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INTRODUCCION

El turismo hoy por hoy se ha convertido en una industria de gran desarrollo
socioecondmico, inclusion social y de reduccién de la pobreza a gran escala, lo

cual vemos también reflejado en la provincia de Ica.

Los turistas son cada vez mas exigentes y estan a la busqueda de nuevos
productos y destinos turisticos que generen experiencias inolvidables, de alli
nace la importancia que las empresas mejoren constantemente sus servicios e

innoven los programas que ofrecen a los turistas nacionales y extranjeros.

La Organizacion Mundial de Turismo OMT (2008), destaca la importancia de la
calidad y la necesidad que se encuentre presente en toda la experiencia turistica,
considerandola como un proceso que debe satisfacer todas las necesidades,
exigencia y expectativas legitimas de los consumidores, por lo que los paises
despliegan un arduo trabajo para lograr que sus productos y destinos turisticos

sean distinguidos por su calidad.

Con la finalidad que el turismo se convierta en un instrumento de desarrollo
econdmico, social, cultural y ambiental, el MINCETUR reafirma su compromiso
con esta actividad, esperando alcanzar al 2021 la cifra de 5.1 millones de turistas
internacionales, incrementar a 4.24% su aporte al PBI, incrementar el flujo de
viajes por turismo interno, convertir al turismo en la segunda actividad
generadora de divisas en el pais y fomentar la generacion de nuevos puestos de
trabajo, que contribuya a mejorar la calidad de vida de la poblacién, por tal motivo
ha elaborado el Plan Estratégico Nacional de Turismo PENTUR 2012 — 2021.

Asimismo, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo ha elaborado el Plan



Nacional de Calidad Turistica del Perad CALTUR 2017 — 2025, con la finalidad de
establecer las principales lineas de actuacion que al 2025 permitan promover e
impulsar el desarrollo sostenible, competitivo y diversificado del turismo en el

Peru con la calidad que requiere.

La region Ica, ofrece numerosas ventajas para una pronta reanudacion de las
actividades turisticas por su proximidad a la capital y tener una diversidad de
atractivos que permiten disfrutar de la naturaleza y la relajacion, cumpliendo con
el estricto distanciamiento. El sector hoteles — restaurantes es uno de los mas
golpeados por el COVID-19, y asi lo evidencia el INEI, en cuyos informes se
menciona que el lapso de enero a mayo del aiflo 2020, el mencionado sector
presentd una reduccién del 44.77% y solo en el sub - sector de hospedaje se
observo un desplome del 46.62%, peores aun son las cifras del mes de mayo en
el que la disminucion del sector fue del 90, 58% y en el subsector de alojamiento,
fue de 99, 79%. (Baz, J. 2020). Por tal motivo, el hotel elegido para el estudio en
Paracas, busca ofrecer un servicio de calidad a sus huéspedes identificando las
necesidades de cada cliente sin descuidar la seguridad de cada uno de ellos.
Estas empresas hoteleras son conscientes de la competencia que tiene, por ello,
hacen explicito su compromiso de innovar constantemente para poder adaptarse
a las cambiantes necesidades del huésped, sin olvidar que, el cliente es
prioritario en el rubro turistico hotelero, por lo que debemos adaptarnos a sus
necesidades e identificar cuales son sus expectativas e ir mas alla de lo que ellos

esperan recibir (MINCETUR, 2012).

Prado Cuba, S. A. (2020). En el 2015 ICCA (International Congress and
Convention Association) categoriz6 82 eventos que tuvo Lima; para el 2016,

aunque tuvo 76 eventos calificados por dicha entidad, Lima llegd a ocupar el



segundo lugar en el Ranking de las Américas y en el Ranking Mundial, obtuvo el
puesto numero 27. Mientras que, para mediados del afio 2017, se esperaba que
al concluir dicho afio se haya sobrepasado la cifra de 80 eventos, lo que indicaria
un crecimiento anual entre 20% y 25%, segun manifesté el presidente del Burd
de Convenciones y Visitantes de Lima, de ese entonces, Carlos Canales.
Ademas, agrego que “el 70% de las ventas de los hoteles de 4 y 5 estrellas de
Lima proviene del sector corporativo y el 15% restante del segmento leisure o
turista” y que "en los ultimos cinco afos, la industria de reuniones en Lima genero6

en divisa mas de US$ 2 mil millones de délares”. (Diario Gestion, 2017)

Segun la pagina de Diario El Peruano (2017), menciona que entre el 2017 y 2021
se habran construido 62 hoteles mas, lo cual se traducia como una inversion de
US$ 1.141 millones y el aumento de 8.279 habitaciones; sumando a esto que 35

de dichos hoteles estarian en Lima, lugar donde la demanda es mayor.

La hoteleria debe entenderse como el subsector dentro del &mbito del turismo
que se dedica especialmente a ofrecer el servicio de alojamiento, pudiendo

complementar esa oferta con alimentacion, entretenimiento, entre otros.

Barragan (2010), agrega que estos establecimientos, ademas de ofrecer
alojamiento y alimentacion, son edificios publicos abocados a generar utilidades;
nétese pues aqui la confluencia de dos dimensiones, normalmente consideradas
contrapuestas, pero que en un hotel se reunen: la publica (el acceso a este
espacio no debe ser restringido) y la privada (busca la generacion de utilidades

para su propietario).

Por lo tanto, la hoteleria o el hotel, es un espacio que ofrece servicios y que por
su naturaleza es compleja; que implica responsabilidad, pues se ocupa de

quehaceres que inciden en la satisfaccion del huésped. Para brindar los servicios
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cuenta con areas operativas que lo constituyen y que se convierten en su

soporte, como recepcion, alimentos y bebidas, y Housekeeping.

Este trabajo de investigacion se justificé en lo social, debido a que mediante la
informacion obtenida y encuestas realizadas, que fueron analizadas se
consiguieron datos que nos permitieron conocer si los clientes percibieron una
buena calidad de servicio en la industria hotelera de 5 estrellas del distrito de
Paracas; se justificé en el &mbito practico, ya que los resultados de este trabajo
de investigacion serdn de utilidad a los hoteles 5 estrellas e impulsara el
desarrollo socio econdémico del distrito de Paracas, promoviendo la creaciéon de
nuevos puestos de trabajo.

Asimismo, podemos decir que es importante porque se basoé en el andlisis de la
calidad del servicio brindado en las habitaciones y la satisfaccion de los usuarios
que visitaron el distrito de Paracas y se hospedaron en los hoteles de cinco
estrellas, con la finalidad de aumentar su competitividad en el mercado, al igual
que la mejoria socioecondmica de este distrito.

