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RESUMEN

La calidad de servicio se ha convertido en una estrategia principal para las
empresas hoteleras, al ser considerada como un elemento diferenciador que
permite a un establecimiento ser competitivo dentro del mercado actual. Sin
embargo, existen escasos estudios en la ciudad de Quito que midan dicha calidad
en los establecimientos hoteleros existentes; situacidon que motivo la presente
investigacion orientada a proponer estrategias de mejoras para la calidad del
servicio hotelero en Blue House Youth Hostel and Bar, ubicado en el sector La
Mariscal, ciudad de Quito, a través de un analisis de calidad utilizando el Modelo
SERVQUAL, el cual determina la discrepancia entre lo que el cliente espera del
servicio y lo que percibe del mismo. El estudio se desarrolld6 bajo el enfoque
cuantitativo, tipo de investigacion descriptiva, con disefio no experimental
transeccional, se trabajé con dos poblaciones constituidas por 8 empleados y 87
huéspedes alojados en el hotel durante el mes de marzo 2019, respetandose
principios éticos y criterios de cientificidad. La informacion sobre los atributos de
calidad fue obtenida aplicandose el cuestionario SERVQUAL, con un alfa de
Crombach de 0,82, midiéndose el nivel de calidad en cinco dimensiones: elementos
tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. Con
respecto a los resultados obtenidos se pudo destacar que en analisis de la brecha
5 que compara percepciones y expectativas del cliente se obtuvo un resultado de -
0,36, lo que significa que el cliente percibe menos calidad de la esperada. Ademas,
el analisis indica que no se han cubierto las expectativas de los clientes en las
dimensiones “Elementos tangibles”, la cual representa las caracteristicas fisicas y
apariencia de la empresa, y “Fiabilidad”, que es la habilidad que tiene la
organizacion para ejecutar el servicio prometido de modo cuidadoso y fiable. Por lo
gue, se propone un conjunto de estrategias para lograr el cierre de las brechas
detectadas.

Palabras clave: calidad de servicio, estrategias de mejoras, expectativas,
percepciones, Modelo SERVQUAL.
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ABSTRACT

Quality of service has become a main strategy for hotel companies, being
considered as a differentiating element that allows an establishment to be
competitive within the current market. However, there are few studies in the city of
Quito that measure this quality in the existing hotel establishments, it’s this situation
that motivated the present investigation oriented to propose strategies of
improvements for the quality of the hotel service in Blue House Youth Hostel,
located in La Mariscal, Quito, through a quality analysis using the SERVQUAL
Model, it determines the discrepancy between what the client expects from the
service and what he/she perceives of it. The study was developed under the
quantitative approach, descriptive research, with non-experimental transectional
design, worked with two populations consisting of 8 employees and 87 guests
staying at the hotel during the month of March 2019, respecting ethical principles
and scientific criteria. Information of quality attributes was obtained by applying the
SERVQUAL questionnaire, with an alpha of Crombach of 0.82, measuring the level
of quality in five dimensions: tangible elements, empathy, reliability, responsiveness
and security. With respect to the results obtained, it was noted that in the analysis
of the gap 5 that compares perceptions and expectations of the client, a result of -
0.36 was obtained, which means that the client perceives less quality than expected.
In addition, the analysis indicates that customer expectations have not been met in
the dimensions "Tangible elements"”, which represents the physical characteristics
and appearance of the company, and "Reliability”, which is the ability of the
organization to execute the promised service carefully and reliably. Therefore, it's
proposed a set of strategies to close the gaps detected.

Keywords: Quality of service, improvement strategies, expectations, perceptions,
SERVQUAL Model.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

El presente capitulo expresa el problema que ha motivado la realizacién de la
investigacion, el cual incluye aspectos importantes por los cuales es necesario
proponer estrategias de mejoras para la calidad del servicio hotelero en Blue House
Youth Hostel and Bar, a través de un analisis utilizando el modelo SERVQUAL, el
cual determina la discrepancia entre lo que el cliente espera del servicio y lo que
percibe del mismo. De igual manera, se justifica la eleccion del objeto de estudio
investigado, y se presenta el objetivo general de la investigacion el cual expone la
meta investigativa y los objetivos especificos que describen los pasos a seguir para
lograr el propdésito de la investigacion.

1.1. Planteamiento del problema

El Turismo se ha convertido en una de las actividades de mayor significado para la
economia de muchos paises, llegando a ser una actividad econdmica rentable.
Acerenza (2012) afirma que dentro de los componentes fundamentales de la
actividad turistica, junto con los servicios de recreacion, transporte, comunicaciones
y restauracion; el servicio de alojamiento es un factor clave en la popularizacion de
cualquier destino turistico. Es decir, si una persona busca alojamientos en
determinada ciudad y logra satisfacer todas sus necesidades, seguramente querra
regresar de nuevo a esta ciudad.

En este sentido, puede decirse que si bien las empresas hoteleras, en su mayoria,
se presentaron como establecimientos simples para pernoctar y no eran
considerados como atractivos turisticos para los visitantes, Oreja (2000) sostiene
que, al formar parte de la cadena de valor del turismo estos establecimientos
constituyen un soporte estratégico de gran importancia y el conocimiento de su
situacién actual, es vital para determinar y abordar los problemas de toda la

actividad turistica.

Cabe destacar, que los turistas no tienen solo una percepcion sobre la ciudad y el
pais visitado, sino también del hotel en el que se alojan, por lo cual es importante
tener en cuenta la satisfaccion que ellos experimentan durante su estancia en el

mismo, lo cual esta muy relacionado al concepto de calidad del servicio hotelero, la
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cual representa un aspecto diferenciador, un atributo indispensable para los clientes
de este servicio. Ahora, los usuarios son mas exigentes y tienen una gran nocion
de lo que implica la calidad, por eso, es preciso que la calidad del servicio ofrecido
se mida periédicamente para poder ser controlada y asi tener informacion relevante
que permita generar estrategias de mejoramiento continuo, adaptadas a las
caracteristicas de la industria (Castillo, 2016).

Por ello, Monsalve y Hernandez (2015) recalcan que, actualmente para las
empresas hoteleras es muy importante entregar un servicio de calidad para
satisfacer al cliente, ya que se encuentran en un entorno competitivo, debido a la
globalizacion y avances en las tecnologias de la informacion, por lo que se han visto
en la obligacién de satisfacer al cliente, gestionando las relaciones, buscando su

fidelizacion y lealtad, para que de esta manera se puedan maximizar los ingresos.

La evaluacion de la calidad del servicio por parte del cliente, se caracteriza por ser
subjetiva y, por tanto, sujeta a apreciaciones y juicios personales; por ello, el
servicio hotelero puede ser percibido de distintas formas por diferentes usuarios
(Acerenza, 2012). En consecuencia, puede decirse que no existe un servicio
hotelero disefiado de antemano, cuya calidad pueda ser evaluada antes de que el
servicio sea vendido y experimentado por el cliente. Al respecto, Morillo (2007)
asevera que el huésped es el barometro de la calidad del servicio en un hotel, por
lo cual es pertinente analizar la misma desde el punto de vista del este, ya que
todas las empresas deben tener en cuenta que su existencia depende en gran
medida de este factor, por lo que deben conocer el perfil y las expectativas del

cliente para saber como satisfacer sus necesidades.

En este contexto, para lograr un alto nivel de calidad en el servicio el modelo
SERVQUAL desarollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985, propone que
se debe igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al
servicio, teniendo como principal objetivo medir dicha calidad y determinar cuéales
son los atributos del servicio que afectan a las percepciones y expectativas de los
clientes de los establecimientos hoteleros. En el modelo se identifican cinco
dimensiones basicas que lo caracterizan: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).
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Actualmente, hay un alto crecimiento de la industria hotelera en el Ecuador, lo que
se ve reflejado en las inversiones que realiza el sector privado en la construccion y
puesta en operaciones de un buen ndmero de establecimientos de alojamiento,
tanto en Quito como en las principales ciudades del pais. Sin duda, esto es un
avance, pues es sefal de un mayor flujo de turistas que demandan alojamientos de
diferentes categorias y cuyos gastos en su estadia permiten mayores ingresos de

divisas (Ministerio del Turismo, 2016).

Asi pues, la ciudad de Quito al ser considerada como potencial turistico debe
responder a las exigencias de los usuarios que demandan servicios de calidad
prestados por los hoteles. Sin embargo, no todos los empresarios hoteleros de
Quito tienen en cuenta los factores que influyen en esta, muchos los desconocen o
le restan importancia a la satisfaccion del turista y no cuidan detalles que suelen
ser importantes y que influyen en la percepcion de la calidad por el cliente (Van
Hoof, Cueva, Estrella, Torres y Eljuri, 2014).

En la investigacion realizada por Van Hoof et al. (2014) se destaca que muchas
veces se ha observado que los huéspedes esperan largo tiempo para registrarse,
la higiene de los hoteles no es la adecuada, el trato del personal no es el correcto,
en ciertas ocasiones se le incumple lo prometido, la infraestructura de los hoteles
se encuentra en mal estado, el personal no esta capacitado para resolver las dudas
de los clientes, suelen ocurrir pérdida de bienes personales, no hay servicio de
internet o éste es muy lento. A esta problematica también se une la escasez de
estudios orientados a medir la calidad del servicio que prestan estos
establecimientos al turista y al huésped en general.

En relacion a lo planteado, el Sr. Nicolas Cervantes, Gerente General de Blue
House Youth Hostel afirma que son muy pocas las empresas hoteleras en la ciudad
gue realizan estudios de satisfaccion a los clientes, siendo el Blue House una de
ellas. Es asi que, la investigacidn se realizara en este establecimiento, ubicado en
el sector La Mariscal, el cual posee once habitaciones decoradas con muebles de
madera, cuentan con bafio privado o compartido y conexion Wi-Fi gratuita. Los
servicios que ofrece son: traslado desde/hacia el aeropuerto, recepcion disponible
las 24 horas, servicio de limpieza diario, area de picnic, patio con zona de barbacoa,

resguardo de equipaje, asistencia turistica y estacionamiento gratis. Cabe destacar,
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gue Blue House al estar ubicado en una zona turistica de la ciudad de Quito acoge
en promedio cien huéspedes al mes, que suelen ser turistas internacionales, que
por flexibilidad, comodidad y confort eligen a este hotel como su lugar para
pernoctar. Por lo que, esta investigacion les permitir4, a manera de un barémetro,
tener cifras reales de la calidad en el servicio que ofrecen y a partir de ello elaborar
estrategias de mejoras para la calidad del servicio hotelero.

De esta manera, la presente investigacion pretende proponer estrategias de
mejoras para la calidad del servicio hotelero en Blue House Youth Hostel a través
de un analisis de la calidad utilizando el modelo SERVQUAL, el cual es una escala
de items mdltiples que sirve para medir las expectativas y percepciones del cliente
con respecto a la calidad del servicio. Los datos obtenidos de dicha fuente 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 un servicio, lo cual
conlleva a obtener un diagnéstico veridico para de esta manera formular estrategias
gue permitan la mejora continua de las dimensiones mas relevantes de la calidad
de servicio. Por ello, la problemética detectada y las escasas investigaciones

acerca de la satisfaccion del huésped motivan el presente estudio.

En coherencia con lo expuesto en el analisis anterior, se puede plantean las

siguientes preguntas de investigacion:

¢, Cuadles son las expectativas y percepciones del huésped con respecto al servicio

ofrecido en el Blue House Youth Hostel and Bar?

¢, Cuadles son las percepciones del personal con respecto al servicio prestado en el

Blue House Youth Hostel and Bar?

¢, Como es la calidad de servicio que ofrece actualmente el Blue House Youth Hostel

and Bar?

¢, Cuadles seran las estrategias mas efectivas para la mejora de la calidad del servicio

hotelero en Blue House Youth Hostel and Bar?

La presente investigacion sera realizada en el Blue House Youth Hostel and Bar
ubicado en el sector La Mariscal, Distrito Metropolitano de Quito, durante el afio
20109.
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1.2. Justificacion

Las empresas hoteleras necesitan conocer con exactitud cual es la calidad del
servicio que perciben y reciben los huéspedes durante su estadia con la finalidad
de cumplir los estandares establecidos por los hoteles de cada categoria, y por los
clientes (Acerenza, 2012). Por ello, al analizar la calidad del servicio hotelero
brindado por el Blue House Youth Hostel and Bar, con base al Modelo SERVQUAL
se obtiene informacion esencial y actualizada acerca de las expectativas y la
percepciones de la calidad del servicio por parte de los huéspedes, la cual sirve
para proponer estrategias de mejoras y tomar decisiones en cuanto a la ejecucion
de operaciones y prestacion de servicios, con el fin de lograr satisfaccion en los
clientes, pero sobre todo fidelizacibn de los mismos. Ademas, los resultados
conllevan a una aproximacién al conocimiento de las debilidades que se presentan
en los atributos claves de este hotel y ayudan a identificar aquellos aspectos que
mayor importancia o repercusion tienen en la opinién y en la satisfaccién de los

huéspedes.

Desde una perspectiva practica, se justifica porque la aplicacion del modelo
SERVQUAL beneficiara tanto a los huéspedes como al personal del hotel, en
medida en que las estrategias permitan el cierre de las brechas detectadas. Es asi
que, al proponer estrategias basadas en la calidad de servicio al cliente, Blue House
Youth Hostel and Bar tendrd una serie de beneficios como son: tener una alta
satisfaccion al cliente, dandole a la empresa un mayor prestigio en el sector La
Mariscal, generar cambios de actitud de parte de la organizacion hacia el huésped
lo que con lleva a la valorizacién del grado de excelencia y por ultimo, comprender
la capacidad que tiene el cliente de medir su satisfaccion no solo por la calidad del
producto comprado, sino también por otros valores como la atencion, servicios

recibidos y post-venta.

De igual modo, los resultados de esta investigacion sirven como punto de partida a
la empresa para disefar estrategias de accion que ayuden a la toma decisiones
oportunas a los gerentes del establecimiento, permitiendo la asignacion de nuevas
tareas y responsabilidades, asi como ejecucibn de nuevos proyectos, el
establecimiento de programas de capacitacion en calidad de servicio para los

empleados, los cuales ayudaran a generar mejor rendimiento y por ende, aumentar
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los niveles de productividad. También, se tendr4 un antecedente para futuros
investigadores que deseen desarrollar el modelo SERVQUAL en organizaciones
similares como documento de apoyo, de tal manera que puedan orientar sus
productos o servicios hacia las dimensiones que el cliente espera y, asi, poder

mejorar la calidad del servicio prestado.

Desde una perspectiva tedrica, esta investigacion se justifica porque no existe una
extensa informacion de antecedentes sobre el empleo del modelo SERVQUAL en
un hostal. Por ello, los resultados de este contribuirdn a futuras investigaciones
apoyando la utilidad del modelo, ya que con este es posible detectar las

expectativas y analizar la percepcion del cliente durante su estadia.

Si bien el principal usuario de la investigacion es Blue House Youth Hostel and Bar,
por la naturaleza de ser modelo, el sector hotelero en su conjunto podria tener
referencias que les permita plantear areas de actuacion y mejora, desarrollando
estrategias de servicio lo mas cercana posible a las expectativas del huésped. En
ese sentido, la presente investigacién podra construir un marco referencial que
amplie el horizonte de las teorias sobre los modelos de medicion de la calidad de

servicio y su impacto sobre la satisfaccion del usuario.

Desde una perspectiva metodoldgica, es relevante ya que este modelo de
evaluacion puede ser sometido a validez y confiabilidad, para medir la relacion que
existe entre lo que esperan los clientes y el servicio que realmente se entrega y asi,
poder conocer las fallas existentes y buscar las soluciones 6ptimas. Por lo tanto,
esta investigacion puede servir de antecedente para otros estudios con variables
similares, con la finalidad de implementar las estrategias y acciones de mejora que

permitan tener altos niveles de satisfaccion del cliente.

Adicionalmente, es importante resaltar que la presente investigacion se encuentra
enmarcada dentro de las lineas de investigacidon de la Universidad Iberoamericana
del Ecuador, desarrolladas por el Instituto de Investigaciones Cientificas y
Tecnologicas en 2015, especificamente en la referida a gestion de las empresas de
alojamiento como herramienta administrativa y operativa encaminada a mejorar el
nivel de la calidad en la prestaciéon del servicio, corresponde a esta linea porque al

analizar la calidad de servicio se podra identificar los factores que mas repercuten
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en esta y proponer estrategias de mejora, para de esta manera ofrecer un servicio
adaptado a las expectativas del cliente y lograr que la brecha entre lo percibido y
esperado sea menor, y asi mejorar el nivel de la calidad en la prestacion del servicio

y lograr la satisfaccion de los huéspedes.
1.3. Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Proponer estrategias de mejoras para la calidad del servicio hotelero en Blue House
Youth Hostel and Bar.

Objetivos Especificos

1. Evaluar las expectativas y percepciones de los huéspedes sobre el servicio
ofrecido por Blue House Youth Hostel and Bar, afio 2019.

2. Determinar las percepciones del personal sobre la calidad de servicio ofrecido
por Blue House Youth Hostel and Bar, afio 2019.

