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RESUMEN

Evaluacion de la calidad percibida del servicio de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa

del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

Resumen

El turismo se ha convertido en una de las principales fuentes de ingresos de la
economia y en la actividad preferida de cualquier viajero, de ahi la importancia de
realizar novedosas investigaciones de calidad que ayuden a cualquier empresa a
conformar ofertas mas atractivas que satisfagan las necesidades de un sector que
crece cada dia mas y donde los clientes son cada vez mas exigentes. Como parte de
este estudio, el tema de la presente investigacion es: Evaluacion de la calidad
percibida en los servicios hoteleros. Caso: Hotel Paradisus Princesa del Mar, del
Grupo de Turismo Gaviota Varadero, cuyo objetivo es evaluar la calidad percibida en
dicho hotel concentrandose principalmente el Servicio de Recepcion de este, con el
fin de incrementar los niveles de utilidad del mismo y brindarle al cliente una zona de
confort que sea capaz de satisfacer todas sus exigencias y necesidades basicas. En
este caso, el procedimiento se centrd en la realizacion de una evaluacion donde se
tiene en cuenta las particularidades de los servicios hoteleros. Para esto se
analizaron diversas bibliografias tanto a nivel nacional como internacional con el
propésito de disefiar una propuesta de procedimiento que permitira seguir trabajando

en la mejora de los servicios a partir de la calidad percibida.

Entre los principales resultados se encuentran: la metodologia de la investigacion, la
identificacion de las areas de mejora, se explora la relacion entre la calidad percibida
y la satisfaccion del cliente. Se emplean métodos tedricos y empiricos, como
encuestas personales y entrevistas en profundidad, para recopilar informacion
relevante. Se realizo el disefio de un procedimiento para la evaluacion de los
servicios hoteleros y la aplicacion del procedimiento para la evaluacion de la calidad
percibida del servicio en el Hotel Paradisus Princesa del Mar. Para su confeccion se
tuvo en cuenta las encuestas y el software SPSS 22.0 para verificar la validez y
fiabilidad del cuestionario. La tesis esta estructurada por: resumen, introduccion, tres

capitulos, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

Palabras claves: servicios hoteleros, calidad percibida, validez, fiabilidad.



ABSTRACT

Evaluacion de la calidad percibida del servicio de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa

del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

Abstract

Tourism has become one of the main sources of income for the economy and the
preferred activity of any traveler, hence the importance of carrying out innovative
guality research that helps any company create more attractive offers that satisfy the
needs of its customers. a sector that grows more every day and where clients are
increasingly demanding. As part of this study, the topic of this research is: Evaluation
of the perceived quality of hotel services. Case: Hotel Paradisus Princesa del Mar,
from the Gaviota Varadero Tourism Group, located in the town of Varadero, province
of Matanza, whose objective is to evaluate the quality perceived in said hotel,
focusing mainly on its Reception Service, in order to increase its utility levels and
provide the client with a comfort zone that is capable of satisfying all their basic
demands and needs. In this case, the procedure focused on carrying out an
evaluation that takes into account the particularities of hotel services. For this, various
bibliographies were analyzed both nationally and internationally with the purpose of
designing a proposed procedure that will allow continued work on improving services

based on perceived quality.

Among the main results are: the research methodology, the identification of areas for
improvement, the relationship between perceived quality and customer satisfaction is
explored. Theoretical and empirical methods, such as personal surveys and in-depth
interviews, are used to collect relevant information. The design of a procedure for the
evaluation of hotel services and the application of the procedure for the evaluation of
the perceived quality of the service at the Paradisus Princesa del Mar Hotel was
carried out.For its preparation, the surveys and the SPSS 22.0 software were taken
into account to verify the validity and reliability of the questionnaire. It is developed in
several chapters, including a summary, conclusions, recommendations, bibliographic

review on the perceived quality of hotel services and annexes.

Keywords: hotel services, perceived quality, validity, reliability.
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Introduccion

El sistema econémico mundial actual se caracteriza por ser extremadamente
complejo y contradictorio, pleno de retos e incertidumbres, incorpora como factor
decisivo de su competitividad, la capacidad de generacidn cientifica e innovacion
tecnoldgica a su estrategia global. En la lucha por el dominio y/o la subsistencia de
cada pais estos tratan de crear ventajas comparativas capaces de responder a la

dinamicidad del mercado.

El turismo es una de las industrias de mayor importancia en el mundo. Este sector
genera encadenamientos significativos con otros sectores de la produccion y los
servicios en muchos paises, por lo que se le considera un sector estratégico del
crecimiento econémico, social y cultural en muchos paises. Se estima que contribuye
a su estabilidad monetaria -via generacion de divisas- y al cambio de la matriz

productiva.

Como parte esencial de la matriz productiva, el turismo ha alcanzado una demanda
superior en los ultimos cinco afios (Martinez, 2019; Angamarca, Diaz y Martinez,
2021). En el afio 2019 fue de 1 billon 530 689 USD M, que representa un 6% mas
qgue en el 2018 (OMT). Varios factores influyeron sobre ella: La internet, la innovacion
del marketing y la facilidad de pago con tarjeta de crédito, entre otros. Los principales
destinos turisticos mundiales son Francia, Estados Unidos, Espafia y China. Cuba se

ha incorporado recientemente con notoriedad en el Caribe.

Cuba, pequefio pais periférico no esta exento de esta realidad, desarrollando con
fuerza como ventajas comparativas nacionales: Su industria biotecnoldgica,
formacion de fuerza de trabajo altamente calificada, asi como industria turistica. Esta
ultima ha presentado un alto nivel de crecimiento en las ultimas décadas,
exceptuando los afios 2020 y 2021, donde hubo grandes restricciones a los viajes

turisticos motivados por la pandemia COVID 19 a nivel mundial. Ya en el afio 2022
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se observa una tendencia a la rdpida recuperacion del sector a niveles similares al
afo 2019.

Uno de los problemas principales que enfrenta hoy la empresa turistica cubana es la

carencia de instrumentos validos y fiables que le permitan conocer la dinAmica de los

mercados para poder adaptarse a los cambios constantes que se suceden en estos;
lo que trae como consecuencia una toma de decisiones ineficaz, disminucion en la
explotacién de la capacidad de la planta hotelera, y, por consiguiente, la reduccion de
los beneficios percibidos. Existe un cierto divorcio entre lo que brinda el oferente y lo
gue desea el demandante. Por tanto, el administrador debe identificar las
herramientas correctas para su labor, una de ellas es la calidad percibida por el
cliente. Esta es en la actualidad uno de los conceptos principales y recurrentes en la
Administracion Moderna, y se considera un factor clave de éxito en las empresas

pertenecientes al sector turistico.

Se considera, que la evaluacion de la calidad percibida del servicio resulta un factor
determinante para el desarrollo socioecondmico del entorno hotelero, concretado en
la contribucion al aumento de la demanda turistica y al crecimiento de la oferta
laboral. Todo aquello con el propésito de encontrar parametros de evaluacion
similares, que puedan ser susceptibles de una posterior estandarizacion, en cada
hotel componente del sector, con vistas a trazar estrategias y programas de acciones

gue redunden en una mayor percepcion de calidad de los servicios hoteleros.

Por su parte, las instituciones hoteleras, también aspiran a tal satisfaccion con
respecto a los servicios brindados, pero esta vez como un agregado generador de
fidelidad, puesto que, dentro de las relaciones productivas, el turismo participa de la
inseparabilidad del productor y del consumidor, en un mismo momento econémico de
las actividades productivas (Angamarca, Diaz y Martinez, 2021). El conocimiento de
coémo satisfacer al cliente implica mayores ingresos. No obstante, solo es posible
conocer los niveles percibidos de satisfaccion del servicio a través de una evaluacion
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técnica y planificada que incluya la evaluacién de las dimensiones béasicas, globales y
las deficiencias y causas, y sus posibles mejoras. Sin embargo, se evidencian
algunos vacios e insuficiente grado de completamiento tedrico sobre las principales
concepciones relativas al servicio hotelero, sus caracteristicas y clasificacion, asi

como de los elementos de la seduccién hotelera particular.

Tampoco se evidencia, con verdadero rigor cientifico, cuales son los aspectos
conceptuales de los elementos determinantes para evaluar la calidad percibida del
servicio: calidad global, y su relacion con las diferentes dimensiones y atributos de la
calidad percibida de los diferentes servicios del producto hotelero cubano de las
diferentes cadenas. Igualmente, no se cuenta con una modelizacion de la calidad
percibida de este servicio, basada en un analisis critico de los principales servicios
dentro de una institucion hotelera. Del mismo modo, existen ausencias
metodoldgicas porgue se carece de un modelo conceptual que sirva de base para
proponer un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de las
diferentes areas claves del servicio, de manera fiable y valida, adaptada al cliente del
sector hotelero bajo estudio. Tampoco se cuenta con la determinacién de una escala
y sus respectivos instrumentos de medicidn o cuestionarios, con miras a la
optimizacién de su gestion empresarial, basada en la evaluacion de la calidad
percibida de las areas claves del servicio, y consideradas criticas por las
percepciones del cliente. Estas carencias pretende superarlas la presente

investigacion.

En este contexto, la evaluacion de la calidad percibida del servicio es clave para el
desarrollo empresarial del hotel como sistema. Tal evaluacion resulta crucial para
una empresa de este tipo, puesto que oferta productos intangibles (servicios), y estos

son mas dificiles de percibir y evaluar que los tangibles (bienes).
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» Situacién problematica

En Cuba, se reconoce la necesidad de elevar la calidad de los servicios con el
objetivo de lograr una mayor competitividad, a partir del éxito en el mercado y lograr
dinamizar la economia, lo cual se expone en la Conceptualizacion del Modelo
Econdmico y Social Cubano de Desarrollo Socialista en los Lineamientos de la
Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion para el periodo 2021 - 2026
del VIII Congreso del Partido Comunista de Cuba (PCC) en lo relativo a la Politica
para el Turismo, asi como en el Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social
hasta el 2030. (PCC, 2021).

En este Ultimo se establece el turismo como sector estratégico y se apunta a la
necesidad de perfeccionar el sol y playa, a partir de su diversificacion y
diferenciacion, en atencién a los requerimientos de las diversas areas y mercados, y
a su contribucion al fortalecimiento de la integracion interna de la economia, la

conservacion y proteccion de los recursos naturales y el medio ambiente.

Analizando el banco de problemas del grupo Gaviota se evidencia la necesidad de
elevar la calidad en los servicios para lograr en su consecuencia la percepcion
Optima por el cliente de los mismos, la problematica expuesta -de acuerdo con una
evaluacién exploratoria realizada, puesto que no existen estadisticas relativas, ni
estudios cientificos anteriores-, especificamente provocaria la percepcion de un nivel
de calidad global bajo, mala imagen, bajo posicionamiento del hotel y conductas
poscompra que motivan a no regresar ni recomendarlo. Particularmente, se concreta
en una ausencia de repeticion de compra (falta de fidelidad del cliente), con la
inevitable carencia de ingresos para el hotel. La probable causa de este problema
podria ser la baja calidad percibida del servicio (un cliente insatisfecho no repite la
compra). Generalmente, el cliente hotelero aspira a la satisfaccion, como una

variable dependiente de la calidad total del servicio.
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El hotel por su parte aplica herramientas establecidas por el grupo Gaviotay la
cadena administradora para evaluar calidad de los servicios como son el analisis de
encuestas, analisis de redes sociales, entrevistas, observacion directa, evaluacion y
estudio de reportes de TTOO, asi como el reporte de seguimiento diario de clientes
por el departamento de RRPP y el monitorio de calidad chequeando estandares

establecidos por la cadena administradora en todas las areas correspondientes.

A pesar de ello se evidencia la existente insatisfaccién de nuestros clientes con los
servicios globales y a su vez los correspondientes al proceso de alojamiento el cual
es el objeto de estudio de la presente investigacion, evidenciado en herramientas
aplicadas por el departamento de calidad de la instalacién como por ejemplo el
sistema BDR ( Blue Daimond Resort) en el cual se demuestra el bajo porcentaje de
satisfaccion de nuestros clientes con respecto a los reportes que realizan durante su

estancia nuestros clientes.

Se tomo6 como muestra para dicho andlisis el periodo comprendido entre el
01/01/2022 hasta la actualidad dando al traste un porcentaje de satisfaccion del
19.13%.

Por otro lado en cuanto al andlisis de reputacion online a pesar de emplearse el
ReviewPro, lider mundial en herramientas de Guest Intelligence, el cual es un
referente en la industria, basado en data de mas de 175 paginas de opinién, en mas
de 45 idiomas lo que permite obtener un conocimiento mas profundo sobre sus
fortalezas y debilidades operacionales y de servicio, ayudando a aumentar la
satisfaccion de clientes, posicionarse mejor en los rankings de paginas de opinion e
incrementar asi ingresos, nuestro hotel no logra elevar los indices de satisfaccion, de
ahi la importancia de este estudio siendo un tema de investigacion necesario y vital
para el desarrollo de un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de
los servicios de Alojamiento que permita aumentar dicha percepcion como resultado

final.
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» Problema de investigacion

¢, Como contribuir a elevar la satisfaccion de los clientes del Hotel Paradisus Princesa
del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero a partir de la evaluacion de la

calidad percibida de los Servicios de Alojamiento?
» Hipotesis de investigacion

Si se disefia un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida del Hotel
Paradisus Princesa del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero se contribuye a

la elevacion de la satisfaccion de los clientes en dichas instalaciones.

La hipdtesis de investigacion quedara validada si los indices de satisfaccion respecto
al proceso de alojamiento por parte de los clientes, y la evaluacion en general del
proceso en funcion de la categorizacion del hotel resulta superior a partir de la
evaluacion sistematica de la calidad percibida del mismo.

» Objetivos de investigacidn (general y especifico)
Objetivo General:

e Disefiar un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida del servicio
de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa del Mar del Grupo de Turismo

Gaviota Varadero.
Objetivos especificos:

e Sistematizar los aspectos tedrico-metodoldgicos en relacion a la calidad percibida
de los servicios, la calidad del servicio de alojamiento en instituciones hoteleras, y

su relacién con la satisfaccion del mercado.

e Proponer un procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida del servicio
de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa del Mar del Grupo de Turismo

Gaviota Varadero.
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e Validar el procedimiento a través del caso de estudio practico: calidad percibida

del servicio de alojamiento Hotel Paradisus Princesa del Mar.
» Justificacion de la investigacion y su viabilidad

La investigacién resulta relevante dada la importancia de la evaluacién de la calidad
percibida de los servicios de alojamiento en instituciones hoteleras del Grupo de
Turismo Gaviota. Resulta una problematica aun no resuelta, de la cual depende, en
gran medida, la satisfaccion y fidelizacién del cliente turistico. Se cuenta con la
disposicion y apoyo del Grupo hotelero, el tiempo necesario, informacion disponible,
acceso a internet, asesoria especializada y competente, asi como con los recursos

pertinentes y oportunos para llevar a cabo la investigacion con garantias de éxito.
> Aportes/Valor tedrico, metodoldgico y practico de la investigacion
Los principales aportes de la investigacion consisten:

Valor tedrico: Se sistematiza y elabora un cuerpo teérico sobre el tema de la
evaluacion de la calidad percibida en instalaciones hoteleras, y de los servicios de
alojamiento, en particular, su problematica actual, rol e importancia de la misma, su
impacto en la satisfaccién del mercado e incidencia en los resultados econémico-
financieros de un hotel. Se establecen las variables de analisis de este fenbmeno, y
forma de operacionalizacién de la calidad percibida de los servicios de alojamiento en

el contexto del turismo hoy en dia.

Valor metodolégico: Radica, en esencia, en la propuesta de un procedimiento para la
evaluacion de la calidad percibida de los servicios de alojamiento del Hotel Paradisus
Princesa del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero, que contribuye a trazar
objetivos, estrategias y planes de accion en funcion de la mejora de la percepcion del
cliente en esta area del servicio hotelero. El procedimiento resulta flexible y
generalizable a otras instalaciones hoteleras del grupo y otras en sentido general en

Cuba, por su capacidad de extrapolacion.
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Valor préactico: El valor de la investigacién en este sentido, esta dado por su
incidencia en los indices de satisfaccion y fidelidad del mercado, la respectiva
amplificacion de la misma por los canales de comunicacion mas usados hoy en dia,
entre ellos, las redes sociales, su impacto en los resultados econémico-financieros de
la instalacion hotelera objeto de estudio. Ademas, a partir del incremento de los
ingresos hoteleros, se tributa, en mayor medida, al presupuesto del pais, en aras de

su redistribucién, a sectores como la educacion y la salud publica.
» Tipo de investigacion, materiales y métodos

La investigacion es de tipo exploratorio-descriptivo, ya que se parte de definir el
constructo evaluacion de la calidad percibida de los servicios de alojamiento en
instituciones hoteleras cubanas en el escenario actual de competencia, para

posteriormente pasar a su medicion y evaluacién en el objeto de estudio empirico.

La metodologia del estudio (doble enfoque) incluye: Una amplia revisién bibliografica
tanto conceptual como metodoldgica en relacion al constructo objeto de estudio, en
este caso, la calidad percibida de los servicios de alojamiento en instituciones
hoteleras cubanas, que contribuye al logro de los objetivos propuestos, asi como
estudios empiricos tanto cualitativos como cuantitativos en funcion de la medicion y
evaluacién de este fendmeno. En la investigacion se desarrollan los métodos tedricos
(andlisis-sintesis, l6gico-histérico, induccién-deduccion). Se parte del analisis que va
de lo general a lo especifico, analizandose la descomposicion del todo en las partes y
la unién de las partes para formar el todo, con una secuencia légica y fundamentada
histéricamente. Ademas, se utilizan métodos empiricos, entre ellos las técnicas
cualitativas y cuantitativas de investigacion, asi como el uso de técnicas y pruebas
matematicas y estadisticas. Se utiliza el paquete estadistico SPSS version 22.0; en el

gue se procesan los datos obtenidos de las encuestas personales.

Se utilizara el muestreo no aleatorio, a juicio o conveniencia para la aplicacion de
meétodos cualitativos de investigacion, es decir, entrevistas y dinamicas de grupos, en
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aras de definir el constructo objeto de estudio en el escenario cubano actual. En el
caso, del uso de métodos cuantitativos, como es el caso de la aplicacion de
encuestas personales, a aplicar en el hotel objeto de estudio empirico, en funcion de
la medicion del constructo calidad percibida de los servicios de alojamiento, se
utilizara el muestreo aleatorio estratificado. Se trabajard con un error muestral entre
el 5y el 10%.