El objetivo de este trabajo de investigacion fue determinar la relacién de la
calidad del servicio en habitaciones con la satisfaccion de los usuarios en hoteles

de cinco estrellas en el distrito de Paracas afio 2022.
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TITULO

ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
HABITACIONES Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

EN HOTELES DE CINCO ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE

PARACAS ANO 2022
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FUNDAMENTOS DEL PROBLEMA

Se menciona que en el Peru le restan importancia a la calidad total, y la
consecuencia de ello, es que al pasar los afios aparecen cadenas
hoteleras internacionales y/o franquicias los cuales superan a las
empresas nacionales, generando que los hoteles peruanos tengan menos
participacion en el mercado nacional. Y es ahi donde entra en
participacion los programas nacionales en busca de mejorar la calidad en
los hoteles peruanos; sin embargo, a pesar de que se actualizo un nuevo
reglamento de hospedajes (MINCETUR) a la fecha casi la mayoria de
hospedajes en el Perl no se han categorizado, ademas existe un alto
porcentaje de hospedajes informales no sujetos al reglamento de hoteles
y por consecuencia no consideran los estandares basicos de calidad

requeridos por cada tipo de categoria.

De la misma forma, al ver superficialmente el sector hotelero y lo que el
estado peruano estd ejecutando para categorizar y estandarizar los
hospedajes nacionales, en pro de maximizar la calidad de servicio y atraer

mas turismo al Perd.

La satisfaccion del cliente, es tal vez el mas importante de los indicadores
por los que se efectla la medicion de la calidad de un servicio, pero mas
alld de lo expresado, las empresas dedicadas al servicio de hoteleria,
dependen de variables particulares como la percepcion de cada cliente y

las caracteristicas especificas del servicio.

Por ello, las empresas hoteleras, sobre todo 4 y 5 estrellas necesitan

adaptarse a las necesidades que requieran este segmento de turistas,

13



pues son ellos los que le generan mayores ingresos; ya que, al pedir
servicios mas costosos, hace que gasten mucho mas dinero que un turista
convencional, pero a la misma vez también los vuelve mas exigentes en
cuanto a la calidad que reciben. Las primeras investigaciones se centraron
en definir la calidad de los bienes y productos tangibles, por lo cual es

sector de servicios al que parecia el mas dificil, fue ignorado.

2.1 Formulacion del problema

Problema general

¢,De qué manera la calidad del servicio en habitaciones se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios en hoteles de cinco estrellas en el distrito de

Paracas afo 20227

Problemas especificos

PE:1: ¢De qué manera incide los aspectos tangibles en la calidad del
servicio en habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de

Paracas afo 20227

PE2: ¢De qué manera incide la empatia en la calidad del servicio en
habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de Paracas afio

20227

PEs: ¢ De qué manera la sensibilidad contribuye con la calidad del servicio
en habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de Paracas afio

20227

14



PE4: ¢COmo se relaciona la eficiencia con la calidad del servicio en
habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de Paracas afo

20227

PEs: ¢De qué manera la seguridad contribuye con la calidad del servicio
en habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de Paracas afo

20227

2.2 Delimitacion del problema

Se fortalecié tedricamente la calidad del servicio en habitaciones de los
hoteles cinco estrellas del distrito de Paracas, de la provincia de Pisco y

la satisfaccion del punto de vista de los usuarios, durante el afio 2022.
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MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes

A Nivel Internacional:

En la investigacion realizada por Parte (2019), tuvo como objetivo hacer
un andlisis de la calidad que perciben los clientes que se alojan en hoteles
de lujo en ltalia, utiliz6 como metodologia utilizar la informacion de la web
de Booking y Trivago, donde su poblacion fueron los hoteles de 5 estrellas
de Italia y la muestra fue de 461 opiniones de clientes, concluyendo que
los clientes que estuvieron mas satisfechos referente a los aspectos de
calidad en hoteles 5 estrellas de lItalia fueron el servicio, la limpieza, el
confort, ubicacion, instalaciones y edificio, teniendo como los atributos de
menor satisfaccion la comida, el servicio de desayuno a la habitacion,

calidad vs precio, finalmente las habitaciones.

Sanchez L. y Sanchez J. (2011) realizaron una investigacion que tuvo
como objetivo hacer un andlisis del indice de percepcion y satisfaccién de
huéspedes de los hoteles de 5 estrellas en la zona metropolitana de
Guadalajara, la poblacion fueron los usuarios de dos hoteles y la muestra
fueron 105 huéspedes, a quienes aplicaron una encuesta con la escala de
Likert, concluyendo que, al valorar la calidad del servicio de los hoteles,
los usuarios los perciben de calidad positiva, con pocos valores negativos.
La vision negativa de los hoteles respecto a su calidad se baso en la
fachada de los hoteles, precio del hotel y funcionalidad de los materiales,

aungue a los usuarios no les preocupa si el precio es elevado.
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De acuerdo a Ballestas y Toncel (2006), realizaron una investigacion con
el objetivo de medir la efectividad de la calidad del servicio ofrecido a
clientes de hoteles de 5 estrellas en Cartagena de Indias de Colombia,
siendo el tipo de investigacion descriptiva analitica, siendo la poblacién
los huéspedes de 5 hoteles 5 estrellas y la muestra fueron 60 turistas,
concluyeron que, aproximadamente un nivel de satisfaccion del 83% en
motivacién, profesionalismo y trato personalizado, que se caracteriza por
una permanente mejora en cada uno de los procesos realizados, tales

como las habitaciones, reservas, restaurante, etc.

Toala-Zambrano, L. e Hinojosa-Ramos, M. (2021), realizaron una
investigacion cuyo objetivo fue medir el grado de satisfaccion del cliente
acerca de la calidad del servicio ofrecido por un hotel del centro de
Guayaquil, siendo de tipo exploratorio, utilizaron como poblacién usuarios
de dos hoteles con 129 huéspedes como muestra, utilizando un
cuestionario de 32 items, mencionando entre sus conclusiones que, los
usuarios se sienten entre satisfechos y muy satisfechos respecto a su
impresion del hotel, asimismo, la menor satisfaccion fue el restaurante

resaltando el area de recepciéon y habitaciones.

A Nivel Nacional:

Segun la investigacion realizada por Prado (2019) tuvo como obijetivo el
determinar la satisfaccion de los clientes corporativos con respecto a la
calidad del servicio brindado en un hotel 5 estrellas de la ciudad de Lima,
Peru”, se trat6 de un estudio descriptivo, de enfoque cualitativo y

cuantitativo, como técnica utilizé la encuesta, aplicada a una muestra de

17



80 clientes, se concluy6 que, una buena cantidad de usuarios se alojan
de 1 a 6 dias, requiriendo una serie de servicios durante estos dias, donde
los colaboradores del hotel deben poseer actitudes para hacer coémoda la
estadia del cliente; respecto a la Infraestructura, la comodidad de las
habitaciones, la temperatura adecuada de las instalaciones, la limpieza,
el restaurante/ bar, las condiciones del hotel y el disefio de este,
mantuvieron un nivel alto entre Bueno y Muy Bueno, por lo que en el
aspecto tangible, los clientes estuvieron altamente satisfechos; en
Servicio (empatia, sensibilidad, eficiencia y seguridad) también hubo un
alto nivel de satisfaccion, evidenciando que el trato con los colaboradores
y el desempenfio de estos fue 6ptimo, finalmente, la mayoria si se volverian
a hospedar en el hotel, lo recomendarian, y estuvieron muy satisfechos

con el servicio recibido.

