percibieron de buena manera aquellas

acciones, lo que da un entendimiento de que no quedaron satisfechos.

> Para obtener argumentos y llegar a una conclusion sobre la actualidad de la
calidad del servicio del hostal, se realizaron preguntas enfocadas en esta variable de estudio,
de acuerdo con los resultados se obtuvieron datos satisfactorios, asi como también
argumentos un poco negativos por un conjunto de personas, lo cual dirige a la necesidad de
promover la motivacion del personal que brinda el servicio, dado que aquellos estan al tanto
de las necesidades de los huéspedes. Al establecer tratos adecuados y dar cumplimiento a
los requerimientos de los huéspedes, se genera confianza hacia los usuarios lo cual es
fundamental. Por consiguiente, al realizar las actividades de forma efectiva contribuye de
manera satisfactoria a que el servicio sea de calidad, que las percepciones de las personas
sobre el servicio que da el hostal sean de gran ayuda para mejorar cualquier aspecto y asi
de esa forma brindar una atencion sobresaliente que no solamente ayude al hostal sino

también a que el cliente se sienta conforme por el servicio brindado.

> En cuanto a la satisfaccion de los clientes externos del hostal, cierta cantidad de
huéspedes se mostraron satisfechos por el servicio brindado por el alojamiento, pero por
otra parte un conjunto de usuarios se mostraron insatisfechos, por lo cual se evidencia que
no cumplieron con las expectativas que estos tenian sobre el servicio y las capacidades de
este, concluyendo que el nivel de satisfaccion de estos es bueno pero se necesita que este
aumente solucionando las falencias del conjunto de personas insatisfechas, para que de esa

manera luego el hostal tenga una gran referencia sobre el cumplimento de las necesidades.
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Entender al cliente y saber lo que necesita permitira obtener resultados totalmente positivos
de tal manera que las expectativas sobre lo prometido en cuanto a servicio y atencion se
cumplan. Cabe mencionar que se verifico mediante el analisis de los resultados que el
personal que conforma el hostal aplica empatia pero necesita un mejoramiento en el tema
de la comunicacion para entender aiin mas a los clientes y asi servirles de manera adecuada,
también se obtuvieron argumentos de que la honestidad y sobre todo la amabilidad con la
que se trata al personal en su estadia influye de manera directa en la satisfaccion que estos
pueden tener, al cumplir con las necesidades de los huéspedes se obtiene fidelizacion y
agradecimiento por parte de estos, posteriormente de esa manera ser reconocidos o

recomendados por el buen trato y servicio de calidad.

> Respecto al planteamiento de acciones para el mejoramiento de la calidad del
servicio enfocadas en el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente externo en el hostal,
se concluye que son fundamentales debido a que ayudarian a mejorar el desarrollo de la
calidad del servicio y sobre todo porque intervienen significativamente en la satisfaccion
de los huéspedes o bien clientes externos. Cabe destacar que estas acciones mejorarian no
solo la atencion del servicio, sino también otro aspectos ,como la comunicacion, lo cual
permite entender con certeza lo que el cliente o huésped necesita, la realizacion de un
adecuado mantenimiento de las estructuras e instalaciones, para tener un hostal que resalte
sobre el resto, una debida seleccion y contrataciéon de personal para dar el servicio en el
hostal, dado que una persona preparada en el tema es agil y sobre todo dispuesta a dar lo
mejor para que el hostal sea percibido como un establecimiento con un servicio de calidad,
posteriormente a eso realizar una formacion continua del personal para que aquellos estén
preparados para adaptarse a los cambios constantes que surgen a través del tiempo y al
mismo tiempo aumentar sus destrezas y habilidades para dar un buen servicio y de esa
manera obtener operadores experimentados para atravesar cualquier circunstancia dada en
cualquier momento dentro del establecimiento de alojamiento y asi poder sobrellevar las
diferentes situaciones y llegar a una solucion de manera adecuada para obtener un ambiente

de comodidad y tranquilidad.
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Recomendaciones

> El gerente debe orientar el mejoramiento de las actividades que realiza el
personal del hostal enfocadas en la calidad del servicio ,asi como también el cuidado o
mantenimiento de la infraestructura y modernizacion de equipos, puesto que a medida que
pasa el tiempo existen cambios y deterioro de los materiales los cuales intervienen
directamente en el desarrollo del hostal, se determind en esta investigacion que la calidad
de servicio es buena, pero eso no es suficiente para cumplir con las expectativas, por lo
tanto, se debe priorizar la comodidad los clientes y de esa manera obtener la satisfaccion

de los mismos.