Se utilizaran guiones estructurados y semiestructurados para el caso de las
entrevistas en profundidad y el trabajo de grupos focales. En el caso de las
encuestas personales, como método de investigacion, se utilizaran cuestionarios
estructurados como soporte del procedimiento de medicion y evaluacién de la calidad
percibida de los servicios de alojamiento en las instituciones hoteleras del Grupo de

Turismo Gaviota.

La exposicion del contenido de la tesis se realiza de lo general a lo particular,
estructurandose de la siguiente manera:

Capitulo I: Se exponen los fundamentos tedricos revisados en diversas bibliografias
sobre el marketing y la calidad percibida de los servicios hoteleros

Capitulo II: Se refiere al procedimiento para para la evaluacion de la calidad percibida
de los servicios hoteleros, donde se expone la metodologia existente y se conforma
el procedimiento.

Capitulo Ill: Se exponen los resultados luego de aplicar un procedimiento para la
evaluacion de la calidad percibida en los servicios hoteleros en especifico en el Hotel
Paradisus Princesa del Mar.
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Capitulo I. Marketing y la Calidad Percibida de los Servicios

Hoteleros.

El presente capitulo sistematiza los elementos teoricos relacionados con la calidad
percibida de los servicios hoteleros, a partir de una revision bibliografica tanto a nivel
nacional como a nivel internacional, que refleja los diversos términos y conceptos
utilizados. A continuacion, el siguiente esquema refleja el hilo conductor del primer

capitulo y el soporte tedrico de los demas.

Figura 1.1. Hilo conductor del Capitulo 1.

CAPITULO 1. MARKETING Y LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS HOTELEROS.

[ 1.1 Marketing de los serviciosy el 1.2 Concepciones tedricas sobre el marketing de los

marketing turistico. servicios hoteleros.

+ Definicion de marketing de los
servicios y marketing turistico.
« Interrelacion entre ambos. hoteleras

« Estrategias de Marketing en las instalaciones

« Los factores claves de éxito de las
* instituciones hoteleras.

[ 1.3 Fundamentos conceptuales J ‘

+ Marketing de los servicios hoteleros
+ Estrategias de marketing 1.4 Modelizacion y medicion de la calidad
« Factores claves del éxito de las percibida

instituciones hoteleras

+ Modelos mas utilizados.
1.5 Los servicios hoteleros + Dimensiones

—

de alojamiento

« Caracteristicas

+ Conceptualizacion
« Importancia

Fuente: Elaboracién propia.

1.1 Marketing de los servicios y el marketing turistico
Se define el marketing de servicios como "el proceso de planificacion y ejecucion de
la concepcidn, promocion, precio y distribucion de ideas, bienes y servicios para

crear intercambios que satisfagan objetivos individuales y organizacionales".
Pagina | 10



CAPITULO |

Evaluacion de la calidad percibida del servicio de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa

del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

Ademas, se enfoca en la creacion de experiencias positivas para los clientes y en la
comunicacion de los beneficios del servicio. Es un proceso continuo que involucra la
investigacion de mercado, la segmentacion de mercado, la seleccion del mercado
objetivo, la creacion de una oferta de servicio, la fijacion de precios, la promocién y la
distribucion. (Christopher H. Lovelock, 2010).

Segun Velazquez (2015) el marketing de servicios busca crear experiencias, y es que
son las experiencias las que hacen que los clientes regresen o hablen mal de una
marca. Esto incluye todo, desde servicios personales como atencion médica, el
alquiler de vehiculos y espacios, hasta experiencias como conciertos y clases de
baile. En conclusion, el marketing de servicios es una amplia categoria de estrategias

centradas en vender cualquier cosa que no sea un producto tangible y es

El proceso de crear, comunicar, entregar y ofrecer valor a los clientes a través de
interacciones con empleados, procesos, sistemas y canales, es el marketing de
servicios. El objetivo es crear valor para los clientes, esto se hace proporcionando
servicios que satisfagan las necesidades y deseos de los clientes. Se centra en las
interacciones entre los clientes y los empleados, los procesos, los sistemas y los
canales. Estas interacciones son fundamentales para crear una experiencia positiva
para el cliente. Los servicios son intangibles, lo que significa que no se pueden ver,
tocar, oler, saborear o escuchar. Esto hace que sea mas dificil para los clientes
evaluar los servicios antes de comprarlos. Los servicios son inseparables, lo que
significa que se producen y consumen al mismo tiempo. Esto hace que sea mas
dificil para las empresas estandarizar los servicios. Los servicios son variables, lo
gue significa que pueden variar en calidad segun la persona que los proporciona, el
momento en que se proporcionan o el lugar en que se proporcionan. Esto hace que
sea mas dificil para las empresas garantizar una experiencia de servicio consistente.
Los servicios son perecederos, lo que significa que no se pueden almacenar. Esto
hace que sea importante que las empresas gestionen la demanda y la oferta de

servicios de manera eficaz. (Philip Kotler y Gary Armstrong, 1967)
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Un enfoque sistematico para la creacion, entrega y comunicacion de valor en el
contexto de relaciones de intercambio que sean mutuamente beneficiosas para los

clientes y la empresa. (Zeithaml, Jo Bitner y Gremler, 2002)

El marketing turistico es la aplicacion de las técnicas y préacticas del marketing a la
industria turistica, con el objetivo de satisfacer las necesidades y deseos de los
turistas, asi como de alcanzar los objetivos de las empresas turisticas. El objetivo del
marketing turistico es satisfacer las necesidades y deseos de los turistas, aplicando
las técnicas y practicas del marketing a la industria turistica. (Kotler, Bowen, Makens,

Madariaga y Zamora, 2011)

Kotler se basa en la definicion tradicional de marketing explicado ya con anterioridad.
En el caso del marketing turistico, las ofertas son los productos y servicios turisticos
gue las empresas ofrecen a los turistas. Se aplica a todos los tipos de empresas
turisticas, desde grandes cadenas hoteleras hasta pequefias agencias de viajes.
Entre otros objetivos principales de este es ayudar a las empresas turisticas a
alcanzar sus objetivos de ventas, rentabilidad y satisfaccién del cliente.

Fabio Cardenas Tabares (1991), define el marketing turistico como "el conjunto de
técnicas y estrategias que se utilizan para promocionar y comercializar destinos
turisticos, servicios turisticos y productos turisticos, con el fin de satisfacer las
necesidades y deseos de los turistas y generar beneficios econémicos para las
empresas Yy los destinos turisticos". Tabares destaca la importancia de la
investigacion de mercado, la segmentacion de mercado y la seleccion del mercado
objetivo en el marketing turistico, asi como la necesidad de crear una oferta turistica
atractiva y diferenciada para los turistas. Ademas, se enfoca en la importancia de la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el éxito del marketing turistico.

Juan Antonio Garcia-Sanchez (2018) propone un concepto de marketing turistico
enfocado hacia la generacién conjunta de valor entre empresas, turistas y
Administracion Publica, asi como la importancia de la innovacion y la creatividad en
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el desarrollo de estrategias de marketing turistico efectivas, planteando que "el
marketing turistico es un proceso de planificacion, ejecucion y control de las politicas,
estrategias, programas, acciones y tacticas de marketing, que se llevan a cabo para
satisfacer las necesidades y deseos de los turistas, asi como para alcanzar los
objetivos de las empresas turisticas."

Juan Carlos Lépez-Moreno (2006) plantea el marketing turistico como un proceso de
planificacion, ejecucion y control de las acciones que se llevan a cabo para crear,
comunicar, entregar y gestionar la oferta turistica, de forma que sea capaz de
satisfacer las necesidades y deseos de los turistas y alcanzar los objetivos de las
empresas y destinos turisticos. LoOpez-Moreno destaca la importancia de la creacion
de experiencias turisticas, y afirma que el marketing turistico debe centrarse en la
creacion de experiencias turisticas que sean capaces de satisfacer las necesidades y

deseos de los turistas y alcanzar los objetivos de las empresas y destinos turisticos.

El marketing turistico es un proceso continuo que debe adaptarse a los cambios en
los habitos de los consumidores, los desarrollos en la tecnologia y el entorno
econdmico. Las empresas y destinos turisticos deben estar constantemente
evaluando sus estrategias de marketing y adaptandolas a las nuevas condiciones. Es
una disciplina fundamental para las empresas y destinos turisticos, ya que les ayuda
a alcanzar sus objetivos de negocio. A través de este, las empresas y destinos
turisticos pueden atraer nuevos clientes, fidelizar a los clientes existentes,
incrementar las ventas, posicionarse en el mercado, atraer inversiones y crear

empleo

1.2 Concepciones tedricas sobre el marketing de los servicios hoteleros. Las
estrategias de marketing y los factores claves de éxito de las instituciones
hoteleras.

El marketing de servicios hoteleros se enfoca en la promocién y comercializacion de

servicios turisticos y productos turisticos en el sector hotelero, con el fin de satisfacer
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las necesidades y deseos de los turistas y generar beneficios econémicos para las
empresas hoteleras y los destinos turisticos. Segun el propésito del marketing, el
objetivo es conocer y entender al cliente tan bien que el producto o servicio se ajuste
perfectamente a €l y se venda solo (Cortez y Hernandez, 2014). Por lo tanto, el
marketing de servicios hoteleros se enfoca en la satisfaccion del cliente y la

generacion de valor compartido entre empresas hoteleras y turistas.

Las principales concepciones tedricas sobre marketing de servicios se enfocan en la
calidad de servicio percibida por el cliente, la segmentacion de mercado, la seleccién
del mercado obijetivo, la creacidén de una oferta turistica atractiva y diferenciada, la
gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el éxito del marketing
turistico (Diaz y Pons, 2009). Ademas, se destaca la importancia de la innovacion y
la creatividad en el desarrollo de estrategias de marketing turistico efectivas.

Estrategias de Marketing en las instalaciones hoteleras.

Las estrategias de marketing en las instalaciones hoteleras son fundamentales para
atraer y fidelizar a los clientes, asi como para generar beneficios econémicos para las
empresas hoteleras. A continuacion, se presentan algunos tipos de estrategias de

marketing en las instalaciones hoteleras:

e Estrategias de precios: Las estrategias de precios son fundamentales para atraer
a los clientes y generar beneficios econdémicos para las empresas hoteleras.
Algunas estrategias de precios incluyen la fijacion de precios competitivos, la
segmentacion de precios, la fijacion de precios dindmicos vy la fijacion de precios
psicologicos (Kotler, 2011).

e Estrategias de promocion: Las estrategias de promocion son fundamentales para
dar a conocer las instalaciones hoteleras y atraer a los clientes. Algunas
estrategias de promocion incluyen la publicidad en medios tradicionales y
digitales, la promocién de ventas, las relaciones publicas y el marketing directo
(Turismo, Hosteleria y Restauracién, 2020)
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Estrategias de distribucion: Las estrategias de distribucion son fundamentales
para hacer llegar las instalaciones hoteleras a los clientes. Algunas estrategias de
distribucioén incluyen la utilizacion de canales de distribucion tradicionales y
digitales, la colaboracién con agencias de viajes y la utilizacion de sistemas de
reservas en linea (Navarro-Garcia y Moreno, 2017)

Estrategias de servicio al cliente: Las estrategias de servicio al cliente son
fundamentales para fidelizar a los clientes y generar beneficios econémicos para
las empresas hoteleras. Algunas estrategias de servicio al cliente incluyen la
personalizacién del servicio, la gestion de la calidad del servicio, la satisfaccion
del cliente y la generacion de valor compartido (Cuello, 2002)

Estrategias de fidelizacion de clientes: Las estrategias de fidelizacion de clientes
son fundamentales para mantener a los clientes satisfechos y generar beneficios
econdmicos a largo plazo. Algunas estrategias de fidelizacién de clientes incluyen
programas de lealtad, descuentos para clientes frecuentes, promociones
especiales para clientes leales y la personalizacién del servicio.

Estrategias de diferenciacién: Las estrategias de diferenciacion son
fundamentales para destacar entre la competencia y atraer a los clientes. Algunas
estrategias de diferenciacion incluyen la creacién de una oferta turistica Unica y
atractiva, la utilizacion de tecnologia innovadora, la creacion de una marca fuerte
y la utilizacion de un disefio de interiores atractivo.

Estrategias de colaboracion: Las estrategias de colaboracion son fundamentales
para generar valor compartido entre empresas hoteleras y turistas. Algunas
estrategias de colaboracion incluyen la colaboracion con empresas locales, la
creacion de paquetes turisticos en colaboracion con otras empresas turisticas y la
colaboracién con organizaciones sin fines de lucro para promover el turismo
sostenible.

Estrategias de responsabilidad social: Las estrategias de responsabilidad social

son fundamentales para generar una imagen positiva de la empresa y atraer a los
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clientes. Algunas estrategias de responsabilidad social incluyen la implementacion
de practicas sostenibles, la colaboracion con organizaciones sin fines de lucro y la
promocion de la cultura local.

Estrategias de experiencia del cliente: Las estrategias de experiencia del cliente
son fundamentales para crear una experiencia unica y memorable para los
clientes. Algunas estrategias de experiencia del cliente incluyen la personalizacion
del servicio, la creacién de un ambiente acogedor y atractivo, la utilizacion de
tecnologia innovadora y la creacion de actividades y eventos exclusivos para los
clientes

Estrategias de marketing digital: Las estrategias de marketing digital son
fundamentales para llegar a los clientes a través de medios digitales. Algunas
estrategias de marketing digital incluyen la utilizacién de redes sociales, la
creacion de contenido en linea, la utilizacion de motores de busqueday la
implementacion de publicidad en linea

Estrategias de gestidn de reputacion en linea: Las estrategias de gestién de
reputacion en linea son fundamentales para mantener una imagen positiva de la
empresa en linea. Algunas estrategias de gestion de reputacion en linea incluyen
la monitorizacién de las resefias en linea, la respuesta a las resefias en lineay la
implementacion de estrategias para mejorar la reputacion en linea

Estrategias de sostenibilidad: Las estrategias de sostenibilidad son fundamentales
para promover practicas sostenibles y atraer a los clientes que valoran la
sostenibilidad. Algunas estrategias de sostenibilidad incluyen la implementacion
de practicas sostenibles, la promocion de la cultura local y la colaboracién con

organizaciones sin fines de lucro para promover el turismo sostenible.

En los dltimos afios, por lo que las empresas turisticas han tenido que adaptarse a la

incorporacion de la tecnologia y a la hiperconectividad de los usuarios con las redes

sociales lo que han modificado las formas de vender y patrocinar y, por lo tanto, las

estrategias y las tendencias.
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Los factores claves de éxito de las instituciones hoteleras.

Aquellos elementos que permiten a las empresas hoteleras destacar entre la

competencia y generar beneficios econémicos a largo plazo se le denomina factores

claves de éxito de las instituciones hoteleras. A continuacion, les presento algunos de

estos factores.

Calidad del servicio: La calidad del servicio es un factor clave de éxito en las
instituciones hoteleras, ya que los clientes esperan un servicio de alta calidad y
estan dispuestos a pagar mas por ello. La calidad del servicio es fundamental
para la satisfaccion del cliente y la fidelizacion del cliente a largo plazo. (Gonzélez
Rodriguez, M. R.)

Ubicacion: La ubicacion es un factor clave de éxito en las instituciones hoteleras,
ya que los clientes buscan una ubicacién conveniente y accesible para sus
necesidades de viaje. La ubicacion también puede influir en la percepcion del
cliente sobre la calidad del hotel. (Lo glocal y el turismo.indd - CORE)

Gestion de la reputacion en linea: La gestion de la reputacion en linea es un
factor clave de éxito en las instituciones hoteleras, ya que permite mantener una
imagen positiva de la empresa en linea y atraer a los clientes. La gestion de la
reputacion en linea puede incluir la monitorizacion de las resefias en linea, la
respuesta a las resefias en linea y la implementacion de estrategias para mejorar
la reputacion en linea. (Xiang, Z., Du, Q., Ma, Y., & Fan, W.)

Innovacién: La innovacion es un factor clave de éxito en las instituciones
hoteleras, ya que permite a las empresas hoteleras destacar entre la competencia
y ofrecer una oferta turistica Unica y atractiva. La innovacion puede incluir la
utilizacion de tecnologia innovadora, la creacion de actividades y eventos
exclusivos para los clientes y la creacion de una oferta turistica atractiva y
diferenciada. (Buhalis, D., & Law, R.)
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Sostenibilidad: La sostenibilidad es un factor clave de éxito en las instituciones
hoteleras, ya que permite promover practicas sostenibles y atraer a los clientes
que valoran la sostenibilidad. La sostenibilidad puede incluir la implementacion de
practicas sostenibles, la promocién de la cultura local y la colaboracion con
organizaciones sin fines de lucro para promover el turismo sostenible. (Buhalis,
D., & Law, R))

Personalizacidn del servicio: La personalizacion del servicio es un factor clave de
éxito en las instituciones hoteleras, ya que permite ofrecer un servicio Unico y
adaptado a las necesidades y deseos de cada cliente. La personalizacion del
servicio puede incluir la utilizacion de tecnologia innovadora, la creacion de un
ambiente acogedor y atractivo y la creacién de actividades y eventos exclusivos
para los clientes. (Garcia-Sanchez, J.A.)

Comunicacion efectiva: La comunicacion efectiva es un factor clave de éxito en
las instituciones hoteleras, ya que permite a las empresas hoteleras comunicarse
de manera efectiva con sus clientes y satisfacer sus necesidades y deseos. La
comunicacion efectiva puede incluir la utilizacién de medios tradicionales y
digitales para comunicarse con los clientes, la utilizacion de encuestas y
comentarios para recopilar informacién sobre las necesidades y deseos de los
clientes y la implementacién de estrategias para mejorar la comunicacion con los
clientes. (Redes Full Programacion | José Andrés Garcia Quintero)

Gestion de la calidad: La gestion de la calidad es un factor clave de éxito en las
instituciones hoteleras, ya que permite a las empresas hoteleras garantizar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La gestion de la calidad puede
incluir la implementacion de sistemas de gestion de calidad, la formacion y
capacitacién del personal y la implementacion de estrategias para mejorar la
calidad del servicio. (Factores Claves Del Exito En La Prestacion Del Servicio

Hotelero)
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Colaboracion con otras empresas turisticas: La colaboracién con otras empresas
turisticas es un factor clave de éxito en las instituciones hoteleras, ya que permite
a las empresas hoteleras ofrecer una oferta turistica mas completa y atractiva. La
colaboracion con otras empresas turisticas puede incluir la creacion de paquetes
turisticos en colaboracion con otras empresas turisticas, la colaboracién con
empresas locales y la colaboracién con organizaciones sin fines de lucro para
promover el turismo sostenible. (Buhalis, D., & Law, R.)

