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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la calidad de servicio
prestado por Inversiones Jardin C. A; “Villas Playa de Uva.”.Para medir la calidad de
servicio dentro de la empresa, se aplicé la teoria SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithmal y Berry (1985-1988): siendo una de la mas utilizada en el mundo de los
servicios para determinar el grado de satisfaccion de los clientes. La metodologia de
este proyecto fue desarrollada bajo un disefio de campo de caracter no experimental
para una poblacion de 120 personas mensual, una muestra de 31 clientes considerada
como representativa para el estudio. Se aplico el cuestionario HOTELQUAL, Falces
et al. (1999) bajo el parametro SERVQUAL de 23 items, con una ponderacién bajo la
escala de Lickert. Donde se pudo concluir que los encuestados percibieron el servicio
prestado por el hotel de excelente calidad, el promedio del indicador construido para
la calidad del servicio se ubicO en 76% en una escala que va desde el 0% al
100%,0bservandose una mayor proporcion de huéspedes que indicaban niveles altos
de calidad percibida. En cuanto a los resultados por dimensiones se encontrd una
excelente percepcién del servicio relativo a los aspectos tangibles, excepto por el
precio de las habitaciones en donde un 19% de los huéspedes lo consideraron no
acorde al servicio prestado, en cuanto a la capacidad de respuesta fue bien apreciada
la calidad del servicio, por otro lado los huéspedes opinan que se puede mejorar la
seguridad dentro de las instalaciones ya que faltan algunos elementos de seguridad en
la zona de playa y piscina, destacando que la dimension de empatia fue la mas
valorada obteniendo resultados por encima de la calidad de servicio general.

Palabras clave: Calidad, Servicio, Calidad de Servicio, Hospedaje



INTRODUCCION

Para la organizacién mundial del turismo (OMT, 2006), el turismo es de gran
importancia, ya que representa en el mundo unas de las actividades econdmicas
principales de muchos paises y el sector de mayor ingresos en lo que a divisas y
empleos se refiere, ademas ha abierto las puerta a las exportaciones a muchos paises.
Segun el secretario general de la OMT (2006a), Francesco Frangialli, ““el turismo
mantiene la economia mundial “en movimiento” siendo la primera partida del
comercio internacional, generando el mayor volumen de ingreso por exportaciones y
dando empleo a millones de personas, producto de su cardcter multisectorial”
(Morillo Moreno, Marysela Coromoto (2007), Analisis de la calidad del servicio
hotelero mediante la Escala de SERVQUAL, pag.270).

El turismo para los paises latinoamericano ha funcionado como unos de las
mayores fuentes de ingreso para mantener la estabilidad econémica de los mismos,
un pais mas que otro ha logrado hacer buen provecho de sus recursos naturales
,culturales y sociales como lo es el caso de Venezuela que se ha desarrollado
significativamente en los Gltimos afios, debido a su favorable posicion geografica, la
variedad de paisajes, su incomparable flora y fauna, las manifestaciones, artisticas y
su extraordinario clima tropical, que les permite a los turistas disfrutar de cada region,
especificamente las playas durante todo el afio, ademas, incluye una amplia gama de

oferta para todos los gustos y presupuestos.

Cabe destacar, que Venezuela cuenta con 24 entidades federales, en el cual el
estado Sucre es conocido como un verdadero reservorio de oportunidades para el
turismo, cuenta con una extension territorial de 11.800 km2, en el cual se incluyen
vegetaciones virgenes, tierras fértiles montafiosas y 705 km de Mar Caribe, en el

extremo norte del estado en los municipios Arismendi, Marifio y Valdez se encuentra



ubicada la peninsula de Paria lugar donde podemos disfrutar de playas, bosques, rios

y aguas termales.

En la peninsula de paria, en un ambiente tropical de selva y montafia se
encuentra ubicada Inversiones Jardin C.A, “Villas Playa de Uva”, la cual brinda a sus
clientes servicio de hospedaje de habitaciones estandar y villas VIP con capacidad
méaxima para 60 personas, traslado al aeropuerto y terminales, paseos en botes a las
costas de paria, paseos a las haciendas de chocolate y aguas termales de la peninsula,
restaurante, sala de conferencia, bar, espacios para eventos, acceso a la playa, paz del
entorno, servicio de masaje, vistas del Mar Caribe, piscina, areas verdes, cominerias y

jardines, ademas de su gastronomia Pariana.

Es resaltante mencionar que para los hoteles el servicio de hospedaje es una de
las actividades mas importante para el ambito turistico, pues, la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes permite alcanzar el nivel de excelencia y

fidelidad de los clientes.

El presente trabajo de grado tiene como proposito analizar calidad del servicio
de hospedaje prestado por Inversiones Jardin C.A “Villas Playa de Uva”, su

contenido se resumen en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Enmarcado por el problema de investigacion, donde se plantea el
problema por el cual se origino el estudio, los objetivos generales y especificos que se

presiguen en el mismo, y las razones por la que se justifican su desarrollo.

Capitulo I1: Corresponde al marco tedrico donde se sustenta los antecedentes
de estudios relacionados con la invertigacion, descripcion de la empresa, y todos
aquellos conceptos pertinentes al estudio, tales como enfoques de conceptos atafiidos

a la Calidad de Servicio.



Capitulo 11l: Define la metodologia de la investigacion la poblacion y
muesrtra, las técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacién, la vaiable
las dimencines que definen la Calidad de Servicio, su operacionalizaciéon y las

técnicas de procesamiento y analisis de los datos.

Capitulo 1V: Corresponde al procesamiento y analisis de los resultados. una

vez que se a aplicado la encuesta a los huéspedes.

Capitulo V: Enmarcado por las conclusiones y recomendaciones, luego de
haber realizado la investigacion y una vez que se ha obtenido los resultados para

poder concluir con el estudio.



CAPITULO I
PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema.

Desde la antigliedad el hombre tenia la necesidad de trasladarse a los sitios de
mayor comercio que le permitiera vender y comercializar sus mercancias por lo que
necesitaba alojarse en los diferentes puntos geograficos, al pasar de los afios fueron
surgiendo una serie de hoteles y posadas donde los viajeros podian recibir servicio de

hospedaje y restaurante a cambio de dinero.

Es hasta los afios de la revolucion industrial, cuando el desplazarse de un lugar
a otro cambio de una manera muy drastica, donde sélo comerciantes y personas de
clase alta salian de vacaciones y comenzaron a exigir establecimientos acorde a sus
recursos econémicos, es asi donde inicia la competencia de los hoteles y la lucha por
ofrecer la mejor calidad de servicio que atraigan a los clientes. La construccion de los
hoteles en lugares exédticos permitieron impulsar el turismo logrando con esto que los
clientes disfruten de los atractivos que ofrecen; donde el alojarse en lugares exclusivo
eleva las expectativas sobre la calidad de servicio convirtiéndose como estrategia para
las empresas hoteleras siendo uno de los elementos mas apreciados por los usuarios
debido a esto se puede notar la diferencia en cuanto a sus percepciones. Toda empresa
prestadora de servicio debe establecer requisitos y especificaciones que permitan fijar
metas de calidad en los diferentes niveles de la organizacion. En relacion con el tema
podemos encontrar diversos autores que plantean concepto referente a la calidad de

servicio como lo es el caso de:

(Zeithaml y Bitner, 2000) la valoracion de la calidad de los servicios por parte

de los clientes, se basa en la percepcién que estos tienen de multiples factores



concebidos en cinco (5) dimensiones de calidad: aspectos tangibles del servicio,
confianza o fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Estas dimensiones representan la forma en que los clientes organizan
mentalmente la informacién sobre la calidad en el servicio, y deben estar bien
articuladas para que suministren al consumidor una percepcion objetiva de la misma;
y a la vez, estén en armonia con las expectativas de los diversos clientes (Cobra,
2000).

Es por ello que la variedad y calidad de servicio en las empresas hoteleras son
piezas clave, ya que estas se basan de una correcta gestion de alojamiento
debidamente organizada y orientada al cliente bajo ciertos pardmetros de calidad que

permiten el sequimiento de la satisfaccion durante la prestacion del servicio.

La calidad y variedad de servicio en el turismo es un factor influyente para
determinar la importancia de las empresas hoteleras en Venezuela, debido a las visitas
que realizan personas de otros lugares del mundo atraidos por los exuberantes e
incomparable paisajes que el mismo posee, por tal motivo los visitantes se ven en la
necesidad de hospedarse en un hotel o posada que le garanticen el confort y relax, ya
que al ofrecer un servicio que cuente con la calidad que los huéspedes esperan, trae
grandes beneficios a la empresas como: entrada de divisas al pais mayor atraccion de
turistas nacionales e internacionales, debido a que al lograr la satisfaccion de los
cliente permite que los mismo recomienden a sus amigos, conocidos y familiares que

visiten el lugar.

En Venezuela muchos hoteles y posadas se encuentran dentro del circuito de la
excelencia, que surgié de la idea que se plantearon un grupo de venezolanos
emprendedores para crear, y difundir una cultura de anfitriones, donde el confort,

calidez, gastronomia y servicio personalizado es su prioridad. Siendo sello de calidad



de 18 posadas en diez estados de Venezuela, incluido en estos el Estado Sucre, con
una de las mejores posadas del Municipio Arismendi como lo es Inversiones Jardin,
C.A, “Villas Playa de Uva”.

En su servicio de hospedaje incluye habitaciones estandar con excelente vista al
mar, mini balcon y bafio, nevera ejecutiva y ventilador de techo, mientras que las
villas VIP son habitaciones exclusivas, ubicadas en la parte alta de la montafia los
huéspedes pueden disfrutar del paisaje y atardeceres incomparables, una piscina
privada, nevera ejecutiva, aire acondicionado, bafio de lujo, y un hamacario en la
parte alta de la habitacion. Dentro de los paquetes de hospedaje que ofrecen uno de
ellos incluye desayuno donde el mismo es impuesto por la empresa, en afios pasados
el mena del mismo, era a la carta donde los huéspedes hacian eleccion de la comida
de su preferencia, ya sea por dietas exclusivas o por habitos alimenticios. En la
actualidad Venezuela se encuentra atravesando por una situacién economica y
productiva que afecta a la sociedad en general, siendo asi que para la elaboracién de
los mend se le hace dificil a la empresa la adquisicion de los alimentos y productos de
primera necesidad por la escasez producida por dicha situacion, sumandose a estos
los incrementos de precio de los productos, ya que crecen constantemente y de
manera desproporcionada, por lo tanto se vieron en la necesidad de imponer el
desayuno, porque es mas facil y accesible, y de tal manera no se ve afectada la
rentabilidad del hotel.

Al ofrecer un desayuno limitado los huéspedes se ven afectados al seleccionar
un menu exclusivo en los desayunos pues esto les genera mas gatos, sin embargo
algunos clientes optan por salir a otros sitios para buscar la satisfaccion de su paladar,
ya que el municipio cuenta con gran variedad gastronomica, que les permite a los

visitantes elegir que consumir de acuerdo a sus preferencias.



Otro criterio que hay que tomar en cuenta es que el Unico acceso disponible
para trasladarse al lugar es el terrestre, sumado a esto el mal estado de las vias y
situaciones sociales como trancas, obstaculos e intervenciones causan demoras para el
uso y disfrute de la estadia, lo que genera que turista arribe al destino estresado y

agotado lo que pone en entredicho que los mismos vuelvan a visitar el lugar.

Teniendo en cuenta lo antes descrito la presente investigacion se basard en

indagar:

¢Coémo es la calidad del servicio de hospedaje, prestado por inversiones Jardin
C.A “Villas Playa de Uva”?

Para los cuales se desprenden las siguientes interrogantes que apoyaran a los
efectos de precisar los objetivos.

¢ Cuales son los tipos de servicio de Hospedaje ofrecidos por Inversiones Jardin
C.A, “Villas Playa de Uva”?

¢ Cuales son las percepciones de los clientes acerca del servicio de hospedaje de

acuerdo a las dimensiones del modelo SERVQUAL?

¢Cuales son las percepciones de los huéspedes acerca de la calidad de servicio

hotelera?

En virtud de las interrogantes ya planteadas, se formulan los siguientes

objetivos de investigacion.



1.2 Objetivos de la Investigacion.

1.2.1 Objetivo General:

Analizar la calidad del servicio de hospedaje prestado por inversiones Jardin
C.A “Villas Playa de Uvas”.

1.2.2 Objetivo Especificos:

° Describir los tipos de servicios de hospedaje que ofrece Inversiones Jardin
C.A, “Villas Playa de Uva”.
° Determinar las percepciones de los clientes acerca del servicio de hospedaje, a

efectos de conocer sus opiniones en cuanto a: 1) los aspectos tangibles ,2)
confiabilidad, 3) capacidad de respuesta, 4) seguridad, 5) empatia.
° Construir un indicador que represente las percepciones de los huéspedes

acerca de la calidad de servicio hotelero.



1.3 Justificacién.

De acuerdo al crecimiento y a la competitividad existente en el sector hotelero,
el ofrecer un mejor servicio es el objetivo fundamental en cada organizacion. Por lo
que la buena atencion al cliente es indispensable en su estadia ya que estos buscan
tener una mejor comodidad, confort, seguridad en las habitaciones y el hotel en

general.

Por lo que surge la necesidad de saber cudl es la importancia que le dan los

clientes al servicio ofrecido a través de sus opiniones.

Esta propuesta es de gran importancia, siendo que por medio del proyecto de
investigacion se pueden generar recomendaciones, que podrian mejorar la calidad del

servicio de hospedaje que ofrece Inversiones Jardin C.A “Villas Playa de Uva”.

Ademas cabe destacar que con la mejora del servicio de hospedaje se puede
incrementar el turismo, lo que trae nuevas oportunidades a la empresa, y mayores
posibilidades para que la organizacion siga creciendo por medio de la satisfaccion del
cliente, en tal sentido esta investigacion suministra informacién detallada del servicio

de hospedaje que ofrece la empresa para asi optimizar el desarrollo de la misma.



CAPITULO II.
MARCO REFERENCIAL.

2.1 Antecedentes

Durante la revisién de diferentes bibliografias, se encontrd investigaciones
internacionales y nacionales que guardan relacién con el proyecto de investigacion,
ya sea en lo que a calidad o servicio de hospedaje de hoteles y posadas se refiere, asi
como también conocer cuales son las expectativas y percepciones de los clientes

acerca del servicio de hospedaje.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

° Cueva, V. (2015). Evaluacion de la calidad percibida por los clientes del
Hotel Los Portales a través de analisis de sus expectativas y percepciones.Tesis
para optar el titulo de Ingeniero Industrial y de sistema en la Universidad de
Piura, Peru. El objetivo principal de este estudio fue dar a conocer la escala
SERVQUAL, una nueva metodologia para medir la calidad de servicio, muy utilizada
en el mundo de servicios pero poco aplicada en nuestro pais, y junto con ello, ampliar
dicha metodologia a una tipica empresa de servicios, de modo que se pueda
determinar el grado de satisfaccion de los clientes y pueda servir de herramienta a los
directivos para implementar practicas de mejora. Se eligié como foco de esta tesis un
hotel de Piura muy reconocido y con caracteristicas similares a los que existen en
dicha ciudad, para que la herramienta propuesta se pueda generalizar si se aplicase a
un servicio de hoteleria como el comentado, adecuandose siempre y cuando sea
necesario, y sirviendo de referencia para aplicarlo en otros servicios. Ademas, en este
tipo de servicio, la calidad de servicio es un factor clave para lograr la satisfacciéon de

los clientes y futura fidelidad.
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El alcance de este estudio fue evaluar Gnicamente la brecha (gap) 5 del modelo
SERVQUAL que midi6 la diferencia entre las expectativas y percepciones de los
clientes en un servicio determinado, que para este caso fueron los huéspedes del
hotel. Se eligi6 esta brecha debido a que es la mas representativa del nivel de calidad
de servicio y el grado de satisfaccién del cliente. Las conclusiones de la autora son
que la calidad se ha convertido en un aspecto clave en la rentabilidad de las empresas.
De ella dependa la satisfaccion de los clientes, de la cual se desprenden factores
importantes como la frecuencia de compra, la fidelidad del cliente y la
recomendacion del servicio. Por ello, las empresas cada vez prestan méas atencion a
estos aspectos, y buscan continuamente mejorar la calidad de sus servicios para captar
un mayor numero de clientes y mantener a los existentes. Dada la subjetividad de los
servicios, es dificil determinar el nivel de calidad de un servicio y su impacto en los

resultados de la empresa.