3. Analizar la calidad de servicio ofrecido por Blue House Youth Hostel and Bar
con base al Modelo SERVQUAL.

4. Definir estrategias basadas en la calidad de servicio hotelero en Blue House
Youth Hostel and Bar.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el presente capitulo, se hace una revision documental la cual va dirigida a la
identificacion y seleccion de informacion que permitird conceptuar el objeto de
estudio, realizando una descripcidon detallada de las teorias, enfoques tedricos y
estudios anteriores que seran directamente utilizados en el desarrollo de la
investigacion. De igual manera, permite establecer relaciones entre los mismos y

ubicar al tema de la investigacion dentro de teorias existentes.
2.1 Antecedentes

Diversos trabajos de investigacion se han realizado para medir la calidad de servicio
en establecimientos de alojamiento con base del Modelo SERVQUAL y proponer
estrategias de mejora que permitan elevar el grado de satisfaccion de los clientes.
A continuacion se presentan los estudios que sirven de fundamento para el

desarrollo de la presente investigacion.

Cueva (2015), realiz6 una investigacién cuyo objetivo principal fue dar a conocer la
escala SERVQUAL, como una nueva metodologia para medir la calidad de servicio
para posteriormente aplicarla en un hotel de Piura, 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.

La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva. Para llevar
a cabo la aplicacion del modelo SERVQUAL en el hotel descrito, primero se
redisefd el cuestionario y se lo adapto a las necesidades de este, constaba de 24
afirmaciones a las cuales se les asignd una escala numérica del 1 al 5, siguiendo
la escala de Likert, para que el huésped califigue segun su criterio. Una vez
disefiado el cuestionario, se determiné el momento de su aplicacion y el tamafio de
la muestra, en este caso, la muestra estuvo constituida por 48 huéspedes, a
quienes se les aplico el cuestionario a fines del mes de noviembre de 2012 durante

fres semanas.

Los resultados de esta investigacion evidenciaron que en cuanto a las percepciones

de los clientes respecto del servicio realmente prestado por el hotel, los aspectos
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mejor valorados son los referentes a la seguridad en el hotel. Por otra parte, se
seflala que existen algunas excepciones que indican desviaciones entre lo
esperado y lo percibido, como es el caso de los items referidos al personal del hotel;
no se esperaba mucho de su comportamiento pero luego de recibir el servicio lo
han valorado muy bien. Aquellos items relacionados a las instalaciones del hotel

también son calificados con puntajes por encima de la media.

Este estudio constituye un aporte para la presente investigacién, ya que los
resultados obtenidos mediante este método son utiles no sélo para conocer la
efectividad de la aplicacion del modelo SERVQUAL, también ayuda a la toma de
decisiones y sirve como parametro para asignar valores econdmicos a la calidad o
no-calidad del servicio y determinar asi el impacto que tiene en la rentabilidad de

una empresa.

Mesones y Saldafia (2014) realizaron una investigacidon cuyo objetivo fue
determinar el nivel de calidad de servicio brindado por un hotel tres estrellas,
ubicado en Chiclayo, Peru, de julio a septiembre del 2014, desde la perspectiva del
cliente. La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva
simple. Por ello, se determind una muestra constituida por 70 clientes, hospedados
en el hotel en los meses sefialados, a quienes se les aplico el cuestionario
SERVQUAL adaptado, con un alfa de Cronbach de 0,98, midiéndose el nivel de
calidad en cinco dimensiones: elementos tangibles, empatia, confiabilidad,

capacidad de respuesta y seguridad.

Los resultados evidenciaron altos niveles en las expectativas y percepciones de la
calidad del servicio en la mayoria de los clientes (64.8% y 64.4%, respectivamente).
Sin embargo, el analisis de la brecha 5 que compara percepciones y expectativas,
indica que no se han cubierto sus expectativas al no haberse superado el umbral
de satisfaccion en ninguna de las dimensiones, pese a existir niveles altos de
calidad percibidos, siendo las dimensiones elementos tangibles y confiabilidad, en
las que en mayor medida se aprecia esta situacion, recomendandose implementar

planes de mejora, resultando esencial la evaluacion continua.

Este estudio es de gran importancia para la presente investigacion, ya que aporta

informacion relevante sobre la interrelacion de las dimensiones de SERVQUAL al
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momento de determinar el nivel de calidad de servicio brindado por el Blue House
Youth Hostel and Bar.

Robleda, Bruno, Centurion y Dzul (2014) realizaron una investigacién cuyo objetivo
fue medir la calidad del servicio ofrecido en los hoteles ubicados en el municipio de
Celestun utilizando el modelo SERVQUAL para mejorar la eficiencia de los mismos
contribuyendo al fortalecimiento econémico de la zona Poniente del Estado de
Yucatan. La investigacion fue de tipo no experimental y descriptivo simple, el
instrumento de medicion utilizado para este estudio es el cuestionario propuesto
por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, este modelo mide cinco criterios
diferenciados: elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta
y seguridad. Cabe recalcar que, para medir la fiabilidad del instrumento aplicado se
calculé el alfa de Cronbach dando como resultado 0.96, esto quiere decir es
suficiente para garantizar la fiabilidad de la escala utilizada en las 22 preguntas

realizadas en el instrumento.

Los resultados obtenidos evidenciaron que la percepcion de los clientes con
respecto a la calidad de los servicios de hospedaje recibidos son los siguientes: los
items de capacidad de respuesta y seguridad que obtuvieron resultados positivos
y representan sin duda una de las fortalezas de estos servicios. Por otra parte, la
fiabilidad, la empatia y los elementos tangibles reciben menor puntaje de las
medias, en donde ligeramente se acepta la calidad del servicio ofrecido, lo que

representa que existen areas de mejora en estos rubros.

Este estudio resulta relevante para la presente investigacion, ya que aporta valiosa
informacion que permite identificar la importancia que tiene cada dimension en un
establecimiento de hospedaje, lo cual permite a los directivos conocer los
parametros que permiten mejorar la calidad de servicio y de esta manera tomar

acciones correctivas.
2.2 Bases Teodricas

En las bases tedricas de esta investigacion, se presenta toda la estructura teorica
gue sustenta el proyecto de investigacion, es decir; la literatura que esta
relacionada con las variables del objeto de estudio. Cabe destacar, que estos

fundamentos tedricos refuerzan el andlisis del problema planteado.
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2.2.1 Calidad

En la actualidad, el término calidad es utilizado de forma masiva en cualquier
ambito, siendo su concepto complejo y multidimensional. Tal como indican
Kitchenham y Pfleeger (1996) “La calidad es dificil de definir y medir, aunque facil
de reconocer” (p.13) Por lo que, se abordara el tema desde el punto de vista de
varios autores. Uno de los grandes teoricos de la calidad es Deming (1989) quien
afirma que la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado” (p.194). Lo que indica el autor es
que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado,
proteger la inversion, ganar dividendos y la manera de conseguir una mayor calidad

es mejorar el producto y adecuarlo a las especificaciones de la demanda.

Por su parte, Cuatrecasas (2011) define la calidad como “el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario”
(p.575). Por lo tanto, calidad es cumplir con los requerimientos que necesita el
cliente sobre un producto o servicio para de esta manera satisfacer sus

necesidades.

Por su lado, en las normas ISO 9000 (2015) se considera a la calidad como “la
integracion de las caracteristicas que determinan en qué grado un producto o
servicio satisface las necesidades de su consumidor’, por consiguiente esta
involucra tanto aspectos relativos a la funcionalidad y adecuacion para el
consumidor como también aspectos relativos al disefio de los productos y servicios,

asi como al proceso de elaboracion y/o entrega de estos.

El desarrollo de la industria de los servicios ha generado un nuevo concepto de
calidad que se focaliza mas hacia la vision del cliente. Por lo que, la definicién de
calidad mas aceptada en la actualidad y la que se tomara como base para el
desarrollo de la presente investigacion es la de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), quienes entendieron la calidad como aquella discrepancia existente entre
lo esperado y lo percibido, es decir, compara las expectativas de los clientes con
su percepcién del servicio. La principal ventaja de esta definicion es la dependencia

de los consumidores, que son los que hacen la valoracion ultima del servicio
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consumido. Sin embargo, el principal inconveniente es la subjetividad y la dificultad

de medicion.
2.2.2 Servicio

La mayoria de empresas compiten en el area de los servicios, es dificil encontrar
un sector que no necesite de los servicios para poder completar el producto

ofrecido.

Kotler y Keller (2012) definen a un servicio como “cualquier acto o funcidén que una
parte ofrece a otra, es esencialmente intangible y no implica tener propiedad sobre
algo. Su produccién podria estar vinculada o no a un producto fisico” (p.356). Por
lo que, los servicios son esencialmente intangibles, no pueden poseerse y, ademas,
se producen y se consumen simultdneamente y es asi que un servicio no puede

ser valorado antes de su compra, porque no existe hasta ese momento.

Para el desarrollo de la presente investigacion es necesario abordar el servicio
desde el ambito hotelero, y es asi que el servicio hotelero puede denominarse
producto-servicio, ya que comparte las caracteristicas propias de ambos, es decir
se apoya tanto en elementos tangibles como en aspectos intangibles. (Kotler,

Bowen, Makens, Garcia y Flores, 2011)
2.2.2.1 Caracteristicas del servicio

En el sector hotelero y turistico Kotler y Keller (2012) afirman que las caracteristicas
fundamentales que diferencian a los servicios del resto de productos son las

siguientes:
a) Intangibilidad

A diferencia de los bienes fisicos, los servicios no se pueden experimentar por los
sentidos antes de su compra, por ejemplo, el personal de ventas de un hotel no
puede llevar una habitacién de hotel a una visita para venderla. De hecho, no vende
una habitacion; vende el derecho a utilizar una habitacion por un periodo de tiempo
concreto; es decir, en el sector turistico, muchos de los productos vendidos son

experiencias intangibles.

b) Inseparabilidad
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Mientras que los bienes fisicos son fabricados, inventariados, distribuidos y
posteriormente consumidos, los servicios generalmente son producidos y
consumidos de manera simultadnea. En la mayoria de los servicios turisticos, tanto
el suministrador del servicio como el cliente deben estar presentes para que la
operacion tenga lugar, es decir, los servicios empleados que atienden al cliente
forman parte del producto. Por lo que, los servicios no se pueden separar de sus

proveedores.
c) Variabilidad

Los servicios son muy variables, su calidad depende de quién, cuando y donde se
suministren. Existe una interrelaciéon entre la produccién y el consumo del servicio,
mientras los bienes son producidos y posteriormente vendidos y consumidos, los
servicios primero son vendidos y después son producidos y consumidos de forma

simultanea. Es decir, no se puedan separar del vendedor, que es quién lo produce.
d) Caducidad

Se refiere a que los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en
inventario para la venta o uso. Por ejemplo, cuando un hotel tiene habitaciones sin
ocupar, no puede guardarlas para una temporada con mayor demanda,;

simplemente, el servicio no prestado se pierde.
2.2.3 Calidad de servicio

Actualmente, la calidad de servicio se ha convertido en un factor esencial para
sobresalir en un mercado tan competitivo como el actual, ésta se considera un una
ventaja diferenciadora con la que se logra la satisfaccion del cliente y por ende su
futura fidelizacién. Es por ello, que cada vez son mas los autores que tratan de

definirla, medirla y, finalmente, mejorarla.

De esta manera, Grénroos (1984) apunta que la calidad de servicio debe ser
contemplada desde la perspectiva de los clientes indicando que es el resultado de
un proceso de evaluacion, donde el consumidor compara sus expectativas con la
percepcion del servicio que ha recibido, indicando que la calidad de servicio es un
concepto que gira alrededor de las necesidades del cliente. Por lo tanto, la calidad

de servicio es subjetiva, ya que depende de las percepciones propias del cliente.
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En la misma linea Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988) definen a la calidad de

servicio como:

El juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio,
gue resulta de la comparacion entre las expectativas de los consumidores
(lo que ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y sus

percepciones sobre el resultado del servicio ofrecido (p.16).

Este planteamiento indica que la calidad de servicio es relativa y es el resultado de
una comparacion subjetiva entre las expectativas previas al consumo y la

percepcion posterior a éste.

En contraposicion a las teorias anteriores, autores como Cronin y Taylor (1992)
defienden que resulta posible definir exclusivamente la calidad de servicio en

funcién de las percepciones sobre su prestacion y no a partir de las expectativas.

Sin embargo, de las definiciones nombradas, la mas aceptada y utilizada
actualmente es la de Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988), quienes no solo
definieron la calidad de servicio, también propusieron un modelo para cuantificarla
y poder mejorarla, donde se busca igualar o superar las expectativas del cliente,

para reducir la brecha entre el valor percibido y el esperado.

A partir de las teorias estudiadas se puede definir la calidad de servicio como un
concepto subjetivo, que es determinada por la percepcion de cada cliente y es
valorada desde sus expectativas en funcion de la persona y el tiempo en que se
presta el servicio. Por lo que, la calidad de servicio significa satisfaccion del cliente,

repeticion de compra y recomendacién posterior.
2.2.3.1 Medicion de la calidad del servicio

Para satisfacer las expectativas del cliente es importante disponer de informacion
adecuada sobre ellos, que contenga aspectos relacionados con sus necesidades y
atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad conseguido. Por
esta razon, se han desarrollado varios métodos para medir la calidad de servicio
Santoma y Costa (2007) en su investigacion han realizado una recopilacion de los

mas importantes y se destacan los siguientes:
a) Modelo Noérdico desarrollado por Grénroos en 1984.
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Modelo de calidad de servicio, donde los clientes evaltan la calidad comparando el
servicio esperado con el servicio recibido. El autor sefiala dos componentes
fundamentales: la calidad técnica, que representa el servicio que los clientes han
recibido como consecuencia del proceso de compra y la calidad funcional, la cual
se centra en como el servicio es entregado y como el cliente ha experimentado el

servicio (Santoma y Costa, 2007).

Calidad total percibida
Calidad
experimentada

Calidad
esperada

>

Imagen

Comunicacién de marketing
. Imagen

. Comunicacién "boca-oido"
. Necesidades de los clientes

Calidad
funcional:
como

Grafico No. 1. Modelo Nérdico de calidad de servicio. Fuente: C. Gronroos, 1984

De este modelo se destaca que la calidad total percibida no solo estara determinada
por la calidad técnica y funcional, sino més bien por las diferencias que existan

entre la calidad esperada y calidad experimentada.
b) Modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithmal y Berry en 1988.

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 sera la calidad

(Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1988).

El modelo SERVQUAL ha resultado de gran interés para diversas investigaciones
gue buscan medir la calidad y es posible aplicarlo a cualquier servicio, dado que las

preguntas de la escala propuesta se basan en cinco dimensiones que definen la
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calidad de servicio: elementos tangibles, fiabilidad, empatia, capacidad de

respuesta y seguridad.
c) Modelo SERVPERF desarrollado por Cronin y Taylor en 1992.

Cronin y Taylor mediante estudios empiricos realizados en ocho empresas de
servicios, llegaron a la conclusién de que el Modelo SERVQUAL no es el mas
adecuado para evaluar la calidad del servicio, pues sélo se deberia considerar las
percepciones de los clientes sin incluir las expectativas (Santoma y Costa, 2007).

En ese sentido, SERVPERF (Service Performance) busca exclusiva atencion que
presta a la valoracion del desempefio para la medida de la calidad de servicio. Se
compone de los mismos items y dimensiones que 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, 1992).

De esta manera, Cronin y Taylor (1992) 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.

Por otra parte, Santoma y Costa (2007) mencionan que existen otros métodos entre
los cuales estan: el paradigma disconfirmatorio de Oliver (1980); el modelo de
servucciéon de Eiglier y Laigeard (1989); desempefio evaluado de Teas (1993,
1994), modelo de los tres componentes de Rust y Oliver (1994), escala
multidimensional de calidad de servicio de Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996) entre

otros.

En conclusion, existen diversas formas para medir la calidad de servicio, pero las
escalas SERVQUAL y SERVPERF, han sido las mas utilizadas para evaluar la
calidad de servicio. 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 se busca medir, ya que una escala fiable implica que debe ser capaz de
generar resultados constantes en sucesivas aplicaciones a los mismos grupos y en

situaciones similares.
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Por lo que, para la presente investigacion se utilizara el Modelo SERVQUAL para
la medicion de la calidad, ya que se ha aplicado el modelo en hoteles, obteniendo
resultados que demuestran que ofrece un mejor diagnéstico al comparar las

expectativas y las percepciones de los clientes.
2.2.4 Modelo SERVQUAL

Una de las metodologias mas aplicadas en la actualidad, especialmente en
empresas norteamericanas, es la metodologia SERVQUAL, desarrollada por
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), el cual es una escala de items mdltiples que
sirve para medir las percepciones del cliente con respecto a la calidad del servicio,
en el modelo se identifican cinco dimensiones basicas: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que caracterizan a un servicio, las

cuales se representan en un cuestionario de 22 preguntas.

Los datos obtenidos de dicha fuente 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 un servicio. Cabe recalcar que, el instrumento mide las
percepciones del cliente y la calidad del servicio se establece mediante la diferencia
de las puntuaciones que el cliente asigno a las expectativas y a las percepciones.
(Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1988).