Cueva-Trelles (2015), realiz6 un estudio cuyo objetivo fue determinar el
grado de satisfaccion de los clientes percibida por los clientes que se
encuentran alojados en el hotel Los Portales mediante el andlisis de sus
expectativas y percepciones, la técnica aplicada fue la encuesta aplicada
a una muestra de 35 huéspedes, concluyendo que, los huéspedes
esperan que la seguridad que se presta en el establecimiento sea la
adecuada, da por entendido que se deberia cumplir este requerimiento, y
por ello, no hay gran diferencia entre lo esperado con lo verdaderamente
recibido. Es decir, el cliente esta satisfecho, mas no fue sorprendido. En
cuanto a la empatia del personal del hotel las expectativas son bajas,
frente a las percepciones que son muy altas; la disposicion del personal a

servir a los huéspedes del hotel, es considerado uno de los de mayor

18



importancia; la confiabilidad, que representa la habilidad para
desempeniar el servicio ofertado de modo constante, preciso y fiable; la
actitud atenta y personalizada en el hotel, crea en los usuarios un
sentimiento de confort y seguridad que recibiran un servicio de calidad

constantemente.

Moquillazay Ramos (2021), en su investigacion cuyo objetivo fue valorar
la relacion entre la calidad de servicio y la experiencia del turista nacional
en hoteles de categoria superior y de lujo en el distrito de Paracas en el
2020, fue de tipo descriptiva y correlacional, no experimental, con una
encuesta aplicada a 378 turistas, concluyeron que, a mayor nivel de
Calidad de Servicio, la experiencia de cliente se incrementa levemente en
hoteles de categoria superior y de lujo para turismo nacional,
evidenciandose que, a mayor nivel de calidad de servicio, la experiencia
de cliente se incrementa levemente en hoteles de categoria superior y de

lujo para turismo nacional en el distrito de Paracas.

A Nivel Regional:

En la investigacion Quispe M. (2021), cuyo objetivo fue analizar el nivel
de la calidad de los servicios del hotel Hilton de cinco estrellas en el
Balneario de Paracas, la metodologia utilizada fue de enfoque
cuantitativo, tipo basica, transversal, los resultados fueron que, la mayor
afluencia de turistas en el hotel Hilton son familias completas donde
sobresale la presencia de adultos mayores con 43.2%, de edad entre los
41 a 60 afos, aunque el hotel tiene clientes peruanos y extranjeros, los

segundos abarcan el 98% de su clientela y poco mas del 60% son clientes
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netamente corporativos. Siendo las fechas pico, o donde mas afluencia
tiene el hotel con los clientes son de diciembre hasta culminar con la

semana santa en abril.

3.2 Calidad del servicio en habitaciones

a) El Servicio

De acuerdo a Horovitz (1990), el servicio se entiende como el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico,
de manera tangible o intangible, como consecuencia del precio, laimagen,
la reputacién y demas atributos relacionados. Segun Barquero (2007), la
prestacion de elevados niveles de calidad de servicio constituye una
estrategia esencial para el éxito y para la supervivencia de la empresa en
el actual entorno competitivo, el cual se presenta cada vez mas complejo.
Pero la calidad es dificil de definir porque en diferentes circunstancias
significa cosas distintas; puede, por lo tanto, ser vista desde diferentes
angulos. El andlisis de la calidad de esta perspectiva no solamente
permite una medicion de la calidad en cada una de las dimensiones del
modelo propuesto, sino que a la vez permite entender estratégicamente
cada una de las variables estudiadas. El sector hotelero se considera
parte esencial de la cadena de valor de la actividad turistica, pues su
infraestructura, capacidad y servicio trae consigo el posicionamiento de la

ciudad como destino de talla mundial.
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ACTITUDES QUE DEBEN POSEER LOS TRABAJADORES EN SU

DESEMPENO

Agil para resolver
problemas y
operaciones

Amable

Aseado y limpio
Asertivo

Atento

Capacidad de
comunicacidn
Capacidad para
solucionar problemas
Capacidad para tomar
decisiones
Capacidad de trabajo
en equipo

Colaborador

Confidente
Control de
Emociones
Culto

Discreto

Don de mando
Honesto
Honrado
Poder de
concentracion
Presentacidn y
arreglo personal
impecable
Previsor

Pro activo

Rapido pero
SEEUro
Respetuoso
Responsable
Saber escuchar
Sensitivo
Sereno

Servicial

Sonrisa franca y
sincera

Tacto para tratar
al cliente

Tolerante

Fuente: Caltur (2008)

Estas actitudes son importantes en los colaboradores, ya que el cliente
interpretard el trato y la calidad de servicio de parte del hotel, el personal
es la imagen y dependera de ellos también como evalle el cliente y el
nivel de satisfaccién de este. Al respecto, la satisfaccion del cliente, el
Manual AMA - American Marketing Association (Dutka A. y Silvia A., 2001)
nos brinda una relevante informacién sobre la satisfaccion del cliente; ya

que, segun ellos “las primeras investigaciones acerca de la satisfaccion
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del cliente, sefialaron que tanto los clientes satisfechos como los que no
lo estan influyen de manera decisiva sobre el desempefio basico de las

empresas”.

b) Calidad de servicio

Concepto:

Oliver (1981) introdujo el modelo “expectancy-disconfirmation” para
estudiar la satisfaccion del cliente. Su teoria reside en que los clientes se
sienten satisfechos con el consumo de un producto o servicio como
resultado de una comparacién subjetiva entre las expectativas previas al
consumo Y la percepcién posterior a éste. La calidad de servicio surge a
partir de esta concepcion ya que la satisfaccion del consumidor es una

consecuencia de ésta.