Adaptacion a las tendencias del mercado: La adaptacion a las tendencias del
mercado es un factor clave de éxito en las instituciones hoteleras, ya que permite
a las empresas hoteleras mantenerse al dia con las necesidades y deseos de los
clientes. La adaptacion a las tendencias del mercado puede incluir la
implementacion de tecnologia innovadora, la creacién de una oferta turistica
atractiva y diferenciada y la implementacién de estrategias para mejorar la
experiencia del cliente. (Tomando Buenas Decisiones)

Politica de precios: La politica de precios es un factor clave de éxito en las
instituciones hoteleras, ya que los clientes buscan una buena relacién calidad-
precio. La politica de precios puede incluir la fijacién de precios competitivos, la
segmentacion de precios y la fijacion de precios dinamicos. (Factores Claves Del
Exito En La Prestaciéon Del Servicio Hotelero)

Infraestructura: La infraestructura es un factor clave de éxito en las instituciones
hoteleras, ya que los clientes buscan instalaciones modernas y comodas. La
infraestructura puede incluir la utilizacion de tecnologia innovadora, la creacion de
un ambiente acogedor y atractivo y la creacion de instalaciones deportivas y de
ocio. (Factores Claves Del Exito En La Prestacién Del Servicio Hotelero)

Higiene y limpieza: La higiene y la limpieza son factores clave de éxito en las
instituciones hoteleras, ya que los clientes esperan un ambiente limpio y

saludable. La higiene y la limpieza son fundamentales para la satisfaccion del
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cliente y la fidelizacion del cliente a largo plazo. (Factores Claves Del Exito En La
Prestacion Del Servicio Hotelero)

Diversificacion de la oferta turistica: La diversificacion de la oferta turistica es un
factor clave de éxito en las instituciones hoteleras, ya que permite a las empresas
hoteleras ofrecer una amplia gama de productos y servicios turisticos para
satisfacer las necesidades y deseos de los clientes. La diversificacion de la oferta
turistica puede incluir la creacion de paquetes turisticos atractivos, la colaboracion
con otras empresas turisticas para ofrecer una oferta turistica mas completa y la
creacion de actividades y eventos exclusivos para los clientes. (Buhalis, D., &
Law, R.)

Gestion eficiente de la cadena de suministro: La gestion eficiente de la cadena de
suministro es un factor clave de éxito en las instituciones hoteleras, ya que
permite a las empresas hoteleras garantizar la calidad de los productos y
servicios que ofrecen y reducir los costos operativos. La gestion eficiente de la
cadena de suministro puede incluir la seleccion cuidadosa de proveedores, la
implementacion de sistemas de control de calidad y la gestion eficiente de los
inventarios. (Garcia-Sanchez, J.A.)

Gestion del talento humano: La gestién del talento humano es un factor clave de
éxito en las instituciones hoteleras, ya que el personal es un elemento
fundamental en la prestacion del servicio. La gestion del talento humano puede
incluir la formacion y capacitacion del personal, la implementacién de politicas de
motivacion y retencion del personal y la creacion de un ambiente laboral atractivo
y acogedor. (Gonzalez Rodriguez, M. R.)

Adaptacion a las necesidades de los diferentes segmentos de clientes: La
adaptacion a las necesidades de los diferentes segmentos de clientes es un factor
clave de éxito en las instituciones hoteleras, ya que permite a las empresas
hoteleras satisfacer las necesidades y deseos de cada segmento de clientes. La
adaptacion a las necesidades de los diferentes segmentos de clientes puede
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incluir la personalizacion del servicio, la adaptacion de la oferta turistica y la
implementacion de politicas de precios diferenciados. (Lo glocal y el turismo.indd -
CORE)

Gestion de la reputacion fuera de linea: La gestion de la reputacion fuera de linea
es un factor clave de éxito en las instituciones hoteleras, ya que permite mantener
una imagen positiva de la empresa fuera de linea y atraer a los clientes. La
gestion de la reputacion fuera de linea puede incluir la implementacion de
estrategias de relaciones publicas, la participacion en eventos locales y la
colaboracion con organizaciones sin fines de lucro para promover el turismo
sostenible. (Xiang, Z., Du, Q., Ma, Y., & Fan, W.)

Implementacion de tecnologia innovadora: La implementacion de tecnologia
innovadora es un factor clave de éxito en las instituciones hoteleras, ya que
permite mejorar la eficiencia operativa y ofrecer una experiencia Unica y atractiva
para los clientes. La implementacion de tecnologia innovadora puede incluir la
utilizacion de sistemas de gestion de reservas en linea, la implementacion de
tecnologia de reconocimiento facial y la utilizacion de robots para la prestacion de
servicios. (Buhalis, D., & Law, R.)

Gestion de la seguridad: La gestion de la seguridad es un factor clave de éxito en
las instituciones hoteleras, ya que los clientes esperan un ambiente seguro y
protegido durante su estancia. La gestion de la seguridad puede incluir la
implementacion de sistemas de seguridad eficientes, la formacién del personal en
materia de seguridad y la colaboracion con las autoridades locales para garantizar

la seguridad de los clientes. (Garcia-Sanchez, J.A.)

Los factores clave de éxito en las instituciones hoteleras son aquellos elementos que

permiten a las empresas hoteleras destacar entre la competencia y generar

beneficios econdmicos a largo plazo. Algunos de estos factores son la calidad del

servicio, la ubicacion, la gestion de la reputacion en linea, la innovacion, la

sostenibilidad, la personalizacion del servicio, la comunicacion efectiva, la gestion de
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la calidad, la colaboracion con otras empresas turisticas, la adaptacién a las
tendencias del mercado, la politica de precios, la infraestructura, la higiene y
limpieza, la evaluacién y la gestion del talento humano. Estos factores son
fundamentales para la satisfaccion del cliente y la fidelizacion del cliente a largo
plazo. La implementacion de estos factores puede incluir la utilizacion de tecnologia
innovadora, la creacion de actividades y eventos exclusivos para los clientes y la
colaboracion con organizaciones sin fines de lucro para promover el turismo
sostenible. En general, estos factores son clave para el éxito de las empresas
hoteleras y pueden variar segun el contexto y las necesidades de cada empresa.

1.3 Fundamentos conceptuales sobre la calidad percibida de los servicios y la
calidad percibida de los servicios hoteleros.
Calidad percibida de los servicios.

Es un juicio que realiza el cliente sobre la excelencia y superioridad de un servicio, y

esta influenciado por una serie de factores, tanto objetivos como subjetivos.

La calidad percibida es un concepto multidimensional, y se compone de una serie de
dimensiones, como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia
y la equidad. También es un concepto dindmico, ya que puede variar en funcién de
una serie de factores, como las expectativas del cliente, la competencia y las
experiencias previas. Tiene un impacto significativo en la satisfaccion del cliente, la
lealtad del cliente y la rentabilidad del negocio. Por lo tanto, los proveedores de

servicios deben prestar especial atencion a la calidad percibida de sus servicios.
1. Es subjetiva.

La calidad percibida es un juicio que realiza el cliente sobre la excelencia y
superioridad de un servicio. Este juicio esta influenciado por una serie de factores,
tanto objetivos como subijetivos. Por lo tanto, la calidad percibida es subjetiva y

puede variar de un cliente a otro. (Zeithaml, 1988)
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2. Es multidimensional.

La calidad percibida no es un concepto unidimensional, sino que se compone de una
serie de dimensiones. Estas dimensiones pueden variar en funcion del tipo de

servicio, pero algunas de las mas comunes son:

e Tangibles: los elementos fisicos del servicio, como las instalaciones, el equipo y el

personal.
« Fiabilidad: la capacidad del servicio para cumplir las expectativas del cliente.

o Capacidad de respuesta: la disposicion del personal a ayudar a los clientes y a

resolver sus problemas.
« Seguridad: la confianza del cliente en que el servicio es seguro y confiable.

« Empatia: la capacidad del personal de entender y atender las necesidades del

cliente.

o Equidad: la percepcion de que el cliente esta recibiendo un trato justo.

(Parasuraman, 1988)
3. Es dindmica.

La calidad percibida no es un concepto estatico, sino que puede variar en funcién de
una serie de factores, como las expectativas del cliente, la competencia y las
experiencias previas. Por lo tanto, los proveedores de servicios deben estar atentos a
los cambios en la calidad percibida de sus servicios para poder tomar las medidas

necesarias para mejorarla. (Cronin, 1992)
4. Tiene un impacto en la satisfaccion del cliente.

La calidad percibida es uno de los factores mas importantes que influyen en la

satisfaccion del cliente. Los clientes que perciben que un servicio es de alta calidad
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suelen estar mas satisfechos y son mas propensos a repetir la experiencia 'y a

recomendar el servicio a otros. (Parasuraman A. Z., 1988)
5. Tiene un impacto en la lealtad del cliente.

Los clientes satisfechos con un servicio son mas propensos a ser leales a la marca o
empresa que lo proporciona. La lealtad del cliente es importante para las empresas,
ya que los clientes leales suelen gastar mas dinero y son menos propensos a

cambiar a la competencia. (Bolton, 1991)
6. Tiene un impacto en la rentabilidad del negocio.

Las empresas que ofrecen servicios de alta calidad suelen ser mas rentables que las
gue ofrecen servicios de baja calidad. Esto se debe a que los clientes satisfechos
suelen gastar mas dinero, son menos propensos a cambiar a la competencia y son

mas propensos a recomendar el servicio a otros. (Rust, 2000)

La calidad percibida no es un evento aislado, sino un proceso continuo que comienza
con la formacién de las expectativas del cliente y termina con la evaluacion de la

experiencia del servicio. (Grénroos, 1984)
7. Es una experiencia.

La calidad percibida no es solo un juicio sobre las caracteristicas del servicio, sino
también sobre la experiencia del cliente como un todo. Esta experiencia incluye

factores fisicos, emocionales y cognitivos. (Bitner, 1990)
8. Es una construccion social.

La calidad percibida no es un concepto objetivo, sino que esta influenciado por una
serie de factores sociales, culturales y personales. Por ejemplo, las expectativas del
cliente pueden variar en funcién de su cultura, su edad o su nivel de educacion.
(Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. 1988)
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9. Es una medida subjetiva.

La calidad percibida es una medida subjetiva, ya que refleja la opinion del cliente
sobre el servicio. Esta opinién puede variar en funcién de una serie de factores, como
las experiencias previas del cliente, sus necesidades y sus expectativas. (Cronin J.
J., 1992)

10. Es una medida dindmica.

La calidad percibida es una medida dinamica, ya que puede variar en funcién de una
serie de factores, como las experiencias previas del cliente, las necesidades y las
expectativas del cliente. Por lo tanto, los proveedores de servicios deben estar
atentos a los cambios en la calidad percibida de sus servicios para poder tomar las
medidas necesarias para mejorarla. (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.
1988)

11. Es una medida compleja.

La calidad percibida es una medida compleja, ya que esta influenciada por una serie
de factores, tanto objetivos como subjetivos. Por lo tanto, es importante desarrollar
instrumentos de medicion que sean capaces de capturar la complejidad de este
concepto. (Zeithaml, V. A. 1988)

12. Es una medida importante.

La calidad percibida es una medida importante, ya que tiene un impacto significativo
en la satisfaccion del cliente, la lealtad del cliente y la rentabilidad del negocio. Por lo
tanto, los proveedores de servicios deben prestar especial atencion a la calidad

percibida de sus servicios. (Rust R. T., 2000)
13. Es una medida desafiante.

La calidad percibida es una medida desafiante, ya que es subjetiva, dindmica y

compleja. Por lo tanto, los proveedores de servicios deben desarrollar estrategias
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innovadoras para medir y mejorar la calidad percibida de sus servicios. (Zeithaml, V.
A. 1988)

Estos fundamentos ayudan a comprender como los clientes forman sus opiniones
sobre la calidad de los servicios y cOmo estas opiniones influyen en su
comportamiento. Los proveedores de servicios deben estar atentos a estos
fundamentos conceptuales para poder mejorar la calidad percibida de sus servicios y,
en consecuencia, la satisfaccion del cliente, la lealtad del cliente y la rentabilidad del

negocio.
Calidad percibida de los servicios hoteleros.

La calidad percibida del servicio en la industria hotelera es un tema fundamental para
garantizar la satisfaccion del cliente y la fidelizacion del cliente a largo plazo. La
calidad percibida se refiere al juicio del consumidor sobre la excelencia o
superioridad del servicio prestado por una organizacion hotelera. En este contexto,
se han desarrollado diversas investigaciones y tesis doctorales que analizan los
aspectos conceptuales de la calidad percibida del servicio en hoteles, y que buscan
medir la calidad del servicio percibido por el cliente hotelero. La revision bibliografica
y el analisis de la calidad percibida por el cliente en la actividad hotelera son algunos
de los enfoques que se han utilizado para comprender los fundamentos conceptuales
de la calidad percibida en la industria hotelera. En este sentido, la calidad del servicio
es un fundamento de la competitividad del sector hotelero, y su gestidn eficiente es
clave para garantizar la satisfaccién del cliente y la fidelizacién del cliente a largo

plazo.

e Modelo de Calidad de Servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry: Este modelo es
ampliamente utilizado en la industria hotelera y propone que la calidad percibida
por los clientes se basa en la brecha entre sus expectativas y su percepciéon de la
calidad real del servicio hotelero. (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.
(1985)
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Fiabilidad del servicio: La consistencia y la confiabilidad en la entrega de los
servicios hoteleros influyen en la calidad percibida por los clientes. Esto incluye
aspectos como la puntualidad en el servicio de habitaciones, la efectividad del
servicio de limpieza y la precision en las reservas. (Zeithaml, V. A., Parasuraman,
A., & Berry, L. L. (1993)

Tangibilidad: La apariencia fisica y las instalaciones de un hotel también influyen
en la calidad percibida. Los clientes evaluan la calidad percibida en funcion de la
comodidad de las habitaciones, la limpieza, la decoracion y otros aspectos
tangibles del entorno hotelero. (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.
(1985)

Calidad del servicio al cliente: La forma en que el personal del hotel interactda con
los clientes y brinda un servicio amable, cortés y atento tiene un impacto
significativo en la calidad percibida. Esto incluye aspectos como la capacidad de
respuesta a las solicitudes de los clientes y la resolucién efectiva de problemas.
(Bitner, M. J., Booms, B. H., & Tetreault, M. S. 1990)

Personalizacién de servicios: La capacidad de un hotel para adaptar sus servicios
a las necesidades y preferencias individuales de los clientes aumenta la calidad
percibida. Esto puede incluir servicios personalizados, como recomendaciones de
restaurantes locales o asistencia en la planificacion de actividades turisticas.
(Paraskevas, A., & Altinay, L. 2013).

Seguridad: La seguridad percibida por los clientes en un hotel, tanto en términos
de seguridad personal como de seguridad de los bienes, es un factor importante
en la calidad percibida. Esto incluye aspectos como la presencia de personal de
seguridad, sistemas de vigilancia y medidas de proteccién contra robos y
accidentes. (Kim, W. G., Ng, C. Y. N., & Kim, Y. S. 2012)

Calidad de los alimentos y bebidas: En el caso de hoteles que ofrecen servicios
de restaurante y bar, la calidad percibida de los alimentos y bebidas también

influye en la evaluacion global del servicio hotelero. Esto incluye aspectos como la
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frescura y el sabor de los alimentos, la variedad del menu y la calidad del servicio
en el area de alimentos y bebidas. (Kandampully, J., y Duddy, R. 1999)
Comunicacion efectiva: La comunicacion clara y efectiva entre el personal del
hotel y los clientes es esencial para una calidad percibida positiva. Esto incluye
aspectos como la claridad en la informacion proporcionada sobre los servicios
ofrecidos, las politicas del hotel y las opciones disponibles para los clientes.
(Bitner, M. J., Booms, B. H., & Tetreault, M. S. 1990)

Gestion de quejas y resolucion de problemas: La forma en que un hotel maneja
las quejas y resuelve los problemas de los clientes tiene un impacto significativo
en su calidad percibida. Una respuesta rapida y efectiva a los problemas y una
actitud proactiva para solucionarlos pueden mejorar la percepcién y la satisfaccion
del cliente. (Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. 1993).

Valor percibido: La relacion entre el costo y los beneficios percibidos por los
clientes también influye en la calidad percibida de los servicios hoteleros. Los
clientes evallan si el precio pagado por el servicio es justo y si obtienen un valor
adecuado en comparacion con la calidad percibida. (Zeithaml, V. A,,
Parasuraman, A., & Berry, L. L. 1993).

Innovacion en servicios: La capacidad de un hotel para ofrecer servicios
innovadores y Unicos que se diferencien de la competencia puede mejorar la
calidad percibida. Esto puede incluir servicios como experiencias tematicas,
actividades especiales o tecnologias avanzadas en las habitaciones. (Cunha, J.,
& Ribeiro, R. 2018).

Accesibilidad y conveniencia: La facilidad de acceso al hotel y la comodidad en
términos de ubicacion, transporte y disponibilidad de servicios adicionales (como
estacionamiento, acceso a internet, etc.) influyen en la calidad percibida por los
clientes. (Kandampully, J., y Hu, H. H. 2007).

Gestion de la limpieza y mantenimiento: La limpieza y el mantenimiento

adecuados de las instalaciones y habitaciones del hotel son fundamentales para

Pagina | 28



CAPITULO |

Evaluacion de la calidad percibida del servicio de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa

del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

la calidad percibida. Los clientes evalGan la higiene y el estado de conservacion
como aspectos clave para su satisfaccion y percepcion de calidad. (Kim, S. S.,y
Kim, D. 2016).

e Gestion de la experiencia del cliente: La gestion efectiva de la experiencia del
cliente, desde su llegada al hotel hasta su partida, influye en la calidad percibida.
Esto incluye aspectos como la personalizacion de la experiencia, la atencion a los
detalles y la creaciébn de momentos memorables para los clientes. (Mody, M.,
Suess, C., y Lehto, X. Y. 2016).

e Gestion de la calidad del servicio: La implementacion de sistemas de gestion de la
calidad, como el ISO 9001, y la adopcion de practicas de mejora continua en los
procesos de servicio contribuyen a la calidad percibida por los clientes. Esto
implica establecer estandares de calidad, medir el desempefio y realizar acciones

correctivas cuando sea necesario. (Garcia, J. A. L., y Rodriguez, A. I. A. 2019).