Por lo tanto, el modelo SERVQUAL puede ser usado para medir la calidad del
servicio en una amplia variedad de empresas, ya que permite la flexibilidad
suficiente para adaptarse a cada caso en particular. La clave de esto esta en ajustar
el cuestionario a las caracteristicas especificas de cada organizacion, de modo que

los resultados puedan identificarse directamente con la realidad de esta.
2.2.4.1 Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Los servicios poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en
consideracion por los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del
mismo. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) hallaron que la calidad de servicio
posee cinco dimensiones las cuales pueden ser medidas a través de 22
indicadores. Estos autores afirman que las dimensiones propuestas en su modelo
son genéricas, es decir aplicables a todos los servicios, y las describen de la

siguiente forma:
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a) 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.

b) Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio
prometido de modo cuidadoso y fiable.

c) Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido.

d) Seguridad: son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados
respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos
para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa
el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus actividades y/o en las

transacciones que realiza mediante el servicio.

e) Empatia: cuidado y atencién individualizada que la empresa proporciona a sus

clientes.

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.
2.2.4.2 Brechas del Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) indican diferencias entre los aspectos
importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la
empresa con respecto a los requerimientos de los clientes y plantean las cinco

brechas principales en la calidad de los servicios:

- Brecha 1. Evalia las diferencias entre las expectativas del cliente y la
percepcion que el personal (generalmente el gerente) tiene de éstas. Es
importante analizar esta brecha, ya que generalmente los gerentes consideran
el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en base a las quejas
gue reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador, ya que se ha estudiado

gue la relacién entre los clientes que se quejan y los clientes insatisfechos es
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minima. Por eso se recomienda a las empresas tener una buena comunicacion
con el personal que esta en contacto directo el cliente, ya que es éste el que
mejor puede identificar sus actitudes y comportamiento

Brecha 2: Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas
del cliente, las normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta
brecha debido a que en muchos casos las normas no son claras para el
personal, lo cual crea cierta incongruencia con los objetivos del servicio.
Brecha 3: Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el
servicio prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de
las normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado
directamente en un servicio pobre y de mala calidad.

Brecha 4: Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega
otra. Esto ocurre principalmente como resultado de una mala promocion y
publicidad, en la que el mensaje que se transmite al consumidor no es el
correcto.

Brecha 5: Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se
generan los clientes antes de recibir el servicio, y la percepcién que obtienen

del mismo una vez recibido

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la gestion de

los servicios, para determinarlas se aplica el instrumento SERVQUAL, el cual puede

ser simplificado y adaptado a cada situacion diferente. Cabe recalcar, que la brecha

5 es la que se debe analizar y tomar en consideracion en todos los casos, ya que

permite determinar los niveles de satisfaccion de los clientes.

2.2.4.3 Cuestionario SERVQUAL

Consta de 44 preguntas que evalGan las percepciones y expectativas para cada

uno de los 22 items de la calidad de servicio definidos. Una vez se tienen las

puntuaciones de cada uno de los 22 items evaluados, tanto en expectativas como

en percepciones, se procede generalmente al siguiente analisis cuantitativo:

1. Se calculan las puntuaciones medias (P-E) para cada dimension, a partir de

los items que la integran, se recomienda calcular la mediana y no la media
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aritmeética por no ser ésta ultima una medida adecuada para la valoracion
cualitativa.

2. Pueden incluirse en el cuestionario una pregunta para que el encuestado
reparta 100 o 10 puntos entre las diferentes dimensiones segun la
importancia que les asigne, o bien valorar de una escala 0-100 6 0-100 cada
una de las dimensiones por separado (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988).

Existen varias técnicas operativas para asignar pesos a las dimensiones en el
calculo del indice global de calidad del SERVQUAL, de las que se destacan las

siguientes:

1. Pueden darse pesos equivalentes, es decir, asignar la misma importancia
relativa a cada dimension

2. Se puede incluir una pregunta en la que se pida una valoracion global del
servicio recibido y aplicar posteriormente un analisis de regresion para
determinar la importancia de cada una de las dimensiones como variables
explicativas de la valoracion global. Restringiendo la suma de los regresos a
1, éstos serian una aproximacion al peso de cada dimension.

3. Realizar un analisis conjunto aplicado a las dimensiones. De esta forma se
obligaria al cliente a decidir y priorizar que dimensiones son las realmente

importantes (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988.).

Al analizar lo antes expuesto se considera que las mejores alternativas son las dos
tltimas, especialmente la del analisis conjunto. No obstante, en los trabajos

empiricos se suelen utilizar las dos primeras, quizas por su mayor simplicidad.
2.2.4.4 Aplicacion del Modelo SERVQUAL en hoteles

Existen diversos estudios enfocados en medir la calidad de servicio brindada en un
hotel, en la Tabla No. 2 se puede evidenciar que la mayoria de ellos parten del
modelo SERVQUAL, modificando las dimensiones para adaptarla al servicio en

estudio.
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Tabla No. 1. Principales estudios sobre calidad de servicio en hoteleria basados en el Modelo
SERVQUAL. Fuente: Santoma y Costa, 2007.

Autores AmEae Principales Atributos t!e'Calidad de Propuesta
resultados Servicio (*)
Fick y Ritchie | Validacion Confirmacion (1) Fiabilidad
1991 SERVQUAL en la atributos SERVQUAL (2) Seguridad
industria turistica. en el sector turistico, (3) Elementos tangibles
(4) Capacidad de respuesta
(5) Empatia
Knutson et a/ | Validacion modelo Confirmacion de los (1) Fiabilidad Escala
1991 SERVQUAL en la cinco atributos del (2) Seguridad LODGSERV
industria hotelera. modelo SERVQUAL. | (3) Capacidad de respuesta
(4) Elementos tangibles
(5) Empatia
Saleh y Ryan | Validacion de los Sobreestimacion de (1) Sociabilidad
1991 atributos del modelo | las expectativas de los | (2) Elementos tangibles
SERVQUAL tanto clientes por parte de
desde la perspectiva | los directivos. No se
del cliente como del | confirman los cinco
directivo atributos del modelo
SERVQUAL.
Getty y Construccion de un | Validacion del Fiabilidad Escala
Thompson instrumento de instrumento Elementos tangibles LODGQUAL
1994 medida de la calidad | LODGQUAL para Contacto
de servicio en medir la calidad de
hoteles. servicio,
Falces et al Elaborar una escala | Validacion de la (1) Personal Escala
1999 para medir la escala. Nuevos (2) Elementos tangibles HOTELQUAL
calidad percibida atributos de calidad de | (3) Organizacion del
por los clientes de servicio. servicio
servicios de
alojamiento.
Mei et al. Determinar las Validacion del (1) Empleados/personal Escala
1999 dimensiones de la instrumento (2) Elementos tangibles HOLSERV

calidad de servicio.

HOLSERV.
Tridimensionalidad de
la calidad de servicio.

2.3 Operacionalizacion de la variable

Al exponer la variable de investigacion en todos sus aspectos conceptuales, a

(3) Fiabilidad

continuacion se describe estd indicando las dimensiones que la definen, los

indicadores que sirvieron de base para su medicidn y por ultimo las preguntas que

estan dentro del cuestionario de evaluacion.
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Tabla No 2. Operacionalizacién de la variable calidad de servicio (Percepcion). Fuente: M. Cumba, 2019.

VARIABLE | CONCEPTUALIZACION |DIMENSION INDICADOR PREGUNTAS
Equipos de apariencia moderna Blue House cuenta con modernos equipos.
. . . Las instalaciones fisicas de Blue House son
Instalaciones visualmente atractivas ) :
visualmente atractivas
Elementos L Los empleados de Blue House estan bien vestidos
tangibles Empleados con apariencia pulcra y se ven limpios
La apariencia de las instalaciones fisicas de Blue
Elementos materiales atractivos House esté& en concordancia con el tipo de servicios
prestados.
El juicio global del cliente cumolen o brometido Cuando Blue House promete hacer algo en cierto
acerca de la excelencia o P P tiempo, lo hace.
superioridad del servicio, . o Cuando tiene problemas, Blue House es
que resulta de la Sincero interés por resolver problemas comprensivo y tranquilizador
comparacion entre las Fiabilidad i
expectativas de los 1abilidad | Realizan bien el servicio la primera vez | Blue House es confiable.
g?elsnum.ﬁﬂ;?éﬁ ?:2;3"32 Concluyen el servicio en el tiempo Blue House brinda sus servicios en el momento en
Calidad de 19 P prometido que se compromete a hacerlo.
servicio servicios deben ofrecer) y
(Percepcion) sus percepciones sobre el No cometen errores Blue House mantiene sus registros con precision.
ri?:gtc"’i‘gg dg(')rs]gév'sce'o Comunican cuando concluiran el servicio Blue House informa a los clientes exactamente
, o . cuando se realizaran los servicios.
identifican cinco
i i Acicas: L Recibe un servicio rapido de los empleados de Blue
dimensiones basicas: idag | LOS empleados ofrecen un servicio rapido | | P P
elementos tangibles, Capacida Ouse.
fiabilidad, capacidad de de Los empleados siempre estan dispuestos | Los empleados de Blue House siempre estan
respuesta, seguridad y respuesta | 5 ayudar dispuestos a ayudar a los clientes.
empatia. Z
P . . Los empleados de Blue House nunca estan
Los empleados nunca estan demasiado
ocupados demasiado ocupados para responder a las
solicitudes de los clientes con prontitud
Comportamiento confiable de los '
P Puede confiar en los empleados de Blue House.
empleados
Seguridad Se siente seguro en sus transacciones con los

Clientes se sienten seguros

empleados de Blue House

Los empleados son amables

Los empleados de Blue House son educados.
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VARIABLE | CONCEPTUALIZACION |DIMENSION INDICADOR PREGUNTAS
Los empleados tienen conocimientos Los empleados reciben el apoyo adecuado de Blue
suficientes House para hacer bien su trabajo.
Ofrecen atencion individualizada Blue House le brinda atencién individual.
Tienen empleados que ofrecen atencién | Los empleados de Blue House le brindan atencion
personalizada personalizada.
Empatia Comprenden las necesidades de los Los empleados de Blue House saben cuéles son
P clientes sus necesidades.
Se preocupan por los clientes Blue House se preocupa por sus mejores intereses.
Horarios de trabajo convenientes para los | Blue House tiene horarios de operacion
clientes convenientes para todos sus clientes.
Tabla No 3. Operacionalizacion de la variable calidad de servicio (Expectativa). Fuente: M. Cumba, 2019.
VARIABLE CONCEPTUALIZACION | DIMENSION INDICADOR PREGUNTAS
o . Equipos de apariencia moderna Estas empresas deben tener equipos modernos.
El juicio global del cliente : : — :
. : . . Sus instalaciones fisicas deben ser visualmente
acerca de la excelencia o Instalaciones visualmente atractivas :
- o atractivas.
superioridad del servicio, Elementos — - -
que resulta de la tangibles Empleados con apariencia pulcra Sus empleados deben estar bien vestidos y pulcros.
comparacion entre las La apariencia de las instalaciones fisicas de estas
expectativas de los Elementos materiales atractivos empresas debe estar en concordancia con el tipo
consumidores (lo que ellos de servicios prestados.
Calidad de | creen que las empresas Cumplen | - Cuando estas empresas prometen hacer algo en
Servicio de servicios deben umplen lo promeudo cierto tiempo, deben hacerlo.
(Expectativa) ofrecer) y sus - -
: Cuando los clientes tienen problemas, estas
percepciones sobre el Sincero interés por resolver problemas empresas deben ser comprensivas
resultado del servicio o P P tranp Lilizadoras P y
ofrecido. Donde se Fiabilidad q -

identifican cinco
dimensiones bésicas:
elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de

Realizan bien el servicio la primera vez

Estas empresas deben ser confiables.

Concluyen el servicio en el tiempo
prometido

Deben proporcionar sus servicios en el momento en
que se comprometan a hacerlo.

No cometen errores

Deben mantener sus registros con precision.
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VARIABLE CONCEPTUALIZACION |DIMENSION INDICADOR PREGUNTAS
respuesta, seguridad y ) ) o i i 2
empatia. Comunican cuando concluirdn el servicio SDeeEJee;lilzn;;)(’;wﬁ)rsasle(})riiililggtes exactamente cuando
Los empleados ofrecen un servicio Es realista que los clientes esperen un servicio
Capacidad rapido rédpido de los empleados de las empresas.
de Los empleados siempre estan dispuestos | Sus empleados siempre tienen que estar
respuesta | g ayudar dispuestos a ayudar a los clientes.
. . Los empleados de la empresa nunca deben estar
Los empleados nunca estan demasiado .
demasiado ocupados para responder a las
ocupados . : .
solicitudes de los clientes con prontitud.
Comportamiento confiable de los Los clientes deben poder confiar en los empleados
empleados de estas empresas
Los clientes deben poder sentirse seguros en sus
i Clientes se sienten seguros transacciones con los empleados de estas
Seguridad empresas.
Los empleados son amables Sus empleados deben ser educados.
Los empleados tienen conocimientos Sus empleados deben obtener el apoyo adecuado
suficientes de estas empresas para hacer bien su trabajo.
Ofrecen atencién individualizada Estas_ empresas deben prestar atencion individual a
los clientes.
Tienen empleados que ofrecen atencién | Los empleados de estas empresas deben prestar
personalizada atencion personalizada a los clientes.
) Comprenden las necesidades de los Los empleados deben saber cuales son las
Empatia | clientes necesidades de sus clientes.

Se preocupan por los clientes

Estas empresas deben tener en cuenta los mejores
intereses de sus clientes.

Horarios de trabajo convenientes para
los clientes

Estas empresas deben tener horas de operacion
convenientes para todos sus clientes.
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CAPITULO I
METODOLOGIA

En el presente capitulo se describen los distintos métodos, técnicas e instrumentos
que orientan la obtencion de la informacion requerida para el desarrollo de la
investigacion, es decir la metodologia de la investigacion. Balestrini (2006) afirma
que el marco metodologico contiene aspectos de singular importancia como “el tipo
de estudio y el disefio de la investigacién; su universo o poblacién; se muestran los
instrumentos y técnicas de recoleccidon de datos; la medicion; hasta la codificacion,
analisis y presentacion de los datos” (p. 126). Alo largo de este capitulo se detallara
cada uno de los elementos citados, asi como el procedimiento empleado para llevar
a cabo este estudio.

3.1 Naturaleza de la investigacion

La presente investigacion conforme a sus objetivos se enmarcé en el paradigma
positivista, calificado por Ricoy (2006) como “cuantitativo, empirico-analitico,
racionalista, sistematico gerencial y cientifico tecnolégico”. (p.14). Por tanto, el
paradigma positivista se caracteriza por ser objetivo y su finalidad es comprobar o

verificar una hipétesis mediante el uso de métodos estadisticos.

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, ya que el objeto de estudio
posee caracteristicas que lo hacen observable, medible y cuantificable, tal como lo
explican Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Ademas, la herramienta que se
utilizé para la recoleccion de datos fue la encuesta del Modelo SERVQUAL, la cual
ayudo a probar la hipotesis planteada, mediante la medicién numérica y el analisis
estadistico.

Ademas, se empleé el enfoque cuantitativo debido a que lo que se pretende en esta
investigacion es transformar los conceptos en variables, medirlas y sacar datos
reales que permitan determinar y diagnosticar la calidad del servicio de Blue House
Youth Hostel and Bar.

El tipo de investigacion es descriptiva, la cual segun Arias (2016), “consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer

su estructura o comportamiento...” (p. 24).
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Asi, este estudio es del tipo descriptivo, ya que se determind y describio el
comportamiento de las variables que estan relacionadas con las expectativas y
percepciones que tienen los clientes y el personal acerca de los servicios ofrecidos
en el Blue House Youth Hostel and Bar. Igualmente, se definieron las estrategias

de servicio para satisfacer las necesidades de los clientes.

El disefio de la investigacion es de campo, el cual:

Consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir el investigador obtiene la informacién pero no altera las condiciones
existentes. De alli su caracter de investigacion no experimental (Arias, 2016, p. 31).

Esto significa que de acuerdo al ambiente del estudio y a las fuentes utilizadas, la
investigacion se baso en datos recolectados por el mismo investigador sin intervenir
en los eventos estudiados, asi como en libros y articulos realizado por otros
investigadores y especialistas en la calidad del servicio. También, la investigacion
permitird informar sobre una situacién, su naturaleza y el tipo de condiciones
existente en un momento determinado con respecto a la calidad de los servicios

prestados en Blue House Youth Hostel and Bar.

Ademas, es de tipo no experimental, ya que no hay manipulacién de variables, s6lo
se observa el fendmeno a estudiar en su ambiente natural para después analizarlo.
Dentro de la clasificacién de este tipo de disefio este estudio se acoge al tipo
transeccional, por cuanto los datos fueron recopilados en un solo momento

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
3.2 Poblacion y muestra

Segun Arias (2016) la poblacién “es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”
(p. 81). Para el caso del objeto de estudio de la presente investigacion existieron
dos poblaciones: personal de Blue House Youth Hostel and Bar y huéspedes del
hotel.

El hotel al poseer un numero reducido de habitaciones, el numero de empleados es
pequefio, por lo que se tomé como muestra toda la poblacion por ser finita, la cual

Arias (2016) la define como: “agrupacion en la que se conoce la cantidad de
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unidades que la integran. Ademas, existe un registro documental de dichas
unidades” (p.82).