> Es fundamental que dentro del hostal exista motivacion al personal de trabajo,
para garantizar la calidad del servicio, debido a que las personas que trabajan en atencion
al cliente son los principales responsables en generar que los huéspedes se sienta a gusto
con el servicio, por lo tanto, se debe otorgar reconocimientos por sus buenas acciones e
incluso dar incentivos econdmicos, posteriormente estos trabajarian de manera eficaz y por
ende tratarian mejor al cliente, esto con un enfoque de seguir obteniendo beneficios por su

trabajo.

> La personalizacién del servicio y la comunicacién proactiva dirigida a los
clientes son aspectos muy importantes que se deben implementar en el hostal, porque al
estar al tanto de sus preferencias o necesidades se podra ayudar y sobre todo analizar la
adecuada propuesta para que el cliente en este caso pueda elegir lo que mas le convenga
para su comodidad, como por ejemplo: habitaciones, equipos o cosas adicionales que estos
deseen, con aquello cumplir con sus expectativas y sobre todo obtener la satisfaccion de

cada uno de los huéspedes.

> Se recomienda implementar las acciones de fortalecimiento para la calidad del
servicio enfocadas en la satisfaccion del cliente externo porque estas ayudarian a mejorar
los procesos dentro del hostal para garantizar una buena atencion a los huéspedes, lo cual
generaria una rentabilidad positiva y permitiria atraer mas clientes potenciales
fundamentales para el crecimiento o desarrollo en varios aspectos del hostal ubicado en la
comunidad de Ayangue, al estar ubicada en un zona concurrida este debe tener un nivel
favorable en atencion al cliente y brindar una calidad adecuada enfocada en satisfacer las

necesidades de sus clientes.
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Titulo Problema Objetivos Idea a defender | Variables | Dimensiones Indicadores Metodologia
Formulacion del Objetivo general
problema general
(;D_e qué manera I_a Analizar la calidad del Capacidad -Eficiencia
calidad del servicio | servicio y su contribucién en i I'ZS Uesta | - Disposicion
contribuye con la la satisfaccion del cliente P - Atencion Disefio de la
satisfaccion del cliente | externo del hostal “Pukekos” La aplicacién investigacion:
externo del hostal de Ayangue mediante el No experimental
« » delo SERVPERF adecuada de Calidad del -Instalaciones perim
Plélfekos de Ayalég:le? mo acciones Servicio | Tangibilidad Dicerio Descriptivo
istematizacion de - .. oo - Cuantitativo
iv ifi contribuira de i titat
problema Objetivos especificos manera Equipamiento Cualitativo
. . s L Diagnosticar la calidad del | significativa en
Calidad del servicio y “g:?; ?:lei?jzglijae?(s):r\?icgiuoal servicio que actualmente el Método de
Satisfaccion del cliente . brinda el hostal “Pukekos™ de | mejoramiento Seguridad -control investigacion:
externo en el hostal que brinda el hostal : - mantenimiento .
; ; “Pukekos” de Avanaue? Ayangue. de la calidad . Analitico
Pukekos™ de yangue: del servicio - vigilancia Inductivo
Ayangue, provincia de ) ) enfocada en el
Santa Elena, afio 2024 ¢Cual es el nivel de Analizar el nivel de fortalecimiento ... | Disefio de muestreo:
satisfaccion del cliente . . . - - comunicacion i4
satisfaccion del cliente del Fiabilidad . Poblacion
externo en el hostal Ny . ela 1abilidad | o honsabilidad
. . externo en el hostal "Pukekos” | satisfaccion del ) » ponsap muestra
Pukekos™ : Satisfaccion - servicio
de Ayangue cliente externo |~y _
o~ del hostal el cliente Recoleccion y
¢Que acciones son . . )
factibles para el Pl_antear_ acciones para el “Pukekos”. Empatia Amabilidad procesamiento de
e : mejoramiento de la calidad - Amabilida Datos:
mejoramiento de la calidad - - Honestidad
del servicio enfocadas en del servicio enfocadas en el X Encuesta
fortalecimiento de la - Confianza Entrevista

fortalecer la satisfaccién
del cliente en el hostal

“Pukekos”?

satisfaccion del cliente
externo en el hostal
“Pukekos”.
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Apéndice 2. Cronograma de Actividades