La calidad percibida del servicio en la industria hotelera es fundamental para
garantizar la satisfaccion del cliente y la fidelizacion del cliente a largo plazo. La
literatura se refiere a estos atributos con el término de dimensiones, y el modelo
SERVQUAL se utiliza para medir la calidad percibida del servicio en hoteles. La
gestion de la calidad del servicio en la industria hotelera es clave para garantizar la
satisfaccion del cliente y la fidelizacion del cliente a largo plazo. La personalizacion
del servicio, la adaptacién a las necesidades y deseos de cada cliente, la innovacion
y la utilizacién de tecnologia innovadora, la gestion de la reputacién en lineay la
formacion del personal son algunos de los aspectos que influyen en la calidad
percibida del servicio en la industria hotelera. En este sentido, la calidad del servicio
es un fundamento de la competitividad del sector hotelero, y su gestidn eficiente es
clave para garantizar la satisfaccion del cliente y la fidelizacion del cliente a largo

plazo.
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1.4 Modelizacion y medicion de la calidad percibida de los servicios hoteleros.
La modelizacién y medicion de la calidad percibida de los servicios hoteleros es un
area de investigacion que ha atraido una gran atencién en los ultimos afos. Los
proveedores de servicios hoteleros reconocen que la calidad percibida es un factor
clave para el éxito, y estan buscando formas de mejorar su comprension de la

calidad percibida por los clientes y de medirla de manera eficaz.

Uno de los modelos mas utilizados para la modelizacion de la calidad percibida es el
modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Este

modelo propone cinco dimensiones de la calidad percibida:

Fiabilidad: cumplimiento de las promesas, interés en la resolucién de problemas,
realizacion del servicio a la primera opcion, en el plazo prometido y ausencia de
errores;

e Capacidad: personal comunicativo, personal rapido, personal colaborador y
personal informado, con una actitud positiva que ayude a los clientes en el menor
tiempo posible a solventar sus necesidades;

e Seguridad: personal amable y bien formado que transmite confianza a sus
clientes en cualquier eventualidad que se presente, de manera confiable y segura;

e Empatia: atencion individualizada al cliente, horario conveniente, atencién
personalizada de los colaboradores, preocupacion por los intereses del cliente y
comprensién de sus necesidades;

e Intangibilidad: los servicios no pueden estar inventariados, sino que siempre se

utiliza la capacidad de produccién total del servicio sin produccion total del

servicio sin dejar nada pendiente o en stock.

El modelo SERVQUAL se basa en la comparacion de las expectativas del cliente con
sus percepciones del servicio. Las diferencias entre las expectativas y las

percepciones se denominan "brechas". La modelizacion de las brechas puede ayudar
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a los proveedores de servicios hoteleros a identificar las areas donde pueden mejorar
la calidad percibida. (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. 1988).

Otro enfoque para la modelizacion de la calidad percibida es el modelo de
rendimiento de la calidad (PQR), desarrollado por Cronin y Taylor (1992). Este

modelo propone tres dimensiones de la calidad percibida:

o Prestaciones: la capacidad del servicio para cumplir las expectativas del cliente.
o Reputacioén: la percepcidn del cliente de la calidad del servicio.

« Confiabilidad: la consistencia de las prestaciones del servicio.

El modelo PQR se basa en la idea de que la calidad percibida es una combinacion de

las expectativas del cliente, las prestaciones del servicio y la reputacion del servicio.

Ademas de estos modelos conceptuales, también existen una serie de escalas de
medicién de la calidad percibida que han sido desarrolladas para su uso en el sector
hotelero. Estas escalas suelen basarse en las dimensiones propuestas por los
modelos conceptuales de calidad percibida.

La eleccion de un modelo o escala de medicion de la calidad percibida dependera de
las necesidades especificas de la investigacion o del proyecto de gestion. Los
modelos conceptuales pueden ser Utiles para proporcionar una comprension general
de la calidad percibida, mientras que las escalas de medicién pueden ser mas utiles
para recopilar datos cuantitativos sobre la calidad percibida. (Cronin, J. J. Jr., &
Taylor, S. A. (1992).

El modelo SERVPERF fue propuesto basado en el modelo SERVQUAL, fue
propuesto por Cronin y Taylor en el afio de 1992, el modelo se baso en un estudio
empirico de varias organizaciones, los autores del modelo aseguran que el modelo
SERVQUAL no es el mas conveniente en el momento de evaluar la calidad en el

servicio.
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Como se baso en el modelo propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry
(SERVQUAL) que se enfocaba hacia las expectativas y percepciones del cliente,
este modelo posee los mismos items, solo que este se enfoca solo en las
percepciones que el cliente encuentra en la prestacion del servicio. A favor del
SERVPERF est4 su alto grado de fiabilidad y el hecho de gozar de una mayor validez
predictiva que la del modelo de la escala basada en diferencias, es decir, el
SERVQUAL. Por esto, el cuestionario presentado en el modelo anteriormente

nombrado que constaba de 22 preguntas se reduciria a la mitad.

La puntuacion SERVPERF se calcula como la sumatoria de las puntuaciones de

Percepcion:
SERVPERF =) Pj

Asi, la calidad del servicio sera tanto mas elevada, en cuanto mayor sea la suma de

dichas percepciones, de sus puntuaciones.

El SERVPERF presenta ciertas ventajas, como que este modelo requiere de menos
tiempo para la administracion del cuestionario, ya que porque solo se pregunta una
vez por cada item o caracteristica del servicio. Las medidas de valoracion predicen
mejor la satisfaccién que las medidas de la diferencia, el trabajo de interpretacion y el

analisis correspondiente es mas facil de llevar a cabo.

La modelizacion y medicion de la calidad percibida de los servicios hoteleros es una
tarea compleja, pero que puede ser muy valiosa para los proveedores de servicios
hoteleros. Una comprension clara de la calidad percibida por los clientes puede
ayudar a los proveedores de servicios hoteleros a identificar las areas donde pueden

mejorar su servicio y ofrecer una experiencia mas satisfactoria a sus clientes.
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1.5 Los servicios hoteleros de alojamiento. Conceptualizacion, caracteristicas,
importancia.
Los servicios hoteleros de alojamiento son aquellos que ofrecen servicios de
hospedaje a los clientes mediante el pago de un precio, con o0 sin otros servicios
complementarios (Recursos OtelMS, 2020). Los hoteles son establecimientos
destinados al alojamiento temporal y a la prestacion de servicios (Cortes, 2023). La
conceptualizacion de la calidad de servicio hotelero y las variables relacionadas con
la calidad percibida son temas estudiados en la literatura. La calidad percibida del
servicio en hoteles debe tomar en cuenta las expectativas y las percepciones de los
clientes (Izquierdo, Gonzélez, Martinez, 2019). La medicion de la calidad percibida
puede realizarse a través de encuestas, entrevistas y otras técnicas de investigacion
(Daza H., José M. 2013). En este contexto, la evaluacion de la calidad percibida por
los clientes del hotel es clave para incrementar el volumen de clientes y mejorar la
competitividad del sector hotelero (Izquierdo, Gonzalez, Martinez, 2019). Los
servicios hoteleros de alojamiento pueden ser clasificados en servicios basicos y
auxiliares, y pueden ser gratuitos o de pago. Los servicios de entrada y salida deben
estar disponibles las 24 horas del dia. Ademas de los servicios obligatorios y
gratuitos, los hoteles ofrecen una serie de servicios adicionales que hay que pagar
aparte. (Cortes, 2023)

El servicio de alojamiento hotelero cuenta con diferentes etapas o departamentos en
el cual se encuentra el servicio/departamento de recepcion. El departamento de
recepcion es uno de los mas importantes del hotel, ya que es donde se llevan a cabo
la mayoria de las operaciones del huésped y es el centro de operaciones del hotel. El
trato que el huésped reciba en este departamento es de vital importancia pues en el
solicitara los servicios desde el momento de su llegada hasta el de su salida. El
objetivo de todo hotel debe ser que el cliente se sienta como en su casa. (Ruiz
Iduma; Ochoa Medina; Bernal Ruiz, 2017)
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Este departamento ofrece servicios con la llegada y salida de los huéspedes, ademas
de controlar, coordinar, gestionar y brindar diferentes servicios durante la
permanencia de los huéspedes dentro de la instalacién, contando con departamentos
como el servicio de amas de llave y el departamento de mantenimiento. La recepcion
es donde afluyen las solicitudes, reclamaciones y quejas directamente con el servicio
al huésped. La recepcion siempre debe estar ubicada en un lugar donde el cliente
tenga facil acceso a ella, debe ser en el propio lobby, donde se tenga una amplia
vision de la entrada principal del hotel. (Ruiz Iduma; Ochoa Medina; Bernal Ruiz,
2017)

El servicio de amas de llave en la recepcion es un departamento clave que tiene
como objetivo principal mantener la limpieza y presentacion de las habitaciones,
areas publicas y lugares comunes del hotel. Su funcién primordial es la presentacién
de las habitaciones que es un plus que se les puede otorgar a los clientes, por lo que
es primordial resaltar los atributos de la misma y de igual manera, se requiere de
cuidado especifico para cada uno de los accesorios y muebles que hay dentro de la
misma. Tiene gran importancia la cual radica en varios aspectos, como garantizar la
satisfaccion del huésped, la eficiencia y el flujo de trabajo del hotel, y la imagen vy la

reputacion del establecimiento hotelero en general.

El servicio de mantenimiento en un hotel es el encargado de realizar reparaciones y
mantenimiento de las instalaciones y equipos del hotel, como la electricidad, la
plomeria, la climatizacion, la seguridad, entre otros y responsable de garantizar la
seguridad de los huéspedes, asegurandose de que las instalaciones y equipos

cumplan con los estandares de seguridad y prevencion de riesgos

En general este departamento de recepcion es de suma importancia y debe estar
preparado para recibir clientes, ya sea nacional o extranjero, por lo tanto, el perfil que
cubren los trabajadores debe ser eficiente y con manejo efectivo de competencias.
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Capitulo Il. Procedimiento para la evaluaciéon de la Calidad Percibida
del Servicio de Alojamiento del Hotel Paradisus Princesa del Mar del
Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

En el siguiente capitulo se va a exponer el procedimiento a utilizar para la evaluacion
de la calidad percibida en los sistemas hoteleros. Para la confeccién de dicho
capitulo se tuvieron en cuenta una serie de antecedentes, que no son mas que otros
procedimientos encontrados en diversas bibliografias tanto a nivel nacional como a
nivel internacional referentes al tema, a partir de esto se elaboraron fases, etapas y
pasos correspondientes y se definieron varias técnicas a aplicar en cada caso para
dar cumplimiento a los objetivos propuestos en esta investigacion. A continuacion, la

presente figura muestra el hilo conductor del capitulo.

Figura 2.1. Hilo conductor del Capitulo 2

Capitulo Il. Procedimiento para la evaluacién de la Calidad Percibida del Servicio de Alojamiento del Hotel Paradisus Princesa
del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

2.1. Antecedentes metodolégicos de la evaluacion de servicios de alojamiento en instituciones hoteleras.

B

Surgimiento y necesidad de |la evaluacion de los servicios de alojamiento hotelero

Consideraciones generales acerca del procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida del servicio de
alojamiento.

-

""""" { 2.2. Propuesta del procedimiento para evaluar la calidad de los servicios de alojamiento } TTTTTTToo

Etapa 1. Identificar las Etapa 2. Seleccionar una Etapa 3. Disefiar el
dimensiones y atributos de H pa 2. tad luacic instrumento de evaluacion
calidad del servicio. eframienta de evaiuacion de la calidad percibida [

Etapa 4. Aplicar el
cuestionario.

~—

Etapa 6. Identificacion de las [ Etapa 5. Analizar resultados ] + Paso1.
areas de mejora « Paso1. « Paso2.
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' { 2.3. Caracterizacion de los servicios de alojamiento del Hotel ]‘ i
] 1
| [ Mision y Vision ] [ Estrategias principales ] |

Fuente: Elaboracién propia
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2.1 Antecedentes metodoldgicos de la evaluacion de servicios de alojamiento en
instituciones hoteleras.
La actividad turistica estd sometida a cambios permanentes a los que las empresas
deben hacer frente desde una perspectiva cada vez mas profesional y orientada al
mercado. Un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas
turisticas considerables beneficios en cuanto a: cuota de mercado, productividad,
costos, motivacion del personal, diferenciacién respecto a la competencia, lealtad y
captacion de nuevos clientes, por citar algunos de los mas importantes. Como
resultado de esta evidencia, la calidad del servicio se ha convertido en una estrategia
prioritaria y cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla y, finalmente,

mejorarla.

Teniendo en cuenta esos aspectos, el cambio en el comportamiento y en los valores
de los consumidores constituye un factor critico en el turismo actual. Se ha pasado
de una tipologia de turistas que consumian servicios estandarizados, basados en la
busqueda de sol y playa a precios competitivos sin otorgar importancia a la calidad,
hacia otra tipologia de turistas que consideran las vacaciones como elemento basico
en sus vidas, desdefiando los paquetes turisticos estandarizados, y buscando un
turismo a medida, individualizado, que muestra interés por la naturaleza, la cultura 'y
la no masificacion, considerando a la calidad como algo primordial (Santos et al.,
2007)

Ante los cambios originados en el comportamiento de los turistas, las organizaciones
gue componen los destinos turisticos consideran necesario implantar estrategias de
gestion de calidad enfocadas a la satisfaccion del cliente y la mejora continua de los
servicios, como factores criticos para mantener la posicion competitiva en el mercado
y conseguir el éxito empresarial (Camisoén et al., 1996). Se tiene que ofrecer un
servicio de calidad, a través de la habilidad del personal para prestar el servicio, el
uso de nuevas tecnologias, la capacidad para innovar y la formacion continua del

personal, entre otros aspectos.
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No obstante, existen ciertos elementos que obstaculizan a las empresas del sector
turistico el poder ofertar un producto de calidad. Entre ellos destacamos el caracter
intangible y de percepcidn subjetiva del servicio prestado a sus clientes, lo que
provoca un mayor riesgo percibido para los consumidores, y hace mas complejo que
la organizacion implante especificaciones concretas para la elaboracion de su
producto intangible o servicio que permitan estandarizar su calidad, asi como

problemas en su medicion y evaluacion (Zeithmal, 1988)

Asi mismo la heterogeneidad o variabilidad potencial efectiva en la prestacion del
servicio (Parasuraman et al., 1985) obstaculizan la precision de la calidad, resultado
del caracter inseparable de la produccién y el consumo (Grénroos, 1978), asi como el
caracter perecedero, originando cierta complejidad a la hora de cuantificar la calidad.
Por ello evaluar el servicio de una empresa del sector turistico es una tarea muy
complicada por sus caracteristicas intrinsecas (intangibilidad, heterogeneidad,
inseparabilidad, caducidad y ausencia de propiedad). De tal forma que para
determinar si el servicio fijado por el proveedor (empresa turistica) es de calidad hay
gue conocer los deseos de los consumidores, ya que el nivel de calidad de los

servicios es fijado por estos.

En base a lo anterior se va a mostrar la vision que la literatura cientifica tiene sobre la
calidad de los servicios en el sector turistico, tratando de acotar y definir este vocablo
(Martin, 2002). De las innumerables aportaciones desde el &mbito cientifico se
pueden tomar dos perspectivas de la calidad, una enfocada a la creacion de valor,
incorporando la dimensién interna o productiva (eficiencia) y la dimension externa o
de mercado (eficacia), y otra orientada hacia una vision subjetiva, tomando como
referencia la percepcion del cliente (Albacete et al., 2007) y evaluando su

comportamiento ante los servicios turisticos recibidos.
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Evaluacioén de la calidad del servicio.

La Calidad es una categoria compleja, de dificil medicidn, donde el cliente es el juez,
el unico capaz de sentenciar la buena o mala calidad. En el caso particular de los
servicios, dadas sus caracteristicas, la calidad es en extremo dificil de medir pues
estara muy orientada a «igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene

respecto al servicio» (Milian 2014)

La modelizacion y busqueda de la medicion de la calidad en el servicio tuvieron sus
inicios a partir de las investigaciones adelantadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) creadores del modelo SERVQUAL, e instituyen cinco niveles de evaluacion
del desempefio de una organizacion de acuerdo con la satisfaccion del cliente,

anteriormente ya mencionadas y explicadas>

e Fiabilidad.
e Capacidad.
e Seguridad.
e Empatia.

e Intangibilidad.

En consecuencia, con lo anterior, para el usuario, evaluar la calidad de los servicios
de alojamiento, es mas dificil que evaluar la calidad de los productos tangibles;
posiblemente los criterios que utilizan para evaluar la calidad de un servicio sean mas
dificiles de comprender, por ello es necesario hacer una breve revision a la

concepcion de la calidad de los servicios.

Para esto se debe partir de las dos corrientes mas importantes: la escuela nérdica de
marketing de servicios 0 denominada tradicion europea y la escuela norteamericana
o instituto de ciencias del marketing designada como tradicion norteamericana,
siendo ésta Ultima la mas conocida, por su gran desarrollo y divulgacion, realzando la

interaccién social entre cliente y empleados (Valls, 2004)
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Duque-Oliva y Parra-Diaz (2005) (citados por Mufiiz 2018) consideran que las
escuelas nordica y norteamericana fueron influyentes para nuevas investigaciones

sobre la medicidn de la calidad del servicio. Oliver (1981) introdujo el modelo

expectancydisconfirmation para estudiar la satisfaccion del cliente. Su teoria reside
en que los clientes se sienten satisfechos con el consumo de un producto o servicio
como resultado de una comparacion subjetiva entre las expectativas previas al
consumo Y la percepcién posterior a éste. La calidad de servicio surge a partir de
esta concepcién ya que la satisfaccion del consumidor es una consecuencia de ésta.
Dos autores, Oh (1999) y Olorunniwo et al. (2006) realizaron un estudio buscando la
correlacién entre calidad de servicio, satisfaccion e intencionalidad de compra. Los
resultados que obtuvieron fueron que existia una correlacién entre los tres conceptos,
pero manteniendo el orden: calidad de servicio implica satisfaccion y ésta implica

intencionalidad de compra.

La existencia de una relacion entre la satisfaccion del cliente externo y la calidad en
la prestacion del servicio es analizada, por primera vez, con la teoria denominada
Calidad de servicio (Carman, (1990); Gronroos, (1982); Atkinson, (1988). A partir de
este momento, esta relacion ha sido discutida y tratada en un amplio grupo de

investigaciones.
Modelos para la evaluacion de la calidad de los servicios de alojamiento hoteleros.

Con el propésito de profundizar en los principales elementos pertinentes a la calidad
en la prestacion de los servicios hoteleros (CPSH) y la forma en que se articulan para
lograr satisfacer las expectativas del cliente, Leyva Salazar (2018), realiz6 una
revision bibliogréafica especializada en este tema, consultando un total de 29

investigaciones.
Segun la cual los autores pueden ser reunidos en cinco posibles grupos.