En el hotel trabajan 8 personas distribuidas graficamente en la Tabla No. 4, y al ser
este un numero finito y pequefio estadisticamente, no se procedié con el célculo de
la muestra, sino se utilizé el numero total de la poblacion o universo, la cual fue
intencional, es decir mediante criterios establecidos por el investigador se

seleccionaron directa e intencionadamente a los individuos (Arias, 2016).

Tabla No. 4. Distribucién de la muestra: Empleados. Fuente: M. Cumba, 2019.
NO
CARGO AREA EMPLEADOS

Gerente General

Administrativa

Administrador

Recepcionista

Ama de llaves

: Operativa
Cocinero

Personal de mantenimiento
TOTAL

o N R, R, N R e

La segunda poblacién estuvo conformada por todos los huéspedes que se alojaron
en el hotel durante el mes de estudio: Marzo 2019, dando un total de 87 huéspedes.
Se escogid este mes para el desarrollo de la presente investigacion, ya que como
se puede observar en la Tabla No. 5 los registros de huéspedes por mes del afio

2017 y 2018 el hotel tiene en promedio gran afluencia de turistas.

Tabla No. 5. Registro de huéspedes por mes Blue House. Fuente: M. Cumba, 2019

MES ANO
N° Huéspedes por
mes
2017 2018
Enero 50 79
Febrero 95 105
Marzo 97 103
Abril 75 88
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Mayo 73 82
Junio 21 93
Julio 81 102
Agosto 73 81
Septiembre | 57 45
Octubre 26 42
Noviembre | 59 65
Diciembre | 68 76
TOTAL 775 961

La técnica para la seleccion de la muestra fue de tipo no probabilistica, por
conveniencia. Los sujetos que conformaron la muestra y accedieron a la encuesta

fueron clientes que cumplieron con los siguientes criterios de inclusion:

e Mayores de 18 afios
e Pernoctaron en el hotel durante el mes de marzo 2019

e Tuvieron una estadia minima de 24 horas.
3.3 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

De acuerdo a los objetivos establecidos y el tipo y disefio de investigacion la técnica
que se emple6 fue la encuesta, la cual ayudé a responder las interrogantes
formuladas. Arias (2016) afirma que esta técnica permite obtener informacion de
una muestra representativa de personas en relacién a un tema en particular. Su
instrumento es el cuestionario, el cual es un formato en papel que contiene una
serie de preguntas, se lo realiza de forma escrita y este debe ser llenado por el

encuestado, sin intervencion del encuestador.

En este sentido, para analizar el nivel de calidad de servicio brindado por Blue
House Youth Hostel and Bar, se utilizé el cuestionario SERVQUAL desarrollado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), el cual es un modelo de calidad
estandarizado a nivel internacional que sirve para medir las expectativas y
percepciones del cliente con respecto a la calidad del servicio. En el modelo se
identifican cinco dimensiones basicas como se muestra en la Tabla No. 6, las cuales

caracterizan a un servicio, representadas en dos encuestas estructuradas, que
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constan de 22 items cada una, y valoradas en una escala de Likert de 7 puntos
para que el huésped califique segun su criterio, donde:

1 Fuertemente en desacuerdo
- 2 Endesacuerdo

- 3 Ligeramente en desacuerdo
- 4 Indiferente

- 5 Ligeramente de acuerdo

- 6 De acuerdo

- 7 Fuertemente de acuerdo

Tabla No. 6. Dimensiones del Modelo SERVQUAL. Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988

Dimensién Significado

Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

tangibles materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de |Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

respuesta proporcionar un servicio rapido.
_ Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
Seguridad . I - :
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
i Cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona
Empatia

a sus clientes.

La aplicaciéon del instrumento se hace en dos momentos: antes y después de recibir
el servicio, para incluir las expectativas del cliente con relacién al servicio y el nivel
de calidad percibido posterior al consumo. Los datos obtenidos de dicha fuente
permiten identificar y cuantificar las brechas entre el valor de la expectativa (E) y el
percibido (P) entre los diferentes items; cuando las brechas presentan un mayor
valor de P, se establece que se logro satisfacer al cliente en el item analizado, en
tanto, mas alta sea esa brecha mas alta sera la satisfaccion (Ladhari, 2008).

Para el desarrollo de este estudio se aplico el cuestionario durante el mes de marzo
en dos partes: la primera al momento de ingreso de los huéspedes al hotel (check
in), para captar las expectativas de los huéspedes antes de vivir la experiencia de

su estancia en el hotel y el segundo cuestionario se colocé en las habitaciones de
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los mismos huéspedes que respondieron y entregaron la primera parte, un dia
antes de desalojar el hotel, para determinar la percepcién de los huéspedes
respecto al servicio que recibieron durante su estancia. De los resultados obtenidos
se hizo un analisis para determinar el nivel de calidad del servicio del hotel y el

grado de satisfaccion de los huéspedes.

Ademas, se aplico el cuestionario a los empleados del hotel en un solo momento
durante el mes de marzo, para conocer las percepciones que tienen del servicio

ofrecido.
3.4 Validez y Confiabilidad.

Para la recoleccién de datos es necesaria la construccién de instrumentos que
permitan recabar informacion valida y confiable. Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) afirman que: “Todo instrumento de recoleccion de datos debe reunir tres

requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad” (p. 200).

Arias (2016) indica que: “La validez del cuestionario significa que las preguntas o
items deben tener una correspondencia directa con los objetivos de la
investigacion. Es decir, las interrogantes consultaran soélo aquello que se pretende

conocer o medir” (p.79).

SERVQUAL, es un instrumento propuesto por Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1988), para la medicion de la calidad en los servicios, en consideracion a su alto
nivel de fiabilidad y validez ha sido bastante utilizado a nivel mundial, tanto a nivel
académico como por profesionales de la administracion de empresas para la
investigacion y medicion de la calidad del servicio en varias industrias de servicios,
y ademas ha sido adaptado a las multiples necesidades de los sector donde se

aplica (Vera y Trujillo, 2009).

La validez de contenido del instrumento se encuentra garantizada por la rigurosa
revision de la literatura en relacion a los cambios del instrumento como asimismo
respecto al desarrollo del instrumento de medicién. La validez de criterio, que refleja
el desempefio de la escala, en relacion a otras variables seleccionadas, fue

determinada por los autores del modelo (Zeithaml y Parasuraman, 2004).
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Por tanto, este instrumento por su validez es la herramienta multidimensional mas
aceptada y utilizada para medir la calidad en empresas de servicios, como es el

caso de los establecimientos hoteleros.

Por otra parte, Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que la confiabilidad
“es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes”
(p. 200). Para evaluar la confiabilidad de las preguntas del instrumento se utilizo6 el
coeficiente alfa de Cronbach, el cual mide esté a partir de la consistencia interna de
los items, entendiéndose el grado en que los items de una escala se correlacionan
entre si, varia entre 0 y 1, donde O significa confiabilidad nula y 1 representa
confiabilidad total (Corral, 2009).

De manera méas especifica, 0.25 en el coeficiente indica baja confiabilidad; si el
resultado es 0.50 la fiabilidad es media o regular. En cambio, si supera el 0.75 es
aceptable, y si es mayor a 0.90 es elevada (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

La tabla No. 7 muestra el coeficiente alfa de Cronbach de los instrumentos de
expectativas y percepciones del total poblacional, calculado a través de SPSS, el
resultado de los 22 items fue de 0,823 y 0,806 respectivamente, lo que significa

una fiabilidad aceptable.

Tabla No. 7. Andlisis de confiabilidad Cuestionario Servqual Expectativas. Fuente: M. Cumba,
2019

Cuestionario Alfa de Cronbach | No. de elementos
Expectativas 0,823 22

Percepciones 0,806 22

3.5 Andlisis e interpretaciéon de los datos

Consiste en procesar los datos obtenidos de la poblacion objeto de estudio y su
objetivo es generar resultados, a partir de los cuales se realizara el analisis segun
los objetivos y las hipotesis o preguntas de la investigacion realizada (Bernal, 2010).
Una vez terminada la fase de recogida de datos, se realiz6 una serie de tareas para
analizarlos. En primer lugar se procedio a ingresar la informacion al programa
SPSS, a partir de la informacion recolectada se construy6 la matriz de datos y se

siguieron los siguientes pasos:
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1. Aplicacion de la moda, es decir el valor con mayor con mayor frecuencia en
la distribucion de datos.

2. Evaluacion los resultados obtenidos del diagndstico de las expectativas de
los huéspedes vs. percepciones del personal sobre la calidad de servicio en
Blue House.

3. Evaluacién los resultados obtenidos del diagndstico de las expectativas vs.
percepciones de los huéspedes sobre la calidad de servicio en Blue House.

4. Célculo del promedio de cada instrumento aplicado (expectativa y
percepcion).

5. Identificacién y calculo las brechas promedio por dimension.

6. Definicion del nivel de calidad de servicio de Blue House Youth Hostel and

Bar.

El andlisis realizado es la estadistica descriptiva, la cual se enfoca en la recoleccion,
resumen y presentaciéon de un conjunto de datos (Levin y Rubin, 2004). Las

herramientas estadisticas para el procesamiento de resultados usadas fueron:

- Medidas de tendencia central, que Hernandez, Collado y Baptista, (2010)
afirman que “son valores medios o centrales de una distribucion que sirven
para ubicarla dentro de la escala de medicion” (p. 292), es decir pretenden
reproducir el comportamiento mayoritario de la muestra.

- Distribucién de frecuencias, que segun Mason, Lind y Marchal (2003), “la
distribucion de frecuencias es el agrupamiento de datos en categorias que
muestran el numero de observaciones de cada categoria” (p. 24). Es decir,
esta indica el nUmero de veces que ocurre cada valor o dato en una tabla de
resultados de un trabajo de campo.

- Tablas de doble entrada para reflejar los resultados por dimension.

- Los resultados se presentaron a traves de gréficos de barras para
representar las expectativas y percepciones por dimension y graficos de
lineas o tendencia para manifestar las brechas existentes en cada dimensién

de la calidad de servicio.
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3.6 Procedimiento de la investigacion

Para alcanzar el objetivo general de la presente investigacion se dividié en fases

metodolégicas que se describen a continuacion:
- Fase 1. Revision Documental.

Durante esta fase se realizé una revision de los antecedentes y bibliografia para
obtener informacion relacionada con el objeto de estudio, asi como la indagacion

de informacioén acerca de calidad de servicio en hoteles.

- Fase 2. Evaluacion de las expectativas del cliente sobre el servicio ofrecido
gue tienen los huéspedes de Blue House Youth Hostel and Bar.

Para medir las expectativas del cliente, se aplicé el instrumento a los huéspedes
alojados en el hotel durante la temporada sefialada. Luego de tener los resultados,

se graficaron para asi poder comparar y medir la satisfaccion del cliente.

- Fase 3. Determinacién de las percepciones del personal sobre la calidad de

servicio en Blue House Youth Hostel and Bar.

En esta fase, igualmente se recolectd informacién a través de la aplicacion del
instrumento a la muestra determinada. A través, de esta encuesta se obtuvieron los
resultados que asi mismo se procesaron graficamente para poder comparar y medir

la calidad de servicio.
- Fase 4. Andlisis de la Calidad de Servicio.

Una vez obtenidas las expectativas del cliente y percepciones del personal, se
analizé la Calidad de Servicio del hotel, tomando como criterio el Modelo de
Brechas SERVQUAL, especificamente la primera: que evalla la diferencia entre
expectativa del cliente y percepciones del empleado; luego de obtener el resultado
se proceso graficamente y se pudo medir y comparar las brechas existentes de la
calidad de servicio en Blue House Youth Hostel and Bar.

- Fase 5. Definicion de estrategias basadas en la calidad de servicio.

En esta fase, se definieron las estrategias que permitiran el cierre de las brechas

detectadas.
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CAPITULO IV
RESULTADOS E INTERPRETACION

En el siguiente capitulo se presentan los resultados derivados del desarrollo de los
objetivos planteados en esta investigacion, enmarcados en el diagnostico de la
calidad del servicio desde de las expectativas y percepciones de los huéspedes y
personal, con base al modelo de brechas planteado por los autores de SERVQUAL,
sobre la calidad de servicio ofrecido por Blue House Youth Hostel, para
posteriormente determinar el nivel de dicha calidad y proponer estrategias de

mejora.

4.1 Diagnostico de las expectativas de los huéspedes vs. percepciones del

personal sobre la calidad de servicio en Blue House Youth Hostel.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del
servicio y que influyen en la evaluacién final que los clientes hacen respecto a la
calidad del servicio. En este sentido, la primera brecha evalla la diferencia entre
las expectativas de los huéspedes y las percepciones del personal de la empresa,
teniéndose que el estudio de esta brecha es importante ya que, si el personal del
hostel no comprende las necesidades de los clientes, dificilmente podra impulsar y

desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas necesidades y expectativas.

A continuacion, se presentan de manera general los resultados obtenidos en los
indicadores de cada dimension del cuestionario SERVQUAL (Anexo 1), aplicado a
los huéspedes alojados en el hostel durante el periodo de estudio, como se muestra
en la Tabla No. 8. La evaluacion de las expectativas permite conocer lo que el
huésped espera recibir al momento de alojarse.

Cabe recalcar, que para el calculo de los promedios se definié la moda, ya que la
definicibn del valor que mas se repite, conlleva a obtener un resultado mas

aproximado a la realidad.
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Tabla No. 8. Resultados obtenidos del Cuestionario SERVQUAL: Expectativa aplicado a los

huéspedes alojados en el hostel. Fuente: M. Cumba, 2019.

VARIABLE | DIMENSION INDICADOR MODA | PROMEDIO
Equipos de apariencia moderna 7
Elementos | Instalaciones visualmente atractivas 7 7
tangibles | Empleados con apariencia pulcra 7
Elementos materiales atractivos 7
Cumplen lo prometido 6
Sincero interés por resolver
problemas 7
Fiabilidad Realizan bien el servicio la primera 6.8
vez 7
Concluyen el servicio en el tiempo
prometido 7
No cometen errores 7
Comunican cuando concluiran el
servicio 6
Los empleados ofrecen un servicio
Calidad de Capacidad |rapido 6 5
servicio de respuesta | Los empleados siempre estan
(Expectativa dispuestos a ayudar 6
huéspedes) Los empleados nunca estan
demasiado ocupados 6
Comportamiento confiable de los
empleados 6
_ Clientes se sienten seguros 6
Seguridad 6
Los empleados son amables 6
Los empleados tienen conocimientos
suficientes 6
Ofrecen atencion individualizada 6
Tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada 6
. Comprenden las necesidades de los
Empatia _ 6
clientes 6
Se preocupan por los clientes 6
Horarios de trabajo convenientes
para los clientes 6

Por otra parte, en la Tabla No. 9. se presentan los resultados obtenidos en los

indicadores de cada dimension del cuestionario SERVQUAL, aplicado al personal

del hostel, para conocer la percepcién que el personal tiene del servicio que esta

ofreciendo.
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Tabla No. 9. Resultados obtenidos del Cuestionario SERVQUAL: Percepcion aplicado al personal

del hostel. Fuente: M. Cumba, 2019.

VARIABLE | DIMENSION INDICADOR MODA | PROMEDIO
Equipos de apariencia moderna 6
Elementos |Instalaciones visualmente atractivas 6 6.95
tangibles | Empleados con apariencia pulcra 6 ’
Elementos materiales atractivos 7
Cumplen lo prometido 6
Sincero interés por resolver
problemas 6
Fiabilidad Realizan bien el servicio la primera 6.4
vez 7
Concluyen el servicio en el tiempo
prometido 7
No cometen errores 6
Comunican cuando concluiran el
servicio 5
Los empleados ofrecen un servicio
Capacidad |rapido 6 575
de respuesta | Los empleados siempre estan ’
Calidad de dispuestos a ayudar , 7
servicio Los empleados nunca estan
., demasiado ocupados 5
(Percepcién - i
personal) Comportamiento confiable de los
empleados 7
Seguridad Clientes se sienten seguros 7 6.5
Los empleados son amables 7
Los empleados tienen
conocimientos suficientes 5
Ofrecen atencion individualizada 7
Tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada 5
. Comprenden las necesidades de
Empatia .
los clientes 5
Se preocupan por los clientes 6 56
Horarios de trabajo convenientes
para los clientes 5

Los resultados obtenidos del diagnéstico de las expectativas de los huéspedes vs.

percepciones del personal sobre la calidad de servicio en Blue House Youth Hostel,

se estructuraron segun las dimensiones estipuladas en el instrumento aplicado

(Anexo 1), tal como se describe a continuacion:
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Dimension: Elementos Tangibles

Esta dimensién representa las caracteristicas fisicas y apariencia de la empresa,
es decir, las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el
cliente est4 en contacto al contratar el servicio, estd compuesta por los indicadores:
equipos de apariencia moderna, instalaciones visualmente atractivas, empleados
con apariencia pulcra y elementos materiales atractivos (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1988).

Al evaluar esta dimensién en funcion de la expectativa del huésped vs. percepcion
del personal, se evidencio que lo que esperan los huéspedes es mayor a lo que el
personal percibe que esperan, ya que se obtuvo un promedio de respuestas de 7 y
6,25 respectivamente, es decir el personal no identifica con claridad las
necesidades del huésped con relacion a los indicadores de esta dimensién, tal

como puede observarse en la Tabla No. 10 y Grafico No. 2.