La investigacion se enfoca en brindar una herramienta eficiente que permita
medir continuamente la calidad del servicio en estudio. Entre las diversas escalas
existentes para medir la calidad de servicio, destaca la metodologia SERVQUAL, por
ser la Unica en considerar las expectativas y percepciones de los clientes al momento
de medir la calidad de un servicio. Al considerar ambas variables, se puede armar un

mejor diagndstico de la situacion que si s6lo contaramos con las percepciones.

Este trabajo de investigacion es de gran importancia para el trabajo de grado,
ya que el modelo SERVQUAL es el mas utilizado para medir la calidad de servicio,
debido a que un método que permite medir las expectativas y percepciones de los

clientes.

° Palacio, D. (2014) elaboré un trabajo de investigacion de
“EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA EN LOS
ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS DE QUIBDO” presentado como
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requisito para optar por el titulo de magister en administracién en la Nacional
de Colombia. Esta investigacion fue de carécter cualitativo y cuantitativo, cuyo
objetivo metodologico fue determinar las dimensiones que caracterizan el servicio
que prestan los hoteles y los atributos por medio de los cuales se pudo cuantificar la
calidad percibida de este servicio y la elaboracidn de cuestionarios para la recoleccion
de datos, etapa clave para la construccién del instrumento o escala de medida.

Este informe servird como herramienta para conocer un poco mas a fondo los
diferentes métodos de célculos estadisticos correspondiente a los indices de calidad

de los servicios.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

La revision de tesis nacionales nos indico que existen multiples trabajos que
hacen referencia a la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en hoteles
venezolanos; teniendo en consideracion que estas tesis no solo se refieren al
hospedaje sino también a los servicios que prestan algunos departamentos o areas de
los hoteles que se relacionan con nuestro trabajo de investigacion, entre ellos

tenemos:

° Farias, I. y Gonzélez, M. (2014). realizaron un estudio titulado “LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS EN LOS HOTELES TRES
ESTRELLAS UBICADO EN CARUPANO, MUNICIPIO BERMUDEZ,
ESTADO SUCRE”. Trabajo de grado para optar por el titulo de Licenciadas en
Administracion, en la Universidad de Oriente, extension Carupano. Donde se
plantearon como propdsito analizar el nivel de la calidad de los servicios turisticos
ofrecidos por los hoteles tres estrellas ubicado en CarGpano, Municipio Bermudez,
Estado Sucre en funcion de conocer los servicios que ofrecen estos hoteles y de qué

forma los huéspedes perciben la calidad. Los resultados de dicha investigacion
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indicaron que todos los clientes percibieron la calidad de la higiene en las
instalaciones y que los turistas definieron los servicios ofrecidos por los hoteles tres

estrellas de buena calidad logrando cubrir las necesidades de los mismos.

Este trabajo permite la realizacion del informe porque funciona como una
fuente de informacién de acuerdo a algunos de los hoteles ubicados en los municipios

aledafios para hacer comparaciones.

° Morillo, M. (2007) “Analisis de la calidad del servicio hotelero mediante
la Escala de SERVQUAL” (Caso: Hoteles de Turismo del Municipio Libertador
del Estado Mérida), de la Revista SABER-ULA, de la universidad de los Andes,
Mérida. El objetivo de la esta investigacion fue analizar la calidad de los servicios
prestados por los hoteles de turismo ubicados en el Municipio Libertador, del estado
Meérida, usando el modelo de medicion de la calidad de servicio mediante la escala de
SERVQUAL”. La autora sefial6 que las percepciones del servicio son dindmicas, y lo
que hoy es satisfactorio y percibido como de calidad, en fecha posterior o en otro
entorno cultural, social o en diferentes circunstancias puede no serlo, por ello es
necesario advertir que los resultados presentados son Unicamente validos para los
hoteles de turismo durante el Carnaval del afio 2006. La autora determind que al
comparar las expectativas con las percepciones de los huéspedes sobre los servicios
obtuvieron que en la mayoria de las dimensiones las percepciones superaron o
igualaron las expectativas, a excepcion de los huésped de hoteles dos estrellas quienes
presentaron expectativas superiores a las impresiones o percepciones del servicio
recibido en la mayoria de las variables asociadas a la confiabilidad en los hoteles de
cuatro estrellas respecto a la rapidez y agilidad de los empleados y a la busqueda de
lo mejor para los intereses del cliente, en los hoteles de una estrella en cuanto a la
confianza con los empleados, al conocimiento de éstos sobre sus necesidades
especificas, al uso de nueva tecnologia y equipos modernos, y al atractivo de sus

instalaciones.
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Para el desarrollo la investigacion funciona como herramienta para fundamentar
la realidad que ocurre en la calidad de servicios ofrecido por los hoteles bajo el
método SERVQUAL.

° Paglione, V. (2012). Calidad de servicio de los eventos del hotel JW
MARRIOTT Caracas. Informe de pasantia presentado como requisito parcial
para optar al titulo de Licenciado en Gestion de la Hospitalidad en la
Universidad Simon Bolivar, Caracas. El objetivo general midié la calidad de
servicio percibidas por los clientes de los eventos del hotel JW MARRIOTT a través
del instrumento basado en la dimensién del modelo SERVQUAL. Comprobo que a
través de la aplicacion y posterior analisis de un instrumento que esté basado en las
cinco (5) dimensiones del modelo SERVQUAL, es posible conocer y evaluar la

calidad del servicio dentro de una empresa.

El informe aporta, que es fundamental el uso y conocimientos del modelo de
trabajo SERVQUAL, este método permite conocer la calidad de servicio de los
hoteles y también nos permite corregir las irregularidades de cualquier entidad para

aumentar la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones.

2.1.3 Descripcion de la Empresa.

Inversiones Jardin C.A. “Villas Playa de Uva”, fue fundada en el afo 1997 por
una pareja caraquefia que llegd de visita y se enamoraron de los terrenos, deciden
invertir para construir una posada que le permitiera a los cliente disfrutar del lugar y
los diferentes servicios, comenzaron construyendo 12 habitaciones tipo estandar y en
la busqueda de expandir su inversidn deciden asociarse con la familia Denis Bulton
que actualmente son los duefios, éstos expandieron con la construccion de 8 villas
VIP para tener un total de 20 habitaciones con comodidades ajustadas a las

necesidades de los clientes.
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2.1.4 Ubicacion:
Inversiones Jardin C.A. “Villas Playa de Uva”, tiene su ubicacion geografica en
la comunidad Chaguarama Loero de la Ciudad de Rio Caribe, Municipio Arismendi,

Estado Sucre, Venezuela.

Figura N°1. Ubicacion Geografica Inversiones Jardin, C.A, “Villas Playa de

| Uva”
sla de Coche

El Morro De @ Hotel Villas Playa de |

Puerto Santo '@’ Yy (Parque Nivaldito)

Carlipano
@ @ Yoco
Irapa
SORO,
Cariaco Casanay
(al

Fuente: Google Maps
2.1.5 Estructura Organizacional:

Figura N° 2: Estructura Organizacional de Inversiones Jardin, C.A, “Villas
Playa de Uva”

*
*

e —iFﬁ iz
*

Fuente: Inversiones Jardin C.A. “Villas playa de Uva™
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2.1.6 Filosofia Organizacional:

2.1.6.1 Misién:

Promover la peninsula de paria, como multidestino turistico de desarrollo
sustentable, utilizando racionalmente los recursos ambientales, sociales y culturales,

mediante la prestacidn de servicios turisticos de calidad.
2.1.6.2 Vision:
Ser una empresa modelo en el ambito de la conservacion y desarrollo socio
econdémico de la peninsula de paria, capaz de utilizar los recursos ambientales,

culturales y sociales en forma racional a través de la actividad turistica.

2.1.6.3 Valores:

o Calidad.

o Responsabilidad.

o Integracion.

o Calor Humano.

o Compromiso: Ambiental, Social y Cultural.

2.1.6.4 Objetivos de la Empresa:

o Brindar calidad de servicio.

o Lograr la satisfaccion de los clientes.

o Trabajar en coordinacion con el ambiente.
o Ser una empresa modelo.
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2.1.7 Servicios.

2.1.7.1 Servicio de Hospedaje:

Inversiones Jardin C.A. “Villas Playa de Uva”, cuenta con 20 habitaciones
ajustadas a las necesidades de los clientes, 12 tipo estandar y 8 Villas VIP con

capacidad maxima de 60 personas.

2.1.7.1.1 Habitaciones estandar:

Cuentan con camas doble, excelente vista al mar, mini balcén, bafio, nevera

ejecutiva, ventilador de techo y desayuno.

2.1.7.1.2 Villas VIP:

Son habitaciones exclusivas cuentan con camas King Size, ubicadas en la parte
alta de la montafia, en ellas los huéspedes pueden disfrutar del paisaje y atardeceres
incomparables, una piscina privada, nevera ejecutiva, aire acondicionado, bafio de

lujo, y un hamacario en la parte alta de la habitacidn, ademas incluye desayuno.
2.1.7.2 Servicio de restaurante:
Inversiones Jardin C.A. “Villas Playa de Uva” en su ment de restaurante para

el desayuno, almuerzo y cena ofrece gastronomia tipica pariana y regional, su menu

esta constituido basicamente de pescados frescos, postres y bebidas.
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2.1.7.3 Servicio de Eventos:

Inversiones Jardin C.A. “Villas Playa de Uva”, cuentan con espacios que
acordes para la realizacion de bodas, conferencias, cumpleafios, publicidad,
fotografias, videos clip, masajes.

2.1.7.4 Otros servicios:

Inversiones Jardin C.A. “Villas Playa de Uva”, cuenta con servicios de paseos
por las costas de paria, pesca artesanal, paseo por las haciendas chocolateras, paseos a
las aguas termales.

2.2 Bases tedricas.

2.2.1 Calidad:

Antes de hablar de calidad es necesario conocer algunos conceptos ya

existentes:

Para Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y

fiabilidad a bajo costo, adecuado a las necesidades del mercado”.

“Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de
servicios” (Alvarez, 2006. Citado por Lépez P, M. p. 5).
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La calidad se puede encontrar cuando el producto o el servicio cubren las
necesidades del cliente es decir, que la no conformidad determina la ausencia de
calidad. Para poder lograr una calidad es fundamental identificar qué es lo que busca

los clientes en cada bien o servicio.

2.2.2 Servicio:

Este trabajo estd enfocado en la calidad de servicio al cliente, por lo que es

fundamental conocer el significado de la palabra servicio.

Para Richard L. Sandhusen, "los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esencialmente

intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo™.

Segun Lamb, Hair y McDaniel, "un servicio es el resultado de la aplicacion de
esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un

hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente".

Para Canta (2011, p. 119) “un servicio es la actividad o conjunto
de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza
mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o las
instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un deseo o una
necesidad de usuario”.

El servicio es el resultado del desempefio de las actividades que se ejecutan
para lograr la satisfaccion de los clientes; en pocas palabras el servicio es intangible
porgue no puede poseerse, estos se producen y consumen de manera simultanea. El

mismo se puede medir a través de la observacion.
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2.2.3 Caracteristicas de los Servicios:

Caracteristicas de los servicios y sus implicaciones (Fuente: adaptado Grande
Esteban, 2006)

2.2.3.1 Ausencia de propiedad

— Los servicios no pueden almacenarse o trasladarse.

— No se pueden apreciar con los sentidos antes de adquirirlos
— Los servicios no se pueden patentar.

— Es mas dificil fijar precio a los servicios que a los bienes.

— Es maés dificil comunicar servicios que bienes.

2.2.3.2 Heterogeneidad

— Puede ser dificil sincronizar la oferta con la demanda.
— El servicio no prestado se pierde.

— Para reducir estas desventajas se realizan promociones, se planea la

utilizacion del producto y la asignacion de precios.

2.2.3.3 Inseparabilidad:

— Se acuia el nombre “servuccion” (produccion del servicio).

— Los servicios primero son vendidos y después son producidos y

consumidos, normalmente de forma simultanea.
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— Los servicios no se puedan separar del vendedor.

— Los clientes participan en la produccién del servicio.

2.2.3.4 Imperdurabilidad:

— La produccidn del servicio depende de cémo interactien el comprador

y el proveedor, por lo que no se puede estandarizar.

— La calidad puede verse afectada por factores no controlables por el

proveedor de servicios, 0 por imprevistos

— El riesgo percibido por los consumidores suele ser mas alto con los

bienes.

2.2.3.5 Intangibilidad:

— Se adquiere un derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del

servicio.
— Resulta dificil mantener la ventaja de sus servicios por largo plazo.

— Se debe buscar la fidelizacion del cliente

Las caracteristicas que poseen los servicios permiten una rapida diferenciacién
de los bienes, ya que estos no pueden almacenarse, son de caracter perecedero, tienen
que ser vendidos para ser consumidos, la produccion del mismo depende de la
interaccion del cliente y de los prestadores del servicio, para lograr la fidelizacion de

los clientes es necesario que el servicio satisfaga las expectativas de los mismos.
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2.2.4 Calidad de Servicio:

Zeithaml y Bitner (2002, p. 93) definen la calidad en el servicio como
“una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente sobre
ciertas dimensiones especificas del servicio: con-fiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles”. Adicionalmente,
estas autoras acotan que “ofrecer servicios de calidad ha dejado de ser
opcional” (p.9) ya que el incremento de la competencia y el desarrollo
tecnoldgico han puesto en evidencia que las estrategias competitivas
de las empresas no pueden estar basadas unicamente en los productos
fisicos, sino en el servicio que éstas ofrecen, lo que les dara el caracter
distintivo.

Para Juran (citado en Herndndez, Chumaceiro, Atencio, 2009) calidad en el
servicio se define como: “la capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades,
expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a

través del servicio”.

La calidad es determinada por los clientes, segun sus necesidades y deseos, es
decir que los mismos evallan la calidad comparando sus expectativas con las
percepciones. En la mayoria de los casos se busca la excelencia pero cuando se llega
a la realidad se encuentran con cosas inesperadas ya sean buenas o0 malas

dependiendo del servicio.

2.2.5 Importancia de la calidad de servicio:

Para Maria Elvira Lopez Parra (pag.7) El servicio al cliente ha venido
tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que mientras
mas exista, los clientes tiene mayor oportunidad de decidir en dénde
adquirir el producto o servicio que estan requiriendo, es aqui donde
radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las
necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la
Gltima palabra para decidir. La importancia se puede guiar por los
siguientes aspectos, mencionados por Anénimo (2013).
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La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados aumentan
notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor

agregado.

Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace

necesario buscar una diferenciacion.

Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, un servicio rapido.

Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable

que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencidn, es muy probable que vuelva a

adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que nos

recomiende con otros consumidores.

Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que si se logran entender
adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra tener

una ventaja competitiva.

De acuerdo a la importancia de la calidad de servicio podemos decir que radica
en dos puntos que la determinan como lo son: la que la organizacion espera dar y la
que el cliente o mejor dicho el agente mas importante percibe de la misma. Para ser
concretos la opinion del cliente es lo fundamental para poder determinar la calidad
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del servicio que se esta vendiendo, todo cliente espera tener buenas atenciones, mejor

comodidad y confort, buenos precios, estar en un ambiente agradable entre otros.