UpsE CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

PERIODO ACADEMICO 2024-2

2023

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

No. Actividades planificadas

Presentaciéon de Anteproyecto

Designacidon de tutoresy
especialistas

Aprobacion de temas

Desarrollo de los Trabajos de

1
Integracion Curricular:

2 [Introduccién

3 |Capitulo | Marco Referencial

4 [Capitulo Il Metodologia

5 Capitulo TIT Resultados y
Disciisidn

6 Conclusiones,
Recomendaciones v Resumen

7 |Certificado Antiplagio

a Entrega de informe por parte de
los tutortes

o Entrega de archivo digital del
TIC a profesor guia

10 Entrega de trabajos de
titulacién a los especialistas

1 Revisioén y calificacion de los
trabajos
Informe de los especialistas

12 e g .
(calificacion en rubrica)

13 Entrega de archivo digital del
Trabajo final a la profesora guia

14 Sustentacion de los Trabajos de
Integracién Curricular
Aplicaciéon recuperaciony

15 . L.
publicacién de resultados

16 |Informe final UIC 2024-2
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Apéndice 3.

Solicitud Carta Aval

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio N° 423- JXTU-ADE-2024
Libertad, 24 de octubre del 2024

Sr.

Jorge Moreno
DUENO/GERENTE DE HOSTAL "PUKEKOS"
En su despacho. -

De mi consideracion:

Estimado Sefor reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la carrera
de Administracion de Empresas.

Es grato dirigirme a usted para poner en conocimiento que he recibido solicitud del
sefior Torres Rodriguez Anthony Kenneth, con Cédula de Ciudadania N° 2450134040,
estudiante de la Carrera de Administracion de Empresas; que manifiesta la posibilidad
de desarrollar el Trabajo de Titulacion con el tema “CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN EL HOSTAL PUKEKOS DE
AYANGUE, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2024” en la empresa que
acertadamente usted dirige, motivo por el cual respetuosamente elevo mi peticion,
para que mediante una CARTA AVAL ratifique la aceptacion de parte vuestra en
brindar las facilidades para el desarrollo del estudio y a su vez autorice para que sea
publicado en la pagina de la UPSE, el resumen del trabajo practico.

Sin otro particular esperando su oportuna respuesta ante el pedido que realizamos,
me suscribo de usted.

Atentamente,

Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, Mgs.
DIRECTOR DE CARRERA

C.c. archivo
JXTUMG.

SN
UPSE icreceires/
/———
Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732 G
f © v @ www.upse.edu.ec




Apéndice 4.

Carta aval

Ayangue, 27 de Octubre de 2024
Lcdo.
José Xavier Tomala Uribe

DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Reciba cordiales saludos por parte de quienes conforman el Hostal “Pukekos” ubicado en
la comunidad de Ayangue, deseandole éxitos en sus labores diarias en favor de comunidad

universitaria.

Sr. JORGE MORENO, DUENO/GERENTE DEL HOSTAL “PUKEKOS”, extiende su
AUTORIZACION ante la solicitud del estudiante TORRES RODRIGUEZ ANTHONY
KENNETH con cédula de identidad 2450134040, para desarrollar el trabajo de integracion
curricular con el tema “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EXTERNO EN EL HOSTAL "PUKEKOS "~ DE AYANGUE, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO
2024”.

tentamente

Sr. Joge Moreno

Dueno/Gerente del Hostal"PUKEKOS™

\
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Apéndice 5.

Formato entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA AL DUENO O GERENTE DEL HOSTAL “PUKEKOS” DE AYANGUE

Objetivo: Analizar la calidad del servicio y su contribucion en la satisfaccion del cliente

externo del hostal “Pukekos” de Ayangue mediante el modelo SERVPERF

Preguntas:

I.

A U

10.

( Como considera usted la situacion actual en cuanto al servicio del hostal?

(Cuales son los principales problemas que enfrenta o afecta el servicio que brinda el
hostal?

(Qué hace usted para satisfacer los requerimientos o necesidades de sus clientes?
(Por qué es importante para usted que el cliente se sienta satisfecho?

(De qué manera perciben los clientes la atencion que el personal del hostal brinda?
(Como define la infraestructura del hostal?

(,Como es la capacidad de respuesta por parte de las personas que ofrecen el servicio
del hostal?

(De qué manera aplica la empatia frente a sus clientes en el hostal?

(Como define el entorno o lugar donde se encuentra el hostal?

(Qué cosas considera usted que puede mejorar en cuanto al servicio que ofrece el

hostal?
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Apéndice 6.

Formato entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA A ESPECIALISTA EN CALIDAD DEL SERVICIO

Preguntas:

10.

( Como define usted la calidad del servicio en la actualidad?

(Como ha sido el servicio que a usted le han brindado en negocios empresas u
organizaciones?

(Cuales han sido los desafios a los que se ha enfrentado usted respecto a la calidad del
servicio?