Tabla No. 10. Resultados derivados de la evaluaciéon de la dimension Elementos tangibles.
Fuente: M. Cumba, 2019.

ELEMENTOS TANGIBLES
Criterio Promedio
Percepcién Personal 6,25
Expectativa Huésped 7

ELEMENTOS TANGIBLES

Percepcién Personal - 6,25
8 6 6,2

5, 6,4 6,6 6,8

~N

7,2

Grafico No. 2. Representacion gréfica de los resultados obtenidos en relacion a la dimension

Elementos Tangibles. Fuente: M. Cumba, 2019.
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Dimension: Fiabilidad

Implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido de
modo cuidadoso y fiable, se mide a través de los indicadores: cumplen lo prometido,
sincero interés por resolver problemas, realizan bien el servicio la primera vez,
concluyen el servicio en el tiempo prometido y no cometen errores (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988).

Del mismo modo, la evaluacién de esta dimensién en funcién de la expectativa del
huésped vs. percepcion del personal, evidencié que lo que esperan los huéspedes
es mayor a lo que el personal percibe que esperan, ya que el resultado obtenido
promedio de respuestas fue de 6,8 y 6,4 respectivamente, es decir el personal no
identifica con claridad las necesidades del huésped con relacion a los indicadores

de esta dimension, tal como puede observarse en la Tabla No. 11 y Grafico No. 3.

Tabla No. 11. Resultados derivados de la evaluacion de la dimension Fiabilidad. Fuente: M.

Cumba, 2019.
FIABILIDAD
Criterio Promedio
Percepcion Personal 6,4
Expectativa Huésped 6,8
FIABILIDAD

EXpeCtativa HUéSped _ 618
Percepcién Personal - 6,4

6,2 6,3 6,4 6,5 6,6 6,7 6,8 6,9

Grafico No. 3. Representacion grafica de los resultados obtenidos en relacion a la dimension
Fiabilidad. Fuente: M. Cumba, 2019.
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Dimension: Capacidad de respuesta

Representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido, esta compuesta por los indicadores: comunican cuando concluiran el
servicio, los empleados ofrecen un servicio rapido, los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar y los empleados nunca estan demasiado ocupados

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

De la misma manera, al evaluar esta dimension en funcién de la expectativa del
huésped vs. percepcion del personal, se observo que lo que esperan los huéspedes
es mayor a lo que el personal percibe que esperan, ya que se obtuvo un promedio
de respuestas de 6 y 5,75 respectivamente, es decir el personal no identifica con
claridad las necesidades del huésped con relacién a los indicadores de esta

dimensién, tal como puede observarse en la Tabla No. 12 y Grafico No. 4.

Tabla No. 12. Resultados derivados de la evaluacion de la dimensién Capacidad de respuesta.
Fuente: M. Cumba, 2019.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Criterio Promedio
Percepcion Personal 5,75
Expectativa Huésped 6

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Percepcion Personal _ 5,75

56 565 57 575 58 585 59 595 6 6,05

Gréafico No. 4. Representacion gréfica de los resultados obtenidos en relacion a la dimension
Capacidad de respuesta. Fuente: M. Cumba, 2019.
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Dimension: Seguridad

Son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio
gue estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos, se mide a través de
los indicadores: comportamiento confiable de los empleados, clientes se sienten
seguros, los empleados son amables y los empleados tienen conocimientos

suficientes (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

La evaluacion de esta dimension en funcién de la expectativa del huésped vs.
percepcion del personal, evidencié que lo que esperan los huéspedes es menor a
lo que el personal percibe que esperan, ya que se obtuvo un promedio de
respuestas de 6 y 6,5 respectivamente, es decir el personal identifica con claridad
las necesidades del huésped con relacion a los indicadores de esta dimensién, tal

como puede observarse en la Tabla No. 13 y Grafico No. 5.

Tabla No. 13. Resultados derivados de la evaluacién de la dimension Seguridad.
Fuente: M. Cumba, 2019.

SEGURIDAD
Criterio Promedio
Percepcion Personal 6,5
Expectativa Huésped 6
SEGURIDAD

Expectativa Huésped - 6
PercepCién Personal _ 6'5

57 58 59 6 6,1 62 63 64 65 66

Gréfico No. 5. Representacion grafica de los resultados obtenidos en relacién a la dimensién
Seguridad. Fuente: M. Cumba, 2019.
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Dimension: Empatia

Representa el cuidado y atencién individualizada que la empresa proporciona a sus
clientes, esta compuesta por los indicadores: ofrecen atencion individualizada y
personalizada, comprenden las necesidades de los clientes, se preocupan por los
clientes y horarios de trabajo convenientes para los clientes (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988).

Finalmente, al evaluar esta dimensién en funcién de la expectativa del huésped vs.
percepcion del personal, se obtuvo que lo que esperan los huéspedes es mayor a
lo que el personal percibe que esperan, ya que el promedio de respuestas fue de 6
y 5,6 respectivamente es decir el personal no identifica con claridad las
necesidades del huésped con relacion a los indicadores de esta dimension, tal

como puede observarse en la Tabla No. 14 y Grafico No. 6.

Tabla No.14. Resultados derivados de la evaluacion de la dimension Empatia.
Fuente: M. Cumba, 2019.

EMPATIA
Criterio Promedio
Percepcion Personal 5,6
Expectativa Huésped 6
EMPATIA

ExpeCtativa HUéSped _ °
Percepcion Personal - 5,6

5,4 5,5 5,6 5,7 5,8 5,9 6 6,1

Grafico No. 6. Representacion gréafica de los resultados obtenidos en relacion a la dimension
Empatia. Fuente: M. Cumba, 2019.
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4.1.1 Analisis de las brechas por dimension del modelo SERVQUAL.

A continuacion, se muestran los resultados de las brechas promedio por dimensién,
obtenidas de la aplicacion del cuestionario SERVQUAL al personal y huéspedes de
Blue House Youth Hostel. En primer lugar, se exponen los resultados de percepcion
y expectativas, seguido del célculo de las brechas y para finalizar se realiz6 el

calculo general de la calidad se servicio ofrecida por el hostel.

Cabe recalcar que, para la valoracién de cada uno de los resultados obtenidos en
el promedio general, se utilizo la escala de satisfaccion del 1 al 7, siendo 1
totalmente insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 ligeramente insatisfecho, 4 aceptable, 5

ligeramente satisfecho, 6 satisfecho y 7 totalmente satisfecho.

En este sentido, en el Grafico No. 7 se puede observar que todas las dimensiones
tienen un promedio mayor a 6, excepto las dimensiones capacidad de respuesta y
empatia que tienen un promedio de 5,75 y 5,6 respectivamente, lo cual indica que

el personal esta satisfecho con el servicio ofrecido.

PROMEDIO PERCEPCION PERSONAL

6,6 6,5
6,4
6,4 6,25
6,2
6 Elementos tangibles
5,75
5,8 . TE M Fiabilidad
5,6 Capacidad de respuesta
54 Seguridad
2,2 W Empatia

Elementos Fiabilidad CapacidadSeguridad Empatia
tangibles de
respuesta

Gréfico No. 7. Promedio percepcion del personal. Fuente: M. Cumba, 2019.

Del mismo modo, en la Tabla No.15 se indica que el promedio general de
percepciones del personal fue de 6,1 lo que equivale a 85,14% del rango de
porcentaje de satisfaccion del 0-100 en la escala Likert, lo cual refleja un rango

satisfactorio segun la percepcion del personal.
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Tabla No. 15. Promedio General (Percepcion personal). Fuente: M. Cumba, 2019.

Elementos o Capacidad de _ )
_ Fiabilidad Seguridad | Empatia
tangibles respuesta
Promedio Percepcidn
6,25 6,4 5,75 6,5 5,6
Personal
Promedio General 6,1

Por otra parte, en el Grafico No. 8 se puede observar que todas las dimensiones

del cuestionario expectativas aplicado a los huéspedes, tienen un promedio mayor

o igual a 6, lo cual indica que el huésped tiene altas expectativas en todas las

dimensiones de la calidad de servicio.

7,2

6,8
6,6
6,4
6,2

5,8
5,6
5,4

PROMEDIO EXPECTATIVAS HUESPEDES

7

Elementos
tangibles

6,8

Fiabilidad Capacidad de Seguridad

respuesta

Empatia

Grafico No. 8. Promedio de expectativas huéspedes de las dimensiones de SERVQUAL. Fuente:
M. Cumba, 2019.

Igualmente, en la Tabla No. 16 el promedio general de expectativas de los

huéspedes fue de 6,36 lo que establece que tienen un rango alto para satisfacer

sus necesidades y deseos.

Tabla No. 16. Promedio General (Expectativa huésped).
Fuente: Cumba, 2019.

Elementos o Capacidad de _
] Fiabilidad Seguridad Empatia
tangibles respuesta
Promedio Expectativa
7 6,8 6 6 6
Huésped
Promedio General 6,36
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Por otra parte, el modelo SERVQUAL mide el desajuste entre las expectativas
previas al consumo del servicio y la percepcién del servicio prestado. Por lo que,

en Tabla No. 17 y Gréfico No. 9 se muestran las brechas que existen entre lo que

el cliente espera y lo que él personal percibe que espera.

Tabla No. 17. Resultados de las brechas promedio por dimensién. Fuente: M. Cumba, 2019.

Promedio Promedio
Variable Dimensidn Percepcién Expectativa Brecha
Personal Cliente Resultante
Elementos tangibles 6,25 7 -0,75
Fiabilidad 6,4 6,8 -0,4
Calidad de Capacidad de 575
servicio respuesta 6 -0,25
Seguridad 6,5 6 0,5
Empatia 5,6 6 -0,4

Los resultados indican que la dimensidon que presenta mayor brecha entre las
expectativas de los huéspedes y percepciones del personal es elementos tangibles
con una brecha resultante de -0,75, referido a la limpieza Optima en las
instalaciones y el aspecto agradable del personal. Ademas, las dimensiones
fiabilidad y empatia presentan una brecha de -0,40, referida a la habilidad para
realizar el servicio de modo cuidadoso y atencién individualizada y personalizada.
Por otra parte, la dimension capacidad de respuesta presenta una brecha minima
de - 0,25 lo cual significa que lo esperado por el cliente y lo percibido por el personal
es similar. Por dltimo, la dimension seguridad no presenta brecha, es decir el
personal percibe realmente las necesidades del huésped en esta dimension, tal

como se puede observar en el Grafico No. 9.
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RESULTADOS DE LAS BRECHAS
PROMEDIO POR DIMENSION

—4— Percepcion Personal Expectativa Huésped Brecha
14 2
b 70,75 S 8=
0,25 f,4
10
8
6 = )il ——p.

6 O=5Z3 v 4_),/:) N 5,6
4
2
0

ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA

TANGIBLES RESPUESTA

Gréfico No. 9. Resultados de las brechas promedio por dimension. Fuente: M. Cumba, 2019.
4.1.2 Nivel de calidad de servicio de Blue House Youth Hostel.

Para calcular la calidad de servicio ofrecida por Blue House Youth Hostel, segun
las percepciones del personal y expectativas de los huéspedes se procedi6 a restar
los promedios obtenidos anteriormente, como se indica en la Tabla No. 18, dando
un resultado de -0,26, lo cual significa que el nivel de calidad de servicio del

establecimiento esta por debajo de la calidad esperada.

Tabla No. 18. Nivel de calidad de servicio de Blue House Youth Hostel. Fuente: M. Cumba, 2019.

Célculo
Percepcion Personal 6,1
Expectativa Huésped 6,36
CALIDAD DE SERVICIO -0,26

4.2 Diagnostico de las Expectativas vs. Percepciones de los huéspedes sobre
la calidad de servicio ofrecido por Blue House Youth Hostel.

A continuacion, se presentan de manera general los resultados obtenidos en los
indicadores de cada dimension del cuestionario SERVQUAL, aplicado a los
huéspedes que se alojaron en el hostel, como se muestra en las Tablas No. 19 y
20. Cabe recalcar, que para el calculo de los promedios se definié la moda, es decir

el valor con mayor frecuencia en la distribucion de datos.
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Tabla No. 19. Resultados obtenidos del Cuestionario SERVQUAL: Percepcion. Fuente: M.

Cumba, 2019
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR MODA | PROMEDIO
Equipos de apariencia moderna 6
Elementos |Instalaciones visualmente atractivas 6 5
tangibles | Empleados con apariencia pulcra 6
Elementos materiales atractivos 6
Cumplen lo prometido 6
Sincero interés por resolver
problemas 6
Fiabilidad Realizan bien el servicio la primera 6
vez 6
Concluyen el servicio en el tiempo
prometido 6
No cometen errores 6
Comunican cuando concluiran el
servicio 6
Los empleados ofrecen un servicio
Calidad de Capacidad |rapido . , 6 5
servicio de respuesta | Los empleados siempre estan
. dispuestos a ayudar 6
(Percepciodn) ~
Los empleados nunca estan
demasiado ocupados 6
Comportamiento confiable de los
empleados 6
Seguridad Clientes se sienten seguros 6 6
Los empleados son amables 6
Los empleados tienen conocimientos
suficientes 6
Ofrecen atencion individualizada 6
Tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada 6
. Comprenden las necesidades de los
Empatia . 6
clientes 6
Se preocupan por los clientes 6
Horarios de trabajo convenientes
para los clientes 6
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Tabla No. 20. Resultados obtenidos del Cuestionario SERVQUAL: Expectativa. Fuente: M.

Cumba, 2019
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR MODA | PROMEDIO
Equipos de apariencia moderna 7
Elementos |Instalaciones visualmente atractivas 7 7
tangibles | Empleados con apariencia pulcra 7
Elementos materiales atractivos 7
Cumplen lo prometido 6
Sincero interés por resolver
problemas 7
N Realizan bien el servicio la primera
Fiabilidad P 6,8
vez 7
Concluyen el servicio en el tiempo
prometido 7
No cometen errores 7
Comunican cuando concluiran el
servicio 6
Los empleados ofrecen un servicio
. Capacidad |rapido 6
Calidad de P P . - 6
.. de respuesta | Los empleados siempre estan
servicio .
, dispuestos a ayudar 6
(Expectativa) P
Los empleados nunca estan
demasiado ocupados 6
Comportamiento confiable de los
empleados 6
i Clientes se sienten seguros 6
Seguridad 6
Los empleados son amables 6
Los empleados tienen conocimientos
suficientes 6
Ofrecen atencion individualizada 6
Tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada 6
. Comprenden las necesidades de los
Empatia _ 6
clientes 6
Se preocupan por los clientes 6
Horarios de trabajo convenientes
para los clientes 6

Los resultados obtenidos del diagnéstico de las expectativas vs. percepciones de

los huéspedes sobre la calidad de servicio en Blue House Youth Hostel, se

estructuraron segun las dimensiones estipuladas en el instrumento aplicado (Anexo

1), tal como se describe a continuacion:
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Los resultados obtenidos para la dimensién Elementos tangibles, se describen en
la Tabla No. 21 y Grafico No. 10, observandose que la expectativa del huésped
supera a la percepcion del servicio recibido por 1 punto, ya que el resultado
obtenido promedio de respuestas fue de 7 y 6 respectivamente, es decir no se esta

satisfaciendo totalmente sus necesidades y deseos.

Tabla No. 21. Resultados obtenidos de la evaluacién de la dimension Elementos Tangibles.
Fuente: M. Cumba, 2019.

ELEMENTOS TANGIBLES

Criterio Promedio
Percepcién 6
Expectativa 7

ELEMENTOS TANGIBLES

5,4 5,6 5,8 6 6,2 6,4 6,6 6,8

~

7,2

Grafico No. 10. Representacion grafica de los resultados obtenidos en relacion a la dimension

Elementos tangibles. Fuente: M. Cumba, 2019.

Del mismo modo, los resultados generales para la dimension Fiabilidad, se
muestran en la Tabla No. 22 y Gréfico No. 11, evidenciandose que la percepcion
del huésped esta por debajo de la expectativa con 0,80 puntos, ya que el resultado
obtenido promedio de respuestas fue de 6 y 6,8 respectivamente, es decir no se

esté satisfaciendo totalmente sus necesidades y deseos.
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Tabla No. 22. Resultados obtenidos de la evaluacién de la dimensién Fiabilidad. Fuente: M.

Cumba, 2019.
FIABILIDAD
Criterio Promedio
Percepcién 6
Expectativa 6,8
FIABILIDAD

5,6 5,8 6 6,2 6,4 6,6 6,8 7

Grafico No. 11. Representacién grafica de los resultados obtenidos en relacién a la dimensién
Fiabilidad. Fuente: M. Cumba, 2019.

De la misma manera, los resultados generales para la dimension Capacidad de
respuesta, se sistematizaron en la Tabla No. 23 y Grafico No. 12, donde se observa
que la percepcién y expectativa estan en el mismo nivel, ya que el resultado
obtenido fue de 6 para ambos criterios, es decir no existen brechas en esta
dimension, lo que refleja que la satisfaccion del cliente es excelente. Esto significa
que el huésped ha recibido la atencién dedicada y necesaria en los momentos de

la verdad o encuentros huésped empresa.