2.2.6 Modelo para Medir la Calidad de Servicio.

Conocer y satisfacer las expectativas de los clientes es de gran importancia para
el sector hotelero, por lo que es necesario que se obtengan la informacién de los
clientes, es decir cuales son sus necesidades y los atributos en los que se fijan para

determinar la calidad de servicio.

Antes de comenzar a estudiar los modelos, es necesario saber acerca de los
estudios realizados en cuanto a la gestion de calidad y los que intentan medir la
calidad de servicio. Estos evallan la implementacién de una certificacion de la
calidad como la ISO 9001, la validez del modelo EFQM o el anélisis de la gestion de
la calidad, si evaluar los modelos, sin embargo, los otros son de gran interés en este
estudio, porque permite identificar aquellos factores que puedan afectar la

percepcion y las expectativas de los usuarios.

Entre los trabajos mas destacados de Santoma& Costa, (2007), respecto a la

calidad de servicio tenemos:

2.2.6.1 Gronroos (1982-1988):

Es el maximo exponente de la escuela norte europea y basa su modelo en la
tridimensionalidad de la calidad de servicio. Tal como se representa en la figura 3,

para Gronroos la calidad percibida por parte del cliente estd formada por tres grandes

aspectos:
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La calidad técnica (representada por el qué): Representa el servicio que los
clientes han recibido como consecuencia del proceso de compra. Este aspecto de la

calidad tiene caracter objetivo.

La calidad funcional (representada por el como): Se refiere a la forma en la que se
presta el servicio y como el cliente ha experimentado el servicio. Esta dimension esta
directamente relacionada con la forma en que el personal del establecimiento presta el

servicio a los clientes.

La imagen de la organizacion: Se refiere a los aspectos relacionados con la imagen
que el cliente tiene de la organizacién, ya sea por su experiencia previa o por la
comunicacion que la organizacion haya emitido hacia el cliente. La funcion que esta

dimension ejerce es una funcion de filtro de las dos dimensiones anteriores.
Esta escuela se ha focalizado principalmente en el concepto de calidad de
servicio sin entrar a buscar evidencias empiricas que lo soporte. Esta ha sido la

principal razén por la que no ha sido muy aplicada por los investigadores.

Figura N°3: Tridimensionalidad de la calidad de servicio (Grénroos, 1984):
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Representante de la escuela norte europea hace referencia a tres variables de la
calidad de servicio que denominan la calidad técnica (representada por el que), la
calidad funcional (representada por el como) y por ultima la imagen de la
organizacion. se basaron principalmente en la parte superficial de la empresa y no en
lo que realmente importa como lo son las necesidades del consumidor; por tal motivo

este modelo planteado no ha sido muy utilizado por otros investigadores.

2.2.6.2 SERVQUAL. Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985-1988):

Encabezaron la escuela norteamericana de la calidad de servicio, y fueron
conocidos especialmente por el desarrollo del modelo SERVQUAL, una escala multi-
item concisa y con una buena fiabilidad y validez. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988)Con el estudio de estos autores se inicia el andlisis de la calidad del servicio y
da pie a futuras investigaciones, ya sea para adaptarlo a otros servicios o para tomarlo

de base para nuevos modelos.

Se inicia formalmente con el articulo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
en el que se propone un modelo de Calidad del Servicio, que es redefinido y
denominado SERVQUAL por los mismos autores en 1988, el cual corregirian

posteriormente en 1991.

Debido a que la calidad de servicio no puede ser evaluada a través de medidas
objetivas, como pasa con los productos, estos autores propusieron medir la calidad de
servicio percibida por el consumidor mediante una escala de 22 items, los cuales
miden el desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la
percepcion del servicio prestado. Cuanto mayor sea la diferencia entre la percepcion

del servicio y las expectativas (P-E), mayor seréa la calidad.
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El modelo SERVQUAL ha resultado de gran interés para diversas
investigaciones que buscan medir la calidad en un servicio y es posible aplicarlo a
cualquier servicio, dado que las preguntas de la escala propuesta se basan en los cinco
atributos genéricos que definen la calidad de servicio (los elementos tangibles, la

fiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad).

Estos investigadores se dieron a conocer por la escala multi-items y la
confiabilidad que esta genera siendo asi segura y de mayor respuesta; mediante la
implementacion de este modelo se Ileg6 a conocer més a fondo las necesidades de los

clientes.

Muchos autores han tomado como pilar fundamental este modelo para la
medicién de calidad de servicio para tratar de llegar més a fondo en la busqueda y
perfeccion de un instrumento que logre determinar las necesidades del cliente y asi

satisfacerlo en su totalidad.

Este modelo estd basado en cinco dimensiones tales como: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; que permite
conocer el grado de calidad del servicio en un antes y un después por los clientes.
Aunado a este modelo la importancia de las cinco brechas que surgieron al
transcurrir de los afios que son indispensables para identificar las ineficiencias
existentes en la gestion del servicio, es decir que estas brechas se encuentran en el

punto medio que divide la calidad esperada y la percibida.

2.2.6.3 SERVPERF. Croniny Taylor (1992)

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor quienes, mediante
estudios empiricos realizados en ocho empresas de servicios, llegaron a la conclusion

de que el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al no es el més adecuado para

27



evaluar la calidad del servicio, pues solo se deberia considerar las percepciones de los
clientes sin incluir las expectativas (Cronin & Taylor, 1994).

En ese sentido, SERVPERF debe su nombre a la exclusiva atencion que presta
a la valoracion del desempefio (Service Performance) para la medida de la calidad de
servicio. Se compone de los mismos items y dimensiones que el SERVQUAL,; la
unica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las expectativas de los

clientes, y por ende, el cuestionario se reduce a la mitad de preguntas.

Cronin y Taylor, para afirmar que su modelo es mas adecuado que el
SERVQUAL, se apoyan en los problemas de interpretacion del concepto de
expectativa, en su variabilidad en el transcurso de la prestacion del servicio y en su
redundancia respecto a las percepciones. La expectativa es el componente del
instrumento SERVQUAL que mas controversias ha suscitado:

Por los problemas de interpretacion que plantea a las personas a quienes se les

administra el cuestionario.

Suponen una redundancia dentro del instrumento de medicidn, ya que las

percepciones estan influenciadas por las expectativas.

Por su variabilidad en los diferentes momentos de la prestacion del servicio.

Parasuraman et al (1993) reconocen que el concepto P-E puede resultar
problematico para algunos tipos de atributos y bajo determinadas condiciones. Sin
embargo, la medicion P-E que utiliza el SERVQUAL es valida si se consideran
atributos vectoriales, con puntos ideales infinitos, para los que desemperfios altos sean
siempre mejores. El problema surge cuando el atributo presenta un punto ideal

clasico, es decir, que el punto ideal del cliente sea un nivel finito.
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Ambos modelos poseen sus ventajas y desventajas; lo importante es discernir
que el modelo utilizado sea valido y fiable, y se acomode a lo que buscamos medir.
Que una escala sea fiable implica que debe ser capaz de generar resultados constantes
en sucesivas aplicaciones a los mismos grupos y en situaciones similares. El
coeficiente alfa de Cronbach permite medir dicha propiedad, teniendo en cuenta que
el minimo aconsejable es 0,7. En cuanto a la propiedad de validez, se puede analizar
desde varias perspectivas: validez de contenido, validez predictiva, validez

convergente y validez discriminante.

Debemos aclarar que las escalas SERVQUAL y SERVPERF no pueden ser
aplicadas de una manera generalista a todos los sectores sino que, tal y como
argumentan sus creadores, es necesaria una ampliacion o una adaptacion de las

escalas a las caracteristicas especificas de algunos servicios.

Para nuestro estudio elegimos a la escala SERVQUAL para la medicion de la
calidad pues nos ofrece un mejor diagnéstico de las percepciones de los clientes,
ademas relnetodos los aspectos béasicos de una manera sintética y facil de

comprender y aplicar.

En este modelo decidieron eliminar las expectativas y reducir el cuestionario a
las percepciones ya que el modelo podria ser aplicado a otro tipo de personas o de
clientes. En realidad ambos cuestionarios son buenos pero cada uno tiene sus ventajas

y desventajas segun el area u organismo que se desee estudiar.

2.2.6.4 Metodologia SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), es el méas difundido en el mundo de los servicios. El proposito inicial de estos

autores fue crear una escala de multiples items que permitiera medir la calidad de
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servicio (diferencias entre percepciones y expectativas), asi como discutir sus

propiedades y aplicaciones potenciales.

Con SERVQUAL, los autores desarrollaron un modelo que identifica las cinco
dimensiones basicas que caracterizan a un servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia), las cuales son representadas en un cuestionario
formado por dos secciones, cada una de 22 preguntas: una relativa a expectativas y
otra dirigida a evaluar las percepciones. Los datos obtenidos permiten identificar y
cuantificar las cinco brechas mas importantes que determinan el grado de satisfaccion
en los clientes, y por lo tanto, la calidad de servicio.

En un primer estudio, Parasuraman et al (A conceptual model of servicequality
and itsimplicationsforfutureresearch, 1985) presentaron un modelo de deficiencias
(gaps) para definir la calidad de servicio como una funcién de la discrepancia entre
las expectativas de los clientes sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones

sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa (Figura 4).

Este modelo muestra como surge la calidad de los servicios y cuéles son los
pasos que se deben considerar al analizar y planificar la misma. En la parte superior
se recogen aspectos relacionados con el cliente o usuario, el cual, en funcion de sus
necesidades personales, sus experiencias previas y las informaciones que ha recibido,
forma ciertas expectativas sobre el servicio que va a recibir. La parte inferior se
refiere al servicio que va a recibir. Concretamente se expone cémo las percepciones
de los directivos sobre las expectativas del cliente guian las decisiones que tiene que
tomar la organizacion sobre las especificaciones de la calidad de los servicios en el
momento de su comunicacion y entrega. Finalmente, observamos cémo la existencia
de una deficiencia de la calidad percibida en los servicios puede estar originada por
cualquiera de las otras discrepancias o una combinacion de ellas. Cada una de estas

deficiencias se trabajara en profundidad en el apartado (a).

30



Figura N°4: Modelo de calidad de servicio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1985).
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En este mismo articulo (1985), a partir del modelo de las deficiencias, los

Autores definen 10 dimensiones para lograr la calidad deseada (Figura 5).
Estas dimensiones se explican en la Tabla 1:

Figura N°5: Determinantes de la calidad de servicio percibida (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985)
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Tabla N° 1: Dimensiones de la Calidad segun Parasuraman et al. (1985)

Dimension Implicaciones

» Capacidad de la organizacion de ser accesible y facilitar el contacto con el cliente.
* Es necesario que el personal en contacto con el cliente sea comumicativo.
Capacidad de | » Disposicion a atender y dar un servicio rapido.

respuesta ® 51 la organizacion comete un error, debe reaccionar de forma diligente v rapida.

Accesibilidad

Comprension | ® Esfuerzos por conocer al chente y sus necesidades con una atencion personalizada.

* Se debe informar al cliente en un lenguaje claro.

Comunicacion - . -, _
» Capacidad para escuchar al cliente, prestando atencion a sus dudas v sugerencias.

Cortesia » Afencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal que trata al chiente.
Credibilidad » Veracidad v honestidad en el servicio que se provee, que pernuta que el cliente confie

' en el personal con el que mteractia.
Elementos o . : . . . .
tangibles * Apariencia de las mstalaciones, oficinas, equipos, personal y material de comunicacidn
Fiabilidad * Habilidad para realizar el servicio sin errores, de forma adecuada, cumpliendo con los

]

comprommsos adquiridos.

Profesionalidad | » Conocimuentos v expertencia necesarios para ejecutar el servicio.

Seguridad * Tnexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Fuente: Cueva, V. (2015).

En un trabajo complementario (SERVQUAL: A multiple-items
caleformeasuringconsumerperceptions of servicequality, 1988), encontraron que
algunas de estas dimensiones estaban correlacionadas y que podian englobarse dentro
de criterios mas amplios y optaron por realizar una nueva clasificacion, quedando

finalmente cinco dimensiones:

Elementos tangibles: Representan las caracteristicas fisicas y apariencia del
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los
que el cliente esta en contacto al contratar el servicio.

Confiabilidad: Representa la habilidad para desempefar el servicio prometido de
manera precisa, fiable y constante.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido.
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Seguridad (Garantia): Son los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad para
inspirar confianza y credibilidad. Representa al cliente el hecho de estar protegido en

sus actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el servicio.

Empatia: Representa la capacidad de sentir y comprender las emociones de otros,

mediante un proceso de identificacion y atencion individualizada al cliente.

El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones depende tanto del tipo
de servicio que ofrece la empresa como del valor que cada una implica para el cliente,
lo cual se vera reflejado directamente en los resultados de las encuestas aplicadas a

los clientes.

Por dltimo, en 1991 Parasuraman, Zeithaml, & Berry en su artirculo
“Refinement and reassessment of the SERVQUAL Scale” reevaluan la escala

SERVQUAL refinando algunos conceptos y el nimero de preguntas por componente.

2.2.6.5 Las Brechas del Modelo SERVQUAL

Tal como observamos en la figura 4, Parasuraman et al definieron la calidad de
servicio como una diferencia entre la calidad esperada y la percibida. A esta
diferencia le denominaron Gap 5, y este gap a su vez dependia de otras cuatro brechas
segun muestran las lineas punteadas de la figura. Todas estas brechas ayudan a
identificar y medir las ineficiencias en la gestion de los servicios. A continuacion

explicaremos con mayor detalle estas brechas:
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a. Gap 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que
la direccion de la empresa tiene sobre dichas expectativas.

Una de las principales razones por las que la calidad de servicio puede ser
percibida como deficiente es no saber con precision qué es lo que los clientes esperan.
Este es el Unico gap que traspasa la frontera que separa a los clientes de los
proveedores del servicio y surge cuando las empresas de servicios no conocen con
antelacion qué aspectos son indicativos de alta calidad para el cliente, cuéles son
imprescindibles para satisfacer sus necesidades y qué niveles de prestaciéon se

requieren para ofrecer un servicio de calidad.

Es importante analizar esta brecha, ya que generalmente los gerentes consideran
el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes con base en las quejas que
reciben. Por eso se recomienda tener una adecuada politica de recepcion de quejas,
sugerencias y que el personal tenga una buena comunicacion con el cliente, quien
podra brindar informacion valiosa sobre las actitudes y comportamiento del

consumidor.

Esta brecha busca que los encargados de la organizacion tengan la informacion
necesaria de como los clientes aprecian los servicios y las instalaciones, por lo que
trata de establecer parametros de confianza entre los trabajadores y huéspedes ya que
de esta forma podran conocer con claridad las necesidades.

b. Gap 2: discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las

expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad.

Hay ocasiones en las que, aun teniendo informacidon suficiente y precisa sobre
qué es lo que los clientes esperan, las empresas de servicios no logran cubrir esas

expectativas. Ello puede ser debido a que las especificaciones de calidad de los
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Servicios no son consecuentes con las percepciones que se tienen acerca de las
expectativas de los clientes, es decir, que las percepciones no se traducen en

estandares orientados al cliente.

Puede deberse a varias razones: que los responsables de la fijacion de
estandares consideren que las expectativas de los clientes son poco realistas y no
razonables (dificiles por tanto de satisfacer), que asuman que es demasiado
complicado prever la demanda, que crean que la variabilidad inherente a los servicios
hace inviable la estandarizacion, que no hay un proceso formal de establecimiento de
objetivos o que se fijen los estandares atendiendo a los intereses de la empresa y no

de sus clientes.