Gronroos (1984) apunta que la calidad de los servicios debe ser
contemplada desde la 6ptica de los clientes indicando que “es el resultado
de un proceso de evaluacién, donde el consumidor compara sus
expectativas con la percepcion del servicio que ha recibido”. El autor pone
el énfasis en el cliente, indicando que la calidad de servicio es un concepto
gue gira alrededor de la figura del cliente. Parasuraman et al (1993)
definen el concepto de calidad de servicio a partir de los hallazgos
aportados por las sesiones de grupo que hicieron en su investigacion.
Buzzell y Gale (1987) en Lloréns y Fuentes (2005) afirman que “la calidad
es lo que el consumidor dice que es, y la calidad de un producto o servicio
particular es lo que el consumidor percibe que es”. La calidad de servicio

significa satisfaccion del cliente, repeticion de compra y recomendacion
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posterior. Un consumidor satisfecho implica un incremento de la
rentabilidad, de la cuota de mercado y del retorno de la inversion (Oh,
1999). En contraposicion a las teorias anteriores, autores como Cronin y
Taylor (1992) defienden que resulta posible definir exclusivamente la
calidad de servicio en funcién de las percepciones sobre su prestacion y

no a partir de las expectativas.

Segun Camisoén, Cruz y Gonzéles (2006), las dimensiones de calidad del

servicio son:

1. Elementos tangibles, tales como la apariencia de las instalaciones
fisicas, el mantenimiento y modernidad de los equipos, el aspecto de
los materiales de comunicacion y la apariencia fisica de las personas.

2. Fiabilidad, entendida como la capacidad de cumplir bien a la primera
con los compromisos adquiridos.

3. Capacidad de respuesta, que determina poder ofrecer un servicio al
cliente con rapidez, eficacia en el servicio de calidad

4. Seguridad, criterio que engloba los criterios de:

- Profesionalidad, entendida como la posesion por las personas de
las actitudes y las aptitudes necesarias para la prestacion correcta
del servicio.

- Cortesia, entendida como amabilidad, atencion, consideracion y
respeto con que el cliente es tratado por el personal de contacto.

- Credibilidad, indicativa de la veracidad y honestidad en la
prestacion del servicio.

- Seguridad, para descartar que existan peligros, riesgos o dudas.
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5.

Empatia, donde se recoge la accesibilidad, la comunicacion y la

comprension del usuario.

3.3 Satisfaccion del cliente

Segun Kotler P. (2001), define la “satisfaccion del cliente como el nivel del

estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

De acuerdo a Oliver (1980), la satisfaccion del cliente posee las siguientes

Dimensiones:

a)

b)

Confirmacion: la cual resulta de un encuentro entre la percepcién del
desempernio, y las expectativas generadas, creando un desvio cero. Es
decir, cuando el desempefio es igual a las expectativas se asume que
el cliente esta satisfecho. También la confirmacién es cuando el cliente
esta de acuerdo en que se han cumplido las necesidades que estos
tenian, logrando satisfacer las expectativas por el producto y/o servicio
gue esperaban recibir.

Disconformidad positiva: son las percepciones del desempeio se
encuentran por encima de las expectativas generadas. Es decir, existe
un desempefio positivo, y por lo tanto el resultado es la superacion de
la expectativa traducida a una satisfaccion positiva. También la
disconformidad positiva, es cuando los clientes sienten que se han
satisfecho sus necesidades de manera regular, es decir no en su
totalidad, pero si en su mayor parte de lo que esperaban.
Disconformidad negativa: las percepciones del desempefio se

encuentran por debajo de las expectativas generadas. Es decir, existe
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un desempefio negativo, y por lo tanto el resultado es una satisfaccion
negativa o mejor dicho una insatisfaccion. Existe baja probabilidad que
eventos indeseados ocurran o alta probabilidad que eventos deseados
no ocurran. También la disconformidad negativa es cuando el cliente
siente que no le han satisfecho sus necesidades, no han podido cubrir
las necesidades que él tenia, no se han cumplido las expectativas de

este.

Kotler P. (2016), menciona que para medir la satisfaccion se debe hacer
encuestas periddicas, para registrar en forma periddicamente la
satisfaccion del cliente y plantear preguntas adicionales, para medir la
intencion de realizar de nuevamente la compra del servicio, la probabilidad
o la disposicion para recomendarlas a otros, sin embargo la relacion entre
satisfaccion y lealtad del cliente no es proporcional. La empresa debe
reconocer que la forma en que los clientes definen un buen desempefio

es variable.

c) Servicio al cliente

Kotler y Armstrong (2009), indica que el servicio al cliente es el grupo de
actividades casi siempre de naturaleza impalpable o intangible que se
utiliza a través de la interaccion entre el comprador y el empleado, que
ofrece un vendedor con el fin de que el cliente obtenga el articulo al
instante y lugar adecuado y se asegure un uso oportuno del mismo. Dicho
de otra manera, el servicio al cliente es la relacion e interaccion que
entabla el vendedor y el comprador al momento de la venta, es asi que,

en esa accion, el cliente evaltua o percibe la calidad de servicio La calidad
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de servicio, es lo que el consumidor percibe. Entonces, la primera
direccién sobre la calidad de servicio es su naturaleza individual dado que
depende de las percepciones propias del comprador. La calidad de
servicio significa confort del cliente, repitiendo la compra y llevando
recomendaciones. Un comprador satisfecho implica un acrecentamiento

de la rentabilidad (Rios&Santoma 2008).

Tschohl (2008) menciona que, cuando se brinda el servicio al cliente, el
empleado trata de aprender las necesidades, cualidades y agrados de los
consumidores buscando la manera mas atinada de agradar dichas
necesidades, ofreciendo algo mas que sobrepase sus expectativas,
buscando la méxima satisfaccién del consumidor al brindar un servicio,
cubriendo todas las necesidades y lo que el cliente busca en un servicio
contratado, de esta manera el cliente vive una experiencia unica. Por lo
tanto, es importante que el empleado esté capacitado para asi identificar

las necesidades que demanda el cliente.

De esta manera, igualar o superar las expectativas es el factor clave para
lograr un alto nivel de calidad de servicio (Parasuraman et al 1991). La
calidad de servicio es algo abstracto ya que es algo dificiimente medible
a diferencia de los productos, que si se puede realizar una medida objetiva
a través de indicadores que nos brindan informacién como duracién o

defectos.

d) Hotel 5 estrellas

Es aquel donde los huéspedes esperan una experiencia de lujo, las

habitaciones y demas espacios utilizados por los huéspedes estaran
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lujosamente amueblados y equipados, de manera elegante y con
accesorios de alta calidad, a la medida de huéspedes muy exigentes.
Para ser catalogados de cinco estrellas, el hotel debe ofrecer no solo un
alojamiento lujoso, sino servicios como restaurantes gourmet, gimnasios,
spas, etc., el servicio brindado es de muy alto nivel, de necesidades

personalizadas a cada huésped.

Estos hoteles deben estar ubicados en edificios de alto valor
arquitectébnico y acabado, y contar con servicios como aire
acondicionado, agua caliente, comedor separado de la cocina para el

personal, ascensores con una capacidad minima de seis, etc.