En el primer grupo: podemos encontrar estudios basados en el modelo SERVQUAL

tienen como principal objetivo evaluar la calidad de servicio y establecer cuales son
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los atributos que afectan a las percepciones y expectativas de los clientes de los
establecimientos hoteleros. En varios de los estudios de este grupo se crean otras
escalas basandose en la SERVQUAL utilizando diferentes atributos de la calidad. La
técnica mas empleada para obtener los datos es mediante la aplicacion de una
encuesta, regularmente adaptada a partir del modelo de partida, y los resultados que
se obtienen son los atributos que fijan la calidad de servicio en los establecimientos
estudiados ya sea desde el punto de vista del cliente o desde el punto de vista de la
direccion del establecimiento o los empleados. Los atributos de calidad mas
utilizados en estos estudios son: los elementos tangibles, la fiabilidad, la empatia, la
capacidad de respuesta y la seguridad.

El segundo grupo: se pueden observar estudios que realizan andlisis tedricos donde
desarrollan una revision de los conceptos relacionados con la calidad de servicio en
el hoteleria e inciden en aspectos diferentes, algunos tras una revision sobre la
dimensioén y atributos relacionados con la satisfaccion del cliente, hacen una revision
a los principales métodos de medicién de la satisfaccion y concluyen con una revision
de aspectos globales e interculturales que afectan a la satisfaccion. Otros, hacen una
revision de los conceptos de calidad de servicio a partir de las dos escuelas de
conocimiento, la norte europea y la norteamericana, reflexionando sobre el concepto
de expectativa y su medicién. Concluyen su trabajo indicando que es necesario
determinar unos atributos “universales” de calidad de servicio en hoteleria al igual
gue establecer unos estandares comunes de comparacion. Los atributos de calidad

gue mas se analizan son: receptividad y empatia.

El tercer grupo: estd compuesto por investigaciones que hacen adaptaciones de la
escala SERVQUAL para medir la calidad del servicio en hoteles, en los cuales hacen
uso de practicamente los mismos atributos de la calidad: fiabilidad, elementos
tangibles, personal y oferta complementaria. En su descripcion de caracteristicas del
personal se incluyen aspectos relacionados con capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.
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El cuarto grupo: lo conforman investigaciones que tienen como objetivo determinar el
impacto de la satisfaccion de los clientes en los hoteles, y se tuvieron en cuenta los
atributos: cortesia y competencia del personal, comunicacion y transacciones,

elementos tangibles, adecuacion y prontitud del servicio, solucion a los problemas.

El quinto grupo: esta formado por autores que proponen un sistema de indicadores
como parte del procedimiento desarrollado para evaluar la calidad del disefio de los
servicios hoteleros que permite profundizar en las insuficiencias identificadas y
formular soluciones orientadas a la mejora, ademas de realizar una valoracion critica
de diferentes modelos de evaluacion de la satisfaccion del cliente. Uno de los
estudios de este grupo, Stevens et al. (1995), cre6 una escala para medir la calidad
en los restaurantes. Los atributos utilizados son: fiabilidad, seguridad, elementos
tangibles, capacidad de respuesta, empatia.

La conclusion que se deduce de estas investigaciones es que: las escalas mas
utilizadas son basadas en el Modelo SERVQUAL, propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985); estas, en su mayoria, excluyen el andlisis de las
expectativas del cliente; las dimensiones de calidad mas analizadas fueron:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; la
etapa mas abordada en las investigaciones es la de prestacion de los servicios; el
enfoque que mas se utilizo es el enfoque al cliente, otro utilizado es el enfoque
normalizado y ninguno de los casos estudiados tiene un enfoque a la mejora; la
etapa del ciclo de gestion mas analizada es la de control limitada a la evaluacion, en
solo uno de los procedimientos estudiados, Pérez (2017), se encuentra el ciclo de

gestion, en todo su alcance.

El modelo Service Profit Chain (SPC) fue desarrollado por James L. Heskett, W. Earl
Sasser y Leonard Schlesinger, profesores de la Harvard Business School, a
principios de la década de 1990. El modelo se basa en la idea de que existe una
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relacion directa entre la satisfaccion de los empleados y la satisfaccion de los

clientes, lo que a su vez conduce a una mayor rentabilidad para la empresa.

El surgimiento del SPC se produjo en un momento en que las empresas de servicios
estaban comenzando a reconocer la importancia de la satisfaccion del cliente. Los
autores del SPC argumentaron que las empresas que se enfocan en la satisfaccion
de los empleados pueden lograr una mayor satisfaccion del cliente y, por lo tanto,

una mayor rentabilidad.
El SPC se compone de cuatro eslabones principales:

« Satisfaccion de los empleados: Los empleados satisfechos son mas
propensos a ser productivos y a brindar un servicio de mayor calidad a los

clientes.

o Productividad: Los empleados productivos generan mas ingresos para la

empresa y reducen los costos.

e Valor para el cliente: Las empresas que brindan un valor superior a sus

clientes obtienen una mayor satisfaccion y lealtad de los mismos.

o Satisfaccion y lealtad del cliente: Los clientes satisfechos son mas propensos

a repetir sus compras y recomendar la empresa a otros.

El SPC ha sido adoptado por empresas de todo el mundo como un marco para
mejorar su rentabilidad y crecimiento. Algunas de las empresas que han utilizado con
exito el SPC incluyen a Ritz-Carlton, Southwest Airlines y Disney.

El SPC se basa en la idea de que la satisfaccion de los empleados es el factor clave
gue impulsa la satisfaccion del cliente. Cuando los empleados estan satisfechos con
Su trabajo, son mas propensos a brindar un servicio de alta calidad a los clientes.

Esto, a su vez, conduce a una mayor satisfaccion y lealtad del cliente. Los clientes
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satisfechos son mas propensos a repetir sus compras, recomendar la empresa a

otros y generar mayores ingresos para la empresa.

El SPC ha sido criticado por algunos por ser demasiado simplista y por no tener en
cuenta todos los factores que pueden afectar la rentabilidad de una empresa. Sin
embargo, sigue siendo un modelo popular entre las empresas de servicios, ya que

proporciona un marco claro para mejorar la satisfaccion del cliente y la rentabilidad.

Al enfocarse en la satisfaccion de los empleados y el valor para el cliente, las
empresas pueden utilizar el SPC para mejorar su rentabilidad y crecimiento a largo

plazo.

El modelo de Service Performance (SERVPERF) es una herramienta de evaluacion
de la calidad del servicio que se basa en las percepciones de los clientes sobre el
desempefio percibido del modelo SERVQUAL. El modelo SERVPERF se compone
de los mismos items y dimensiones que el SERVQUAL, la Gnica diferencia es que
elimina la parte que hace referencia a las expectativas de los clientes (Aiteco
Consultores,2014).

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor en 1994, quienes, mediante
estudios empiricos realizados en distintas organizaciones de servicios, llegaron a la
conclusién de que el modelo SERVQUAL no es el mas adecuado para evaluar la
calidad del servicio (Ibarra y Casas, 2014). El modelo SERVPERF se enfoca en las
percepciones de los clientes sobre el desempefio percibido del servicio, lo que lo
hace mas facil de administrar y menos costoso que el modelo SERVQUAL (Ramos,
Mogollon, Santur y Cherre, 2020).

El modelo SERVPERF se compone de cinco dimensiones para evaluar la calidad del
servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (Ibarra y Casas, 2014). La puntuacion SERVPERF se calcula como la
sumatoria de las puntuaciones de percepcion, lo que permite evaluar la calidad del

servicio en funcion de las percepciones de los clientes.
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El modelo SERVPERF se ha utilizado en diferentes sectores, como la telefonia movil,

la atencidn al cliente y los servicios publicos de salud, y ha demostrado ser una

herramienta util para evaluar la calidad del servicio (Lunay Torres, 2021). En la

industria hotelera, el modelo SERVPERF se ha utilizado para evaluar la calidad del

servicio de alojamiento y otros servicios complementarios.

2.2 Propuesta del procedimiento para evaluar la calidad de los servicios de

alojamiento del Hotel Paradisus Princesa del Mar del Grupo de Turismo

Gaviota Varadero.

El procedimiento es el resultado del andlisis de los procederes encontrados en la

literatura expuestos en el epigrafe anterior. Se considera tomar en cuenta la

utilizacion de un enfoque sistémico que toma en cuenta la incidencia del entorno a

partir de la concepcion del hotel como producto turistico interrelacionado con el

destino.

Figura 2.2. Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios

hoteleros.

2.1 Procedimiento para la evaluacion de la calidad persibida de los servicios hoteleros

{ Etapa 2. Seleccionar una herramienta de evaluacién. ]

[ Elegir que modelo se adecua mas al objeto de estudio. ]

percibida del servicio de recepcioén.
[ Determinar la forma de operacionalizacion de la variable para elaborar ]
cuestionario.

[ Etapa 3. Disenar el instrumento de evaluacién de la calidad ]

e { Etapa 4. Aplicacion del cuestionario. } ————— )
! '
! [ Paso 1. Elaborar ficha técnica de investigacion »[ Paso 2. Aplicar cuestionario ] E
r—e————_—— - - - - Y - - - - - - - - - - - -/ - - - ——— - - —-Y—Y—{—/{/—{—(——————FF—F—F(—F———F—F————————7—/—-
mTmmmmmo [ Etapa 5. Analizar los resultados. } —————— |
I I
\ Paso 1. Analizar Paso 2. Analizar Paso 3. Analizar la calidad Paso 4. !
1 la calidad por la calidad por global, satisfaccién global e * Caracterizacion 1
1 atributos dimensicnes intencién de repetir la visita de los clientes ,
S}
———————— { Etapa 6. Identificaron de las areas de mejoras. }— ----s

i Paso 1. Identificacion de las Paso 2. Propuesta de i
! areas de mejora. estrategias de mejora '

Fuente: Elaboracion propia
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Etapa 1. Identificar las dimensiones y atributos de calidad del servicio del Hotel

Paradisus Princesa del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

En el presente trabajo, como se ha expresado con anterioridad, se evaluara los

servicios de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa del Mar del Grupo de Turismo

Gaviota Varadero, para esto se le realizo una entrevista a la jefa del Departamento

de recepcidn del hotel, Ing. Kirenia Casanova Lorenzo donde se asumen las

siguientes dimensiones y atributos:

e Servicio de Recepcion.

1.

Atencion al cliente: los recepcionistas deben ser amables, corteses y
estar dispuestos a ayudar a los huéspedes en todo momento.

Rapidez y eficiencia: los huéspedes esperan que el proceso de registro
y check-out sea rapido y eficiente.

Comunicacion efectiva: los recepcionistas deben ser capaces de
comunicarse de manera efectiva con los huéspedes, tanto verbalmente
COmo por escrito.

Conocimiento del hotel y sus servicios: los recepcionistas deben estar
bien informados sobre el hotel y sus servicios para poder responder a
las preguntas de los huéspedes.

Ubicacion y accesibilidad: la recepcion debe estar ubicada en un lugar
donde los huéspedes puedan acceder facilmente a ella, preferiblemente
en el lobby del hotel.

Seguridad: los huéspedes esperan que la recepcion sea un lugar
seguro y protegido.

Tecnologia: los huéspedes esperan que la recepcion cuente con
tecnologia moderna, como sistemas de check-in y check-out
automatizados, y una conexion Wi-Fi rapida y segura.

e Servicio de Ama de llaves.

1.

2.

Limpieza y orden: la ama de llaves es responsable de mantener las
habitaciones y areas comunes limpias y ordenadas.
Atencion al detalle: la ama de llaves debe prestar atencion a los detalles
para asegurarse de que todo esté en su lugar y en perfecto estado.
Comunicacion efectiva: la ama de llaves debe ser capaz de
comunicarse de manera efectiva con el personal del hotel y los
huéspedes.
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Conocimiento del hotel y sus servicios: la ama de llaves debe estar bien
informada sobre el hotel y sus servicios para poder responder a las
preguntas de los huéspedes.

Organizacion y planificacion: la ama de llaves debe ser capaz de
organizar y planificar su trabajo de manera eficiente para asegurarse de
gue todas las habitaciones estén limpias y listas para los huéspedes.
Flexibilidad: la ama de llaves debe ser capaz de adaptarse a las
necesidades de los huéspedes y del hotel.

Responsabilidad: la ama de llaves es responsable de la seguridad y el
bienestar de los huéspedes, por lo que debe ser responsable y
confiable.

e Servicio de Mantenimiento.

1.

Mantenimiento preventivo: el personal de mantenimiento debe realizar
inspecciones regulares y mantenimiento preventivo en las instalaciones
y equipos del hotel para evitar fallas y garantizar su correcto
funcionamiento.

Atencion al cliente: el personal de mantenimiento debe ser amable y
estar dispuesto a ayudar a los huéspedes en caso de problemas o
necesidades.

Conocimiento técnico: el personal de mantenimiento debe tener
conocimientos técnicos para poder realizar reparaciones y
mantenimiento en las instalaciones y equipos del hotel.

Comunicacion efectiva: el personal de mantenimiento debe ser capaz
de comunicarse de manera efectiva con el personal del hotel y los
huéspedes.

Flexibilidad: el personal de mantenimiento debe ser capaz de adaptarse
a las necesidades del hotel y trabajar en diferentes areas segun sea
necesario.

Seguridad: el personal de mantenimiento debe ser responsable de
garantizar la seguridad de los huéspedes y del personal del hotel al
realizar reparaciones y mantenimiento

Etapa 2. Seleccionar una herramienta de evaluacién. Existen diferentes

herramientas de evaluacion de la calidad del servicio, como el modelo SERVQUAL,

el modelo SERVPERF, entre otros. Es importante seleccionar la herramienta que

mejor se adapte a las necesidades del hotel.
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Objetivo:

Disefiar un instrumento fiable y valido para la evaluacion de la calidad percibida que

se ajuste al contexto y caracteristicas de los servicios hoteleros.
Fuentes de informacion a utilizar:

Fuentes de informacion primaria y secundaria. A partir del andlisis de los
antecedentes del procedimiento se pudo constatar que la encuesta es la mas
utilizada en los estudios de calidad percibida. Para su confeccién se procede

teniendo en cuenta las dimensiones y atributos resultantes de la fase anterior.
Determinar la forma de operacionalizaciéon de la variable:

Para ello se propone realizar una revision bibliogréfica que permita conocer las
principales formas de operacionalizacion de la variable presentes en las
investigaciones de calidad, valorandose la mas adecuada segun las caracteristicas
del objeto de estudio y recursos disponibles. En el capitulo | se pudo constatar que
es mas frecuente evaluar la calidad en base a las percepciones solamente y que
predominan las escalas SERVQUAL y SERVPERF.

Se recomienda la operacionalizacion de la variable a partir de las percepciones del
cliente mediante la escala SERVPERF, pues facilita el proceso, incurriéndose en

mMenos costos.

Etapa 3. Disefiar el instrumento de evaluacién de la calidad percibida del
servicio de recepcion del Hotel Paradisus Princesa del Mar del Grupo de
Turismo Gaviota Varadero.

Segun con Diaz (2010) y Angamarca, Diaz y Mendoza (2022), el cuestionario lleva
un encabezado donde se deje por sentado quién esta efectuando la investigacion, el
objetivo que se persigue, la colaboracién que se pide, la utilidad de las respuestas de

los entrevistados y la garantia de confiabilidad en la informacién brindada. A
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continuacion, hay que disefar las preguntas y la forma de cuantificarlas, asi como
decidir el orden a seguir, teniendo en cuenta que las preguntas iniciales son las mas
generales y después se va avanzando a temas mas especificos. En este sentido, en
los estudios de calidad se pudo corroborar que es mas frecuente la utilizacion de una
escala Likert de cinco o siete puntos.

El cuestionario debe tomar en cuenta los siguientes elementos:

e Aspectos de calidad objetiva y que el cliente puede medir.

e Conocer los beneficios buscados por el cliente.

e La medicion de un componente unico de calidad global y satisfaccion global,
con vistas a conocer la valoracion general de la calidad y la satisfaccion, y no
solamente la valoracién por dimensiones y atributos.

e La consideracion de la importancia que le atribuye el cliente a los atributos
resulta imprescindible con vistas a integrarlos al analisis de la calidad
percibida de servicio y poder conocer aquellos en los cuales hay que mantener
resultados, concentrar esfuerzos, es posible extralimitacion de recursos y
donde no se requiere atencion inmediata.

e Conocer los comportamientos post - compra que realiza el cliente una vez
recibido el servicio, en dependencia de su satisfaccion o insatisfaccion

e Elaborar preguntas de control que permitan posteriormente implementar el

andlisis de validez.

Etapa 4. Aplicar el cuestionario: se debe aplicar el cuestionario a una muestra
representativa de clientes que hayan utilizado los servicios de alojamiento del hotel.
Es importante asegurarse de que la muestra sea lo suficientemente grande para

obtener resultados significativos.

Objetivo: Elaborar la ficha técnica de la investigacion y aplicar el cuestionario en el
objeto de estudio. Fuentes de informacion a utilizar: fuentes de informacion primaria y

secundaria.
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Pasos propuestos
Paso 1: Elaborar la ficha técnica de la investigacion.

La ficha técnica es el documento donde consta la metodologia y el proceso que se
ha seguido para realizar un estudio. En concordancia con Diaz (2010), Tanda (2011),
y Rodriguez (2016) estudiar la poblacion no es lo mas comun en investigaciones,
porque lleva mucho tiempo y costos, por eso se selecciona una muestra, pero para
ello es muy importante que esa muestra sea representativa de la poblacién.

Delimitar correctamente la muestra implica definir el elemento muestral, la unidad
muestral, el alcance, el tiempo y el marco muestral. El elemento muestral es el origen
de la informacién que se intenta medir, es la unidad acerca de la cual se solicita
informacion. La unidad muestral es cada uno de los individuos o fuentes de la
informacion que se pretende medir, es decir, cada uno de los posibles componentes
de la muestra. El alcance supone establecer el ambito que se pretende estudiar,

viene determinado por un area geogréfica. El tiempo hace referencia al

momento en el cual se va a llevar a cabo el proceso de muestreo. El marco muestral
es una lista o enumeracion exhaustiva de todas las unidades muestrales disponibles

para su seleccion en alguna etapa del proceso de muestreo.

Para seleccionar el procedimiento de muestreo es importante el conocimiento de los
tipos de muestreo. Los muestreos pueden ser probabilisticos y no probabilisticos.
Existe coincidencia por parte de Rodriguez (2016) y Otzen y Manterola (2017) en que
los muestreos probabilisticos se basan en que cada elemento de la poblacion objeto
de estudio tiene una probabilidad conocida de formar parte de la muestra, es decir,
gue la muestra esta formada por un fenomeno del azar y los componentes de la
muestra entran a formar parte de ella, independientemente de la voluntad del
investigador. Este tipo de muestreo permite calcular el grado hasta el cual el valor de

la muestra puede diferir del valor de interés en la poblacion (error muestral).
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Sin embargo, los muestreos no probabilisticos son aquellos en los que no se puede
establecer a priori una probabilidad de los miembros del universo que puedan formar
parte de la muestra, no se puede calcular el error muestral que ha ocurrido, es decir,
a priori, el proceso de seleccion de los componentes de la muestra es subjetivo,
depende de la voluntad del investigador.