A pesar de que se conozca la informacion de los requerimientos de calidad que
los clientes necesitan, se toma en consideracion como dificil de cubrir en algunos de
los casos. Aqui se tiene que tomar en consideracion varios aspectos, debido a que en
la realidad que se vive existen muchos establecimientos que generan los recursos
necesarios para cubrir esas necesidades, y otros que solo se ajustan a su capacidad y
mas aln tratan de dar el todo por el todo por los clientes.

Gap 3: discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente

ofrecido.

Conocer las expectativas de los clientes y disponer de directrices que las
reflejen con exactitud no garantiza la prestacion de un elevado nivel de calidad de
servicio. Si la empresa no facilita, incentiva y exige el cumplimiento de los estandares
en el proceso de produccién y entrega de los servicios, la calidad de éstos puede verse

dafada.
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Asi pues, para que las especificaciones de calidad sean efectivas, han de estar
respaldadas por recursos adecuados (personas, sistemas y tecnologias) y los

empleados deben ser evaluados y recompensados en funcién de su cumplimiento.

El origen de esta deficiencia se encuentra, entre otras en las siguientes causas:
especificaciones demasiado complicadas o rigidas, desajuste entre empleados Yy
funciones, ambiguedad en la definicion de los papeles por desempefiar en la empresa,
especificaciones incoherentes con la cultura empresarial o0 empleados que no estan de
acuerdo con ellas y se sienten atrapados entre los clientes y la empresa, lo que da
lugar a conflictos funcionales, inadecuados sistemas de supervision, control y
recompensa, tecnologia inapropiada que dificulta que las actuaciones se realicen
conforme a las especificaciones, ausencia de sentimiento de trabajo en equipo o falta

de sincronizacion de la oferta y la demanda.

Gap 4: discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes

sobre él.

Esta gap significa que las promesas hechas a los clientes a través de la
comunicacion de marketing no son consecuentes con el servicio suministrado
(imagen corporativa). La informacion que los clientes reciben a través de la
publicidad, el personal de ventas o cualquier otro medio de comunicacion, puede

elevar sus expectativas, con lo que superarlas resultaras mas dificil.

Hace referencia a las discrepancias entre las. Especificaciones de calidad vy el
servicio realmente ofrecido, las organizaciones se ven en desventajas, porque las
mismas se dafiarian por el mal cumplimiento de las actividades y por el no dar con

claridad y exactitud lo que ofrecen.
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e. Gap 50 Gap global

La clave para cerrar el Gap 5, diferencia entre las expectativas y percepciones

de los consumidores, esta en cerrar los restantes gaps del modelo.

Es donde se logra conocer el cumplimiento de las cuatros anteriores.

GAP 5=f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

2.2.6.6 Aplicacion de la Metodologia SERVQUAL a Otros Sectores.

La escala SERVQUAL se ha aplicado a un sin nimero de servicios, tal como
servicios aéreos, universidades, bibliotecas, restaurantes, etc. Hasta es posible
encontrar nuevas escalas, adaptaciones del SERVQUAL, tal como la LODGSERV
para la medicion de calidad de servicio en hoteles (Knutson et al, 1990), la
LOGQUAL aplicable a hosteleria (Gretty y Thompson, 1994), la DINESERV
propuesta para restaurantes (Stevens et al, 1995), la HISTOQUAL para casas
histéricas (Frochot y Hughes, 2000), la ECOSERV que pretende medir la calidad
percibida por ecoturistas (Khan, 2003), etc.

La clave, como se dijo en el apartado anterior, es adaptar las preguntas del
cuestionario a las caracteristicas del servicio en estudio, que no solo depende del

servicio en general sino del lugar y de los clientes que prestan ese servicio.

2.2.6.7 Aplicacion de la Metodologia SERVQUAL en Hoteles.

Existen diversos estudios enfocados en medir la calidad de servicio brindada en
un hotel. La mayoria de ellos parten del modelo SERVQUAL, modificando las

dimensiones para adaptarla al servicio en estudio. Primero nombraremos los estudios
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mas reconocidos, tanto los que parten del SERVQUAL como los que usan otra
metodologia, tal como se muestra en la tabla 2. Esto podria servir de base para futuras
investigaciones que quieran fortalecer este campo de estudio. A partir de esta lista,
nos centraremos en aquellos que utilizan el SERVQUAL como modelo base y
profundizaremos en aquellas escalas que consideramos mas adecuadas para el hotel
elegido en esta tesis (sombreadas en la tabla 2).

La aplicacion de la escala SERVQUAL se le hace a un sin numero de entidades
u organizaciones tales como: universidades, bibliotecas, restaurantes entre otras. La
escala LODGSERV, localidad de servicio en hoteleria SALEH Y RYAN, la escala
LODGQUAL, escala HOLSERV vy la escala HOTELQUAL son aplicadas a través de
un parametro de la escala SERVQUAL esta busca medir la calidad de servicio en

hoteles.
En este caso utilizaremos la variante HOTELQUAL del modelo porque resulta

mejor herramienta para realizar el analisis de la calidad de servicio en inversiones
Jardin, C.A “Villas Playa de Uva”.

38



Tabla N° 2: Clasificacion de estudios sobre calidad de servicio en hoteleria.
(Santoma& Costa, 2007)

. B.. Stevens, V.,
Saleh, F.. Ryvan, C. (1991)
Fick. G.. Ritchie. J. (1991)
Getty, J., Thompson, K. (1994)
Akan. P. (1995)
Ekinci. Y.. Riley. M., Fife-Schaw. C. (1998)
Falces C., Sierra, B.. Becerra, A.. Brinol, P. (1999)
Mei. AL, Dean, A.. White, C (1999)
Tsang. N.: Qu. H. (2000)
Lopez. C.. Sermano. A. (2001)
Alexandns. K.: Dimamadis. N.: Markata. D. (2002)
Getty. J.. Getty. R. (2003)
Douglas. L.. Connor. R. (2003)
Juwaheer. T.D. (2004)
Antony. J.: Antonyv. F.J.: Gosh. S. (2004)

Medicion de 1a
calidad a partiv
del SERVQUAL

Martsson. J. (1992)

Johns. N.. Lee-Ross. D.. Ingram. H. (1997)
Mattila. A. (1999)

Radder. L.: Wang, Y. (2006)

Ekinci. Y.. Riley. M. (1999)

Nadin. H.: Hussain. K. (2005)

Barskv. J.D._(1992)

2.2.6.7.1 Escala LODG SERYV -Knutson et al. (1991):

LODGSERV, es un indice de 26 indicadores disefiado para medir las
expectativas de los clientes de los establecimientos hoteleros. El estudio parte de la
base de que la calidad de servicio en la industria hotelera es dificil de medir debido a
las propias caracteristicas de los servicios y los hoteles en particular. Para realizar la
investigacion, los autores disefiaron un cuestionario de 26 preguntas (percepcion de
servicio menos expectativas). Los resultados confirman las cinco dimensiones sobre
la calidad de servicio del modelo SERVQUAL, y segln la varianza experimentada
definieron el orden de importancia para cada dimension, en primer lugar los
elementos relacionados con la fiabilidad, seguidos por la seguridad, la capacidad de
respuesta, los elementos tangibles del establecimiento y por Gltimo la dimensién

empatia.

39



2.2.6.7.2 Calidad de Servicio en la Hoteleria — Saleh y Ryan (1991):

Los autores parten de la base de que los componentes del servicio estan
divididos en tres componentes, tal como desarrolla la escuela norte europea. Para los
autores la calidad fisica (técnica) son los componentes visibles del establecimiento
hotelero y la calidad interactiva (funcional) que seria la relacionada con la forma en la
que se presta el servicio, la atencién al cliente, el saludo, etc. La imagen del hotel se
corresponderia con la tercera categoria de la calidad de servicio y seria la
consecuencia de los dos primeros componentes (calidad fisica y calidad interactiva)
asi como de las acciones comerciales y de comunicacion que haya realizado el hotel.
Los autores indican que la dimension interactiva es la dimension mas importante,
pese a que la calidad fisica es una condicion necesaria para la calidad de servicio, las
reacciones del personal ante las posibles deficiencias del servicio resultan claves en la

calidad de servicio percibida por el cliente.

Los autores tomaron como referencia las cinco dimensiones de calidad de
servicio del modelo SERVQUAL y construyeron un cuestionario de 33 items. El
estudio, a su vez, pretendia evaluar cual era la percepcion que tenian los directivos
hoteleros sobre las expectativas de los clientes, para ello el cuestionario se utilizd
tanto con clientes como con directivos de establecimientos hoteleros. Los resultados
obtenidos muestran una sobreestimacion de las expectativas de los clientes por parte
de los directivos de los establecimientos, sin embargo, al tratar sobre la prestacion del
servicio, las percepciones de los directivos se parecen mas a las evaluaciones que

hacen los clientes, significando este hecho una congruencia con el propio servicio.

2.2.6.7.3 Escala LODGQUAL — Getty y Thompson (1994):

El estudio pretendio proporcionar un instrumento valido (LODGQUAL) para

medir las percepciones de los clientes respecto a la calidad de servicio en la industria
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hotelera. Para realizar el estudio, partieron del modelo SERVQUAL modificandolo a
partir de la revision de la literatura y entrevistas con consumidores y profesionales del
sector hotelero. Los resultados obtenidos tras la realizacion del estudio confirman tres
atributos de calidad de servicio en hoteleria que son: elementos tangibles, fiabilidad y
contacto (que incluye los atributos de capacidad de respuesta, seguridad y empatia).
Los resultados fueron confirmados al demostrar que el modelo LODGQUAL tiene
una alta fiabilidad a la hora de predecir la calidad de la estancia desde una perspectiva

global.

Getty y Getty (2003) retomaron el estudio y construyeron el indice LQI
(LodgingQualityIndex), la metodologia de investigacion seguida fue la misma que en
el modelo LODGQUAL pero el objetivo no fue determinar los atributos de calidad de
servicio sino construir un indicador de la calidad de servicio que pudiese ser de
utilidad para los directivos de los hoteles. Los resultados mostraron cinco
dimensiones a evaluar sobre la calidad de servicio: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, confianza (que dan los empleados del establecimiento) y

comunicacion.

2.2.6.7.4 Escala HOTELQUAL - Falces et al. (1999)

El objeto del estudio fue elaborar una escala para medir la calidad percibida por
clientes de servicios de alojamiento. En una primera fase, los autores, a partir de la
revision de la literatura y tomando como base el modelo SERVQUAL, realizaron un
cuestionario adaptado a la industria hotelera. Una segunda fase consistio en aplicar el
cuestionario a una muestra representativa de usuarios de hoteles tras la que paso a

validarse la nueva escala de medida.

HOTELQUAL, se elaboré para medir la calidad de servicio que ofrecen y

optimizan los recursos con los que cuentan. Esta escala permite a los clientes valorar
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de forma concreta los diferentes servicios que prestan dicha organizacion y de
acuerdo al mismo se podré conocer si se cumplieron sus expectativas y percepciones;
por lo contrario se tomaran medidas correctivas que permitan mejorar los recursos. El
estudio de la metodologia muestra que los cinco atributos o dimensiones de la escala
SERVQUAL no resultan para el HOTELQUAL, basandose en una nueva agrupacion
de tres atributos: valoracion del personal que presta el servicio, valoracion de las
instalaciones del hotel y percepciones sobre el funcionamiento y organizacion de los

servicios que preste el hotel.

2.2.6.7.5 Escala HOLRSERV- Mei et al

Los autores comprobaron la fiabilidad y validez de la aplicacién del modelo
SERVQUAL a la industria hotelera, determinaron el nimero de atributos que definen
la calidad de servicio en un hotel, y por Gltimo, definieron cual es la dimensién que
mejor predice la calidad global de servicio. Para cumplir los objetivos los autores
construyeron el modelo HOLSERV a partir de una adaptacion del modelo
SERVQUAL al sector hotelero.

Los resultados del estudio mostraron que hay tres factores que explican la
calidad de servicio en la industria hotelera, el primer factor se llamé “empleados” e
incluia los aspectos relacionados con el comportamiento y apariencia de los
empleados, como la rapidez del servicio, disposicion, confianza, educacion,
conocimiento del trabajo, etc. El segundo factor fueron los “elementos tangibles” e
incluia aspectos como imagen de las instalaciones, decoracion, materiales de
construccion, limpieza, facilidad de uso de las instalaciones, etc. El tercer factor fue
la “fiabilidad” haciendo referencia al cumplimiento de las promesas y a la prestacion
de un servicio preciso y a tiempo. Los aspectos que mejor explican la satisfaccién

general de los clientes son los relacionados con el factor “empleados”.
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CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO

3.1 Disefio de la Investigacion

Para el abordaje de un problema de investigacion el disefio es parte fundamental
porque nos permite conocer de dénde proviene la informacion o realidad de estudio.

Ander Egg (1982) lo define como “la aproximacion a un aspecto de la realidad
social, que consiste fundamentalmente en caracterizar un fenémeno o situacion

completa indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores” (Pag. 61)

Considerando el problema planteado, el presente trabajo es de campo.

Segun El Manual de Trabajos de Grado de Especializacién, Maestria Y
Tesis Doctorales (1998).La investigacion de campo, se entiende como
el andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de
los paradigmas o enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo.
(Pag. 5).

La investigacion es de campo, puesto que la recoleccion de datos se da

directamente de los sujetos de estudio o del lugar donde acontecen los hechos.
3.2 Tipo de Investigacion
Considerando la poblacion y muestra de estudio, el tipo o estrategia que se

implementara para dar respuesta al problema planteado es una investigacion no

experimental.
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Segun Kerlinger y Lee (2002) La investigacion no experimental es la busqueda
empirica y sistematica en la que el cientifico no posee control directo de las variables
independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido 0 a que son
inherentemente no manipulables. Se hacen inferencias sobre las relaciones entre las
variables, sin intervencion directa, de la variacion concomitante de las variables

independiente y dependiente (p. 504).

Es de caracter no experimental este estudio ya que la variable independiente no

puede ser manipulada debido a que ya han ocurrido.

3.3 Nivel de la investigacion

La presente investigacion es descriptiva, porque busca interpretar cuales son las
percepciones que los cliente tienen acerca de los diversos factores que hacen que una
organizacion o entidad funcione, y cuél es el grado de importancia que le dan los
mismos a la calidad de servicio de hospedaje ofrecida por Inversiones Jardin C.A,
“Villas Playa de Uva”.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2000), los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier
otro fendmeno que sea sometido analisis. Miden o evalGan diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendbmeno a investigar. Desde el punto de vista
cientifico, describir es medir. Esto es, en un estudio descriptivo se seleccionan una
serie de cuestiones y se miden cada una de ellas independientemente, para asi

describir lo que se investiga. (pag.60).citado por Hernandez, A. y Rodriguez, K.
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3.4 Fuentes de informacioén

Segun Fidias G. Arias (2012) Las fuente es todo lo que suministra datos o
informacidén. Segun su naturaleza. Las fuentes de informacion pueden ser
documentales (proporcionan datos secundarios), y vivas (sujetos que aportan datos

primarios).

Documento o fuentes documentales: Es el soporte material (papel, tela, cinta

magnética) o formato digital en el que se registra y conserva una informacion.

— La fuente principal que suministro la informacion fueron los huéspedes de

Inversiones Jardin, C.A, “Villas Playa de Uva”
— Consultas bibliogréficas relacionadas con el tema.
— Trabajos de Ascensos y Trabajos especiales de Grado.
— Textos y documentos referidos a la calidad de servicio

— Consultas realizadas en la web.

3.4.1 Primaria:

— La fuente principal que suministro la informacion fueron los huéspedes de

Inversiones Jardin, C.A, “Villas Playa de Uva”

3.4.2 Secundaria:

— La fuente principal que suministro la informacion fueron los huéspedes de

Inversiones Jardin, C.A, “Villas Playa de Uva”

— Consultas bibliogréficas relacionadas con el tema.
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— Trabajos de Ascensos y Trabajos especiales de Grado.
— Textos y documentos referidos a la calidad de servicio

— Consultas realizadas en la web.