Las habitaciones deben estar numeradas fuera de la puerta de entrada,
equipados con un mando de la calefaccion o aire acondicionado, con un
sistema de oscurecimiento que bloquee completamente la luz, asimismo,
los dormitorios deben tener un espacio de ventilacion directa al exterior
0 un patio de luces abierto, cama individual o doble o dos camas
individuales, una o dos mesillas de noche separadas o integradas en el
cabecero, sillon, espejos, lamparas de cabecera o apliques, televisor,
minibar abastecido, camas supletorias y cunas, conexién a Internet en

las zonas comunes y en todas las habitaciones etc.

3.4.- MARCO CONCEPTUAL

v' Calidad

La Sociedad Americana para el Control de Calidad (A.S.Q.C.) define la
calidad como: “Conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o

proceso que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del
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usuario o cliente”.
v Calidad de servicio

Es una medida de cdmo una organizacién entiende las necesidades de
sus usuarios y satisface sus expectativas. Entender cdmo mejorar la
calidad del servicio de tu producto es el paso clave para el crecimiento

de cualquier organizacion.
v" Hotel de 5 estrellas

Es aquel en el que los huéspedes pueden esperar una experiencia de
lujo. Las habitaciones y otros espacios utilizados por los huéspedes
estaran lujosamente amueblados y equipados, con una decoracion

elegante y accesorios de alta calidad.
v/ Satisfaccién de clientes

La satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta que los
consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una marca
en especifico. Las calificaciones son referentes para mejorar el servicio

gue se les ofrece y también para conocer a detalle lo que necesitan.
v' Servicio

Un servicio, en el ambito econdémico, es la accion o conjunto de
actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los

clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado.
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OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

Determinar la relacién de la calidad del servicio en habitaciones con la
satisfaccion de los usuarios en hoteles de cinco estrellas en el distrito de

Paracas afio 2022.

4.2 Objetivos especificos

OE:: Determinar cédmo incide los aspectos tangibles en la calidad del
servicio en habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de

Paracas afio 2022.

OE2: Reconocer como incide la empatia en la calidad del servicio en
habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de Paracas afio

2022.

OEs: Identificar como contribuye la sensibilidad con la calidad del servicio
en habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de Paracas afio

2022.

OE4: Determinar cdmo se relaciona la eficiencia con la calidad del servicio
en habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de Paracas afio

2022.

OEs: Reconocer de que manera la seguridad contribuye con la calidad del
servicio en habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de

Paracas afio 2022.
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V.-

IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

Importancia

Este trabajo de investigacion es importante porque se basoé en el andlisis
de la calidad del servicio brindado en las habitaciones y la satisfaccion de
los usuarios que visitan el distrito de Paracas y se hospedan en los hoteles
de cinco estrellas, con el propdsito de incrementar su competitividad en el

mercado, al igual que la mejoria socioecondmica de este distrito.

Justificacion

Este trabajo de investigacion se justifica en los siguientes términos:

Justificacién social:

Es relevante desarrollar la presente investigacion, mediante recopilacion
de informacién y encuestas realizadas, que posteriormente seran
analizadas y de esta forma obtener datos que nos permitan saber si los
clientes estan percibiendo una buena calidad de servicio en la industria

hotelera 5 estrellas del distrito de Paracas.

Justificacion préctica:

El trabajo de investigacion se justifica en el ambito practico, ya que los
resultados de este trabajo de investigacion seran de utilidad a los hoteles
5 estrellas y, por ende, impulsara el desarrollo socio econdmico del distrito

de Paracas, promoviendo la creacion de nuevos puestos de trabajo.
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Justificacion Metodoldgica:

Este trabajo de investigacion utilizé una metodologia para analizar la
calidad del servicio brindado en las habitaciones, asi como conocer la
satisfaccion de los usuarios de los hoteles 5 estrellas del distrito de

Paracas.

Justificaciéon Tedrica:

La teoria del turismo justific6 que el analisis del servicio en habitaciones
estuvo vinculado a la satisfaccion de los usuarios en hoteles de 5 estrellas

del distrito de Paracas.
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VI.-

DISENO DE LA INVESTIGACION
6.1 Tipo, nivel y disefio de la Investigacion

Tipo: La presente investigacion esta basada en una investigacion pura, o
comunmente llamada basica. Cuando la investigacion esta orientada a lograr
un nuevo conocimiento de manera sistémica y metodica, con el Unico

objetivo de ampliar el conocimiento.
Nivel: El nivel de este trabajo de investigacion fue descriptivo.

Disefio: El disefio de este trabajo de investigacion fue descriptivo
correlacional, que se expresa en la siguiente formula (Cohen y Gdémez,

2019):

<

Donde:

n = Muestra seleccionada.

X = Observacion obtenida sobre la variable independiente.
Y = Observacion obtenida sobre la variable dependiente.

r = Relacién entre;: X =Y
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6.2 Ambito de la investigacion

El dmbito de la investigacion se ubica en el distrito de Paracas,
provincia de Pisco, de la region Ica, porque concentra a los turistas

hospedados en hoteles de 5 estrellas.
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VII.-

METODOLOGIA OPERATIVA DE LA INVESTIGACION

v' Técnica: Las técnicas para la recoleccion de datos que hemos utilizado
fueron:
— Encuesta

v Instrumento:
— El Cuestionario

v" Poblacion: Estuvo conformado por 250 turistas que fueron huéspedes de
hoteles de cinco estrellas del distrito de Paracas, que visitaron algunos
atractivos turisticos como Islas Ballestas, la Reserva de Paracas, entre
otros.

v' Muestra: Se opt6 por tomar una muestra por conveniencia, la misma que
estuvo conformada por 40 huéspedes de hoteles 5 estrellas del distrito
de Paracas, Ica, mayores de 18 afios, quienes fueron seleccionados al

azar, a quienes se aplicd una encuesta anénima.

RESULTADOS OBTENIDOS

Para la recoleccién de datos de esta investigacion, visitamos el distrito de
Paracas y sus lugares turisticos, donde se recogié informacion de la
poblacion turistica, quienes nos brindaron datos obtenidos desde su propia
experiencia, a quienes se entrevisto y aplicé un cuestionario, indicandoles
gue esta seria anonima, que constdé de 19 preguntas, con respuestas

cerradas, cuyos resultados fueron los siguientes:
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1. ¢En qué hotel de cinco estrellas del distrito de Paracas se encuentra usted

alojado?
Tablal
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
%
a. Hotel Paracas Luxury Collection 14 35
Resort
b. Aranwa Paracas Resort & Spa 12 30
c. Hotel Doubletree Resort By Hilton 8 20
Paracas
d = Otros 4 10
e = No sabe/no opina 2 5
Total 40 100%

Interpretacion:

Se evidencié que, la mayoria de turistas encuestados estuvieron alojados en el
Hotel Paracas Luxury Collection Resort, representado por el 35% (14), el 30% (12)
en el Aranwa Paracas Resort & Spa, 20% (8) en el Hotel Doubletree Resort By

Hilton Paracas, 10% (4) en otros hoteles y 5% (2) que prefirié no opinar.
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¢En qué hotel de cinco estrellas del distrito de Paracas se encuentra usted alojado?