La seleccion de uno de estos métodos dependera de los criterios del investigador
gue esté desarrollando el estudio, el cual debe considerar para ello: el acceso a la
informacion estadistica sobre la poblacién que se pretenda estudiar; la facilidad de
acceso y disponibilidad de la poblacién a la hora de realizar el muestreo; las
caracteristicas y objetivos que se persiga en la investigacion; el error que se desee

manejar en la misma.

No obstante, se recomienda el muestreo probabilistico, en especifico el muestreo
aleatorio simple, pues permite elegir una muestra representativa de la poblacion vy,
por tanto, realizar estimaciones que se puedan generalizar a la misma. Para el

calculo del tamafio de la muestra se debe emplear la siguiente férmula:

_1?321_1: *p*g
= — : -
d* 3[.\T—1)+E_I‘ *p¥yg

Donde:

n —muestra. p —fallo (0.5). q— éxito (0.5). N —tamario de la poblacion.
Z — nivel de confianza (para 99% Z = 1.64, para 95% Z = 1.96, para 90% Z= 2.58).
d— probabilidad de error (para 99% e= 0.01, para 95% e= 0.05, para 90% e= 0.10).

Paso 2: Aplicar el cuestionario

Una vez elaborada la ficha técnica de la investigacion, es posible aplicar los
cuestionarios en el objeto de estudio seleccionado. Para recoger los datos a la

muestra definida el investigador tiene que prepararse muy bien, este es un paso que
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puede estar sujeto a errores. La recogida de los datos son las acciones que tienden a
localizar a las personas que deben contestar las preguntas, la gestion y
administracion de los cuestionarios o métodos alternativos de recogida de

informacion y el registro de la informacion deseada.

En la recogida de los datos deben controlarse dos tipos de errores: el error de falta
de respuesta y el error de entrevista que incluye todos aquellos errores que se
pueden cometer durante la entrevista. La falta de respuesta puede ser debida, en
primer lugar, a una imposibilidad de llegar a comunicarse con el encuestado
potencial, bien porque esta ausente del lugar elegido para realizar la encuesta, bien
porque no dispone de teléfono, bien porque ha cambiado de domicilio o por una

negativa a responder por parte del encuestado.

Los errores de entrevista son: inducir consciente o inconscientemente a que el
encuestado de una respuesta determinada, saltarse preguntas del cuestionario,
formular la pregunta alterando la redaccion literal de la misma, anotar la respuesta
mal dada por el encuestado y falsificar todas o algunas de las respuestas del

cuestionario (Santesmases, 1993).

Posteriormente se vacian y codifican los datos para implementar la fiabilidad y
validez teniendo en cuenta el total de encuestas obtenidas.

Etapa 5: Analizar los resultados: una vez recopilados los datos, se deben analizar
los resultados para identificar las areas de mejora y desarrollar estrategias para
mejorar la calidad del servicio. Es importante tener en cuenta que los resultados de la
evaluacion deben ser compartidos con todo el personal del hotel para que puedan

trabajar juntos en la mejora de la calidad del servicio.
Andlisis de la calidad percibida del hotel

Objetivo: Obtener las valoraciones del cliente sobre sus percepciones en cuanto a la

calidad del servicio.
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Fuentes de informacion a utilizar: fuentes de informacion primaria.

Esta etapa se basa en los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de las
encuestas a los clientes en la etapa anterior. Se realiza el andlisis de la calidad
percibida a partir de la estadistica descriptiva a las respuestas del cuestionario.

Pasos propuestos:
Paso 1: Analizar la calidad por atributos

A partir de la estadistica descriptiva, en especifico de las medias se analiza la calidad
percibida por el cliente para cada atributo, asi como la importancia concedida a los
mismos. Esto permite conocer los aspectos mejor y peor valorados y determinar los

gue mas inciden en la satisfaccion del cliente.
Paso 2: Analizar la calidad por dimensiones

A partir de la estadistica descriptiva, en especifico de las medias se analiza la calidad
percibida por el cliente, lo cual contribuye a conocer las dimensiones mejor y peor

valoradas.

Paso 3: Analizar la calidad global, satisfaccién global e intencién de repetir la
visita

A partir de la estadistica descriptiva, en especifico de las medias, es posible obtener

las valoraciones generales del cliente en cuanto a la calidad percibida del servicio, su

satisfaccion y la intencidn de repetir su visita.
Paso 4: Caracterizacion de los clientes

A partir de la estadistica descriptiva, en especifico de las medias, es posible obtener

la caracterizacion de los clientes.
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Etapa 6: Identificacion de las areas de mejora

Objetivo: Proponer las areas de mejora de la calidad de los servicios del hotel del

destino segun las percepciones del cliente.
Fuentes de informacioén a utilizar: fuentes de informacién primaria.

Esta fase contribuye a la correccion de los problemas detectados desde la
percepcion del cliente y, por tanto, a un impacto positivo en la calidad hotelera, a

partir del logro de una mayor satisfaccion de los mismos.
Pasos propuestos:

Paso 1: Identificacién de las areas de mejora.

Objetivo: Identificar las areas de mejora

Fuente de informacion a utilizar: fuente de informacion primaria.

Se establecen en funcion de las percepciones del cliente sobre los diferentes
atributos relacionados con el hotel y la relacién que guardan dichas percepciones con

la importancia que estos le conceden a cada atributo.

e Identificacién de areas de mejora para la gestion del hotel: se establecen en
funcién de las percepciones del cliente sobre los diferentes atributos relacionados
con el hotel y la relacion que guardan dichas percepciones con la importancia que

estos le conceden a cada atributo.
Paso 2: Propuesta de estrategias de mejora.
Objetivo: Proponer estrategias de mejoras.

Fuente de informacion a utilizar: fuentes de informacion primarias.
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La propuesta de estrategias de mejora se nutre de los resultados de la etapa anterior.
Para ello es preciso determinar las acciones a llevar a cabo, asi como el tiempo de

duracion y responsable.

e Propuesta de estrategias de mejora para la gestion del hotel: se establecen en
funcidn de las areas identificadas para el hotel a partir de la tormenta de ideas.
e Propuesta de estrategias de mejora para la gestion del destino: se establecen en

funcién de las areas identificadas en el destino a partir de la tormenta de ideas.
Tormenta de ideas:

Es un método que se utiliza cuando la fuente de informacién son las personas. Se
realiza mediante la exposicién de ideas en un grupo de personas, de manera que
cada uno tiene la oportunidad de ir perfeccionando las ideas de los otros. Esta
técnica permite liberar la creatividad de los equipos, generar un nimero extenso de

ideas, involucrar a todos en el proceso, identificar oportunidades para mejorar.
Existen 3 modalidades para aplicarla:

1. Tira de papel: los criterios se dan de forma anénima, los participantes piensan las
ideas, pero las registran en silencio en un papel, cada participante pone su hoja
sobre la mesa y la cambia por otra hoja de papel dandosele la posibilidad de agregar
nuevas ideas, este proceso permite a los participantes construir sobre las ideas de

otros y evita los conflictos o intimidaciones por parte de los miembros
2. Rueda libre: los miembros participan de forma espontanea cuando ellos quieren.

3. Todos contra todos: el facilitador otorga turnos para hablar por lo que todos los

miembros estan obligados a participar.

En conclusion, el procedimiento para evaluar la calidad de los servicios de
alojamiento del Hotel se basa en identificar las dimensiones de calidad del servicio,

seleccionar una herramienta de evaluacion, disefiar un cuestionario, aplicar el
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cuestionario, analizar los resultados y desarrollar estrategias para mejorar la calidad
del servicio. La evaluacion de la calidad del servicio es fundamental para mejorar la

satisfaccion del cliente y la rentabilidad del hotel.

2.3 Caracterizacion de los servicios de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa
del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.
El Grupo de Turismo Gaviota S.A. es una empresa turistica cubana que cuenta con
hoteles de categorias 3, 4 y 5 estrellas en primera linea de playa y en importantes
destinos turisticos de Cuba. Fundada en 1988, la empresa se ha caracterizado por su
excelencia hotelera y una oferta profesional disefiada "Para vivir al natural”. El grupo
se destaca por su compromiso con la calidad, la diversidad y la excelencia en la
prestacion de servicios turisticos. Ademas, se ha caracterizado por contar con
integrantes que aman lo que hacen, demuestran su respeto y carifio al pablico, y
mantienen siempre la filosofia de "hacer lo que nos gusta siempre de la mejor
manera". El Grupo Gaviota es una opcion ideal para el viaje a Cuba, ofreciendo una
amplia gama de servicios turisticos que incluyen hoteles, restaurantes, eventos y

7

mas.

El Hotel Paradisus Princesa del Mar pertenece al Grupo de Turismo Gaviota
Varadero. Fue inaugurado en el afio 2004. Es un Resort 5 Estrellas Ultra Todo
Incluido, concebido Solo para Adultos mayores de 18 afios y ubicado junto al mar en
la Autopista Sur Km 19 1/2, Varadero, Matanzas, Cuba. Cerca de este encontramos
destinos turisticos como el Centro de Convenciones Plaza América, el Varadero Golf
Club, el delfinario y la Marina Gaviota. A ocho kilometros esta el poblado de Varadero
y el Parque Josone, a 32 la ciudad de Matanzas y a 110 el Parque

Nacional Peninsula de Zapata. Seduce con su refinamiento, glamour y esmerada

atencion, recomendado para parejas.

Esta conformado por edificios de tres pisos, de corte horizontal y disefio elegante,

con 434 habitaciones modernas estilo occidental y toque colonial cubano. Princesa
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del Mar Posee 432 habitaciones: 360 junior suites, 40 suites de lujo y 32 suites de
gran lujo, asi como 2 villas para lunas de miel. Todas las habitaciones tienen aire
acondicionado, servicio de habitacion 24 horas, bafio privado y ducha, teléfono con
marcacion directa, tocador, television interactiva, caja de seguridad, facilidades para
té y café, minibar, acceso a Internet. Todas las suites de lujo estan equipadas con su

Whirlpool y las suites de gran lujo con su propio jacuzzi.

Cuenta con otros servicios como tienda de regalos, servicio de lavanderia, tienda de
artesania, taxis, servicio de secretaria, solo adultos, habitaciones para fumadores y
no fumadores, hamacas, late check-out segun disponibilidad, mini market, cambio de
divisa, conserjeria, estacionamiento, facilidades para minusvalidos, bur6 de ventas
de excursiones y opcionales, alquiler de autos, boutique, artesania, internet center,
Check-in: 16:00 hrs, Check-out: 12:00 hrs y Conexion WiFi gratuita

La instalacion dispone de areas tanto de deporte acuaticos como terrestres en los
gue se pueden practicar: bicicletas acuaticas, catamaran, vela, voleibol de piscina,
aerdbicos, billar, ping pong, tenis, voleibol, voleibol de playa.

Los principales mercados con lo que opera el hotel son: Canada, Reino Unido,

Espafia, Rusia y Suiza, aunque otros paises visitan con frecuencia.
A continuacion, se presenta la mision y visién que aborda el hotel.

Mision: Ofrecer experiencias Unicas e inolvidables a nuestros huéspedes, creando
un ambiente de lujo y sofisticacion, con un servicio personalizado y exclusivo, que

refleje la cultura e identidad cubana.

Vision: Ser el hotel de referencia en el Caribe, reconocido por su excelencia en

todos los ambitos, y por su compromiso con el medio ambiente y la sostenibilidad.

La estrategia principal del Hotel Paradisus Princesa del Mar corresponde con su

mision. Esta se basa en los siguientes pilares:
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Lujo y sofisticacion: El hotel ofrece instalaciones y servicios de primera clase,
gue incluyen habitaciones amplias y lujosas, restaurantes gourmet, bares y

lounges, piscinas, spa, gimnasio, etc.

Servicio personalizado y exclusivo: El hotel cuenta con un equipo de
profesionales altamente capacitados que estan comprometidos a brindar un

servicio personalizado y exclusivo a sus huéspedes.

Cultura e identidad cubana: El hotel refleja la cultura e identidad cubana en
todos sus aspectos, desde la decoracion de las habitaciones y las

instalaciones hasta la gastronomia y el entretenimiento.

Para lograr esta estrategia, el hotel se enfoca en los siguientes aspectos:

Inversiones en infraestructura: El hotel realiza inversiones constantes en

infraestructura para mejorar sus instalaciones y servicios.

Capacitacion del personal: El hotel capacita constantemente a su personal

para brindar un servicio de excelencia.

Promocién de la cultura cubana: El hotel organiza eventos y actividades que

promueven la cultura cubana.

Esta estrategia ha permitido que el Hotel Paradisus Princesa del Mar se convierta en

uno de los hoteles mas populares de Cuba. El hotel ha sido galardonado con

numerosos premios, entre los que se incluyen:

Premio Travellers' Choice 2022 de TripAdvisor
Premio Cinco Diamantes de la AAA

Premio Best of the Best de Conde Nast Traveler

El hotel estd comprometido a continuar mejorando su estrategia para ofrecer

experiencias unicas e inolvidables a sus huéspedes.

Pagina | 57



CAPITULO Il

Evaluacion de la calidad percibida del servicio de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa

del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

Capitulo Ill: Evaluacidon de la Calidad Percibida del Servicio de
Alojamiento del Hotel Paradisus Princesa del Mar del Grupo de

Turismo Gaviota Varadero.

La calidad del servicio percibido es un recurso para la empresa capaz de desarrollar
capacidades de gestidn, representando sin dudas una ventaja competitiva
determinante en la industria turistica. Conocer los cambios en la dinamica de la
percepcion de la calidad del servicio de los turistas, representa para la planta
hotelera la posibilidad de asignar recursos y desarrollar servicios segun las
necesidades y deseos de los visitantes. Por otra parte, un instrumento para medir
calidad del servicio percibido brinda al administrador la posibilidad de identificar
puntos débiles y fuertes dentro de cada entidad lo que permite trazar estrategias

acordes con un factor clave en el entorno de la empresa turistica, el turista.

El objetivo primario de cada estudio de calidad del servicio percibido es aportar toda
la informacién necesaria para elaborar las estrategias de actuacion satisfactorias en
la empresa. En este caso para identificar los atributos de la calidad del servicio
percibido de un determinado hotel es necesario plantear un proceso metodoldgico
especifico, capaz de penetrar en el subconsciente de los publicos objetivos a

investigar.

Teniendo en cuenta lo antes planteado la estructura de este capitulo responde al
orden légico establecido en el instrumento propuesto para medir la calidad del
servicio de alojamiento hotelero en el Hotel Paradisus Princesa del Mar, utilizando las

técnicas, métodos y pasos correspondientes que se abordaron en el capitulo anterior.
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3.1 Resultado del procedimiento de evaluacion de la calidad percibida en los
servicios de alojamiento hotelero.
Etapa 1: Identificar las dimensiones y atributos de calidad del servicio del Hotel

Paradisus Princesa del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

En el capitulo anterior se definieron las dimensiones y atributos de calidad del

servicio de dicho hotel, en base a las cuales realizaremos la investigacion.
Etapa 2: Seleccionar una herramienta de evaluacién:

Al realizarse las investigaciones pertinentes se determiné la operacionalizacion de la
variable a partir de las percepciones del cliente mediante la escala SERVPERF, pues

facilita el proceso, incurriéendose en menos costos.

Etapa 3: Disefiar el instrumento de evaluacion de la calidad percibida del
servicio de recepcion del Hotel Paradisus Princesa del Mar del Grupo de

Turismo Gaviota Varadero.

Como resultado del trabajo realizado con el grupo cientifico de marketing de la
universidad de Matanza se disefié un cuestionario fiable y valido donde se valoran
los atributos y dimensiones necesarios para evaluar la calidad percibida en los
servicios del alojamiento hotelero, en especifico en el Hotel Paradisus Princesa del
Mar (Anexo 1)

Etapa 4: Aplicar el cuestionario
Paso 1: Elaborar la ficha de la investigacion.

El trabajo de campo se desarroll6 durante el mes de noviembre del 2023,

definiéendose la muestra para las instalaciones del hotel.

A patrtir de la revision de documentos de la entidad se definid la poblacion teniendo

en cuenta el nivel de ocupacion correspondiente al mes de octubre del propio afio, la
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cual fue de 344 clientes, resultando una muestra de 200 para un nivel de confianza
del 90 % y una probabilidad de error de 0,10.

La tabla 3.1 muestra la ficha técnica de la encuesta aplicada a clientes del Hotel

Paradisus Princesa del Mar:

Tabla 3.1 Ficha técnica de la investigacion

Universo Poblacién de clientes de los servicios hoteleros de
Varadero

Ambito del estudio Personas seleccionadas aleatoriamente dentro del hotel

Unidad muestral Personas hospedadas en el Hotel Paradisus Princesa del
Mar.

Tamafio de la muestra 200

Método de obtencion de Encuesta personal

informacién

Procedimiento de muestreo Aleatorio simple de unidades muestrales

Error muestral 10%

Nivel de confianza 90%

Fecha de trabajo de campo Noviembre

Duracién de la entrevista 3 horas en total

Fuente: elaboracion propia
Paso 2: Aplicar el cuestionario.

Para aplicar el cuestionario se evalu6 cada pregunta realizada atendiendo a la
informacién que se buscaba en cuestiéon. A continuacion, se muestra el objetivo de

cada pregunta realizada:

Pregunta 1: Podria decirnos si ha tenido experiencias previas de visita a este hotel:
determinar si la persona ha tenido experiencias previas de visita al hotel Paradisus

Princesa del Mar.

Pregunta 2: En esta seccion de la encuesta se realizaron un grupo de preguntas cuyo

objetivo es conocer la opinion e importancia que cada cliente le da al servicio recibido
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en el hotel, correspondiente a las diferentes areas que engloba la recepcion del

mismo y de forma especifica como valora este apartado de la instalacion.

Pregunta 3: Corresponde a la opinion personal de cada individuo respecto al grado
de satisfaccion con el servicio recepcion del hotel, aqui veremos si el cliente se sintio

satisfecho o no con el servicio realizado.

Pregunta 4: El cliente segun su experiencia valorara la calidad global percibida del

servicio en el hotel.

Pregunta 5: Pregunta abierta para que el huésped exprese desde su experiencia las
deficiencias y causas percibidas que conlleven a problemas con la calidad del
servicio. A su vez le pedimos sugerencias que nos ayuden a mejorar en dicho

apartado del establecimiento.

Pregunta 6: Esta interrogante esta dividida en 2 momentos, en un primer momento se
le pregunta su volveria a recibir el servicio en esta entidad de acuerdo a su
satisfaccion con el servicio recibido. En un segundo momento el cliente responde si

recomendaria a otras personas recibir el servicio en este hotel.