3.4.3 Poblacion y Muestra

3.4.3.1 Poblacion:

Es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio. Segln
Tamayo y Tamayo, (1997), "La poblacion se define como la totalidad del fendmeno a
estudiar donde las unidades de poblacion posee una caracteristica comun la cual se
estudia y da origen a los datos de la investigacion”(P.114)

Entonces, una poblacion es el conjunto de todas las cosas que concuerdan con
una serie determinada de especificaciones. Un censo, por ejemplo, es el recuento de

todos los elementos de una poblacion.

Por lo cual el estimado anual de huéspedes que visitan Inversiones Jardin, C.A
“Villas Playa de Uva”, es de 1434, lo que arrojo que la poblacion a estudiar esta
compuesta por 120 clientes que visitaron dicha empresa durante el periodo Enero-
Febrero 2017.

3.4.3.2 Muestra:
Segun Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), afirma que la muestra ~ es el grupo de

individuos que se toma de la poblacién, para estudiar un fenémeno estadistico”
(p.38).
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.Para determinar el tamafio de la muestra se consideraron los siguientes datos:

e=0,09 (9% de Error Maximo en la estimacion del parametro)
N=120 huéspedes

Z=1,1503 (correspondiente al 85% de confianza)

p=0=0.5 (50% de probabilidad)

n=?

N-Z2-p-(1-p)
n=
e’-(N-1)+Z3-p-(1-p)

120 x (1,1503)2 x 0,5 x 0,5

= (0,092 x (120—1) + (115032 x 0,5 x 05 _ °1

n

Lo cual arrojo una muestra significativa de 31 clientes

3.5 Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de la Informacion.

El éxito de todo trabajo de investigacion radica en las técnicas que se utilizan
para obtener la informacién necesaria y pertinente, asi como la certeza de los

instrumentos que se implementan para lograr los objetivos.

Arias (2006), Sefiala que la técnica de recoleccion representa el conjunto de
procedimiento o formas utilizadas en la obtencién e informacion necesaria para

lograr los objetivos de la investigacion.

La tecnica que se implementara para la recoleccion de la informacion es la
encuesta, que con respecto a Vidal (2005), “consiste en la aplicacion de un

procedimiento estandarizado para recabar informacion de una muestra amplia de
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sujetos” (p.36), esa informacion segun Egg (1977), “debe representar las
caracteristicas predominantes de una poblacion mediante la aplicacion de procesos de

pregunta, respuestas y registro de datos.”(p 103).

De acuerdo al instrumento a utilizar en este estudio para la recoleccion de la
informacion con respecto a la variable Calidad de Servicio, sera el cuestionario que se

aplicara a los huéspedes de Inversiones Jardin “Villas Playa de Uva”

Con respecto al cuestionario, Hernandez, Fernandez y Baptista (1991), sefialan:
“un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables

a medir”.

Se utiliz6 como instrumento (cuestionario) la encuesta de la escala
HOTELQUAL, que estd constituida por 23 items respectivos de las cinco

dimensiones antes mencionadas.

Las preguntas estan distribuidas de acuerdo a la importancia que cada
dimension tenga para la empresa, por ejemplo, hay empresas que debido a la
naturaleza del servicio que ofrecen consideran de mayor importancia la capacidad de
respuesta (compafiias de seguros), por lo que deben dedicar un par de preguntas mas a
esta seccion, y menos preguntas a la seccion de elementos tangibles. Sin embargo, se

debe procurar que cada dimension tenga una cantidad similar de preguntas asignadas.

La encuesta se complementa con preguntas generales (opcionales) como la
frecuencia con la que el cliente lleva contratando el servicio, datos demograficos, una

seccién para comentarios adicionales, etc.

La clave al administrar el cuestionario estd en ajustar el cuestionario a las

caracteristicas especificas de cada servicio en cuestion, de modo que los resultados
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puedan identificarse directamente con la realidad de la empresas. Ademas, las
afirmaciones por contestar deben ser lo méas sencillas posible y el disefio del
cuestionario debe facilitar su compresion, puesto que van dirigidas a un publico

general.

3.6 Validez y Confiabilidad.

Todo instrumento debe tener cierto grado aceptable de validez, lo cual se refiere
a que debe medir lo que pretende y no otra cosa. Un instrumento es valido cuando el
mismo mide los objetivos, propositos o fines de la investigacion. Validez Segln
Hernandez, (2006) se refiere a “el grado en que un instrumento realmente mide la
variable que se pretende medir”. Seglin la forma como es evaluada la validez, existen

tres tipos:

v Validez De Contenido: un instrumento tiene validez de contenido cuando
contiene o mide todos los objetivos que necesitan ser medidos.

v Validez De Constructo: cuando se habla de la teoria de investigacién a
desarrollarse y mide la variable que pretende medir.

v Validez De Criterio: cuando esta referido el instrumento a un criterio

externo.

El método que se utiliza con mayor frecuencia para la validacion de un
instrumento de investigacion es el juicio de experto, los cuales son los encargados de

evaluar si el mismo esta acto para ser aplicado al objetivo de estudio.

Para la aplicacion de dicho instrumento dos profesores con experiencia y
formacion suficiente en el area fueron los encargados de validar el instrumento,
perteneciente a la universidad de oriente nicleo de Sucre extension Cartpano, como

lo son:
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Profesora: Marialaura Romero M. Escuela de Administracion. Especialista en

inteligencia emocional.

Ingeniero: Adriana Monzerratt. Escuela de Administracion. Especialista en

evaluacion de calidad de servicio.

Hernandez (2006), en cuanto a confiabilidad, afirma que es el grado en el que
un instrumento de medicion arroja resultados coherentes, consistentes y
equivalentes entre los encuestados, independientemente de quien lo aplique y
puede ser determinada por varias técnicas. La fiabilidad del instrumento a
utilizar en la investigacion se calculdo en spss 17, utilizando el Alfa de
Cronbach.

3.6.1 (Cronbach 1951).
El valor del alfa de Cronbach varia de 0 y 1mientras mas cerca del 1 este mayor
sera la fiabilidad de la escala. Como criterio general, George y mallery (2003)

sugieren las siguientes recomendaciones para le evaluacién del alfa.

Tabla N° 2: Valores de Alfa de Cronbach.

Valor del Fiabilidad de la
Coeficiente Escala

Alfa<0,5 Inaceptable
0,5 <Alfa<0,6 Pobre
0,6 <Alfa<0,7 Cuestionable
0,7< Alta < 0,8 Aceptable
0,8 <Alfa<0,9 Bueno

Alfa > 0,9 Excelente

Fuente: Elaboracion Propia 2017.

Para efectos de este estudio, se puede observar en la Tabla N° 4el valor del
Alfa de Cronbach que es de 0,966 por lo que se puede evidenciar que la fiabilidad de
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la escala empleada en la presente investigacion es excelente si se observa el cuadro

descrito anteriormente.

Tabla N° 3: Fiabilidad de la Escala.

Alfa de Cronbach | N° de elementos
0,966 23

Fuente: Elaboracion Propia 2017.

3.7 Operacionalizacion de la Variable

Es un proceso que se inicia con la definicion de las variables en funcion de

factores estrictamente medibles a los que se les Ilama indicadores.

El proceso obliga a realizar una definicién conceptual de la variables para
romper el concepto difuso que ella engloba y asi darle sentido concreto dentro de la
investigacion, luego en funcion de ello se procede a realizar la definicion operacional
de la misma para identificar los indicadores que permitiran realizar su medicién de

forma empirica y cuantitativa, al igual que cualitativamente llegado el caso.
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Tabla N° 4: Operacionalizacion de la variable.

Variable |Dimensiones Indicadores Items Escala
Instalaciones conservadas. #1
Instalaciones confortables ]
acordes.
Personal agradable. #3
Aspectos Habitaciones con todos los #a
Tangibles  fservicios.
Calidad de Precios acordes de los servicios. #5
servicio: Desayuno con alimentos de ESCALA
Para Juran ) #6 LIC T
(citado en calidad. KER
Cl—r|1ernand_ez, Instalaciones agradat_)le_s. _ #7 Ordinales del
umaceiro, Respeto a la intimidad vy 1als.
Atencio, discrecion #10
2009) calidad — = - ) .
en el servicio Compromiso con el cliente. #11 Dénde:
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3.7.1 Definicion Operativa del Calculo de la Variable

Fuente: Elaboracion propia 2017.

Percibida como un Indicador Porcentual.

Para la construccion de un indicador general de la calidad de servicio
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Calidad de Servicio

percibida por el huésped nos basamos en el hecho de que la escala utilizada para
medir la calidad del servicio es de Likert y es sumativa, esto porque todos los items

miden de alguna manera una parte de la percepcion de la calidad del servicio, y que la




suma de todos los valores asociados a las respuestas dadas por los usuarios del
servicio se puede interpretar como un resumen general de la percepcion del servicio.
Como la escala esta basada en un total de 23 items, y cada uno de ellos se puede
responder con un valor que puede ser 1 cuando la persona quiere indicar que esta
totalmente en desacuerdo con el indicador planteado (que de cierta manera mide una
parte de la calidad del servicio) quiere decir que una persona al extremo insatisfecha
con el servicio prestado tendria que responder la opcion 1 en los 23 items y por lo
tanto la suma de todos los puntajes serd de 23 puntos (menor valor posible, que indica
que el usuario esta en extremo molesto o insatisfecho con el servicio prestado); en
contraposicion una persona que marque en todas los 23 items la opcién con el nimero
5y que por lo tanto la suma de los puntajes sera de 115 puntos, que es el mayor valor
posible, e indica que el usuario esta en extremo contento o completamente satisfecho

con el servicio prestado.

Una vez que se obtuvo esa suma que podria estar entre 23 y 115 puntos, el
segundo paso es construir el indicador porcentual para el cual se realiza una
trasformacion lineal que nos permita pasar los datos que estdn en un intervalo de
valores entre 23 y 115 a una escala que va del 0 al 100 lo que podriamos interpretar
como un porcentaje de la percepcion global de la calidad del servicio de hospedaje
prestado por Inversiones Jardin C.A, “Villas Playa de Uva”. Asi una persona que
presente una percepcion general porcentual del 0% es una persona que esta en total
desacuerdo con el servicio prestado y una persona que reporta un 100% en este
indicador, serd un usuario gque estd totalmente de acuerdo con todos los aspectos
medidos en la escala de percepcién de la calidad por lo que interpreta como un
usuario totalmente contento o satisfecho con el servicio prestado. Los demas valores

entre 0% y 100% se interpretan de acuerdo a su cercania a estos extremos.
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3.7.2 Definicion operativa del célculo de la variable calidad de servicio
percibida como un indicador categorico.

Para la creacion de un indicador categorico se utilizd una escala donde del 0-
60% corresponde a una calidad de Regular a Mala, de 61-70% Buena, de 71-80%
Muy Buena y de 81-100% es Excelente la Calidad del Servicio percibida.

3.8 Técnicas de Procedimientos y andlisis de informacion

Los datos se procesaron, codificaron y tabularon a través del software

Statistical Packagefor Social Sciences (SPPSS) version 17

Se aplica un andlisis descriptivo preliminar a los datos obtenidos por los

cuestionarios aplicados, entre las técnicas utilizadas se encuentran:

a) Distribucion de frecuencias y porcentajes.

b) Diagramas de Barras

C) Diagramas Circulares

d) Tabulacion cruzada entre variables

3.8.1 Pruebas de hipdtesis estadisticas a aplicar

Para realizar todas las pruebas, se usé el software SPSS 17, por lo cual la

decision de rechazar o no la hipétesis nula se tomd comparando el nivel de

significancia a (0.10 6 0.05 en la mayoria de las pruebas) con el p-valor resultante en
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cada prueba; en cuanto a las gréficas y tablas, estas fueron hechas utilizando el mismo
software. Cabe destacar que en SPSS el p-valor se denota por “sig.”.

3.8.2 Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov

La prueba de Kolmogorov-Smirnov con la modificacion de Lillierfors es la
mas utilizada y se considera uno de los test méas potentes para muestras mayores de
30 casos. En este test la hipétesis nula H,: es que el conjunto de datos siguen una
distribucion normal y la hipoétesis alterna H;: es que no se distribuyen normalmente.

Este test se basa en evaluar un estadistico:

D*=max F, x — F,(x)

Donde, F, x es la frecuencia tedrica esperada bajo H, (distribucion normal)
y F,(x) es la frecuencia empirica observada. Si el valor del estadistico supera un
determinado valor, que depende del nivel de significancia con la que uno quiera
rechazar la hipétesis nula, diremos que esa coleccidn de datos no se distribuye segun
una distribucion normal. Lillierfors tabul6 este estadistico para el caso mas habitual
en el que desconocemos la media y la varianza poblacional y las estimamos a partir

de los datos muéstrales. El SPSS ya utiliza esta prueba modificada.

3.8.3 Prueba de Shapiro-Wilks

Prueba de Shapiro-Wilks se basa en estudiar el ajuste de los datos graficados
sobre un grafico probabilistico en el que cada dato es un punto cuyo valor de abscisa
es el valor observado de probabilidad para un valor determinado de la variable, y el
de ordenada es el valor esperado de probabilidad. En este test la H, y la H; son

iguales que para la prueba anterior.
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Esta prueba fue aplicada sobre la variable calidad de servicio con el fin de

determinar si se podian o no utilizar técnicas paramétricas.

El estadistico W de Shapiro-Wilks mide la fuerza del ajuste con una recta.
Cuanto mayor sea este estadistico mayor desacuerdo habrd con la recta de
normalidad, por lo que podremos rechazar la hipotesis nula. La prueba de Shapiro-
Wilks esta considerada como la prueba mas potente para muestra inferiores a 30

casos.
3.8.4 Prueba de independencia Chi-Cuadrado

Prueba de Independencia que contrasta la hipétesis de que las variables son
independientes, frente a la hipotesis alternativa de que una variable se distribuye de
forma diferente para diversos niveles de la otra, es decir, consiste en comprobar si dos
caracteristicas cualitativas estan relacionadas entre si (por ejemplo: ¢El nivel de

satisfaccion laboral esta relacionado con los niveles de desempefio laboral?).

Esta prueba es importante, porque indica si existe 0 no relacion entre las
variables, pero tiene la desventaja que no indica el grado o el tipo de relacién: es
decir, no indica el porcentaje de influencia de una variable sobre la otra o la variable

que causa la influencia.

La prueba se basa en el estadistico X? que bajo la hipétesis nula de
independencia se distribuye como una Chi-Cuadrado con (f-1)x(c-1) grados de
libertad, donde f es el nimero de filas o cualidades de la variable filay ¢ es el nimero
de columnas o cualidades de la variable columna.

_ " (fo—fe)

XZ
fe

N=1
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Donde:
X2: Valor Estadistico De Chi- Cuadrada.

H
¥ : Sefala la Necesidad de Sumar todas las Categorias.

N=1
fo: Frecuencia Observada.

fe: Frecuencia Esperada.

La regla de decision es si el valor de X2 calculado es mayor que el tabulado
para el nivel de significancia pre-adoptado se debe rechazar la Hipotesis de
Independencia. Analogamente también se puede decidir con el p-valor; si el p—valor

< a se rechaza Ho.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Luego de haber realizado la encuesta a los huéspedes de Inversiones Jardin,
C.A, “Villas playa de Uva”, que consta de 23 items, disefiada en el capitulo anterior
(Capitulo 111) y aplicada a un total de 31 huéspedes en el periodo de Enero-Febrero
2017, alcanzando recoger el total de la muestra determinada.

Para el andlisis de datos orientado a medir la calidad de servicio fue utilizado
el programa estadistico SPSS version 17, a través del cual se haran los célculos para
determinar la fiabilidad y validez con un sencillo analisis estadistico.