Segun su perspectiva. ;Como considera usted las capacidades de las personas que le
han brindado un servicio?

(Como ve el desarrollo de la calidad del servicio en los Gltimos afios?

(Qué cree usted que esperan los clientes en términos de la calidad del servicio en un
futuro cercano?

(Cuales considera usted que son los principales puntos débiles en el proceso de atencion
al cliente de un servicio en nuestro entorno?

(Qué elementos o acciones considera usted que son esenciales para garantizar un buen
servicio al cliente de manera excepcional?

(Qué ideas innovadoras ha visto en las empresas u organizaciones para el mejoramiento
de la calidad del servicio?

Si tuviera la oportunidad de proponer cambios significativos para mejorar la calidad del

servicio ;/Cuales serian y por qué?
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Formato encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES QUE ADQUIEREN EL SERVICIO DE

ALOJAMIENTO EN EL HOSTAL “PUKEKOS” DE AYANGUE

79

Objetivo: Analizar la calidad del servicio y su contribucion en la satisfaccion del cliente

externo del hostal “Pukekos” de Ayangue mediante el modelo SERVPERF

Género
Edad -
Femenino
Masculino
Otro
Criterios de Respuesta
Ni de
Preguntas Tota‘lel;?ente En acuerdo/ ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Calidad del Servicio

Capacidad de respuesta

El personal del Hostal estuvo disponible
de manera inmediata para ayudar en lo
gue necesitaba

La atencién del servicio en cuanto al
tiempo de respuesta fue eficiente
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Tangibilidad
Las instalaciones del Hostal estan en
buen estado
Los equipos proporcionados por el
hostal (wifi, television, a/c, etc.)
funcionan correctamente
Seguridad

El Hostal tiene un buen sistema de
control de seguridad y vigilancia

El hostal protege adecuadamente la
informacion y privacidad de sus clientes

Satisfaccion del cliente

Fiabilidad
El personal del hostal cumple de manera
responsable con lo prometido en cuanto
a servicios y atencion
La comunicacion fue precisa y clara
para resolver cual duda o inconveniente
Empatia

El personal de trabajo del hostal fue
empatico.

Hubo honestidad y amabilidad por parte
del personal del hostal durante su
estadia




Apéndice 8.

Solicitud de validacion de instrumento

Facultad de Ciencias Administrativas
‘Administracion de Empresas

La Libertad, 5 de noviembre de 2024

Ingeniera:
Libi Caamaiio Lépez MSc.
Docente de la Carrera de Administracion de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Torres Rodriguez Anthony Kenneth con C.I. 2450134040, estudiante de la
Carrera de Administracion de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional,
me permito solicitar a usted, su valiosa colaboracion como experto en validacion de los
instrumentos de recoleccion de datos para su respectiva aplicacion del area de
competencia, importante para el desarrollo de la siguiente investigacion: “Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente externo en el hostal "Pukekos” de Ayangue, provincia
de Santa Elena, afio 2024”, trabajo presentado como requisito para obtener el titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa

Elena, bajo la tutoria académica de la Ing. Sabina Villon Perero, MSc.

Por lo anteriormente expuesto, adjunto la matriz de consistencia y el formato de los

instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboracion, me suscribo a usted.

Atentamente.

bl

Torres Rodriguez Anthony Kenneth
C.1.: 2450134040

UTSE, crece sin Uimites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f
www.upse.edu.ec WIS e
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Apéndice 9.

Aprobacion del instrumento.

(

Administracion de Empresas

Facultad de Ciencias Administrativas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

4. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacion: “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente externo

en el hostal “Pukekos” de Ayangue, provincia de Santa Elena, afio 2024”

Autor del instrumento: Torres Rodriguez Anthony Kenneth

Nombre del instrumento: Entrevista

5. ASPECTOS DE VALIDACION

g Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Fadis Excelente

Esta formado con lenguaje

2. CLARIDAD apropiado. _—

2. OBJETIVIDAD Esta‘expresado en conductas —
medibles.

3. ACTUALIDAD A'decyado al avance de la -
ciencia y la tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. -
Comprende los aspectos en o,

RIEIRIGIA cantidad y calidad.
Adecuado para  valorar o

6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de
la investigacion.
Basado en aspectos tedricos-

7. CONSISTENCIA cientificos de la =
investigacion.

8. COHERENCIA S}stemtnzada _ con las S
dimensiones ¢ indicadores.

9 METODOLOGIA La estrategia responde al

' propésito del diagnéstico. i

El instrumento es adecuado

10. PERTINENCIA para el propésito de la
investigacion -

6. OPINION DE APLICABILIDAD
(/) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
Lugar y fecha: La Libertad, 5 de noviembre del 2024
Ing. Libi Caamaiio Lépez, MSc.
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v
upse e Supse ec  upse_ec

www.upse.edu.ec

o
UPSESentatlena



Apéndice 10.