Pregunta 7: La pregunta sobre la edad de los encuestados proporciona informacién
demografica crucial y es fundamental para muchos analisis estadisticos y de

comportamiento.

Pregunta 8: La inclusién de la pregunta sobre el sexo o género en una encuesta
proporciona informacion demografica importante y es fundamental para comprender

mejor la composicion de la poblacion encuestada.

Pregunta 9: El pais de residencia nos proporciona informacion para conocer mas
acerca de las diferencias culturales, normas sociales, condiciones econémicas y

otros factores que pueden variar significativamente.
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Una vez confeccionado el cuestionario se procedié a aplicarse en la instalacion

hotelera a los 200 clientes seleccionados aleatoriamente.

Etapa 5: Analizar la calidad percibida del servicio de alojamiento hotelero

atendiendo alos resultados obtenidos.

Una vez comprobada la fiabilidad y validez del cuestionario, se procede al analisis de
la calidad percibida mediante la estadistica descriptiva (Anexo 2 tabla 3.1),
utilizandose el andlisis de las medias en especifico (ver anexo 3 tabla 3.2); por lo que
el anexo 3 tabla 3.3 y 3.4, muestra un resumen de las percepciones del cliente en
cuanto a valoraciones medias e importancia media concedida a cada atributo, asi

como de forma general para el caso del hotel y del destino respectivamente.
Paso 1. Analizar la calidad por atributos.

Para la variable atencion al cliente la media es 4.33 para la valoracion y 4.50 para el
nivel de importancia, lo que significa que en mayor medida (92%) identifican esta
variable como excelente seguido por (8%) muy positivo, no existiendo valoraciones
del primer al tercer punto de la escala en el caso de la valoracion. Con respecto al
nivel de importancia no existen valoraciones desde el primer al tercer punto de la
escala, lo que significa que la mayoria de las personas (83%) lo valora de muy
importante, seguido por (17%) importante. Todo esto queda ratificado por una

desviacion tipica 0.272 para la valoracion y de 0.377 para el nivel de importancia.

Para la variable Rapidez y eficacia media es 4.42 para la valoracion y 4.58 para el
nivel de importancia, no existiendo valoraciones del primer ni del segundo punto de la
escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (50%) la
identifican como excelente seguido por (41.5%) muy positivo, (8.5%) indiferente. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los dos primeros puntos
de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (67%) lo valora de muy

importante, seguido por (24.5%) importante y en una menor medida (8.5%) de

Pagina | 62



CAPITULO Il

Evaluacion de la calidad percibida del servicio de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa

del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

relevante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.644 para la

valoracion y de 0.644 para el nivel de importancia.

Para la variable Comunicacion efectiva la media es 5 para la valoracion y 4.92 para
el nivel de importancia, lo que significa estan totalmente complacidos (100%), solo
existiendo este en la escala en el caso de la valoracion. Con respecto al nivel de
importancia no existen valoraciones desde el primer al tercer punto de la escala, lo
gue significa que la mayoria de las personas (91.5%) lo valora de muy importante,
seguido por (8.5%) importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica

= 0 para la valoracién y de 0.2.80 para el nivel de importancia.

Para la variable Conocimiento del hotel y sus servicios la media es 4.59 para la
valoracién y 4.83 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones del primer
al tercer punto de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor
medida (58.5%) la identifican como excelente seguido por (41.5%) muy positivo. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los tres primeros puntos
de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (83.5%) lo valora de
muy importante, seguido por (16.5%) importante. Todo esto queda ratificado por una

desviacion tipica 0.494 para la valoracion y de 0.372 para el nivel de importancia.

Para la variable Ubicacion y accesibilidad la media es 4.83 para la valoracion y
4.67 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones del primer al tercer
punto de la escala en el caso de la valoracién, lo que significa que en mayor medida
(83.5%) la identifican como excelente seguido por (16.5%) muy positivo. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los dos primeros puntos
de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (75%) lo valora de muy
importante, seguido por (16.5%) importante y (8.5) relevante. Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica 0.372 para la valoracion y de 0.628 para el nivel

de importancia.
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Para la variable Seguridad la media es 3.84 para la valoracién y 4.17 para el nivel de
importancia, no existiendo valoraciones en los dos primeros puntos de la escala en el
caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (49.5%) la identifican
como de regular seguido por (33.5%) de excelente y (17%) de muy positivo. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los dos primeros puntos
de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (50%) lo valora de muy
importante, seguido por (33%) relevante y (17%) importante. Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica 0.899 para la valoracion y de 0.897 para el nivel

de importancia.

Para la variable Tecnologia la media es 3.58 para la valoracion y 3.51 para el nivel
de importancia, no existiendo valoraciones del primer punto de la escala en el caso
de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (49.5%) la identifican como
regular seguido por (25%) excelente, (17%) muy positivo y (8.5) de malo. Con
respecto al nivel de importancia la mayoria de las personas (35.5%) lo valora de
importante, seguido por (25%) muy importante, (17%) de relevante, (16.5%) de poco
importante y (8%) sin ninguna importancia. Todo esto queda ratificado por una

desviacion tipica 0.958 para la valoracion y de 1.252 para el nivel de importancia.

Para la variable Limpieza y orden la media es 4.26 para la valoracion y 4.92 para el
nivel de importancia, no existiendo valoraciones del primer al tercer punto de la
escala en el caso de la valoracién, lo que significa que en mayor medida (74.5%) la
identifican como muy positivo seguido por (25.5%) excelente. Con respecto al nivel
de importancia no existen valoraciones para los tres primeros puntos de la escala, lo
gue significa que la mayoria de las personas (92%) lo valora de muy importante,
seguido por (8%) importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica

0.437 para la valoracién y de 0.272 para el nivel de importancia.

Para la variable Atencion al detalle la media es 4.34 para la valoracion y 4.92 para

el nivel de importancia, no existiendo valoraciones en los dos primeros puntos de la
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escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (50%) la
identifican como muy positivo, seguido por (42%) excelente y (8%) de regular. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los tres primeros puntos
de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (92%) lo valora de muy
importante, seguido por (8%) importante. Todo esto queda ratificado por una

desviacion tipica 0.622 para la valoracion y de 0.272 para el nivel de importancia.

Para la variable Comunicacion efectiva la media es 4.83 para la valoracion y 4.76
para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones del primer al tercer punto de
la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (83%) la
identifican como excelente seguido por (17%) muy positivo. Con respecto al nivel de
importancia no existen valoraciones para los tres primeros puntos de la escala, lo que
significa que la mayoria de las personas (75.5%) lo valora de muy importante,
seguido por (24.5%) importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica

0.377 para la valoraciéon y de 0.431 para el nivel de importancia.

Para la variable Conocimiento del hotel y sus servicios la media es 4.50 para la
valoracion y 4.67 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones en los dos
primeros puntos de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en
mayor medida (52.5%) la identifican como excelente, seguido por (33%) muy positivo
y relevante (8.5). Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para
los tres primeros puntos de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas
(67%) lo valora de muy importante, seguido por (33%) importante. Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica 0.650 para la valoracion y de 0.471 para el nivel

de importancia.

Para la variable Organizacién y planificacion la media es 4.25 para la valoracién y
4.67 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones en los dos primeros
puntos de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida

(58%) la identifican como muy bien, seguido por (33.5%) excelente y (8.5%) de
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regular. Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los dos
primeros puntos de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (75.5%)
lo valora de muy importante, seguido por (16%) importante y relevante (8.5%). Todo
esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.599 para la valoracion y de 0.627

para el nivel de importancia.

Para la variable Flexibilidad la media es 4.25 para la valoracién y 4.83 para el nivel
de importancia, no existiendo valoraciones en los dos primeros puntos de la escala
en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (41.5%) la
identifican como excelente y con muy positivo (41.5%) seguido (17%) de regular. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los tres primeros puntos
de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (83.5%) lo valora de
muy importante, seguido por (16.5%) importante. Todo esto queda ratificado por una

desviacion tipica 0.726 para la valoracion y de 0.372 para el nivel de importancia.

Para la variable Responsabilidad la media es 4.33 para la valoracion y 4.51 para el
nivel de importancia, no existiendo valoraciones en los dos primeros puntos de la
escala en el caso de la valoracién, lo que significa que en mayor medida (50.5%) la
identifican como muy positivo, seguido por (41.5%) excelente y (8%) de regular. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los dos primeros puntos
de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (67%) lo valora de muy
importante, seguido por (17%) importante y relevante (16%). Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica 0.620 para la valoracion y de 0.757 para el nivel

de importancia.

Para la variable Mantenimiento preventivo la media es 3.83 para la valoracion y
4.17 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones en los dos primeros
puntos de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida
(50%) la identifican como muy positivo, seguido por (33.5%) regular y (16.5%) de

excelente. Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los dos
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primeros puntos de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (41.5%)
lo valora de muy importante, seguido por (33.5%) importante y relevante (25%). Todo
esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.688 para la valoracion y de 0.801

para el nivel de importancia.

Para la variable Atencion al cliente la media es 4.67 para la valoracion y 4.42 para
el nivel de importancia, no existiendo valoraciones en los tres primeros puntos de la
escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (67%) la
identifican como excelente, seguido por (33%) muy positivo. Con respecto al nivel de
importancia no existen valoraciones para los dos primeros puntos de la escala, lo que
significa que la mayoria de las personas (50%) lo valora de muy importante, seguido
por (41.5%) importante y relevante (8.5%). Todo esto queda ratificado por una
desviacion tipica 0.471 para la valoracion y de 0.644 para el nivel de importancia.

Para la variable Conocimiento técnico la media es 4.25 para la valoracion y 4.17
para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones en los dos primeros puntos
de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (42%)
la identifican como muy positivo, seguido por (41.5%) excelente y (16.5%) de regular.
Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los dos primeros
puntos de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (41.5%) lo valora
de muy importante, seguido por (33.5%) importante y relevante (25%). Todo esto
gueda ratificado por una desviacion tipica 0.721 para la valoracion y de 0.801 para el

nivel de importancia.

Para la variable Comunicacion afectiva la media es 4.33 para la valoracion y 4.67
para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones en los dos primeros puntos
de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (58%)
la identifican como excelente, seguido por (25%) regular y (17%) de muy positivo.
Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones para los tres primeros

puntos de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (66.5%) lo valora

Pagina | 67



CAPITULO Il

Evaluacion de la calidad percibida del servicio de alojamiento del Hotel Paradisus Princesa

del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero.

de muy importante, seguido por (33.5%) importante. Todo esto queda ratificado por

una desviacion tipica 0.851 para la valoracion y de 0.473 para el nivel de importancia.

Para la variable Flexibilidad la media es 3.92 para la valoracion y 4.34 para el nivel
de importancia, no existiendo valoraciones en los tres primeros puntos de la escala
en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (50.5%) la
identifican como excelente, seguido por (49.5%) muy positivo. Con respecto al nivel
de importancia no existen valoraciones para los dos primeros puntos de la escala, lo
gue significa que la mayoria de las personas (59%) lo valora de muy importante,
seguido por (32.5%) importante y relevante (8.5%). Todo esto queda ratificado por

una desviacion tipica 0.501 para la valoracion y de 0.650 para el nivel de importancia.

Para la variable Seguridad la media es 3.92 para la valoracion y 4.34 para el nivel de
importancia, no existiendo valoraciones en los dos primeros puntos de la escala en el
caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (42%) la identifican como
muy positivo, seguido por (33%) regular y (25%) de excelente. Con respecto al nivel
de importancia no existen valoraciones para los dos primeros puntos de la escala, lo
gue significa que la mayoria de las personas (50%) lo valora de importante, seguido
por (42%) muy importante y relevante (8%). Todo esto queda ratificado por una

desviacion tipica 0.759 para la valoracion y de 0.622 para el nivel de importancia.

Las variables peor valoradas fueron La tecnologia utilizada en la recepciéon y su
seguridad; resaltando ademés la falta de mantenimiento de la misma. En
cambio, las mejores valoradas fueron la comunicacién efectiva y atencién de los

trabajadores de recepcion.

Los encuestados en la pregunta abierta sobre que deficiencias o causas conllevan a
problemas en cuando a la calidad del servicio daban como deficiencias la falta de
mantenimiento de jardines, el pasto sin cortar, fuentes sin agua, dando por hecho la
falta de mantenimiento del hotel por falta de materiales para realizarse. Por otra
parte, felicitan al personal de recepcién por ser extremadamente amables con ellos.
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Paso 2. Analizar la calidad por dimensiones (Anexo 3. Tabla 3.4)

En cuanto al analisis de las dimensiones, para el caso del Hotel Paradisus Princesa
del Mar, la mejor valorada lo fue el Servicio de Recepcidn con una media de 4.33y
la peor valorada el Servicio de Mantenimiento con 4.01 de media.

Paso 3. Analizar la calidad global, satisfaccion global e intencion de repetir la
visita
Tabla 3.3 Resumen de valoraciones medias de la calidad global,

satisfaccion global e intencion de repetir la visita.

Paradisus Princesa

(medias)
Valoracion calidad general del hotel 4.25
Valoracion del grado de satisfaccion con el 4.68
Servicio
Valoracion de la experiencia con el servicio 4.59

Valoracion de repetir el servicio en la entidad 14.17

Recomendacioén a otras personas recibir dicho  4.26
servicio

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a la valoracién de la calidad general del hotel (Anexo 4 tabla 3.5)
teniendo en cuenta los puntos de la escala evaluados, la media es 4.25, en mayor
medida (42%) la valoran como muy bien, seguido por (41.5%) excelente, (16.5%)
como regular, no existiendo valoraciones de los dos primeros puntos de la escala.

Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.721.

En cuanto a la Valoracion del grado de satisfaccion con el servicio (Anexo 4.
Tabla 3.6) teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 4.68,
en mayor medida (67.5%) identifican el cumplimiento de las expectativas como

excelente, seguido por (32.5%) muy positivo, no obteniéndose valoraciones de los
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tres primeros parametros de la escala. Por lo que se deduce que los clientes estan
mas que satisfechos con el servicio recibido al dar todos valoraciones muy positivas.

Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.470.

En cuanto a la Valoracion de la experiencia con el servicio (Anexo 4. Tabla 3.7)
teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 4.59, en mayor
medida (58.5%) identifican el cumplimiento de las expectativas como excelente,
seguido por (41.5%) muy positivo, no obteniéndose valoraciones de los tres primeros
parametros de la escala. Por lo que se deduce que los clientes han tenido una
experiencia de lujo en la instalacion con el servicio recibido al dar todos valoraciones

muy positivas. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0. .494.

Para la variable Intencién de repetir el servicio en la entidad (Anexo 4. Tabla 3.8)
teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 4.17, en mayor
medida (42%) identifican la intencion de repetir con total seguridad, seguido por
(41.5%) puede que si, (8%) no muy seguros con un contestan que tal vez vuelvan y
pocos (8.5%) dicen no volver. Por lo que, tomando en cuenta estos resultados, se
estima que gran parte de los clientes actuales soliciten volver a recibir dicho servicio.

Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.903.

En tanto a Recomendacion a otras personas recibir dicho servicio (Anexo 4.
Tabla 3.9) teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 4. 26,
en mayor medida (42%) identifican la intencion de recomendar con total seguridad el
servicio, seguido por (41.5%) puede que si, (16.5%) no muy seguros con un
contestan que tal vez la recomienden, saltando a relucir que todos lo recomendarian
al no haber afirmaciones contrarias a esta. Todo esto queda ratificado por una

desviacion tipica 0.723.
Paso 4. Caracterizacion de los clientes.

En cuanto a haber visitado el Hotel Paradisus Princesa del Mar con anterioridad,

(Anexo 5. Tabla 3.10) teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la
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media es 1.67, en mayor medida (67%) identifican que la mayoria de las personas no
han visitado con anterioridad el hotel, seguido por (33%) que significan las personas
gue han visitado el hotel con anterioridad. Todo esto queda ratificado por una

desviacion tipica 0.471.

Para la variable pais de procedencia (Anexo 6. Tabla 3.11) se tuvieron en cuanta
los puntos de las escalas evaluados por lo que se pudo determinar que en mayor
medida (65%) de las personas que visitaron el hotel fueron Canada, (13%) Rusia,
(6%) Alemania, (3%) Reino Unido, (2%) Brasil y Cuba por igual y en menor medida
(19%) Bélgica, Chile, Espafa, Francia, Italia, Panama, Republica Eslovaca, Republica

Checay Suiza.

Para la variable rango de edad (Anexo 7 tabla 3.12) se tuvieron en cuanta los puntos
de las escalas evaluados por lo que se pudo determinar que en mayor medida
(49.5%) las personas que mayormente visitaron el hotel estan entre 26-39 afos,
seguido de (42%) de 40-59 afios y en menor medida (8.5%) de méas de 60 afios; no
habiendo clientes de entre 18-25 afios.

Para la variable sexo (Anexo 8. Tabla 3.13), teniendo en cuenta los puntos valorados
en la escala, se determin6 que en gran medida (50.5%) pertenecen al género

masculino y en menor medida (49.5%) pertenecen al género femenino.
Etapa 6: Identificacion de las areas de mejora.

La etapa de identificacion de las areas de mejora es fundamental para el desarrollo y
la evolucién de cualquier organizacion. Durante este proceso, se busca detectar y
comprender las areas que requieren atencion y desarrollo, con el fin de optimizar el
desempeiio y la eficiencia. Este proceso implica la evaluacion de los procesos, la
identificacion de oportunidades de mejora y la formulacion de objetivos especificos. A
través de un enfoque sistematico, se busca establecer un plan de accién que permita

abordar las areas identificadas y promover la mejora continua en la organizacion.
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Paso 1: Identificacion de las areas de mejora.

Como se determiné con anterioridad en la Etapa 5 Paso 1 las variables peor
valoradas fueron la tecnologia utilizada y la seguridad en la recepcion; resaltando
ademas la falta de mantenimiento de la mismay la seguridad de los clientes al

realizar los trabajos de manteamiento en esta area.

Segun estos datos el cliente le da gran importancia al mantenimiento preventivo y
la seguridad a la hora de realizarse en el area de recepcion. Por otro lado, a la
seguridad de la recepcion se le da una importancia moderada y a la tecnologia
utilizada en esta area no se le da relativamente importancia, siendo este el punto al

gue menos importancia le muestran.

De esto podemos deducir que las areas de mejora del hotel radican principalmente
en el mantenimiento y seguridad al realizarse este, al tener el menor indice de
relacion Percepcion/Importancia de 0.91 y 0.90 respectivamente, coincidiendo con
gue la peor Dimensién valorada sea la del Servicio de Mantenimiento.

Paso 2: Propuesta de estrategia de mejora.