En estos resultados se agruparan los datos socios demograficos teniendo en
cuenta género, edad, nimero de acompafantes, tipo de habitacion, entre otros.
Ademas la percepcion de los huéspedes de cada dimension, descripcion del indicador

porcentual e indicador categérico y analisis inferencial de las hipétesis.

4.1 Andlisis Descriptivo De Los Datos Socio-Demograficos (Muestra).

4.1.1 Género:

En la Tabla N° 6, la muestra esta constituida por los huéspedes de sexo
femenino y masculino que visitan Inversiones Jardin C.A, “Villas Playa de Uva”; de
acuerdo a la temporada en la que se realizd la encuesta el 41,9% de los visitantes
corresponden al sexo femenino, mientras que el 58,1% representan al sexo masculino.
Traduciéndose esto a que la mayoria de los encuestados fueron hombres, no con esto

se quiere decir que los usuarios que se alojaron durante ese periodo en el hotel eran
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solamente hombres ya que los mismos iban acompafiados de familiares o se

encontraban solos.

Tabla N° 5: Distribucion Absoluta y Porcentual del Genero de los Huéspedes

Encuestados.

Genero Frecuencia | Porcentaje
Femenino 13 419
Masculino 18 58,1

Total 31 100

Fuente: Elaboracion propia 2017.

4.1.2 Edad:

De acuerdo a los datos arrojados en la Tabla N° 7, se puede percibir que
los visitantes del hotel durante el periodo estudiado poseian edades comprendidas
entre 31 y 40 afios con un 35,48% que significa una frecuencia de 11 personas ;
mientras que los otros resultados obtenidos se distribuyeron de la siguiente manera:
de 21 a 30 afios 9 clientes que representa el 29,03% , por otra parte 6 personas de 41 a
50 afios con un porcentaje de 19,35% Yy por ultimo el 16,13% le pertenece a los 5

clientes con edades que van de 51 a mas.

Tabla N° 6: Distribucién Absoluta y Porcentual de la Edad de los Huéspedes

Encuestados.

Edad Frecuencia | Porcentaje
21-30 9 29,03
31-40 11 35,48
41-50 6 19,35

51 o mas 5 16,13

Total 31 100

Fuente: Elaboracion propia 2017.
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4.1.3 Tipo de Visita de los Huéspedes:

Mediante la tabla N°8 se puede evidenciar que del 100% de las personas
encuestadas el 25,8% el tipo de visita que realizan es familiar, 12,9% lo hace por
negocio, 35,5% por razone de visitas turisticas teniendo en cuenta que esta es la
opcion con mayor significancia debido a que quieren conocer los lugares que posee el

municipio, cultura gastronomia, y el otro 25,8% por razones que se desconocen.

Tabla N° 7: Distribucion Absoluta y Porcentual del Tipo de Visita de los
Huéspedes Encuestados.

Tipo de Visita | Frecuencia | Porcentaje
Familiar 8 25,8
Negocio 4 12,9
Turismo 11 35,5
Otro 8 25,8
Total 31 100

Fuente: Elaboracion propia 2017.

4.1.4 Numero de Acompafantes:

Se puede observar en la Tabla N° 9 que del 100% de los huéspedes
encuestados, un 9,7% no lleva acompafiante, el 41.9% de los huéspedes llevan solo
un acompanante, el 19.4% de los huéspedes lleva dos acompafiantes, y 12,9% lleva
entre tres y cuatro, mientras que los huéspedes que llevan mas de cuatro

acompariantes se sitda en el mas bajo porcentaje con un 3,2%.
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Tabla N° 8: Distribucion Absoluta y Porcentual del Namero de Acompafiantes

Huéspedes Encuestados.

N° de . .
~ Frecuencia Porcentaje
acompanantes

0 3 9,7

1 13 41,9

2 6 19,4

3 4 12,9

4 4 12,9

5 1 3,2
Total 31 100

Fuente: Elaboracion propia 2017.
4.1.5 ¢ De queé Estado Visitan los Huéspedes al Hotel?

De acuerdo al estudio realizado con el cuestionario la Tabla N° 10, muestra
que el mayor porcentaje de las personas que visitaron el hotel en el periodo de enero-
febrero 2017 son del estado Sucre representado por 16,1%, 12.9% Anzoategui, 6,5%
de los huéspedes alojados tienen una distribucion entre los estados Aragua, Carabobo,
Distrito Capital, Falcon, Mérida, Miranda, 9,7% representa al Bolivar, Monagas y
Nueva Esparta y el 3,2% otros estados. Notdndose un porcentaje de mayor

significancia por huéspedes del Estado Sucre.
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Tabla N° 9: Distribucion Absoluta y Porcentual de los Estado que nos Visitan los
Huéspedes Encuestados.

Estado Frecuencia | Porcentaje
Sucre 5 16,1
Anzoategui 4 12,9
Aragua 2 6,5
Bolivar 3 9,7
Carabobo 2 6,5

Distrito

Capital 2 6.5
Falcon 2 6,5
Meérida 2 6,5
Miranda 2 6,5
Monagas 3 9,7
Nueva Esparta 3 9,7
Otro 1 3,2
Total 31 100

Fuente: Elaboracion propia 2017.

4.1.6 Tipo de Paquete Contratado por los huéspedes

Como se puede observar en la Tabla N° 11, del 100% de los huespedes
encuestados, 41,9% contratan el paquete hospedaje mas desayuno, mientras que el
58.1% contrata el paque full, por lo que se puede argumentar que la mayoria elige
esta opcion debido a la variedad de servicios ofrecidos dentro del mismo como lo
son: desayuno, paseos en bote, pesca artesanal, recorrido por las aguas termales y

hacienda chocolateras, .
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Tabla N° 10: Distribucion Absoluta y Porcentual del Tipo de Paquete
Contratado por los Huéspedes Encuestados.

UZ9E Frecuencia | Porcentaje
paguete
Hospedaje y 13 41.9
Desayuno
Full 18 58,1
Total 31 100

Fuente: Elaboracion propia 2017.

4.1.7 Numero de Visitas de los huéspedes:

En la Tabla N°12, se puede observar que del 100%, un 61,3% de los
huéspedes ha visitado el hotel una sola vez, esto puede deberse a la curiosidad de los
mismos por conocer el lugar ya sea por las diferentes razones existente como lo son:
el marketing de la empresa, recomendaciones de algin conocido, experiencias ajenas
o por el Circuito de la Excelencia, mientras que el 29% ha estado entre dos y cuatro

veces, y el 9, 7% ha visitado el hotel mas de cuatro veces.

Tabla N° 11: Distribucion Absoluta y Porcentual del Numero de Visita de los

Huéspedes Encuestados.

N° de Visitas Frecuencia Porcentaje
Primera Vez 19 61,3
Entre 2

re2ya4 9 29

Veces

Mas de 4

Veces 3 9.7
Total 31 100

Fuente: Elaboracion propia 2017.
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4.1.8 Tipo de Habitacion:

En Inversiones Jardin C.A, “Villas Playa de Uva” del 100% de los
huéspedes que visitan el hotel un 45,2% se hospeda en las villas VIP por motivos
exclusivos o por estilos de vida, mientras el otro 54,8% en cabarfias, esto puede
deberse a los precios de las habitaciones que les es accesible y ajustadas a los
recursos monetarios con los que cuentan dicho visitantes, como también se puede

decir que al estar en grupos le es mas comodo rentar dichas habitaciones.

Tabla N° 12: Distribucion Absoluta y Porcentual del Tipo de Habitacion

Contratado por los Huéspedes Encuestados.

Tipo de . .
Habitacion Frecuencia | Porcentaje
Villa 14 45,2

Cabafia
(Estandar) 17 54.8
Total 31 100

Fuente: Elaboracion propia 2017.

4.2 Analisis de la Variable

4.2.1 Descripcion del Indicador General de la Percepcién de la Calidad de

Servicio
4.2.1.1 Indicador Porcentual:
Con respecto al indicador de la percepcion de la calidad general que viene
medido en una escala porcentual del 0 al 100 se obtuvo que la media de todos los

encuestados dio un 75.88% aproximadamente 76%, lo que quiere decir que hubo una
alta aceptacion de lo que es servicio prestado esta mas cerca de 100% que de 50%,
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también se puede observar mediante el valor de la mediana que el 50% de los
huéspedes respondieron con 75% o0 més que se encuentran satisfecho con el servicio
de hospedaje que ofrece la organizaciéon, hubo un cliente que dio un puntaje
relativamente bajo de 15, 22% mientras que otro dio el puntaje maximo de la escala

que es el 100%.

Tabla N° 13: Distribucion del Indicador Porcentual de La Calidad de Servicio.

Estadistico
Media 75,8765
Mediana 75
Desv. tip. 20,78033
Minimo 15,22
Maximo 100
Rango 84,78

Fuente: Elaboracion Propia 2017

4.2.1.1.1 Prueba de Normalidad:

Para la realizacion de la prueba de normalidad se tom6 como base primordial
la definicién de dos métodos estadisticos tales como: SHAPIRO-WILK,que sefiala la
distribucion de la poblacion de una forma normal donde se tiene, que si el p-valor es
menor al nivel de confianza entonces la hipdtesis nula es rechazada por lo contrario si
el p-valor es mayor no se puede rechazar la hipdtesis nula y se sigue una distribucion

normal.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la prueba paramétrica a través
del método de SHAPIRO-WILK, se tiene que el p-valor es menor que el nivel de
significancia; en tal sentido el resultado no es normal por otra parte la prueba de
KOLMOGOROV-SMIRNOV, sefiala que existe una normalidad. En conclusion los

datos obtenidos no tienen una distribucion normal como lo muestra el grafico N°1
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que para serlo tiene que tener una forma de campana, en tal sentido se trabajaran con

pruebas no paramétricas.

Tabla N° 14: Analisis de Normalidad.

Kolmogorow-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
0,123 31 ,200* 0,913 31 0,015

Fuente: Elaboracion Propia 2017.

En la figura N°6sepuede observar que la mayor cantidad de huéspedes esta
concentrada en la parte alta, lo que quiere decir que tuvieron una buena percepcion
del servicio, sin embargo hubieron usuarios que puntuaron entre 20 y 40% lo que
significa que opinan todo lo contrario con respecto a la calidad de servicio. En
nuestros casos se puede decir que la distribucion de los datos no es normal, debido a
que la mayor concentracién de datos se encuentra en la parte derecha y posee cola
sesgada hacia la izquierda, por lo que las pruebas estadisticas utilizadas son pruebas

no parameétricas.

Ei

gura N°: Distribucion de la Calidad de Servicio Porcentual (Histograma).
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Fuente: Elaboracion Propia 2017

66



Figura N° 7: Diagrama de Caja de la Calidad de Servicio Porcentual.
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Fuente: Elaboracion Propia 2017

Como se puede observar en el diagrama de caja hay un cejo mas grande
hacia el lado inferior que al lado superior, lo que significa que los datos se estan
concentrando en la parte méas alta de la escala, traduciéndose a nuestros datos que
muchas personas estan puntuando en la parte superior que en la parte baja; teniendo
en cuenta que al dar esa cola de gran tamafio inclinada a la parte inferior de la escala
se determina la existencia de usuarios que evaluaron el servicio prestado como bajo;
por lo que no hay una distribucion normal (al no ser simétrica la distribucion) de los

datos entonces se trabajara en este caso con pruebas no paramétricas.

4.2.1.2 Indicador Categorico

En la tabla N° 16 se puede observar que los clientes optan por hospedarse en
el hotel debido a que la calidad de servicio satisface los requerimientos de los mismo,
13 personas que representa un 41.9% de los encuestados afirman que la calidad es

Excelente, mientras que un 25,8% representado por 8 huespedes opinan que la
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calidad de Servicio es Muy Buena y un porcentaje significativo de 22,6% pondera de

Regular a Mala.

Tabla N° 15: Distribucion Del Indicador Categorico

Escala Indicador Frecuencia Porcentaje
0% -60% | Regular amala 7 22,6
61%-70% Buena 3 9,7
71% -80% Muy buena 8 25,8
81%-100% Excelente 13 41,9
Total 31 100

Fuente: Elaboracion Propia 2017

Figura N° 8: Distribucion del Indicador Categorico de la Calidad de Servicio.
T
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Fuente: Elaboracion propia 2017.

Por medio de la presente grafica se puede evidenciar de una forma mas

correcta los resultados obtenidos y ya explicado en la tabla anterior.
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4.3 Andlisis de la variable de interés con la variable de Control

4.3.1 Tablas Cruzadas

Tabla N° 16: Contingencia (El servicio de desayuno cuenta con alimentos de
calidad * Tipo de Visita)

El servicio de
desayuno cuenta Tipo de Visita
con alimentos de Total
calidad Familiar Negocio Turismo Otro
Totalmente en 0 0 1 0 1
Desacuerdo
En Desacuerdo 2 0 0 0 2
Ni en Desacuerdo
Ni de Acuerdo 2 1 1 2 6
De Acuerdo 2 1 1 3 7
Totalmente de 5 5 8 3 15
Acuerdo
Total 8 4 11 8 31

Fuente: Elaboracion Propia 2017

Entre los tipos de visitas que realizan los usuarios de los hoteles
normalmente se conocen las siguientes: 1) Negocio, 2) Turismo, 3) Familiares, 4)
Otros al llegar al hotel se tienen que registrar sefialando algunas de las opciones ya
mencionadas, para mayores efectos de conocer sus comentarios sobre los servicios de
hospedaje prestado; por lo que se pregunta si los alimentos que se ofrecen en el
desayuno son de calidad. Donde se obtuvo un resultado que méas de 15 personas
estdn Totalmente De Acuerdo que los alimentos son de calidad juicio emitido por
los clientes que van como turistas, mientras que el resto de los 16 visitantes tuvieron

respuestas diferentes.
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Tabla N° 17: Contingencia (Las habitaciones cuentan con servicios comodo *
Tipo de Habitacion)

Las habitaciones Tipo de Habitacion
cuentan con . Cabafia Total
servicios comodo Villavip (Estandar)
En Desacuerdo 2 1 3
Ni en Desacuerdo
Ni de Acuerdo 2 4 6
De Acuerdo 4 6 10
Totalmente de
6 6 12
Acuerdo
Total 17 31

Fuente: Elaboracion Propia 2017

Con respecto a los resultados arrojados por la tabla N°18, se puede
determinar que la mayoria de las personas opinan que las habitaciones del hotel
cuentan con servicios de comodidad para mayores efecto se puede decir que 22
huéspedes estan de acuerdo con que el hotel cuenta con servicios comodo, mientras
que las otras 9 personas tienen opiniones mas bajas con respecto a la comodidad del
hotel.

Tabla N° 18: Contingencia (Los precios de los servicios prestados estan acorde

con la calidad del servicio * Tipo de Paguete Contratado)

Los precios de los
servicios prestados | Tipo de Paquete Contratado
estan acorde con - Total
la calidad del Hospedaje y Full
servicio Desayuno
Totalmente en 0 3 3
Desacuerdo
En Desacuerdo 2 1 3
Ni en Desacuerdo
Ni de Acuerdo 0 4 4
De Acuerdo 6 3 9
Totalmente de
Acuerdo 5 7 12
Total 13 18 31

Fuente: Elaboracién Propia 2017
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A través del anélisis de la tabla N°19, se pudo observar lo que piensan los
huéspedes acerca de los precios de servicio con el tipo de paquete contratado. Siendo
asi que de los 31 encuestado de los cuales 21 estuvieron de acuerdo en cuanto a la
pregunta realizada, mientras que los otros 10 emitieron respuestas diferentes con
respecto a la relacion del servicio prestado y el costo del paquete contratado. Lo que
en comparacion el paquete contratado full fue el mas solicitado con un total de 18
clientes, de los cuales 8 tuvieron una percepcion baja mientras que en el paquete
hospedaje y desayuno de los 13 huéspedes solo 2 de ellos no estuvieron de acuerdo

con el precio.