GRAFICO 1
¢En qué hotel de cinco estrellas se encuentra usted alojado?
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30%
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= Hotel Doubletree Resort by Hilton Paracas Otros

= No sabe/no opina




2. ¢, Cual es el motivo de su viaje?

Tabla 2
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Vacaciones 16 40
b. Negocios 12 30
c. Congreso o similares 8 20
d. Otros 4 10

Total 40 100%

Interpretacién:

Se evidencio que, la mayoria de turistas encuestados alojados en hoteles de cinco
estrellas lo hicieron por vacaciones, representado por el 40% (16), el 30% (12) por

negocios, 20% (8) a congresos o similares y el 10% (4) que prefiere no opinar.
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¢,Cual es el motivo de su viaje?

GRAFICO 2
¢,Cudl es el motivo de su viaje?
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3. ¢,Con quién viene acompafiado?

Tabla 3
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. La familia 16 40
b. Solo 12 30
c. Esposo (a) 8 20
d. No sabe/no opina 4 10

Total 40 100%

Interpretacion:

Se evidencié que, la mayoria de turistas encuestados viajaron acompafados de la
familia, representado por el 40% (16), el 30% (12) lo hacen solos, el 20% (8) con

su esposo (a) y el 10% (4) que prefiere no opinar.
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¢,Con quién viene acompafiado?

GRAFICO 3
¢,Con quién viene acompafiado?
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4, ¢,De qué manera considera usted la comodidad de las habitaciones del

hotel?
Tabla 4
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 2 5
c. Regular 4 10
d. Bueno 12 30
e. Muy bueno 20 50

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy buena la comodidad de las
habitaciones del hotel, representado por el 50% (20), 30% (12) bueno, el 10% (4)

regular y muy malo y malo el 5% (2) respectivamente.
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¢,De qué manera considera usted la comodidad de las habitaciones del hotel?

GRAFICO 4
¢De qué manera considera usted la comodidad de las habitaciones del
hotel?
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5. ¢ Las habitaciones del hotel mantienen una temperatura adecuada respecto

a calefaccion y refrigeracién?

Tabla 5
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 4 10
c. Regular 6 15
d. Bueno 12 30
e. Muy bueno 16 40

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados sefialaron que las habitaciones del hotel
mantienen una temperatura adecuada respecto a calefaccion y refrigeracion muy
buena, representado por el 40% (16), el 30% (12) bueno, 15% (6) regular, 10% (4)

es malo y un 5% (2) lo considera muy malo.

43



¢ Las habitaciones del hotel mantienen una temperatura adecuada respecto a

calefaccion y refrigeracion?

GRAFICO 5
¢ Las habitaciones del hotel mantienen una temperatura adecuada
respecto a calefaccioén y refrigeracion?
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6. Respecto a la limpieza de las habitaciones, ¢ Como las considera?

Tabla 6
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 2 5
c. Regular 4 10
d. Bueno 14 35
e. Muy bueno 18 45

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran la limpieza de las habitaciones muy
buena, representado por el 45% (18), el 35% (14) bueno, 10% (4) regular, 5% (2)

malo y muy malo, respectivamente.
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Respecto a la limpieza de las habitaciones, ¢ Cémo las considera?

GRAFICO 6
Respecto a la limpieza de las habitaciones, ¢ Como las considera?
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7. ¢, Como calificaria el servicio del restaurante a las habitaciones, en cuanto a

alimentacion y bebidas ofertadas?

Tabla7
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 4 10
c. Regular 6 15
d. Bueno 10 25
e. Muy bueno 18 45

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy bueno el servicio del

restaurante a las habitaciones, en cuanto a alimentacion y bebidas ofertadas,

representado por el 45% (18), el 25% (10) bueno, 15% (6) regular, 10% (4) malo y

muy malo el 5% (2).
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¢, Como calificaria el servicio del restaurante a las habitaciones, en cuanto

alimentacion y bebidas ofertadas?

GRAFICO 7
¢ Coémo calificaria el servicio del restaurante a las habitaciones, en cuanto a
alimentacién y bebidas ofertadas?
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8. ¢, Como considera la atencion y cortesia del personal del hotel?

Tabla 8
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 4 10
c. Regular 6 15
d. Bueno 12 30
e. Muy bueno 16 40

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy buena la atencion y cortesia
del personal del hotel, representado por el 40% (16), el 30% (12) bueno, 15% (6)

regular, 10% (4) malo y muy malo el 5% (2).
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¢, Como considera la atencion y cortesia del personal del hotel?

GRAFICO 8
¢ Coémo considera la atencién y cortesia del personal del hotel?
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9. En cuanto al disefio del hotel ¢ De qué manera lo considera?

Tabla 9
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 2 5
c. Regular 8 20
d. Bueno 10 25
e. Muy bueno 18 45

Total 40 100%

Interpretacion:

Se evidencié que, la mayoria de turistas encuestados consideran muy bueno el
disefio del hotel, representado por el 45% (18), el 25% (10) bueno, 20% (8) regular,

5% (2) malo y muy malo, respectivamente.
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En cuanto al disefio del hotel ¢ De qué manera lo considera?

GRAFICO 9
En cuanto al disefio del hotel ¢ De qué manera lo considera?
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10. ¢Cdmo considera la disponibilidad del hotel para resolver los problemas de

los huéspedes?

Tabla 10
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 4 10
c. Regular 8 20
d. Bueno 12 30
e. Muy bueno 14 35

Total 40 100%

Interpretacién:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy buena la disponibilidad del
hotel para resolver los problemas de los huéspedes, representado por el 35% (14),

el 30% (12) bueno, 20% (8) regular, 10% (4) malo y muy malo el 5% (2).

53



¢, Como considera la disponibilidad del hotel para resolver los problemas de los

huéspedes?

GRAFICO 10
¢ Como considera la disponibilidad del hotel para resolver los problemas de
los huéspedes?
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11. ¢ Existe compromiso del hotel con los huéspedes?

Tabla 11
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%

a. Muy malo 1 25

b. Malo 2 5.0
c. Regular 6 15.0
d. Bueno 12 30.0
e. Muy bueno 19 47.5
Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy bueno el compromiso del hotel
con los huéspedes, representado por el 47.5% (19), el 30% (12) bueno, 15% (6)

regular, 5% (2) malo y muy malo el 2.5% (1).
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¢ Existe compromiso del hotel con los huéspedes?