Tabla No. 23. Resultados obtenidos de la evaluacion de la dimension Capacidad de respuesta.
Fuente: M. Cumba, 2019.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Criterio Promedio
Percepcién 6
Expectativa 6
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

EXPECTATIVA

Grafico No. 12. Representacion gréafica de los resultados obtenidos en relacion a la dimension

Capacidad de respuesta. Fuente: M. Cumba, 2019.

0 1 2 3 4 5 6

6

6

Por otra parte, los resultados obtenidos para la dimensién Seguridad, se muestran

en la Tabla No. 24 y Grafico No. 13, donde se evidencia que la percepcion y

expectativa estan en el mismo nivel, ya que el resultado obtenido fue de 6 para

ambos criterios, es decir no existen brechas en esta dimensién, lo que refleja que

la satisfaccion del cliente es excelente. Esto significa que el huésped se siente

seguro con el personal y las transacciones realizadas con el hostel.

Tabla No. 24. Resultados obtenidos de la evaluacién de la dimensién Seguridad. Fuente: M.

Cumba, 2019.
SEGURIDAD
Criterio Promedio
Percepcién 6
Expectativa 6
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SEGURIDAD

EXPECTATIVA

PERCEPCION

Gréafico No. 13. Representacion grafica de los resultados obtenidos en relacién a la dimension

Seguridad. Fuente: M. Cumba, 2019.

[e)]

Finalmente, los resultados derivados para la dimension Empatia, mostrados en la

Tabla No. 25 y Grafico No. 14, evidenciaron que la percepcién y expectativa estan

en el mismo nivel, ya que el resultado obtenido fue de 6 para ambos criterios, es

decir no existen brechas en esta dimension, lo que quiere refleja que la satisfaccion

del cliente es excelente. Esto significa que el huésped recibe atencién

personalizada, los horarios de operacion son apropiados y el personal comprende

y actla ante sus necesidades.

Tabla No. 25. Resultados obtenidos de la evaluacion de la dimension Empatia.

Fuente: M. Cumba, 2019.

EMPATIA
Criterio Promedio
Percepcion 6
Expectativa 6
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EMPATIA

EXPECTATIVA

PERCEPCION

Gréfico No. 14. Representacion grafica de los resultados obtenidos en relacion a la dimension
Empatia. Fuente: M. Cumba, 2019.

4.2.1 Analisis de las brechas por dimension del modelo SERVQUAL.

A continuacion, se muestran los resultados de las brechas promedio por dimensién,
obtenidas de la aplicacion del cuestionario SERVQUAL a los huéspedes alojados
durante el mes de marzo 2019 en Blue House Youth Hostel. En primer lugar, se
exponen los resultados de percepcion y expectativas, seguido del célculo de las
brechas y para finalizar se realiza el calculo general de la calidad se servicio

ofrecida por el hostel.

En este sentido, en el Grafico No. 15 se puede observar que todas las dimensiones
tienen un promedio de 6, equivalente a 85,71% del rango del porcentaje de

satisfaccion del cliente, lo cual indica que el cliente esta satisfecho con estas.
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Promedio de percepciones de las dimensiones de
SERVQUAL

M Elementos tangibles

M Fiabilidad

Capacidad de respuesta

M Seguridad

B Empatia

Grafico No. 15. Promedio de percepciones de las dimensiones de SERVQUAL. Fuente: M.
Cumba, 2019.

Por otro lado, el promedio general de percepciones fue de 6 lo que equivale a

85,71% del rango de porcentaje de satisfaccion del 0-100 en la escala Likert, tal

como se muestra en la Tabla No. 26, lo cual es indicativo de un rango satisfactorio

segun la percepcién del cliente.

Tabla No. 26. Promedio General (Percepcién). Fuente: M. Cumba, 2019.

Elementos o Capacidad de _ i
_ Fiabilidad Seguridad | Empatia
tangibles respuesta
Promedio
. 6 6 6 6 6
Percepcidn
Promedio General 6 = 85,71% (Satisfecho)

Igualmente, en el Gréfico No. 16 se puede observar que todas las dimensiones

tienen un promedio mayor o igual a 6, lo cual refiere que el huésped tiene altas

expectativas en todas las dimensiones de la calidad de servicio.
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Promedio de expectativas de las dimensiones

de SERVQUAL
7,2 7
’ 6,8
6,8
6,6
6,4
6,2 6 6 6
6
5,8
5,6
5,4
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Gréfico No. 16. Promedio de expectativas de las dimensiones de SERVQUAL. Fuente: M. Cumba,
2019.

Por ultimo, el promedio general de expectativas de los huéspedes fue de 6,36, tal
como se muestra en la Tabla No. 27, lo que establece que estos tienen un rango

alto para satisfacer sus necesidades y deseos.

Tabla No. 27. Promedio General (Expectativa). Fuente: M. Cumba, 2019.

Elementos S Capacidad de _ .
) Fiabilidad Seguridad | Empatia
tangibles respuesta
Promedio
_ 7 6,8 6 6 6
Expectativa
Promedio General 6,36

El modelo SERVQUAL mide 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 sera la calidad
(Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1988). Por lo que, en Tabla No. 28 y Gréfico No.
17 se muestran las brechas que existen entre lo que el cliente espera y lo que él

percibioé durante su estadia en el hostel.

Tabla No. 28. Resultados de las brechas promedio por dimensién. Fuente: M. Cumba, 2019.

. . . Promedio Promedio Brecha
Variable Dimension ., .
Percepcidn Expectativa Resultante
Elementos tangibles 6 7 -1
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. . ., Promedio Promedio Brecha
Variable Dimensidon ., .
Percepcion Expectativa Resultante
Fiabilidad 6 6.8 0.8
Capacidad de 6
Calidad de respuesta 6 0
servicio .
Seguridad 6 6 0
Empatia 6 6 0

Los resultados indican que la dimension que presenta mayor brecha entre las

expectativas y percepciones de los huéspedes es elementos tangibles con una

brecha resultante de -1, referido a la limpieza Optima en las instalaciones vy el

aspecto agradable del personal. Ademas, otra de las dimensiones donde se

presenta una brecha de -0,80 entre las expectativas y percepciones de los

huéspedes es fiabilidad, referida a la habilidad para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable. Por otra parte, las dimensiones capacidad de respuesta,

seguridad y empatia no presentan brechas, lo que significa que el servicio recibido

igualo al servicio esperado, es decir, los huéspedes estan totalmente satisfechos

en estos aspectos de la calidad de servicio del establecimiento, tal como se muestra

en el Gréafico No. 17.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

ELEMENTOS
TANGIBLES

RESULTADOS DE LAS BRECHAS
PROMEDIO POR DIMENSION

49— Percepcion

FIABILIDAD

—fll— Expectativa

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

Brecha

SEGURIDAD

EMPATIA

Gréafico No. 17. Resultados de las brechas promedio por dimension. Fuente: M. Cumba, 2019.
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4.2.2 Nivel de calidad de servicio de Blue House Youth Hostel.

Para calcular la calidad de servicio ofrecida por Blue House Youth Hostel, segun el
punto de vista de los huéspedes alojados durante el mes de Marzo 2019, se
procedio a restar el promedio general de percepcion y expectativa como se indica
en la Tabla No. 29, dando un resultado de -0,36, lo cual significa que el nivel de

calidad de servicio del establecimiento esta por debajo de la calidad esperada.

Tabla No. 29. Nivel de calidad de servicio de Blue House Youth Hostel. Fuente: M. Cumba, 2019.

Calculo
Percepcion 6
Expectativa 6,36
CALIDAD DE SERVICIO -0,36

4.3 Nivel de calidad de servicio general de Blue House Youth Hostel.

El nivel de calidad de servicio real ofrecido por Blue House Youth Hostel de acuerdo
al punto de vista de huéspedes y personal del hostel se puede observar en la Tabla

No. 30, destacando que en ambos analisis el cliente percibe menos calidad de la
esperada.

Tabla No. 30. Nivel de calidad de servicio real ofrecido por Blue House Youth Hostel. Fuente: M.

Cumba, 2019.
Resultados
Percepcion vs. Expectativas del
. -0,36
huésped
Percepcién del personal vs. 026
Expectativa del huésped ’

4.4 Propuesta: Estrategias de mejoras para las dimensiones de la calidad del
servicio en Blue House Youth Hostel and Bar.

4.4.1 OBJETIVO

Disefar estrategias y actividades necesarias para mejorar la calidad del servicio de
Blue House Youth Hostel and Bar.
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4.4.2 DESCRIPCION

El andlisis de calidad realizado en Blue en House Youth Hostel and Bar, determino
la existencia brechas que afectan directa e indirectamente la calidad de servicio,
por lo que, se plantea a continuacion un conjunto de estrategias de mejoras, que
permitiran el cierra de las mismas. Cabe recalcar, que las estrategias fueron
elaboradas para cada dimension: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, contemplandose en cada una el propdsito,
acciones, recursos, responsables, tiempo y presupuesto; con la finalidad de que al
ser aplicadas se mejore la satisfaccion de los huéspedes y se logre una situacion

futura favorable para Blue House Youth Hostel and Bar.
4.4.3 JUSTIFICACION

Al proponer estrategias de mejoras basadas en la calidad de servicio, el hostel
tendrd una serie de beneficios como son: lograr una alta satisfaccién al cliente,
dandole a la empresa un mayor prestigio en el sector La Mariscal, generar cambios
de actitud de parte de la organizacion hacia el huésped lo que conlleva a la
valorizacion del grado de excelencia y por ultimo, comprender la capacidad que
tiene el cliente de medir su satisfaccion no solo por la calidad del servicio adquirido,

sino también por otros valores como son la atencion y servicio post-venta.
4.4.4 FACTIBILIDAD

La factibilidad técnica, econdmica y de aplicacion de la propuesta esta determinada,
debido a que al plantear estrategias con sus respectivas acciones y responsables,
se pueden poner en marcha sin ningun inconveniente. Ademas, se cuenta con los
recursos necesarios para la ejecucion de dichas estrategias, lo cual beneficiara
tanto a los huéspedes como al personal del hostel, ya que en la medida que las
estrategias permitan el cierre de las brechas detectadas, se lograra satisfacer las
necesidades de los huéspedes, lo cual conlleva a su fidelizacion y por ende al

aumento de ingresos para Blue House Youth Hostel and Bar.

72



4.4.5 SISTEMATIZACION

Tabla No. 31. Estrategias de mejoras: Dimensién Elementos Tangibles. Fuente: M. Cumba, 2019.

ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

ESTRATEGIA PROPOSITO ACCIONES RECURSOS | TIEMPO [RESPONSABLES| PRESUPUESTO
1. Conformar el equipo de Materiales y Anual
trabajo. humanos
. Materiales,
2. Determinar recursos
) humanos y Anual
necesarios. . ,
financieros
3. Determinar las areas que .
; . Materiales y
reqguieren acciones Anual
. humanos
correctivas.
Ofrecer 4. Disefiar el plan de Materiales y Anual
. instalaciones | trabajo. humanos
Mejorar la ; -
o visualmente . Materiales, : :
apariencia externa . 5. Ejecutar el plan de Gerencia Indeterminado
' atractivas : humanos y Anual
e interna del hostel. trabajo. . :
modernas y financieros
comodas 6. Evaluar el plan de Materialesy |,
trabajo. humanos
7. Realizar las acciones Materiales,
correctivas identificadas en | Humanosy Anual
cada éarea. Financieros
8. Evaluar la infraestructura | Materiales y Anual
del hostel. humanos
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ESTRATEGIA

PROPOSITO

ACCIONES

RECURSOS

TIEMPO

RESPONSABLES

PRESUPUESTO

Implementar el uso
de uniformes para
el personal del
hostel.

Identificar al
personal que
trabaja en el
hostel, mediante
el uso de
uniformes.

1. Disefar uniformes para
personal operativo y
administrativo del hostel.

1.1 Definir modelos de los
uniformes para cada area.

1.2 Buscar empresas
dedicadas a la confecciéon
de uniformes
empresariales.

1.3 Solicitar cotizaciones
de los uniformes
requeridos.

1.4 Analizar los precios y
beneficios de cada
cotizacion.

1.5 Seleccionar la
cotizacion mas
conveniente.

1.6 Realizar el pedido para

la confeccion de uniformes.

Materiales,
Humanos y
Financieros

Anual

2. Proveer de uniformes al
personal del hostel.

Materiales y
Humanos

Anual

3. Controlar el uso correcto
de uniformes.

Humanos

Diario

Gerencia

Incluido en la
confeccién

$ 996,72
(Resalta: Anexo 2-3)

Indeterminado

Formar al personal
en presentacion e
imagen personal.

Contar con
personal con
apariencia pulcra

1. Disefiar un programa de

capacitacion sobre imagen

y presentacién personal
1.1 Definir los temas de

capacitacion.

1.2 Buscar empresas de

capacitacion.

Materiales,
humanos y
financieros

Semestral

Gerencia

$ 160,00
($40.00 hora)
Anexo 4
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1.3 Realizar cotizaciones.

1.4 Seleccionar y contratar
a la empresa encargada de
capacitar.

2. Ejecutar el programa de
capacitacion

Materiales y
humanos

Semestral

3. Evaluar

Materiales y
humanos

Semestral

Disefiar publicidad y
distribuir a los
clientes potenciales
para atraer su
atencion.

Contar con
material de
comunicacion y
publicidad
adecuado.

1. Disefiar publicidad
llamativa que muestre la
propuesta de valor del
hostel.

1.1 Fijar objetivos que
persigue la publicidad.

1.2 Elaborar la propuesta
base.

1.3 Determinar la
ubicacién y medios para la
publicidad.

1.4 Buscar empresas de
publicidad.

1.5 Solicitar cotizaciones
de planes mensuales.

1.6 Analizar las
cotizaciones y escoger
aguella que ofrezca una
buena relacion
costo/beneficio.

1.7 Realizar el contrato.

Materiales,
humanos y
financieros

Mensual

2. Difundir la publicidad por
los diferentes medios para
gue el cliente conozca el
hostel y lo que ofrece.

Materiales,
Humanos y
Financieros

Mensual

Gerencia

$ 549,00
ECUAPUBLICIDAD
Anexo 5
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Tabla No. 32. Estrategias de mejoras: Dimensién Fiabilidad. Fuente: M. Cumba, 2019.

FIABILIDAD
Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
ESTRATEGIA PROPOSITO ACCIONES RECURSOS | TIEMPO | RESPONSABLES |PRESUPUESTO
1. Impartir talleres sobre la
cultura organizacional del
hostel.
1.1 Definir los temas para
los talleres Materiales, $ 160,00
1.2 Buscar empresas de Humanosy |Semestral ($40.00 hora)
capacitacion. Financieros Anexo 4
Disponer de 1.3 Realizar cotizaciones.
Difundir la cultura ersponal ue 1.4 Seleccionar y contratar
. P R a la empresa encargada de
organizacional y conoce de las : .
. - capacitar. Gerencia
modelo de negocio politicas y
. 2. Dar a conocer las
del hostel servicios que o i
. politicas de reservacion, .
brinda el hostel g Materiales y
cancelacion y no show en el h Mensual
umanos
hostel al personal de nuevo
Ingreso. Indeterminado
3. Informar sobre los
servicios complementarios Materiales
que brinda el hostel de h Y| Mensual
umanos
manera detallada y clara al
personal
Desarrollar 1. Disefar el programa de Materiales,
. . . | capacitacion sobre: atenciéon | Humanosy |Semestral
programas de Brindar un servicio . . : . $ 160,00
N : y servicio al cliente. Financieros .
capacitacion en seguro, confiable y Materiales Gerencia ($40.00 hora)
atencion y servicio al libre de error 2. Ejecutar el programa de ' Anexo 4
) . S Humanosy |Semestral
cliente para impulsar capacitacion Financieros
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el mejoramiento de la

3. Evaluar al personal sobre

) o . ) Materiales
calidad del servicio los temas impartidos, y Semestral
; humanos
mediante pruebas.
Reconocer a los
empleados, con el | 1. Disefiar el programa de Materiales y Anual
Implementar un fin de destacar el |incentivos humanos
programa de trabajo bien
incentivos para hecho, Gerencia Indeterminado
potenﬁhar:]Z:]Lalento au;naeiir;tfzr;g%gsl la 2. Ejecutar el programa de Materiales,
; | y iﬁcejntivos 9 Humanosy | Mensual
omentar 1a Financieros
motivacion.
1. Proporcionar informacion
especifica, concisa y clara a Humanos Diario Indeterminado
los huéspedes.
2. Informar a los clientes
sobre las caracteristicas del Humanos Diario Indeterminado
servicio contratado Personal del
3. Asegurar que los clientes hostel
tengan un servicio acorde a Humanos Diario Indeterminado
» Brindar una Su requerimiento
Ofrecer atencion i " )
: atencion adecuada | 4. Transmitir seguridad en L -
adecuada y precisa recisa en los | cada contacto con el cliente Humanos Diario Indeterminado
en los requerimientos Y Precis: t0s d - — :
de los huéspedes | 'cdU€rmIentos de | 5. Realizar dinamicas Materiales
los hueéspedes | grupales sobre Y| Trimestral
. humanos
autoconfianza
6. Impartir talleres sobre
habililzlades comunicativas $ 80,00
e ' Gerencia ($40.00 hora)
6.1 Definir tema. .
. S Materiales y . Anexo 4
6.2 Realizar cotizaciones Trimestral
humanos

6.3 Seleccionar y contratar
a la empresa encargada de
impartir el taller.
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Tabla No. 33. Estrategias de mejoras: Dimensiéon Capacidad de respuesta. Fuente: M. Cumba, 2019.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido

ESTRATEGIA PROPOSITO ACCIONES RECURSOS | TIEMPO | RESPONSABLES | PRESUPUESTO
1. Instalar un software hotelero
gque permita registrar de manera
facil y rapida los datos de los Materiales, Anual $ 1.210,00
clientes y conocer la ocupacion Humanos y eZee FrontDesk
actual del hostel. Financieros 12 hab.
1.1 Cotizar precios de software (Anexo 6)
Mejorar la hotelero.
plataforma 1.2 Escoger el software con
tecnolégica Mejorar la mejores beneficios.
para agilizar los | rapidez en la 1.3 Adquirir el software.
procesos de entrega del Gerencia
ventay servicio.
facturacion. 2. Instalar un sistema $575,00
computarizado que facilite la eZee FrontDesk
informacién de los productos (Anexo 7)
disponibles, para poder afirmar
al cliente si el producto puede Materiales, Anual
ser realizado y entregado en su Humanos y
tiempo. Financieros

2.1 Cotizar precios de software

2.2 Escoger el software con
mejores beneficios.

2.3 Adquirir el software.

78



ESTRATEGIA

PROPOSITO

ACCIONES

RECURSOS

TIEMPO

RESPONSABLES

PRESUPUESTO

Proporcionar
un servicio
rapido y ayudar
alos
huéspedes.