Tabla N° 19: Contingencia (Cuantas Veces ha visitado el hotel * Siente seguridad
dentro del hotel).

Siente seguridad dentro del hotel
Cuantas Veces i en
ha visitaddo el | Totalmente Desacuerdo Totalmente e
hotel en Nide |PEACUEr®l o Acuerdo
Desacuerdo
Acuerdo

Primera Ves 2 3 3 11 19
Entre 2 y 4 Veces 1 1 3 9
Mas de 4 Veces 0 0 2 1 3
Total 3 4 8 16 31

Fuente: Elaboracion Propia 2017

Como se puede observar en la tabla N°20, la mayoria de los huéspedes que
visitaron por primera vez Inversiones Jardin C.A" Villas Playa de Uva ", se sintieron
seguro dentro de las instalaciones, en pocas palabras de 19 personas, 11 de ellos estan

en totalmente de acuerdo con la pregunta realizada.
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Tabla N° 20: Contingencia (Las instalaciones y las habitaciones tienen aspecto
pulcro y limpio * Tipo de Habitacion).

Las instglac?ones Tipo de Habitacion
y las habitaciones Total
tienen aspecto . Cabafia
L. Villa
pulcroy limpio (Estandar)
En Desacuerdo 0 1 1
Ni e_n Desacuerdo 3 3 6
Ni de Acuerdo
De Acuerdo 5 7 12
Totalmente de
6 6 12
Acuerdo
Total 14 17 31

Fuente: Elaboracion Propia 2017

La limpieza dentro de cualquier organizacion resulta agradable para sus
clientes o visitantes, pero en las empresas hotelera es el factor primordial debido que
a esto se asiste en su mayoria con la intensién de buscar descanso y comodidad; por
lo que la tabla N°21, demuestra que 24 personas estan de acuerdo que las

habitaciones cuentan con una higiene adecuada.

4.4 Construccion de Indicadores por Dimension

4.4.1 Dimensidn de los Aspectos Tangibles (T):

Los aspectos tangibles estan representados por 7 indicadores conformados

por la apariencia de las instalaciones, los empleados de la empresa y la apariencia

pulcra (higiene).
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Tabla N° 21: Distribucion Absoluta y Porcentual de la Dimension de los

Aspectos Tangibles.
Ni en
" Totalmente en En Desacuerdo Totalmente
Indicadores e | ———. Ni & De Acuerdo A — Total
Acuerdo
El hotel cuenta con instalaciones 0 2 4 13 12 31
conservadas y modernas 0,0% 6,5% 12,9% 41,9% 38,7% 100,0%
Las instalaciones y las habitaciones 0 1 6 12 12 31
tienen aspecto pulcroy limpio 0,0% 3,2% 19,4% 38,7% 38,7% 100,0%
1 3 5 11 11 31
El personal del hotel es agradable 3.2% 9.7% 16.1% 3550 355% 100,0%
Las habitaciones cuentan con 0 3 6 10 12 31
servicios comodo 0,0% 9,7% 19,4% 32,3% 38,7% 100,0%
Los precios de los servicios prestados 3 3 4 9 12 31
estan acorde con la calidad del servicio 9,7% 9,7% 12,9% 29,0% 38,7% 100,0%
Hl servicio de desayuno cuenta con 1 2 6 7 15 31
alimentos de calidad 3,2% 6,5% 19,4% 22,6% 48,4% 100,0%
Las diferentes instalaciones del hotel 2 1 4 11 13 31
resultan agradables 6,5% 3,2% 12,9% 35,5% 41,9% 100,0%
Total 7 15 35 73 87 217
ol 559 6,9% 16,1% 33,6% 40,1% 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia 2017.

Tabla N° 22: Distribucion Absoluta y Porcentual de la Dimensidn de los

Aspectos Tangibles.

Indicadores DesaI(E::er @ :\\:i' gz s’zccldi?;z De Acuerdo Total
El hotel cuenta con instalaciones 2 4 25 31
conservadas y modernas 6,5% 12,9% 80,6% 100,0%
Las instalaciones y las habitaciones 1 6 24 31
tienen aspecto pulcro 3,2% 19,4% 77,4% 100,0%
El personal del hotel es agradable 2 > 22 31
12,9% 16,1% 71,0% 100,0%
Las habitaciones cuentan con 3 6 22 31
servicios comodo 9,7% 19,4% 71,0% 100,0%
Los precios de los servicios prestados 6 4 21 31
estan acorde con la calidad del servicio 19,4% 12,9% 67,7% 100,0%
Hl servicio de desayuno cuenta con 3 6 22 31
alimentos de calidad 9,7% 19,4% 71,0% 100,0%
Las diferentes instalaciones del hotel 3 4 24 31
resultan agradables 9,7% 12,9% 77,4% 100,0%
Total 10,1% 16,1% 73,7% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia 2017.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en las tabla N°23 se puede observar
que los aspectos tangibles no es un problema para la calidad de servicio de la
empresa, ya que los porcentajes de los indicadores se mantienen o se encuentran por
encima del nivel de aceptacion, excepto el indicador de los precios del servicio que

por lo que se nota es un factor hace que baje la aceptacion de los mismos.

4.4.2 Dimensién de Confianza (C):

Esta dimension mide la capacidad de los empleados para desarrollar los
servicios prestados por la empresa, conformado por 5 indicadores que resaltan el
Respeto a la intimidad y discrecion, compromiso con el cliente, la prestacion correcta

del servicio, la competencia profesional del personal y la puntualidad del servicio.

Tabla N° 23: Distribucion Absoluta y Porcentual de la Dimension de Confianza

Indicadores Desa'i';er © N o Acuereol pe Acuerdo total

El personal del hotel actlia con 2 6 23 31
discreciéony respeta la intimidad 6,5% 19,4% 74,.2% 100,0%

Si el personal se compromete hacer 1 4 26 31
algo por usted, lo hara 3,2% 12,9% 83,9% 100,0%

El hotel presta un servicio de forma 5 4 22 31
correcta desde la primera ez 16,1% 12,9% 71,0% 100,0%

El personal es competente y 2 6 23 31
profesional 6,5% 19,4% 74,2% 100,0%

Si solicitaalgo del personal del hotel, 2 7 22 31
le informara cuando lo haréa 6,5% 22.6% 71,0% 100,0%
Total 7,7% 17,4% 74,8% 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia 2017.
La confianza es uno de los factores que resulta muy importante en cuanto a

la basqueda de buena atencion dentro en el sector hotelero; por lo que el estudio

realizado en Inversiones Jardin C.A "Villas Playa de Uva", como se observa en los
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resultados arrojados en la tabla N°24 el personal hace que la calidad de servicio se
mantenga, tomando en cuenta que los factores negativos que inciden en esta
dimensién hace referencia a los empleados deben poseer mayor rapidez a la hora de
resolverle problemas a los huéspedes , y que los mismo sean resueltos de forma

definitiva.
4.4.3 Dimensién de Capacidad de Respuesta (R)
Esta dimension hace referencia al deseo que tienen los empleados de ayudar
al cliente y satisfacer sus necesidades de forma agil, conformada por 4 indicadores
que resaltan la rapidez del servicio, puntualidad en las actividades y la rapidez en el

chekin y chekout

Tabla N° 24: Distribucion Absoluta y Porcentual de la Dimensién Capacidad de

Respuesta.
Indicadores En Ni de Acuerdo | n acierdo Total
Desacuerdo [Ni Desacuerdo

Los empleados del hotel le dan 3 6 22 31
una atencién rapida a sus
reque r|m|e ntos 9,7% 19,4% 71,0% 100,0%
Existe puntualidad en las 4 6 21 31
diferentes actividades que
El servicio de entrada y salida 2 7 22 31
son rapidos y acorde 6,5% 22,6% 71,0% 100,0%
El personal cumple con el 4 5 22 31
horario de aseo de las
habitaciones 12,9% 16,1% 71,0% 100,0%

Total 10,5% 19,4% 70,2% 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia 2017
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En cualquier empresa hotelera la forma en que los trabajadores realicen sus
actividades es muy tomado en cuenta por parte de los huéspedes, en cuanto a lo que
respecta a la dimension de Capacidad De Respuesta se puede observar que en la
tabla N° 25, que es una de las dimensiones que hizo que los encuestados puntuaran
bajo en cuanto a la calidad del servicio, ya que, los empleados estan en el deber de
cumplir con los requerimientos de los huésped, las actividades que se ofrecen deben
ser realizada a la hora acordada el servicio de entrada y salida deben ser mas rapido,

ademas la limpieza de las habitaciones se tiene que hacer en el horario estipulado.
4.4.4 Dimension de Seguridad (S)
La seguridad hace referencia al conocimiento y atencion de los empleados
acerca del servicio prestado, habilidad de transmitir confianza y credibilidad al
cliente. Conformada por 3 indicadores que destacan la seguridad personal, seguridad

de las instalaciones, y el cumplimiento de las normas de seguridad.

Tabla N° 25: Distribucion Absoluta y Porcentual de la Dimension Seguridad.

. En Ni de Acuerdo
Indicadores Desacuerdo INi Desacuerdo De Acuerdo total

Siente seguridad de dejar sus 4 4 23 31
pertenencias en el hotel 12,9% 12,9% 74,2% 100,0%
Siente seguridad dentro del 3 4 24 31
hotel 9,7% 12,9% 77.4% 100,0%
Las instalaciones del hotel 5 5 21 31
cumpl_en con las normas de 16.1% 16.1% 67.7% 100.0%
seguridad

Total 12,9% 14,0% 73,1% 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia 2017

El sentirse comodo y seguro a la hora de dirigirnos a cualquier establecimiento

o0 entidad hotelera, es uno de los mayores aspectos que el cliente toma en cuenta a la
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hora de alojarse. Por lo que se puede apreciar en La Tabla N°26, que estas dimension
hace que la calidad de servicio baje, debido a que la empresa no cumple con las
normas de seguridad ya que no cuentan con salva vidas en el area de la playa y la

piscina, ademas opinan que las instalaciones cuentan con la seguridad necesaria.

4.4.5 Dimension de Empatia (E):

La empatia es la conexion solida entre dos personas., fundamental para
comprender el mensaje del otro, es decir es la habilidad que se tiene para inferir en
los pensamientos y deseos de los clientes, conformado por 4 indicadores que hacen
mencion a la atencion que brinda el personal, simpatia e interés del mismo por servir

a los clientes.

Tabla N° 26: Distribucion Absoluta y Porcentual de la Dimension Empatia.

Indicadores DesaETJer @ :\\:ii gz :3\1(;;32:3?) De Acuerdo total

El personal del hotel es atento a sus 2 3 26 31
necesidades y deseos 6,5% 9,7% 83,9% 100,0%

El presonal del hotel tiene un trato 1 6 24 31
cordial 3,2% 19,4% 77,4% 100,0%

El personal del hotel muestra interes 1 6 24 31
por servir a los huespedes 3,2% 19,4% 77,4% 100,0%

El presonal de recepcion es atento a 3 7 21 31
las preguntas de los clientes 9,7% 22.,6% 67,7% 100,0%
Total 5,6% 17,7% 76,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia 2017

La amabilidad y simpatia son generadores de buenas respuestas en cuanto al
trato que reciben los clientes a la hora de ser atendidos; por lo tanto los resultados
obtenidos después de haber aplicado una encuesta en Inversiones Jardin C.A "Villas

Playa de Uva";se determind que los clientes puntuaron esta dimension de una forma
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positiva, tomando en cuenta que el unico factor que hace que la calidad de servicio
baje es el personal de la recepcion debido a que la atencion al cliente no es la méas
adecuada por lo tanto es necesario que la empresa capacite dicho personal.

4.4.6 Construccion del Indicador de la Calidad Percibida por los Huéspedes:

Tabla N° 27: Distribucion Porcentual de las Dimensiones del Modelo

SERVQUAL.
Dimensiones Negativos | Neutrales | Positivos
Aspectos tangibles 10,1% 16,1% 73,7%
CALIDAD DHE Confianza 7,7% 17,4% 74,8%
SERVICIO i
i C;‘;aszjsgt:e 105% | 194% | 70,2%
Seguridad 12,9% 14,0% 73,1%
Empatia 5,6% 17,7% 76,6%

Fuente: Elaboracion Propia 2017

De acuerdo al valor de la media obtenida se puede hacer comparaciones con
los resultados perteneciente al estudio de las cinco dimensiones del modelo
HOTELQUAL aplicado a Inversiones Jardin C.A “Villas Playa de Uva” a razon de
conocer las percepciones de los clientes sobre la calidad de servicio prestado, siendo
que la dimension que mayor porcentaje obtuvo fue la empatia superando al de la
media con un 76,6%, mientras que las otras cuatros dimensiones poseen un

porcentaje comprendido entre el nivel de aceptacion.
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Tabla N° 28: Distribucion de la Calidad de Servicio Total de las Dimensiones del

Modelo SERVQUAL.

Dimensiones Indicadores
Instalaciones +
_ﬁ:ﬁgi(;c;z Personal (trato). -
Precios. -
Respeto y discrecion. +
CALIDAD . Compromiso de los empleados. +
DE Conflanza Profecionalidad del Personal +
SERVICIO Resolver a la primera. -
TOTAL capacidad de |Puntualidad en las actividades. -
75.88% respuesta |El checkiny el chekout son rapido.| +
Seguridad Seguridad pe rson_al. +
Normas de seguridad. -
Serviciabilidad. +
Empatia Cordialidad. +
Recepcion -

Fuente: Elaboracion Propia 2017

Evaluando la calidad de servicio a través de las dimensiones y por medio de
cada uno del item que las integran se puede determinar que en los aspectos tangibles
las preguntas: precios y el trato que dan los trabajadores a los usuarios fueron
percibidos de manera negativa indicando las correcciones y mejoras en las
estimaciones del costo correspondiente a los paquetes y habitaciones para mayor
aceptacion por los usuarios, mientras que en la dimension confianza los trabajadores

deben desempefiarse en la realizacion de sus actividades con mayor eficiencia.
Por lo que en la capacidad de respuesta se sigue reflejando el incumplimientos

de las actividades a la hora correcta; mientras que en la dimension de seguridad las

normas fue las mas baja debido a que los clientes ameritan sentirse seguro al estar
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situado en la playa y piscina y por ultimo pero no el menos importante es la
dimension empatia que sefiala al item de recepcién como uno que debe ser mejorado
a traves de la capacitacion de las personas que se encuentran en esa area y asi mejorar

el trato hacia los clientes.

4.5 Descripcion del Nivel de Satisfaccion Percibida por los Huéspedes.

Tabla N° 29: Distribucion Absoluta y porcentual del Nivel de Satisfaccion de los

huéspedes.

Nivel de

Satisfaccion | Frecuencia| Porcentaje
(%0)

0%0-60% 9 29,0%
Hasta 70% 4 12,9%
Haata 80% 4 12,9%
80%0-100% 14 45,2%

Fuente: Elaboracion Propia 2017.

El nivel de satisfaccion comparado con el indicador categérico muestra las
semejanzas existente entre los resultados obtenidos en ambos cuadros, es decir que
los porcentajes hacen referencia a la buena calidad de servicio de hospedaje prestado

por "Villas playa de uva".
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4.6 Descripcion de las sugerencias de los huéspedes a Inversiones Jardin C.A,

“Villas Playa de Uva” para la mejora de la calidad de servicio.