GRAFICO 11
¢ Existe compromiso del hotel con los huéspedes?
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12. ¢Laatencién es rapida y de calidad?

Tabla 12
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 4 10
c. Regular 6 15
d. Bueno 10 25
e. Muy bueno 18 45

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy buena la atencién que es rapida y de
calidad, representado por el 45% (18), el 25% (10) bueno, 15% (6) regular, 10% (4) malo y

muy malo el 5% (2).
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¢La atencion es rapida y de calidad?
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¢La atencion es rapida y de calidad?
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13. ¢La comunicacion con los empleados del hotel es fluida en su idioma?

Tabla 13
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 0 0
b. Malo 4 10
c. Regular 4 10
d. Bueno 12 30
e. Muy bueno 20 50

Total 40 100%

Interpretacién:

Se evidencié que, la mayoria de turistas encuestados consideran muy buena la
comunicacién con los empleados del hotel que es fluida en su idioma, representado

por el 50% (20), el 30% (12) bueno, 10% (4) regular y malo, respectivamente.
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¢, La comunicacion con los empleados del hotel es fluida en su idioma?

GRAFICO 13
¢La comunicacion con los empleados del hotel es fluida en su idioma?
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14. ¢ El hotel cumplié puntualmente con las actividades programadas?

Tabla 14
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 4 10
b. Malo 4 10
c. Regular 6 15
d. Bueno 10 25
e. Muy bueno 16 40

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy bueno respecto a que el hotel
cumplié puntualmente con las actividades programadas, representado por el 40%
(16), el 25% (10) bueno, 15% (6) regular y 10% (4) malo y muy malo,

respectivamente.
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¢ El hotel cumplié puntualmente con las actividades programadas?

GRAFICO 14
¢ El' hotel cumplié puntualmente con las actividades programadas?
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15. ¢ Tuvo facilidad en la obtencién de informacion requerida dentro del hotel?

Tabla 15
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 6 15
c. Regular 8 20
d. Bueno 10 25
e. Muy bueno 14 35

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy buena la facilidad en la obtencién de
informacion requerida dentro del hotel, representado por el 35% (14), el 25% (10) bueno,

20% (8) regular, 15% (6) malo y 5% (2) muy malo.
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¢ Tuvo facilidad en la obtencion de informacion requerida dentro del hotel?

GRAFICO 15
¢ Tuvo facilidad en la obtencién de informacion requerida dentro del hotel?
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16. ¢ El hotel cumplié con lo ofrecido?

Tabla 16
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 4 10
c. Regular 6 15
d. Bueno 12 30
e. Muy bueno 16 40

Total 40 100%

Interpretacion:

Se evidencié que, la mayoria de turistas encuestados consideran muy bueno que
el hotel cumplié con lo ofrecido, representado por el 40% (16), el 30% (12) bueno,

15% (6) regular, 10% (4) malo y 5% (2) muy malo.
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¢ El hotel cumplio con lo ofrecido?

GRAFICO 16
¢ El' hotel cumplié con lo ofrecido?
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17.  ¢Siente usted la sensaciéon de seguridad dentro del hotel?

Tabla 17
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 0 0
b. Malo 4 10
c. Regular 8 20
d. Bueno 10 25
e. Muy bueno 18 45

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy buena la sensacion de

seguridad dentro del hotel, representado por el 45% (18), el 25% (10) bueno, 20%

(8) regular y 10% (4) malo.
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¢ Siente usted la sensacién de seguridad dentro del hotel?

GRAFICO 17
¢ Siente usted la sensacion de seguridad dentro del hotel?
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18. ¢ De qué manera considera el estado de conservacion y la imagen del hotel?

Tabla 18
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 2 5
b. Malo 2 5
c. Regular 6 15
d. Bueno 12 30
e. Muy bueno 18 45

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy bueno el estado de conservacion y la
imagen del hotel, representado por el 45% (18), el 30% (12) bueno, 15% (6) regular y 5%

(2) malo y muy malo, respectivamente.
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¢,De qué manera considera el estado de conservaciéon y la imagen del hotel?

GRAFICO 18
¢,De qué manera considera el estado de conservaciony la imagen del hotel?
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19. ¢Los empleados tienen conocimiento de las tareas designadas?

Tabla 19
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

%
a. Muy malo 0 0
b. Malo 2 5
c. Regular 4 10
d. Bueno 14 35
e. Muy bueno 20 50

Total 40 100%

Interpretacion:

La mayoria de turistas encuestados consideran muy bueno que, los empleados
tengan conocimiento de las tareas designadas, representado por el 50% (20), el

35% (14) bueno, 10% (4) regular y 5% (2) malo.
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¢, Los empleados tienen conocimiento de las tareas designadas?

GRAFICO 19
¢ Los empleados tienen conocimiento de las tareas designadas?
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VIIl.- CRONOGRAMA

TIEMPO

MESES

investigacion.

NOV. 2022 DIC. 2022 ENERO 2023 FEB. 2023
Eleccion del tema y
. X
planteamiento del problema.
Elaboracién del Marco Tedrico. X
Busqueda de informacién de
. X
datos. trabajo en campo
Aplicacion de instrumento de
C X
recolecciéon de datos
Tabulacién y Elaboracion de
- X
cuadros estadisticos
Analisis, interpretacion y
. . L, . X X
Sistematizaciéon del material
Redaccioén definitiva X
Presentacion del trabajo de X

Elaborado por la investigadora

DURACION:

Inicio: noviembre de 2022
Término: febrero de 2023
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IX.- PRESUPUESTO
ITEM / EQUIPO DESCRIPCION TOTAL
Transporte 4 meses s/.300.00
Impresiones Encuestas s/ 100.00
Anillado - s/ 50.00
Fotocopias Diversos s/ 50.00
Investigacién/Libros/bibliotecas | - s/ 50.00
Material de oficina Lapiceros s/ 10.00
Internet Blusqueda s/ 70.00
Celular Llamadas y fotos s/ 50.00
Total s/ 680.00

Elaboracion propia
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

CONCLUSIONES

» Se evidencid la relacion que existe en la calidad del servicio en las
habitaciones con la satisfaccion de los usuarios en hoteles de cinco

estrellas en el distrito de Paracas ario 2022.

» Se determiné la incidencia de los aspectos tangibles, la mayoria de
turistas consideré muy buena la comodidad de las habitaciones, con una
temperatura adecuada respecto a la calefaccion y refrigeracion,
igualmente consideraron muy buena la limpieza de las habitaciones, la
alimentacion y bebidas ofrecidas, decoracién y ambientacion en la
calidad del servicio en habitaciones en hoteles de cinco estrellas del

distrito de Paracas afo 2022.