Aprobacion del instrumento

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

83

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacién: “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente externo

en el hostal “Pukekos” de Ayangue, provincia de Santa Elena, afio 2024”

Autor del instrumento: Torres Rodriguez Anthony Kenneth

Nombre del instrumento: Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena el Excelente

I. CLARIDAD Esta fonnado con lenguaje g
apropiado.

2. OBJETIVIDAD Esta.expresado en conductas =
medibles.

3. ACTUALIDAD A_decpado al avance de la e
ciencia y la tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. 7
Comprende los aspectos en

5. SUFICIENCIA cantidad y calidad, -
Adecuado  para  valorar

6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de -
la investigacion.
Basado en aspectos teoricos-

7. CONSISTENCIA cientificos de la ol
investigacion.
Sistematizada  con  las

SV CEUREEN dimensiones e indicadores. il

QMETODOLOGEA | Lo Sstmteges responde of >
proposito del diagnéstico.
El instrumento es adecuado

10. PERTINENCIA para el proposito de la /
investigacion

3. OPINION DE APLICABILIDAD

( ;/) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 5 de noZ‘embre Zl 2024 /

Firma d€l Experto Informante
Ing. Libi Caamaiio Lépez, MSc.

Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131

www.upse.edu.ec b o soss
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Apéndice 11.

Certificado de validacion

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente externo en el
hostal “Pukekos” de Ayangue, provincia de Santa Elena, aiio 2024”, planteado por
el estudiante Anthony Kenneth Torres Rodriguez, doy por validado los siguientes

formatos presentados:
1. Encuesta
2.Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacion que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 5 de noviembre de 2024

Ing. Libi Cag#ffaiio Lépez, MSc.
Docente de la Carrera’de Administracion de Empresa

UTSE, crece sin Uimites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador .
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v o
www.upse.odu.ec upse ec  Supseec  ipse ec  UPSESentaliens
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Apéndice 12.

Certificado Antiplagio

Biblioteca General

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 29 de noviembre de 2024

012-TUTOR SGVP -2024

En calidad de tutor del trabajo de titulacion denominado “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente externo en el hostal Pukekos de Ayangue, provincia de
Santa Elena, afio 2024”, elaborado por el estudiante Anthony Kenneth Torres
Rodriguez, de la Carrera de Administracion de Empresas, de la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena,
previo a la obtencién del titulo de Licenciado en Administracion de Empresas,
me permito declarar que una vez analizado en el sistema antiplagio, luego de
haber cumplido con los requerimientos de valoracion, el presente proyecto, se
encuentra con 2% de la valoracion permitida, por consiguiente se procede a

emitir el presente certificado.

Adjunto el reporte de analisis.

Atentamente,

Ing. Sabina Gisella Villon Perero, MSc.
C.1.: 0914849112

DOCENTE TUTOR
Direcciéon: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v i)
www.upse.edu.ec Upte ¢ Bupse e Upse ¢ UPSESantabiehs
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Biblioteca General

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

Reporte de analisis.

E; CERTIFICADO DE ANALISIS
€ mopse
Torres Rodriguez Anthony S

Textos sospechosos v < 1% Idiomas no reconocidos

0% Textos potencialmente generados por la IA

Nombre dei documel

Depositante: S PERERC Namero de palabras: 15.88

1D dal documanta: © Fecha de depo Numero de caracteces: 99,35

Tamaho del documento original: 174,91 k8 Tipo de carga: inte

Autores: [ fechs de fin de anslisis: 1/12/2024

Fuentes principales detectadas
N Descripciones Simititudes Ubicaciones Datos adicionales

Documento de otro usuario

U G <in

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f o
www.upse.edu.ec e ARE—

oc  Supse ec  upse ec



Apéndice 13.

Entrevista al gerente o propietario del hostal “Pukekos”

Ejecucion de la respectiva entrevista al propietario del hostal “Pukekos”
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Apéndice 14.

Evidencias del desarrollo del trabajo de investigacion

El dia 15 de octubre se realizaron las correcciones respectivas del avance del capitulo I.

88



El dia 20 de octubre revision y preguntas sobre el tema al especialista.

89
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El dia 12 de noviembre se realizaron las correcciones respectivas del avance del capitulo I1.



El dia 21 de noviembre se realizo la revision del capitulo 111 y posteriormente las

correcciones respectivas.
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