Tabla N° 30: Distribucion Absoluta y Porcentual de las Sugerencias de los

Huéspedes
Suge rencias Frecue ncia | Porce ntaje
Ninguna 3 9,720
Mejora de la Vialidad 2 6,520
Falta de Internet 4 12,920
Falta de Television por
cable 6 19,420
Variedad de Desayuno 2 6,520
Mala Atencion 2 6,520
Precios Acorde con los o
Servicio 2 6,520
Complacidos 5 16,120
Otros 5 16,120
total 31 100,020

Fuente: Elaboracion Propia 2017.

Segun la encuesta efectuada a los clientes del hotel "Villas playa de uva ", se
obtuvieron ciertas y determinadas sugerencias que los usuarios segun sus
percepciones creen que son fundamentales para mejorar la calidad de servicio de
hospedaje prestado por la empresa; tales como: 1) mejorar la vialidad, 2) variedad de
desayuno, 3) mala atencion y precios acorde con los servicios, los cuales tuvieron el
mismo porcentaje ya que cada uno fueron valorados por la misma frecuencia de
personas; mientras que cuatro huéspedes sefialaron la falta de internet en diferentes
ubicaciones del hotel( es decir expansion de la red de wifi); aunandole el porcentaje
de las personas que estuvieron complacidos y los que sefialaron otro tipo de
sugerencia con un 16,1% por encima de los demas, sin dejar de mencionar las
personas que no dieron ninguna sugerencias con un 9,7%, lo que simple sintesis se
puede decir que las sugerencias que dan los usuarios de las empresa son los pilares
fundamentales para el desarrollo y funcionalidad del hotel, ya que una vez puesta en
marcha las mejoras de las sugerencias se estara aumentando la optimizacion de los

recurso y la productibilidad del mismo.
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4.7 Andlisis inferencial
4.7.1 Prueba de hipotesis
Figura N°9: Diagrama De Caja de la Calidad de Servicio Porcentual.

g

Caidad de servicio porcentual

T T T
Familiar MNegocio Turismo Otro

Tipo de Visita

Fuente: Elaboracion Propia 2017.

De acuerdo a la informacion obtenida a través de diagrama de caja, se puede
decir la forma en que los clientes de inversiones Jardin C.A “Villas Playa de Uva”,
evallan la calidad de servicio ofrecida segun el tipo de visita realizada. En tal sentido
las personas que asisten a las instalaciones de manera familiar tuvieron una
percepcion que se encuentra en un 75%;mientras que los que van por negocios
puntlan la calidad del servicio con un 85% aproximado ,siendo que los huésped tipo
turistas fueron los que valoraron la percepcién de la calidad con un 90%, incluyendo
que en este tipo de visita se detectaron dos anomalias las cuales fueron clientes que
puntuaron baja la calidad de servicio (21,23); sefialando que los clientes que realizan
otro tipo de visitas valoraron el servicio con el 65%. Lo que permite afirmando con
lo ya escrito que el servicio ofrecido por el hotel se encuentra en un nivel de calidad

muy bueno ya que supera el 50% del rango que divide la calidad buena de la mala.
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Con el objetivo de explorar las percepciones que tienen los clientes sobre la
calidad de servicio en cuanto al tipo de visita realizada se procede a realizar una

prueba de hipotesis donde:

HO= La percepcion media de los huésped es igual para todos los tipos de

visitas.

Ha= La percepcion media de los clientes no es igual para todos lo tipos de

visitas.

Nivel de significancia= 0,05

Que para ejecutar una prueba de hipdtesis es necesario contar con una prueba
de normalidad, la cual nos dara a conocer si se trabaja con pruebas paramétricas o no

paramétricas.

Tabla N° 31: distribucién de la prueba de normalidad de la calidad de servicio

porcentual

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadisticol gl | Sig. |Estadisticoj gl | Sig.
Familiar 0,164 8 1,200*] 0,921 8 10,44
Negocio 0,302 4 : 0,83 4 10,17
Turismo 0,313 11 0 0,721 11 0

Otro 0,239 8 1,200* 0,813 8 10,04

Fuente: Elaboracion Propia 2017

Tipo de Visita

Calidad de
Servicio
Porcentual

Mediante la prueba de KOLMOGORROV-SMIRNOV, los clientes que
realizaron visitas al hotel de tipo: familiar y otros; poseen una distribucion normal

segun los resultados obtenidos en la tabla. Mientras que los que van por negocio y
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turismo no tienen una asignacion natural. Por otra parte la prueba de SHAPIRO -
WILK hace referencia que los usuarios que visitan el hotel de manera familiar y de
negocio poseen un reparto ordinario en comparacion a los turistas y otros que tienen

una distribucién que no es normal.

Es decir que las diferencias existentes entre los elementos que conforman el
tipo de visita en cuanto a la distribucion de normalidad, se considera que no hay un
orden frecuente en los resultados, por lo que se procede a la aplicacion de pruebas no

parameétricas.

Tabla N° 32: prueba de hipdtesis no parameétricas de KRUSKAL-WALLIS.

Estadisticos de contraste(a)(,)(b)
Caidad de servicio porcentual

Chi-cuadrado 6,079
gl 3
Sig. asintot. 0,108

a. Prueba de Kruskal-Wallis
b. Variable de agrupacion: Tipo de Visita

Fuente: Elaboracion Propia 2017

La prueba de hip6tesis no paramétrica de KRUSKAL-WALLIS, sefiala que el
p-valor= 0,108>0,05 nivel de significancia, en este caso no se rechaza la hipétesis
nula. Es decir que la percepcion media de los clientes es muy similar en lo que se

refiere a la calidad de servicio ofrecido por el hotel.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones:

1. Segln el indicador de calidad construido, la mayoria de los encuestados han
determinado que el servicio que presta el hotel se ubica entre muy bueno y
excelente, es decir, el hotel presta un servicio de muy buena calidad. Este

indicador de calidad se explica a través de las diferentes dimensiones:

2. La dimensién de los aspectos tangibles esta entre los niveles de buena
aceptacion de calidad, siendo ésta unas de la méas puntuada debido a que el
hotel cuenta con instalaciones acorde a las necesidades del huésped pero, cabe
destacar que el precio juega un papel fundamental en su contra lo que no hace
mas apreciada la calidad de servicio.

3. En relacion a los aspectos tangibles, Inversiones Jardin C.A “Villas Playa de
Uva", le muestra dos tipos de hospedaje a los clientes tales como: las villas vip
y las habitaciones estilo cabafia, de las cuales los usuarios tienen la facilidad de

elegir la de su preferencia y la que mejor se amolde a sus capacidades de pago.

4. Los huespedes sefialan que los elevados costos de las habitaciones no se
comparan con lo que se especifica a través de los medios de comunicacion y
paginas web, es decir que el marketing que utiliza la empresa no es el indicado;

creandose altas expectativas que luego no pueden ser cumplidas.

5. En la dimension confianza, la calidad del servicio se mantiene puesto que los

empleados le inspiran confianza a los huéspedes, en este caso la rapidez a la
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hora de resolver problemas por parte de los empleados fue un factor negativo
que no permitié mayor puntuacion en el indicador de calidad de la dimensién.

En la dimension capacidad de respuesta, la puntualidad en la actividades que
ofrece Inversiones Jardin C.A “Villas Playa de Uva", fue el componente menos
calificado, esto se debe a que no se estdn desempefiando sus actividades de la

mejor manera y en el momento requerido.

Los huéspedes en la dimension de seguridad, sefialan que la empresa no cumple
a cabalidad las normas de seguridad, ya que no cuenta con salvavidas en el area
de piscina y playa, a su vez manifestaron que se sienten seguro dentro del hotel

puesto que este cuenta con suficiente personal de seguridad.

La dimension empatia fue la mejor apreciada por los huéspedes, obtuvo el
porcentaje méas alto dentro del indicador calidad de servicio, resaltando que el
unico factor que hace que la calidad de servicio no sea mas valorada es que
personal de la recepcion no realiza la atencion al cliente da la manera mas

adecuada a las necesidades del visitante.

86



5.2 Recomendaciones:

1. Los trabajadores beben cumplir las actividades laborales a la hora correcta para
no generar disgustos, acompafiando a esto con un buen trato en su ejecucion,
de esta forma se impulsara el desarrollo social para mejor interaccion usuario-

trabajador dentro del hotel.

2. Cumplir a cabalidad las normas de seguridad incluyendo salvavidas en piscinas

y playas, ya que, la empresa no cuenta con lo mencionado.

3. La expansion de la red de wifi y telefénica dentro del hotel y que en relacién a
esta surge la necesidad de los clientes por un area de juego y entretenimiento

television para nifios y adultos.

4. Muchos de los servicios que ellos promocionan por medio del marketing como
el servicio de masaje y yoga, en vez de estar en otras instalaciones deberian

tenerlo dentro del hotel para mayor comodidad de los usuarios.

5. Ademas es importante incluir los comentarios que hacen los usuarios sobre el
arreglo de la vialidad y colocacién de carteles para la mayor facilidad al
dirigirse al hotel y una revision al respecto de las tarifas de los tipos de

habitacion.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN INVERSIONES JARDIN C.A,
“VILLAS PLAYA DE UVA-”,

A TRAVES DEL MODELO HOTELQUAL.

Vi//as Playa de Uva

e —-
El refugio de tus suenos

Disefiado por:
José G. Estaba H.
Mariangela J. Gonzéalez M.

Normarys E. Morao L

INTRODUCCION

Estimado huésped.

El siguiente cuestionario tiene la finalidad de complementar la
investigacion que se esté realizando en el hotel, por estudiantes de la Universidad de
Oriente, Nucleo de Sucre, extension Cartpano, para optar por el titulo de licenciados
(as) en Administracion. Esté estudio tiene como objetivo principal Analizar la
Calidad del Servicio de Hospedaje prestado por Inversiones Jardin C.A, “Villas Playa
de Uva”; por lo que los encuestados estan bajo la garantia de total anonimato, con la
certeza de que este cuestionario tiene propositos académicos, y que a futuro le
permitird a la empresa mejorar su calidad de servicio en el caso que se encuentren

anomalias.

Le agradecemos evaluar y seleccionar con toda sinceridad la opcién que
mejor exprese su percepcion, de las opciones debe seleccionar sélo una de ellas, y por

favor no deje ninguna sin responder.

GRACIAS DE ANTE MANO.



Opciones de respuesta:

1 = Totalmente en Desacuerdo, 2 = En Desacuerdo, 3= Ni en Desacuerdo

Ni de Acuerdo, 4= De Acuerdo y 5= Totalmente de Acuerdo.

Complete y Marque con “X” sus respuestas.

Datos Socio-Demograéficos:

Género:
Femenino: Masculino:
Edad: (afos).

De qué estado nos visita:

Numero de Acompafantes:

Tipo de Visitas:

Familiar: Negocio: Turismo: Otros:

Tipo de paquete contratado:

Hospedaje y desayuno Full

Cuantas Veces ha Visitado el Hotel:
Primera Vez: Entre 2y 4 veces: Mas de 4:

Tipo De Habitacion:

Villas Vip:____ Habitaciones Estandar (Cabafia):



Opciones de respuesta:
1 =totalmente en desacuerdo, 2 = en Desacuerdo, 3= Ni en Desacuerdo Ni de
Acuerdo, 4= de Acuerdo y 5= totalmente de Acuerdo.

Percepciones

NO

indicadores

14213 )4

El hotel cuenta con instalaciones conservadas y modernas

Las instalaciones y las habitaciones tienen aspecto pulcroy
limpio

El personal del hotel es agradable

Las habitaciones cuentan con servicios comodo

Los precios de los servicios prestados estan acorde con la
calidad del servicio

El servicio de desayuno cuenta con alimentos de calidad

Las diferentes instalaciones del hotel resultan agradables

El personal del hotel es atento a sus necesidades y deseos

El personal del hotel siempre tiene un trato cordial

10

El personal del hotel actia con discrecion y se respeta la
intimidad del cliente

11

Si el hotel se compromete hacer algo por usted, lo hace

12

El personal del hotel muestra interés por servir a los
huéspedes

13

El hotel presta un servicio de forma correcta desde la
primera vez

14

El personal es competente y profesional

15

Si solicita algo del personal del hotel, le informara cuando
lo hara

16

Los empleados del hotel le dan una atencidén rapida a sus
requerimientos

17

Existe puntualidad en las diferentes actividades que ofrece
el hotel

18

Siente seguridad de dejar sus pertenencias en el hotel

19

Siente seguridad dentro del hotel

20

Las instalaciones del hotel cumplen con las normas de
seguridad

21

El servicio de entrada y salida son rapido y acorde.

22

El personal de recepcién es atento a las preguntas de los
clientes

23

El personal cumple con el horario de aseo a las habitaciones.




Cual es el nivel de satisfaccion con el servicio prestado por el hotel?
En una escala del 0% al 100%:

¢ Tiene alguna sugerencia que ayude a mejorar el servicio?

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO Y COLABORACION, DESEAMOS QUE
TENGA UN PLACENTERO DIA.



INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

Presentacion del instrumento:

Deficiente |Regular] Mala |Excelente

Observaciones:

Redaccién de los items:

Deficiente |Regular] Mala | Excelente

Observaciones:

Pertinencia de las preguntas con los objetivos:

Deficiente [Regular] Mala |Excelente

Observaciones:

Pertinencia de las preguntas con la variable:

Deficiente [Regular] Mala |Excelente

Observaciones:




UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE - CARUPANO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Villas Playa de Uva
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION W

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Licenciado
(@): Jtitular de la cedula de identidad
N° , Docente de la Universidad de Oriente, Extension Carupano;

adscrito al Departamento de Administracion, hago constar que he revisado y validado
el instrumento (cuestionario) para la recoleccion de informacion que se utilizara en la
investigacion titulada ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
HOSPEDAJE PRESTADO POR INVERSIONES JARDIN C.A “VILLAS
PLAYA DE UVA” UBICADO EN LA COMUNIDAD CHAGUARAMA
LOERO, MUNICIPIO ARISMENDI, ESTADO SUCRE,PERIODO 2016-2017
elaborado por los Br(es):JOSE G. ESTABA, MARIANGELA J. GONZALEZ,
NORMARYS E. MORAO, en su Trabajo de Grado modalidad Cursos Especiales de
Grado, para optar por Titulo de Licenciados en Administracion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones generales sobre el instrumento evaluado.

Instrumento: |Deficiente|Regular| Mala |Excelente
Calidad de
Servicio
En Carlpano a los dias del mes de del afio

2017

C.I:

Firma




INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

Presentacion del instrumento:

Deficiente |Regular] Mala |Excelente

Observaciones:

Redaccién de los items:

Deficiente |Regular] Mala | Excelente

Observaciones:

Pertinencia de las preguntas con los objetivos:

Deficiente [Regular] Mala |Excelente

Observaciones:

Pertinencia de las preguntas con la variable:

Deficiente [Regular] Mala |Excelente

Observaciones:




UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE - CARUPANO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Villas Playa de Uva
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION [Waeymer

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Licenciado
(a): Jtitular de la cedula de identidad
N° , Docente de la Universidad de Oriente, Extension Carupano;

adscrito al Departamento de Administracion, hago constar que he revisado y validado
el instrumento (cuestionario) para la recoleccion de informacion que se utilizara en la
investigacion titulada ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
HOSPEDAJE PRESTADO POR INVERSIONES JARDIN C.A “VILLAS
PLAYA DE UVA” UBICADO EN LA COMUNIDAD CHAGUARAMA
LOERO, MUNICIPIO ARISMENDI, ESTADO SUCRE,PERIODO 2016-2017
elaborado por los Br(es):JOSE G. ESTABA, MARIANGELA J. GONZALEZ,
NORMARYS E. MORADO, en su Trabajo de Grado modalidad Cursos Especiales de
Grado, para optar por Titulo de Licenciados en Administracion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones generales sobre el instrumento evaluado.

Instrumento: |Deficiente|Regular| Mala |Excelente
Calidad de
Servicio
En Carapano a los dias del mes de del afio

2017

C.lI:

Firma
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