» Se reconocié como incide la empatia en la calidad del servicio en
habitaciones en hoteles de cinco estrellas del distrito de Paracas en el
afo 2022, ya que la mayoria consider6 muy buena la atencién y cortesia
del personal del hotel, asi como la recepcion, atenciéon y cortesia del

personal del hotel.

» Se logro identificar la contribucion de la sensibilidad en la calidad del
servicio en habitaciones en los hoteles de cinco estrellas del distrito de
Paracas en el afio 2022, debido a que la mayoria de turistas consideré
muy buena la disponibilidad del hotel para solucionar sus problemas, asi

como el compromiso del hotel con los huéspedes y una rapida atencion.
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» Se evidencié la relacion de la eficiencia con la calidad del servicio en
habitaciones en hoteles de cinco estrellas en el distrito de Paracas afio
2022, pues en su mayoria consideraron que la comunicacién con los
empleados es fluida en diversas lenguas, con una gran facilidad de

comunicacion.

» Se identificé como la seguridad contribuy6 con la calidad del servicio en
habitaciones en hoteles de cinco estrellas del distrito de Paracas en el
afo 2022, ya que la mayoria de turistas consider6 muy bueno el estado
de conservacion y la imagen del hotel y el conocimiento de las funciones

de sus empleados.
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SUGERENCIAS

Los hoteles de 5 estrellas deberan seguir brindando un servicio de calidad
en las habitaciones para satisfacer a sus huéspedes y continden alojandose

en ellos en el distrito de Paracas.

Capacitar a los trabajadores encargados de la conservacion y mantenimiento
de las habitaciones, para mantener y mejorar cada vez la comodidad de las
habitaciones, asimismo, al personal encargado del mantenimiento para
contar con la temperatura adecuada, tanto en la calefaccion como la
refrigeracion; la alimentacion que se sirve a las habitaciones debera ser mas

rapida y de calidad.

Motivar a los empleados del hotel para que brinden un servicio de calidad y
continuar con una buena atencién y cortesia, desde la recepcion, recibir a

los huéspedes brindandoles una buena atencion y cortesia.

Preparar a los colaboradores a fin que tengan la capacidad suficiente y
puedan solucionar los problemas que se presentan a los huéspedes con una

rapida atencion.

Capacitar a los trabajadores en el manejo de diversos idiomas para que
exista una comunicacion mas fluida con los huéspedes del hotel, cual

redundara en una buena atencion.

Garantizar la seguridad en las habitaciones de los hoteles de cinco estrellas
del distrito de Paracas, asi como el estado de conservacion, para dar una

buena imagen a los turistas.
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN HABITACIONES Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN HOTELES DE CINCO ESTRELLAS EN EL
DISTRITO DE PARACAS ANO 2022

INSTRUCCIONES: A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas sobre la calidad
del servicio en habitaciones y la satisfaccion de los usuarios en hoteles de cinco estrellas
del distrito de Paracas. Por favor responder con toda sinceridad, las repuestas seran
anonimas.

Edad:............. Sexo: Hombre () Mujer ()

1. ¢En qué hotel de cinco estrellas se encuentra usted alojado?

2. ¢Cual es el motivo de su viaje?

a. Vacaciones
b. Negocios
c. Congreso
d. Otros

3. ¢Con quién viene acompafiado?

a. La familia

b. Solo

c. Esposo (a)

d. No sabe/no opina

4. ¢De qué manera considera usted la comodidad de las habitaciones del hotel?

a. Muy malo

b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

5. ¢Las habitaciones del hotel mantienen una temperatura adecuada respecto a
calefaccion y refrigeracion?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno
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Respecto a la limpieza de las habitaciones, ¢ Como las considera?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

. Como calificaria el servicio del restaurante a las habitaciones, en cuanto a
alimentacion y bebidas ofertadas?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

¢ Como considera la atencion y cortesia del personal del hotel?

a. Muy malo

b. Malo
c. Regular
d. Bueno

e. Muy bueno

En cuanto al disefio del hotel ¢ De qué manera lo considera?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

. ¢Coémo considera la disponibilidad del hotel para resolver los problemas de los
huéspedes?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

. ¢ Existe compromiso del hotel con los huéspedes?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

. ¢La atencidn es rapida y de calidad?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno
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13.

14,

15.

16.

17.

18.

19.

¢La comunicacién con los empleados del hotel es fluida en su idioma?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

¢ El hotel cumplié puntualmente con las actividades programadas?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

¢ Tuvo facilidad en la obtencién de informacion requerida dentro del hotel?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

¢El hotel cumplié con lo ofrecido?
f.  Muy malo

g. Malo

h. Regular

i. Bueno

j- Muy bueno

¢ Siente usted la sensacién de seguridad dentro del hotel?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

¢,De qué manera considera el estado de conservacion y la imagen del hotel?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno

¢Los empleados tienen conocimiento de las tareas designadas?

a. Muy malo
b. Malo

c. Regular

d. Bueno

e. Muy bueno
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CALIFICACION

MUY BUENO

INFRAESTRUCTURA

MUY MALD

MALD

REGULAR

BUEND

COMODIDAD DE LAS
HABITACIONES

TEMPERATURA
ADECUADA DE LAS
INSTALACIOMNES

ASPECTO
TANGIBLE

LIMFIEZA

RESTAURANTE / BAR

CONDICIOMNES DEL
HOTEL

DISENOD DEL HOTEL

SERVICIO

EMPATIA

ATENCION DEL
PERSOMAL DEL
HOTEL

SENSIBILIDAD

PARA RESOLVER

CLIENTES

BUENA DISPCSICION

PROBLEMAS DELOS

EFICIENCIA

CUMPLIC EL HOTEL
CON LD OFRECIDO

SEGURIDAD

SENSACION DE

SEGURIDAD
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

4 N

ASPECTOS TANGIBLES

R —

* Comodidad de las habitaciones

» Calefaccion-refrigeracion

* |impieza

» Alimentacion/bebidas

* Decoracidn/ambientacidn del hotel

* Atencidn y cortesia del personal del hotel-
recepcion

» Atencidn y cortesia del personal del hotel-
demds empleados

* Disponibilidad de la empresa para solucionar
los problemas de los huéspedes Compromiso
de la empresa con los huéspedes.

* Rapidez y atencion

» Comunicacién por parte de los empleados en
diversas lenguas Puntualidad en las
actividades del hotel Informaciones claras y
pertinentes

* Facilidad en obtener informaciones de la
empresa

EMPATIA
SENSIBILIDAD
.
4 N
EFICIENCIA
SEGURIDAD

= Estado de la conservacidn del hotel Imagen
de la empresa

» Conocimiento de las tareas especificas por
parte de los empleados.

Fuente: Gadotti, 5.). y Franga, A. (2007)
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