Contar con
personal
comprometido
que ayude y
proporcione un
servicio rapido a
los huéspedes

1. Crear politicas eficientes de
incorporaciéon de empleados,
con el fin de seleccionar talento
humano con aptitudes de
servicio.

1.1 Conformar el equipo de
trabajo.

1.2 Definir la razén que justifica
la creacion de nuevas politicas.
1.3 Identificar la necesidad real
y el impacto que generaré en la
empresa.

1.4 Consensuar y ponerlas por
escrito para que puedan ser
aprobadas y aceptadas por la
gerencia.

1.5 Informar a todas las
personas de la empresa sobre
la existencia de estas, ya que
aumentara su nivel de
compromiso y facilitara su
aplicacion.

1.6 Analizar y actualizar las
politicas cada cierto tiempo

Materiales y
humanos

Anual

2. Crear sistemas de evaluacion
y compensacion, con el fin de
recompensar a los empleados
por su servicio y productividad

Materiales,
Humanos y
Financieros

Anual

3. Delegar niveles de jerarquia y
responsabilidades en los
empleados (Empowerment)

Materiales y
humanos

Mensual

Gerencia

Indeterminado
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4. Implementar el trabajo de
equipo

Humanos

Diario

Desarrollar una
identidad y
compromiso
institucional

Lograr que los
empleados
demuestren

mayor

compromiso y

capacidad de

solucion con el
servicio que
brindan.

1. Disefar talleres de
capacitacion.

1.1 Definir los temas para los
talleres: Formacion y desarrollo
profesional, gestion del cambio,
relaciones interpersonales y
trabajo en equipo y
mejoramiento del clima laboral.

1.2 Buscar empresas de
capacitacion.

1.3 Realizar cotizaciones.

1.4 Seleccionar y contratar a la
empresa encargada de impartir
los talleres.

Materiales,
humanos y
financieros

2. Ejecutar los talleres

3. Realizar una evaluacion al
personal con la finalidad de
obtener una

retroalimentacion con respecto a
los talleres

4. Medir el impacto de las
actividades realizadas

Materiales y
humanos

Semestral

Gerencia

$ 160,00
($40.00 hora)
Anexo 4

Indeterminado

Mejorar la
capacidad de
respuesta en la
atencion
brindada

Brindar atencion
agil y oportuna

1. Implementar la filosofia: justo
a tiempo, con el fin de reducir
tiempos, intentando que todo se
realice en el instante preciso, ni
antes ni después.

Materiales,
Humanos y
Financieros

Diario

Gerencia

Indeterminado
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2. Ayudar a los huéspedes a
contactarse con el empleado

adecuado que pueda resolver el

requerimiento solicitado con el

objetivo de evitar la pérdida de

tiempo

Materiales y
humanos

Diario

Personal del
hostel

Tabla No. 34. Estrategias de mejoras: Dimensién Seguridad. Fuente: M. Cumba, 2019.

SEGURIDAD

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

ESTRATEGIA PROPOSITO ACCIONES RECURSOS | TIEMPO | RESPONSABLES | PRESUPUESTO
1. Disefiar programas de
capacitacion en: atencién y
servicio al cliente,
habilidades comunicativas
y autoconfianza.
Implementar Brindar un 1.1 Definir los temas de Materiales, Semestral Gerencia $ 160,00
programas para servicio seguro, | capacitacion. humanos y ($40.00 hora)
desarrollar la cultura | confiable y libre | 1.2 Buscar empresas de financieros Anexo 4
de atencion y de error capacitacion.
servicio al cliente. 1.3 Realizar cotizaciones.
1.4 Seleccionar y contratar
a la empresa encargada de
capacitar.
2. Ejecutar el programa de Materialesy | Semestral
capacitacion humanos
3. Evaluar al personal Materialesy | Semestral
sobre los temas impatrtidos, humanos

mediante pruebas.
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1. Explicar las politicas de
reservacion, cancelaciéon y Materialesy | Mensual Gerencia
Desarrollar en el Asegurar la no show en el hostel al humanos
personal habilidades | credibilidad del | personal de nuevo ingreso.
comunicativas que | empleado, en el :
permitan inspirar momento de | 2. Informar alos clientes _ o Indeterminado
credibilidad y informarle al sobre las caracteristicas Materiales y Diario Personal del
confianza cliente. del servicio contratado humanos hostel
manera clara y detallada
3. Transmitir seguridad en Personal del
cada contacto con el Humanos Diario hostel
cliente.
Tabla No. 35. Estrategias de mejoras: Dimension Empatia. Fuente: M. Cumba, 2019.
EMPATIA
Cuidado y atencién individualizada que la empresa proporciona a sus clientes.
ESTRATEGIA PROPOSITO ACCIONES RECURSOS | TIEMPO |RESPONSABLES |PRESUPUESTO
1. Aplicar encuestas para
determinar las necesidades,
expectativas y percepciones de los
Implementar clientes acerca del servicio.
técnicas de 1.1 Conformar el equipo de
recoleccion de Tomar en trabajo. .
: it - Materiales, Personal
informacién sobre cuenta las 1.2 Establecer los objetivos de la L ; .
. 7 Humanos y Anual administrativo y Indeterminado
las percepciones | opiniones de los | encuesta. . . o
: ) , . Financieros de recepcion
de los huéspedes clientes 1.3 Determinar la poblacion a

acerca del servicio
recibido

estudiar.
1.4 Diseniar el cuestionario.
1.5 Recolectar la informacion.
1.6 Procesar y analizar la

informacion
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2. Implementar buzones de
sugerencias en la recepcion y
restaurante del hostel.
2.1 Definir el objetivo a alcanzar
con la implementacién del buzon.
2.2 Disefar el formato a utilizar.
2.3 Definir los espacios fisicos
donde van a estar ubicados.
2.4 Definir el responsable de

Materiales,
procesar las respuestas. : $53,90
S . Humanos y Anual Gerencia
2.5 Escoger el disefio del buzon. . : (Anexo 8)
2 Financieros
2.6 Adquirir los buzones.
2.7 Colocar los buzones en los
espacios definidos.
2.8 Recolectar y procesar la
informacion semanalmente.
2.9 Implementar acciones
correctivas.
2.10 Evaluar la evolucion de este
canal.
1. Disefiar talleres sobre: Atencion .
o . . Materiales y
y servicio al cliente y Relaciones hUManos
Desarrollar Meiorar la Interpersonales.
programas de ateng:ién e Materiales, $ 160’20
capacitacion en brinda gl 2. Ejecutar los talleres humanosy |Semestral Gerencia ($40.00 hora)
atencion y servicio ersonal Financieros Anexo 4
al cliente P 3. Evaluar al personal sobre los .
. ! . Materiales y
temas impartidos, mediante h
umanos
pruebas.
TOTAL DE LA PROPUESTA $4.424,62
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la presente investigacion se utilizo el Modelo SERVQUAL para analizar la
calidad del servicio ofrecido por Blue House Youth Hostel. A partir del uso del
modelo, se pudo evaluar cada dimension de la calidad de servicio, identificar las
brechas existentes y proponer estrategias de mejoras que permitan el cierre de las
mismas. De esta manera, una vez obtenidos los resultados derivados del desarrollo
de los objetivos propuestos, a continuacion, se detallan las conclusiones derivadas
del presente estudio, asi como las recomendaciones que se han elaborado como

resultado de la investigacion, las cuales se enmarcan en la propuesta desarrollada.
5.1 Conclusiones

Al evaluar la brecha 5 que representa la diferencia entre las expectativas de los
clientes antes de recibir el servicio y la percepcion que obtuvieron del mismo una
vez recibido, se pudo destacar que el promedio de percepciones y expectativas fue
de 6 y 6,36 respectivamente, dentro de una escala de 7 puntos, concluyendo que
el nivel de la calidad de servicio se encuentra dentro de un rango satisfactorio.

Al evaluar la brecha 1 que representa las diferencias entre las expectativas del
cliente y la percepcion que el personal tiene de éstas, se obtuvo que las
percepciones del personal sobre la calidad de servicio ofrecido por el hostel, es de
6,1 lo que evidencia que estan por debajo de las expectativas de los huéspedes
donde se obtuvo un promedio de 6,36, lo que significa que el personal no esta
atento de las actitudes, comportamientos y factores que estan afectando el grado

de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes.

Al analizar la calidad de servicio ofrecido por Blue House Youth Hostel con base al
Modelo SERVQUAL, se obtuvo un resultado de -0,36 en el analisis de la brecha 5
gue compara percepciones y expectativas del cliente, lo que significa que el cliente
percibe menos calidad de la esperada. Concluyendo, que el modelo permite en
forma exitosa evaluar la calidad del servicio en establecimientos hoteleros,
identificando los puntos clave en los cuales la empresa debe centrar la atencién
para mejorar la satisfaccion de los clientes y aumentar la intencién de volver a

comprar.
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Finalmente, se definieron 16 estrategias basadas en la calidad de servicio, entre
las principales se mencionan las siguientes: mejorar la apariencia externa e interna
del hostel, implementar el uso de uniformes para el personal, desarrollar programas
de capacitacion en los diferentes temas mencionados, mejorar la plataforma

tecnologica del hostel y mejorar la capacidad de respuesta en la atencion brindada.
5.2 Recomendaciones

Las recomendaciones derivadas de la presente investigacion se enmarcan en la
propuesta desarrollada, donde se plasman las estrategias que debe implementar
Blue House Youth Hostel para incrementar la calidad de servicio en funcion de
satisfacer a sus clientes y asi tener beneficios, tales como: mejora en la eficiencia
de la empresa en los aspectos relacionados con recursos humanos, motivacion y
satisfaccion de los empleados y desarrollo de una cultura de calidad de servicio,
con el fin de ofrecer un buen servicio y asi incrementar la fidelizacion y captacion
de nuevos clientes.

Por otra parte, para quienes quieran poner en practica el modelo SERVQUAL en
funcion de analizar la calidad de servicio en un establecimiento hotelero, se
recomienda aumentar el nimero de encuestas y aplicarlas en distintas temporadas
del afio, ya que de esta manera se podrian confirmar las conclusiones obtenidas
en este estudio y, ademas, determinar los cambios en la satisfaccion de los

huéspedes al ir aplicando distintas estrategias de mejora.
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GLOSARIO

Cliente: Persona o empresa que ha ejercido como minimo una vez la accion de

compra de un producto o servicio (Marrero, 2016).

Check-in: Proceso de inscripcion que se realiza en la recepcion a la llegada del
cliente, en el que se registran sus datos personales y se le asigna un nimero de
habitacion (Marrero, 2016).

Check-out: Proceso de liquidacion de gastos que se realiza en la recepcion de un

establecimiento hotelero cuando el cliente deja su habitacion (Marrero, 2016).

Huésped: Persona que se aloja en un establecimiento de alojamiento (Marrero,
2016).

Establecimiento hotelero: Tipo de establecimiento que dispone de unidades
alojativas y ofrece ademas servicio de alimentacién y otros complementarios
(Marrero, 2016).

Estrategia: Conjunto de acciones o procesos estudiados para llegar a un fin o al

cumplimiento de objetivos y metas (Vogel, 2017)

Expectativas del cliente: Son creencias sobre la entrega del servicio que sirven
como estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga el desempefio
(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009).

Hospitalidad: Actividad que consiste en servir al huésped con cortesia y calidez
(Wallingre y Toyos, 2010)

Hostel: Tipo de establecimiento hotelero que combina las caracteristicas propias

de un hotel con las propias de un hostal (Marrero, 2016).

Pernoctacion: En hoteleria, cada una de las noches que un cliente figura
registrado en un establecimiento turistico (Marrero, 2016).

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el nivel de satisfaccion de

sus exigencias (ISO, 2015)

Servicio hotelero: Cada una de las prestaciones que una persona o grupo contrata

directa o indirectamente a un establecimiento hotelero (Marrero, 2016).
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ANEXO 1
CUESTIONARIO SERVQUAL
UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR
ESCUELA DE HOTELERIA

Agradezco su colaboracion al llenar la presente encuesta, que sera utilizada para definir
estrategias de mejoras para la calidad del servicio hotelero en Blue House Youth Hostel

and Bar.

Instrucciones: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa sobre
Blue House Youth Hostel and Bar. Para cada declaracion sefiale, por favor, hasta qué
punto considera que la empresa X posee las caracteristicas descritas en cada declaracion,
donde 1 significa que usted esta fuertemente en desacuerdo y 7 significa que esta
fuertemente de acuerdo con la declaracién. No hay respuestas correctas o incorrectas;
solamente interesa que indiqgue un nimero que refleje con precision la expectativa que

usted tiene de Blue House Youth Hostel and Bar.

Fuertemente
en Fuertemente de
CUESTIONARIO SERVQUAL (EXPECTATIVA) desacuerdo acuerdo

12|34 5 6 7

Estas empresas deben tener equipos modernos.

Sus instalaciones fisicas deben ser visualmente atractivas.

Sus empleados deben estar bien vestidos y pulcros.

La apariencia de las instalaciones fisicas de estas empresas
debe estar en concordancia con el tipo de servicios
prestados.

Cuando estas empresas prometen hacer algo en cierto
tiempo, deben hacerlo.

Cuando los clientes tienen problemas, estas empresas
deben ser comprensivas y tranquilizadoras.

Estas empresas deben ser confiables.

Deben proporcionar sus servicios en el momento en que
se comprometan a hacerlo.

Deben mantener sus registros con precision.

Deben informar a los clientes exactamente cuando se
realizaran los servicios.

Es realista que los clientes esperen un servicio rapido de
los empleados de las empresas.

Sus empleados siempre tienen que estar dispuestos a
ayudar a los clientes.
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CUESTIONARIO SERVQUAL (EXPECTATIVA)

Fuertemente

en

desacuerdo

Fuertemente de

acuerdo

1

2

3

5 6

Los empleados de la empresa nunca deben estar
demasiado ocupados para responder a las solicitudes de
los clientes con prontitud.

Los clientes deben poder confiar en los empleados de
estas empresas.

Los clientes deben poder sentirse seguros en sus
transacciones con los empleados de estas empresas.

Sus empleados deben ser educados.

Sus empleados deben obtener el apoyo adecuado de estas
empresas para hacer bien su trabajo.

Estas empresas deben prestar atencién individual a los
clientes.

Los empleados de estas empresas deben prestar atencién
personalizada a los clientes.

Los empleados deben saber cudles son las necesidades de
sus clientes.

Estas empresas deben tener en cuenta los mejores
intereses de sus clientes.

Estas empresas deben tener horas de operacion
convenientes para todos sus clientes.

Instrucciones: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa sobre

Blue House Youth Hostel and Bar. Para cada declaracion sefiale, por favor, hasta qué

punto considera que la empresa X posee las caracteristicas descritas en cada declaracion,

donde 1 significa que usted esta fuertemente en desacuerdo y 7 significa que esta

fuertemente de acuerdo con la declaracion. No hay respuestas correctas o incorrectas;

solamente interesa que indique un nimero que refleje con precisién la percepcidn que

usted tiene de Blue House Youth Hostel and Bar.

CUESTIONARIO SERVQUAL (PERCEPCION)

Fuertemen

uertemente Fuertemente de
en acuerdo

desacuerdo

1 2 3 5 6 7

Blue House cuenta con modernos equipos.

Las instalaciones fisicas de Blue House son visualmente
atractivas

Los empleados de Blue House estan bien vestidos y se ven
limpios

La apariencia de las instalaciones fisicas de Blue House
estd en concordancia con el tipo de servicios prestados.
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CUESTIONARIO SERVQUAL (PERCEPCION)

Fuertemente

Fuertemente de

en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 5 6 7

Cuando Blue House promete hacer algo en cierto tiempo,
lo hace.

Cuando tiene problemas, Blue House es comprensivo y
tranquilizador.

Blue House es confiable.

Blue House brinda sus servicios en el momento en que se
compromete a hacerlo.

Blue House mantiene sus registros con precision.

Blue House informa a los clientes exactamente cuando se
realizaran los servicios.

Recibe un servicio rapido de los empleados de Blue House.

Los empleados de Blue House siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

Los empleados de Blue House nunca estdn demasiado
ocupados para responder a las solicitudes de los clientes
con prontitud.

Puede confiar en los empleados de Blue House.

Se siente seguro en sus transacciones con los empleados
de Blue House

Los empleados de Blue House son educados.

Los empleados reciben el apoyo adecuado de Blue House
para hacer bien su trabajo.

Blue House le brinda atencién individual.

Los empleados de Blue House le brindan atencidn
personalizada.

Los empleados de Blue House saben cuales son sus
necesidades.

Blue House se preocupa por sus mejores intereses.

Blue House tiene horarios de operacién convenientes para
todos sus clientes.
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ANEXO 2

RESALTA: COTIZACION GENERAL

COTIZACION No 09140

SENORES: MISHEL CUMBA
CONTACTO: MISHEL CUMBA
FECHA: 1871172019
TELEFONO: 3812472
E-MAIL: mish_u832@hotmai|.com
RESSALTA
Dir. Oficinas Cristobal de Ayala 198 y Alamos- Plt. El Eden 259 Vinas
Telefonos: 0995079755-022400739 | Mail:ventas@ressalta.ec-manager@ressalta.ec
VALOR VALCOR
UNDS DESCRIPCION UNITARIO TOTAL

UNIFORMES ADMINISTRATIVOS DE DAMA

1 JChaqueta de Dama Formal Forrada a la Medida Poli- Spandex Importada $ 6336]$% 63.36
1 |Blusas de Dama M/L Silueta Entallada con Poli- Algodon Tejido Importado $ 2873]$ 2873
1 [JPantalones de Dama Pretina Anatémica Poli- Spandex Importada $ 30991 % 30.99
1 |Falda de Dama Pretina Anatomica en Poli- Spandex Importada $ 29.00]$ 29.00
1 JVestido de Dama Entallado Poli-Spandex Importada $ 40000 $ 40.00
1 JChalecos de Dama Forrado Silueta Entallada Poli- Spandex Importada $ 3148]$ 3148
1 JChompas Chaleco en Tejido Tafeta Impermeable Polar Interno o Malla *Bordado Pecho $ 40.000$ 40.00
1 JAbrigo de Dama Formal Forrada a la Medida Poli- Spandex Importada $ 87.41)$ 8741
1 |Saco Cardigan 100% Acrilico $ 2658]% 2658
1 |JTerno de Vestir Caballero Comfort Fit en Tejido Casimir( Chaqueta- Pantaldn) $ 12374} $ 123.74
1 JChaqueta de Vestir de Caballero Comfort Fit de Casimir $ 8758]% 8758
1 [JPantalon de Vestir Comfort Fit en Tejido Casimir Silueta Moderna $ 38.00]% 38.00
1 JCamisa de Vestir M/L en Tejido Importado, llanas,cuadros, rayas modernas $ 3160]$ 3160
1 |Corbatas Modernas Varios Colores $ 1300 $ 13.00
1 |Chalecos de Vestir Comfort Fit en Tejido Casimir $ 3233]$% 3233
1 [Pantalon de Gabardina Dama Spandex o Rigida Gabardina Importada $ 3138]$ 3138
1 [Pantalén de Gabardina Caballero Spandex o Rigida Gabardina Importada $ 3383]% 3388
1 |Filipinas y Pantalones en Tejido Repelente Ronaldo Nacional $ 3535]$% 3535
1 |Filipinas y Pantalones en Tejido Antifluido Galeno Nacional $ 4392)$ 4392
1 |Filipinas y Pantalones en Tejido Antifluido-Anticloro Lafayette Universal $ 4631)$% 4631
1 JChaqueta de Gabardina de Chef Repelente*Bordado Pecho $ 27.000$% 27.00
1 ]Chaqueta Chef Antifluido Galeno *Bordado Pehco $ 25000% 2500
1 JChaqueta Chef en Tejido Antifluido-Anticloro Lafayette Universal*Bordado Pecho $ 2800f$% 28.0
SUB TOTAL $ 911.28

Dis. Veronica Taco IVA 12% $ 109.35

COMERCIAL TOTAL $1,020.63

CONDICIONES DE CONTRATACION Forma de Pago 50% anticipo 50% contraentrega

Fecha de Entrega: 45 dias laborables o a convenir Cliente-Ressalta

Los colores y telas de todos los productos son a eleccion del cliente.
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ANEXO 3

RESALTA: COTIZACION PARA PERSONAL DE BLUE HOUSE

N VALOR VALOR
UNDS DESCRIPCION
UNITARIO TOTAL
UNIFORMES ADMINISTRATIVOS DE CABALLERO
(GERENTE Y ADMINISTRADOR)
Terno de Vestir Caballero Comfort Fit en Tejido
2 Casimir( Chaqueta- Pantalén) $123,74| $247,48
Camisa de Vestir M/L en Tejido Importado,
2 llanas,cuadros, rayas modernas $ 31,60 $ 63,20
2 Corbatas Modernas Varios Colores $13,00] $26,00
Chalecos de Vestir Comfort Fit en Tejido Casimir $ 32,33 $ 64,66
UNIFORMES ADMINISTRATIVOS DE DAMA
(RECEPCIONISTAS)
Chaqueta de Dama Formal Forrada a la Medida Poli-
2 Spandex Importada $63,36| $126,72
Blusas de Dama M/L Silueta Entallada con Poli-
2 Algodoén Tejido Importado $28,73| $57,46
Pantalones de Dama Pretina Anatémica Poli-
2 Spandex Importada $30,99| $61,98
2 Vestido de Dama Entallado Poli-Spandex Importada $40,00| $80,00
UNIFORMES DE MANTENIMIENTO Y AMA DE
LLAVES
Filipinas y Pantalones en Tejido Repelente Ronaldo
3 Nacional $35,35| $106,05
UNIFORMES DE COCINA
1 Chaqueta Chef Antifluido Galeno *Bordado Pehco $ 25,00 $ 25,00
1 Pantalén de Gabardina Dama Spandex o Rigida
Gabardina Importada $31,38] $31,38
SUB TOTAL | $889,93
IVA 12% $ 106,79
TOTAL $ 996,72
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ANEXO 4

DESINTECSA: COTIZACION

Besintecsf#’

Desarrelle Integral
y Tecnico

Somos Desintecsa, organizacion pionera en servicios de unidades externas integrales,
administracién de negocios, capacitacion, asesoria y consultoria empresarial en las areas
de: Administracion, Gestion del Talento Humano, Seguridad e Higiene Industrial, Salud
Ocupacional, Medio Ambiente, Marketing, Finanzas y Ventas.

Con mucho gusto atendemos su solicitud realizada, a continuacién se detalla la
cotizacion elaborada segun la informacion que nos proporciond:

COTIZACION N° 005898

Nombre de la empresa: Blue House Youth Hostel

Numero de personas que tomarian el 8

Curso:

Giro de negocio: Hoteleria

Objetivo que persiguen con la Mejorar la calidad de servicio ofrecido por

capacitacion o problemética a solucionar: el hostel

Nivel de formacion de los participantes: Secundaria y superior

(secundaria, superior, posgrado):

Lugar de capacitacion: Instalaciones del hostel

Fecha tentativa:

Areas de capacitacion: Ventas, gestion del talento humano y
servicio al cliente.

Precio referencial por hora: $40,00

Muchas Gracias.
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ANEXO 5

ECUAPUBLICIDAD: COTIZACION

Vive la nueva experiencia en publicidad

PUBLICIDAD EN FACEBOOK

La publicidad y anuncios en Facebook es el medio social mas
relevante para iniciar una campafia de publicidad que te
permita entre otras cosas "potenciar tu Marca", mejorar tu
presencia en Internet, obtener retroalimentacién de tus
clientes o prospectos, viralidad de tus contenidos, ofertas y/o
promociones.

PUBLICIDAD EN GOOGLE

Los anuncios y campaias en Google le permiten aparecer en
las primeras posiciones, es indispensable para cualquier
empresa que quiera tener éxito comercial. Esta

demostrado que el 90% de las personas que buscan en
Google hacen clic en un sitio web que se encuentra en la
primera pagina.

ENVIO DE CORREOS MASIVOS

PLAN 1

Envio a 50.000 correns

Enviamos su anuncio de servicio
o producto a nuestra lista de
correos electrénicos, mas de 3

instituciones, profesionales, etc.

PLAN 1

* Gene uncios
en funcion a -Ll]“ VS

* Generacion de publicaciones
* Manejo de contenido
y diseno grafico

* Segmentacion de publico
* Alcance 200 mil personas

» Estadisticas de campana

Eracian de anuncios e
Red de bisgueda
= Compra de palabras clave

5]

* Segmentacian de pdblico

millones de contactos del Ecuador actualizados, el 90%
corresponden a empresas corporativas, privadas, publicas,
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ANEXO 6

eZee FrontDesk: COTIZACION

@

eZee FrontDesk

Hotel Management Software

eZee FrontDesk hotel PMS packed with powerful features, makes it easy for you to
manage your daily operations while improving your overall guest services. Designed and
developed under the guidance of hospitality experts, the hotel management system can
accommodate the most stringent operational requirement regardless what type of property
you manage. Time is of the essence in the industry, and a good property management
system not only saves you time but helps you complete the operations efficiently and
increase productivity.

RESERVATION CENTER
Operations Streamlined to Bring Maximum Efficiency

Check Availability
- Beautifully Intuitive Interfaces
- Rate and Room Availability

Reservation Management

- Search Reservation

- Guest and Company Profile
Management

- Best Rate Management

- Cancellation / No-Show

- Release Reservation Policy

- Booking Confirmation

- Reservation with Minimum Inputs P

- Instant Multiple Bookings

- Room or Room Type Booking

FRONT DESK OPERATIONS

Guest services with a smile

Room Allotments

- Room Allocation as per Preference - T g ™ @
- Best Occupancy Level Allocation - e S —
: . | Reason:Maintenance .
Check-In 2= B [eSATe—
- Configure Charges i Rebekah McDufty y
- Generate Electronic Card Key N = i /

- Guest Notifications

- Internal Notification

- Bar or Unbar Phones

- Share Information with Third Party Software

98



- Early Check-In Charges
- Live Inventory Update

- Black Listed Guest Alerts
- Day-Use Charge

Check-Out

Late Check-Out Fee

Guest Billing

Payment Modes

- Folio Transfer

Check Point

Gate Pass Printing
Automated Feedback Form
Alerts for Housekeeping

- Real Time inventory Update

Group Management

- Group Bookings / Reservations
- Group Check-Out

PROFILE MANAGEMENT

Understand your relationships better T — x

- Guest Profile

- Company Profile

- Business Source Profile
- Travel Agent Profile

RATE MANAGEMENT
Flexible rate management for higher revenue

Room Tariff

- Linear/Non Linear Rates

MNon Linear Roomn Change

Set the linear rate for your hotel by
defining weekday and weekend
rates, which becomes the base line : :
rate for your hotel. Furthermore, you = 1 = — — —
can also define tariff for extra adult
and extra child for the room types.

:::::

- Rates Inclusive/Exclusive
Tax

Not every service in hotel is taxed
and keeping that in mind, we have
created a easy to use tool which lets
you define which rates are taxable and which are not. In the rate screen, you will be able

lhmﬂl‘me ~ || impon Rate '] Save Close
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to easily distinguish between rates inclusive of taxes and rates exclusive of taxes. In
addition, you can always change the parameter as per the changing requirement.

- Seasonal Rates

During high seasons, you want to reach the maximum occupancy and yield and for that
you need to have the most appropriate rates structure. eZee FrontDesk lets you configure
season and define rates in the system which will be active for a specific period of time.
This configuration updates the rates instantly in the system as soon as the season kicks
in. This period can be set as per your discretion and can be modified at any given time by
changing the dates, giving you complete control over the seasonal rates.

REVENUE MANAGEMENTI

Increase your occupancy with optimum yields
- Yield Management

Get more competitive with Yield Management which
allows you to regulate special rates based on your
hotel's occupancy level. For example, you can set up
two different rates, one when your hotel is at 60%
occupancy and another rate for 80% occupancy. The
PMS software will automatically update the rate as the
hotel reaches the occupancy level. If neither of the
conditions are met, the hotel will stay at the default rate
level.

- Special Rates for Business Source and Travel Agent

Define special rates for your business partners such as car rentals, local travel agent,
travel websites (OTA) and any other company with business relations. Once you have set
up individual rates, it will automatically reflect in your bookings by tying it correctly to the
source account. This makes it easy for you to keep track transactions taking place with all
your business sources and OTAs.

Pricing Overview
The above PMS pricing includes the
following modules at no extra cost

ﬂ eZee FrontDesk Hotel

Management Software v' Guest Relationship
Management
Starts from $1150 v Emalil _Notification
eZee PMS for 10 RGOMS (Gne v" Housekeeping Management
Time Cost) v' Language Pack Modules
v' Interface with Swipe Card
Every Additional Room $30 / Room (one Reader (Plug & Play

After 10 rooms Tims Cost)

The prices includes Free Implementation & On-Boarding. It
also include Free Trainings & 24/7 Live Support for 1 year.
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ANEXO 7

eZee FrontDesk (Restaurant Point of sale): COTIZACION

(C

eZee FrontDesk

Hotel Management Software

RESTAURANT POINT-OF-SALE

eZee’s Restaurant POS will easily let you manage multitude of food and beverage services
at your hotel. The seamlessly integrated solution is easy to implement and manage and is
suitable for Restaurants, Bars, Cafe, or any other type of food and beverage service you
offer at your hotel. Manage your hotel’'s room service, banquet operations and billing
operations effortlessly with eZee BurrP!. The intelligent set of reports provide in-depth
insight into your restaurant’s performance

CHOOSE ORDER TYPE

- Room Service

- Dineln

- Delivery

- Take Away

- Kitchen Display System
- Kiosk Mode

BILLING OPERATIONS

- Add/Void Items
- Split Bills
- Payment Preferences

MENU MANAGEMENT AND ITEM MODIFIERS

- Create Multiple Menus
- Order Customization with Item Modifiers
- Different Menus, Different Rates and Taxes

INVENTORY AND STOCK MANAGEMENT

- Real-Time Inventory
- Set Stock Levels : ‘
- Initiate Transfer of Items
- Inventory and Stock Rates

!
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ENHANCE YOUR DINING EXPERIENCE WITH IMENU

Bid farewell to the traditional paper menu, the dynamic new digital restaurant menu is
here now. Packed with numerous robust features, eZee’s tablet menu is user-friendly and
offers a superior integration with Restaurant POS. Digitalizing your restaurant’s traditional
menu, iMenu is an interactive new app that engages guest with the restaurant more than

ever.

- Increase Revenue

- Speed Up Service

- Customize and Reorganize
- Promote in Style

- Customer Experience

- Offline Mode

- Multi-Language Support
- Waiter/Guest Mode

- POS Integration

- Order/ltem Remarks

- Quick Search

PRICING OVERVIEW

é Restaurant Point Starts from $575
of Sale

(One Time Cost)
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ANEXO 8

PRECIO REFERENCIAL DE BUZON DE SUGERENCIAS: AMAZON

— anl@z_on Todos v | suggestion boxes

Enviara

Caja de sugerencias rustica con cerradura: caja de
comentarios de boletas de madera, montado en la
pared o independiente. Incluye etiquetas impresas y
tarjetas de sugerencia.

de Excello Global Products
f 38 calificaciones | 4 pregu

Precio: US$ 26.95

as respondidas

a "suggestion boxes™

Color: Marrén

| @ -.

« Uso versatil: esta caja puede ser utilizada por consumidores y trabajadores para hacer

recomendaciones o comentarios andnimos sobre una empresa o servicio. El candado
ofrece la solucion perfecta para la seguridad. Ls csja de sugerencias mide 7.5 x 6.7 x
9.1in,

Suggestions
gruesa con un aspecto ristico, y se puede montar en una pared o colocar en cualquier

Construccion duradera: esta caja de sugerencias con cerradura esta hecha de madera

mesa. Es lo suficientemente resistente para soportar el uso diario.

" Cierre seguro. Para garantizar la confidencialidad, la caja ests equipada con un cierre
SUGGESTIONS | seguro. Dos llaves estan incluidas para un acceso rdpido y ficil en el interior. También

[— se incluyen etiquetas preimpresas y almohadillas de sugerencia
« Ficilinstalacion. La caja viene completa con tornillos de montaje y estd equipada con
COMMENTS agujeros preperforados para sujetar y asegurar facilmente a cualquier pared.
« Calidad garantizada: alta calidad, resistente y construido para durar. Fabricado por
KEY DROP Excello Global Products. Somos una empresz familiar de Estados Unidos y hemos
Er— Sl
estado fabricando productos de calidad durante mds de 50 afios.
EXPRESS
CHECK-OUT Comparar con articulos similares
DONATIONS

Caja de sugerencias rastica con cerradura: caja de comentarios de boletas de US$ 26.95
madera, montado en la pared o independiente. Incluye etiquetas impresas y
tarjetas de sugerencia.
Disponidde
Es un regalo M&

Cat: 2V Elinsay

US$ 53.90

103