Teniendo en cuenta los resultados del paso anterior, a continuacion, se propone una
estrategia de mejora de estas areas la cual consiste principalmente en inspeccionar y
mantener en buen estado las instalaciones y equipos en el area de recepcién, como

el lobby, las areas de registro y la atencion al cliente.
Para esto se tiene que seguir un plan de mejora que consiste:

¢ Implementar un plan de mantenimiento preventivo: Establecer un plan de
mantenimiento preventivo para las estructuras y equipos en el area de recepcion,
con el objetivo de evitar fallas y reducir costos de reparacion.

e Realizar inspecciones regulares: Realizar inspecciones regulares de las
estructuras y equipos en el area de recepcion para detectar problemas y realizar

reparaciones oportunas.
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e Capacitacion del personal: Capacitar al personal de mantenimiento en las mejores
practicas de mantenimiento y reparacion de estructuras y equipos en el area de
recepcion.

e Establecer un sistema de seguimiento y registro: Establecer un sistema de
seguimiento y registro de las actividades de mantenimiento y reparacion
realizadas en el area de recepcién, para garantizar la continuidad y la calidad del
mantenimiento.

e Invertir en tecnologia y herramientas: Invertir en tecnologia y herramientas
modernas para el mantenimiento y reparacion de estructuras y equipos en el area
de recepcidn, con el objetivo de mejorar la eficiencia y la calidad del
mantenimiento.

e Establecer un presupuesto adecuado: Establecer un presupuesto adecuado para
el mantenimiento y reparacion de estructuras y equipos en el area de recepcion,
para garantizar que se realicen las actividades necesarias y se mantengan en

buen estado.

Por dltimo, pero no menos importante debe existir colaboracion interdepartamental
para fomentar la colaboracion entre el departamento de recepcion y otros
departamentos del hotel, como mantenimiento, limpieza y servicios de alojamiento,

para garantizar un servicio de recepcion eficiente y de alta calidad.
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Conclusiones:

Al finalizar la investigacion, la cual ha estado dirigida a evaluar la calidad percibida
del Hotel Paradisus Princesa del Mar, se destacan las siguientes conclusiones

tedricas y préacticas:

1. La calidad en la prestacion de los servicios hoteleros ocupa un lugar primordial
dentro del sector del turistico, transformandose en un factor competitivo para las
empresas hoteleras y propiciando que se utilicen instrumentos y herramientas que
permitan garantizar la maxima satisfaccién del cliente en forma estable,
sistemética y continua a través de su adecuada gestion.

2. El procedimiento disefiado a través de sus 6 etapas, asi como su conjunto de
pasos permite la evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros a
partir del empleo de métodos y técnicas coherentes.

3. La seleccion de estrategias, asi como la elaboracion del plan de accion deben
contribuir a mejorar la calidad de los servicios prestados en la instalacién, lo que
les permitira alcanzar niveles superiores de desempefio.

4. La calidad percibida del servicio de recepcién del hotel fue evaluada en sentido
general de muy bien, incidiendo en ello las valoraciones negativas de: estado de
la infraestructura, poca seguridad en la ejecucién de los mantenimientos y la

tecnologia utilizada en la recepcion.
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Recomendaciones:

A partir de las conclusiones anteriores se recomienda lo siguiente:

1. Aplicar el procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida del servicio de
alojamiento del Hotel Paradisus Princesa del Mar sistematicamente para contribuir

a la mejora de la misma.

2. Aplicar el procedimiento disefiado para la evaluacion de la calidad percibida en los

servicios hoteleros en otros casos de estudio.

3. Proponer el uso de la presente Tesis de Diploma como bibliografia para la carrera
de Licenciatura en Economia y el Grupo Cientifico Estudiantil de Marketing y

Gestion Urbana.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario Calidad percibida del Servicio de alojamiento

hotelero en el Hotel Paradisus Princesa del Mar.

Estimado cliente, este cuestionario es totalmente anénimo y forma parte de
un estudio que esta realizando el Departamento de Economia, Facultad de
Ciencias Economicas de la Universidad de Matanzas. El objetivo es conocer
la calidad que usted percibe de los servicios de alojamiento del Hotel
Paradisus Princesa del Mar del Grupo de Turismo Gaviota Varadero para
contribuir a la satisfaccion de sus necesidades. Por tal motivo, solicitamos
su colaboracién y nos dedique unos minutos a conocer el nivel de servicios
gue ofrece este hotel. Marque con una (X). Muchas gracias, de antemano,

por su cooperacion.
Lugar: Hotel Paradisus Princesa del Mar.

1. Podria decirnos si ha tenido experiencias previas de visita a este hotel.
--- Si --- No.

2. Basado en el servicio de recepcion del hotel, por favor, indiquenos para
cada una de las anteriores declaraciones su opinion con respecto al servicio
gue ha recibido. Por favor, indique su grado de acuerdo o desacuerdo con
cada una de ellas teniendo en cuenta que: 1 (totalmente en desacuerdo); 2
(En Desacuerdo); 3 (Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo); 4(De Acuerdo); 5
(totalmente de acuerdo). Ademas, seiale el nivel de importancia que tiene
para usted cada una de las declaraciones. Para ello utilice una escala que

va desde 1 “sin ninguna importancia” hasta 5 “muy alto nivel de importancia”.
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Percepcion Importancia
(1-5) (1-5)

Declaraciones

El personal de recepcion es amable y cortez. 1 234512345

El proceso de check-in y check-out es r4pido y

eficiente.

Los recepcionistas tienen malos tratos con los

huéspedes

Las preguntas y solicitudes de los huéspedes

siempre son respondidas

La recepcion tiene buena ubicacion y accesibilidad. 1234512345

La recepcion presenta excelente seguridad. 1 2345123405

La tecnologia utilizada en la recepcion, como

sistemas de check-in y check-out automatizados es 1234512345

de punta.
Servicio de Recepcion del Hotel 123 45123405
Las habitaciones estan limpias y ordenadas. 12345123405

El personal de limpieza cuida cada detalle de la

habitacion.

El personal de limpieza es amable y cortez. 12345 12345

Las amas de llaves estan preparadas para responder

guejas e inquietudes de los huéspedes.

Las solicitudes de limpieza son atendidas con

rapidez.

Las habitaciones son organizadas y limpiadas

segun la planificacion

La responsabilidad es la principal caracteristica de las
12345 12345
amas de llave.
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Servicio de Amas de Llaves

5

El Personal de mantenimiento realiza inspecciones y

mantenimientos regulares para evitar fallas.

El personal de mantenimiento es amable y cortez.

El personal de mantenimiento esta capacitado con

los conocimientos técnicos y tedricos necesarios.

Los trabajadores muestran siempre su disponibilidad
para efectuar diferentes tareas en las diferentes

areas segun sea necesario.

Se garantiza la seguridad de los huéspedes al

realizar reparaciones y mantenimientos.

El personal de mantenimiento siempre le habla con

respeto y afectivamente.

El cliente se siente satisfecho con el trato recibido

Servicio de Mantenimiento

Instalacion en General (Area de recepcion)

3. Podria decirnos, en sentido general, su opinion con respecto al grado de

satisfaccion con el servicio recepcion del hotel. Para ello utilice una escala que va

desde 1 “la satisfaccion con el servicio que recibe es pésima” hasta 5“la satisfaccion

con el servicio que recibe es excelente”.

Satisfaccion
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4. Podria responder, tomando en cuenta su experiencia con el servicio de recepcién
del hotel. Utilice una escala que va desde 1 “la calidad global de los servicios recepcion
percibida por usted ha sido pésima” hasta 5“la calidad global de los servicios de

recepcién percibida por usted ha sido excelente”.

Calidad global percibida

5. Diga las deficiencias o causas que conllevan a problemas en cuanto a la calidad del
servicio de recepcion que ha identificado en el Hotel Paradisus Princesa del Mar vy,
ademas, diga las sugerencias que le haria a la entidad para mejorar la calidad que

percibe como cliente de estos servicios.

Deficiencias o Causas
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6. Por favor, responda las siguientes preguntas. Para ello utilice una escala que va

desde 1 “con toda seguridad no” hasta 5 “con toda seguridad si”.

a) De sentirse satisfecho con el servicio de recepcién recibido:

Preguntas 1(2(34 B

1| Volveria a recibir el servicio en esta entidad

Recomendaria a otras personas que recibieran el servicio en

esta entidad

7. Podria decirnos, por favor, dentro de qué grupo de edades se encuentra

--- Menor de 25 afios --- Entre 26 y 39 afos --- Entre 40 y 59 afios --- Mayor de 60 afios

8. Sexo

--- Femenino --- Masculino

9. Pais de residencia:

Fuente: Elaboracion propia.

Pagina | 85



Anexo 2. Tabla 3.1 Resumen de la estadistica descriptiva

Estadisticos descriptivos

N Minimo | Maximo | Media Desv.
tip.

Podria decirnos si ha tenido 200 1 2 1.67 471
experiencias previas de visita a
este hotel
El personal de recepcién es 200 4 5 4.92 272
amable y cortez.
Importancia amabilidad 200 4 5 4.83 377
El proceso de check-iny check- | 200 3 5 4.42 .644
out es rapido y eficiente.
Importancia INOUT 200 3 5 4.58 .644
Los recepcionistas tienen malos | 200 1 1 1.00 .000
tratos con los huéspedes
Importancia Tratos 200 4 5 4.92 .280
Las preguntas y solicitudes de 200 4 5 4.59 494
los huéspedes siempre son
respondidas
Importancia Dudas 200 4 5 4.83 372
La recepcion tiene buena 200 4 5 4.83 372
ubicacion y accesibilidad.
Importancia Ubicacién 200 3 5 4.67 .628
La recepcion presenta excelente | 200 3 5 3.84 .899
seguridad.
Importancia Seguridad 200 3 5 4.17 .897
La tecnologia utilizada en la 200 2 5 3.58 .958
recepcion, como sistemas de
check-in y check-out
automatizados es de punta.
Importancia tecnologia 200 1 5 3.51 1.252
Servicio de Recepcion del Hotel | 200 3 5 4.33 .627
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Importancia Recepcion 200 4.50 501
Las habitaciones estan limpiasy | 200 4.26 A37
ordenadas.

Importancia Limpieza 200 4.92 272
El personal de limpieza cuida 200 4.34 .622
cada detalle de la habitacion.

Importancia habitaciones 200 4.92 272
El personal de limpieza es 200 4.83 377
amable y cortez.

importancia amabilidad ama de 200 4.76 431
llaves

Las amas de llaves estan 200 450 .650
preparadas para responder

guejas e inquietudes de los

huéspedes.

Importancia de respuestas de 200 4.67 A71
quejas

Las solicitudes de limpieza son 200 4.25 .726
atendidas con rapidez.

Importancia Solicitud de limpieza | 200 4.83 372
se cumpla

Las habitaciones son 200 4.25 599
organizadas y limpiadas segun la

planificaciéon

Importancia cumplimiento Plan 200 4.67 .627
de limpieza

La responsabilidad es la principal | 200 4.33 .620
caracteristica de las amas de

llave.

Importancia de la responsabilidad | 200 451 757
de ama de llaves

Servicio de Amas de Llaves 200 4.26 593
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Importancia del servicio de ama
de llaves

200

4.68

.616

El Personal de mantenimiento
realiza inspecciones y
mantenimientos regulares para
evitar fallas.

200

3.83

.688

Importancia del realizado de
mantenimientos

200

4.17

.801

El personal de mantenimiento es
amable y cortez.

200

4.67

A71

Importancia amabilidad del
personal de mantenimiento

200

4.42

.644

El personal de mantenimiento
esta capacitado con los
conocimientos técnicos y teoricos
necesarios.

200

4.25

721

Importancia del conocimiento de
los trabajadores de
mantenimiento

200

417

.801

Los trabajadores muestran
siempre su disponibilidad para
efectuar diferentes tareas en las
diferentes areas segun sea
necesario.

200

4.50

501

Importancia de la disponibilidad
de los trabajadores

200

451

.650

Se garantiza la seguridad de los
huéspedes al realizar
reparaciones y mantenimientos.

200

3.92

.759

Importancia de la seguridad en el
trabajo de mantenimiento

200

4.34

.622

El personal de mantenimiento
siempre le habla con respeto y
afectivamente.

200

4.33

.851
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Importancia del respeto del 200 5 4.67 473
personal de mantenimiento

El cliente se siente satisfecho 200 5 4.76 431
con el trato recibido

Importancia del trato recibido 200 5 4.75 434
Servicio de Mantenimiento 200 5 4.01 .705
Importancia del servicio de 200 5 4.33 .627
mantenimiento

Instalacion en General (Area de | 200 5 4.25 721
recepcion)

Importancia de la instalacion en | 200 5 4.59 494
general

Podria decirnos, en sentido 200 5 4.68 470
general, su opinion con respecto

al grado de satisfaccién con el

servicio recepcion del hotel

Podria responder, tomando en 200 5 4.59 494
cuenta su experiencia con el

servicio de recepcion del hotel

Volveria a recibir el servicio en 200 5 4.17 .903
esta entidad

Recomendaria a otras personas | 200 5 4.25 723
que recibieran el servicio en esta

entidad

Podria decirnos, por favor, dentro | 200 4 2.59 .643
de qué grupo de edades se

encuentra

Sexo 200 2 151 501
Pais de residencia 200 24 9.67 6.126
N valido (segun lista) 200

Fuente: Salida del SPSS
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Anexo 3 Analisis de la calidad percibida del servicio para la instalacion Hotel
Paradisus Princesa del Mar.

Tabla 3.2: Anédlisis de la calidad percibida del servicio.

Hotel Paradisus Princesa del Mar
Dimensiones y atributos Medias Percepcién | Medias Importancia
Servicio de Recepcion 4.33 4.50
Atencion al cliente 4.92 4.83
Rapidez y eficiencia 4.42 4.58
Comunicacion efectiva 5 4.92
Conocimiento del hotel y sus servicios| 4.59 4.83
Ubicacién y accesibilidad 4.83 4.67
Seguridad 3.84 4.17
Tecnologia 3.58 3.51
Servicio de Ama de llaves 4.26 4.68
Limpieza y orden 4.26 4.92
Atencion al detalle 4.34 4.92
Comunicacion efectiva 4.83 4.76
Conocimiento del hotel y sus servicios| 4.50 4.67
Organizacion y planificacion 4.25 4.67
Flexibilidad 4.25 4.83
Responsabilidad 4.33 451
Servicio de Mantenimiento 4.01 4.33
Mantenimiento preventivo 3.83 4.17
Atencion al cliente 4.67 4.42
Conocimiento técnico 4.25 4.17
Comunicacion efectiva 4.33 4.67
Flexibilidad 4.50 4.51
Seguridad 3.92 4.34
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3.3 Analisis de los atributos del cuestionario.

El personal de recepcion es amable y cortez.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  De Acuerdo 16 8.0 8.0 8.0
Totalmente de acuerdo 184 92.0 92.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia amabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Importante 34 17.0 17.0 17.0
Muy alto Nivel de 166 83.0 83.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
El proceso de check-in y check-out es rapido y eficiente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Ni de acuerdo, Ni en 17 8.5 8.5 8.5
Desacuerdo
De Acuerdo 83 41.5 41.5 50.0
Totalmente de acuerdo 100 50.0 50.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia INOUT
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Relevante 17 8.5 8.5 8.5
Importante 49 24.5 245 33.0
Muy alto Nivel de 134 67.0 67.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
Los recepcionistas tienen malos tratos con los huéspedes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos totalmente en desacuerdo 200 100.0 100.0 100.0
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Importancia Tratos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Importante 17 8.5 8.5 8.5
Muy alto Nivel de 183 915 91.5 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
Las preguntas y solicitudes de los huéspedes siempre son respondidas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  De Acuerdo 83 41.5 41.5 41.5
Totalmente de acuerdo 117 58.5 58.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia Dudas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Importante 33 16.5 16.5 16.5
Muy alto Nivel de 167 83.5 83.5 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
Larecepcion tiene buena ubicacion y accesibilidad.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  De Acuerdo 33 16.5 16.5 16.5
Totalmente de acuerdo 167 83.5 83.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
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Importancia Ubicacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Relevante 17 8.5 8.5 8.5
Importante 33 16.5 16.5 25.0
Muy alto Nivel de 150 75.0 75.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
La recepcién presenta excelente seguridad.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Ni de acuerdo, Ni en 99 49,5 49.5 49.5
Desacuerdo
De Acuerdo 34 17.0 17.0 66.5
Totalmente de acuerdo 67 335 335 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Relevante 66 33.0 33.0 33.0
Importante 34 17.0 17.0 50.0
Muy alto Nivel de 100 50.0 50.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
T
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tecnologia utilizada en la recepcion, como sistemas de check-in y check-out automatizados es de

punta.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  En Desacuerdo 17 8.5 8.5 8.5
Ni de acuerdo, Ni en 99 49.5 495 58.0
Desacuerdo
De Acuerdo 34 17.0 17.0 75.0
Totalmente de acuerdo 50 25.0 25.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia tecnologia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Sin ninguna importancia 16 8.0 8.0 8.0
Poco importante 33 16.5 16.5 24.5
Relevante 34 17.0 17.0 41.5
Importante 67 33.5 335 75.0
Muy alto Nivel de 50 25.0 25.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
Las habitaciones estan limpias y ordenadas.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Validos  De Acuerdo 149 74.5 74.5 74.5
Totalmente de acuerdo 51 25.5 255 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia Limpieza
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Importante 16 8.0 8.0 8.0
Muy alto Nivel de 184 92.0 92.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
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El personal de limpieza cuida cada detalle de la habitacién.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Ni de acuerdo, Ni en 16 8.0 8.0 8.0
Desacuerdo
De Acuerdo 100 50.0 50.0 58.0
Totalmente de acuerdo 84 42.0 42.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia habitaciones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Importante 16 8.0 8.0 8.0
Muy alto Nivel de 184 92.0 92.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
El personal de limpieza es amable y cortez.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  De Acuerdo 34 17.0 17.0 17.0
Totalmente de acuerdo 166 83.0 83.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
importancia amabilidad ama de llaves
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Importante 49 245 245 24.5
Muy alto Nivel de 151 75.5 75.5 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
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Las amas de llaves estan preparadas para responder quejas e inquietudes de los huéspedes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Ni de acuerdo, Nien 17 8.5 8.5 8.5
Desacuerdo
De Acuerdo 66 33.0 33.0 41.5
Totalmente de acuerdo 117 58.5 58.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia de respuestas de quejas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Importante 66 33.0 33.0 33.0
Muy alto Nivel de 134 67.0 67.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
Las solicitudes de limpieza son atendidas con rapidez.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Nide acuerdo, Nien 34 17.0 17.0 17.0
Desacuerdo
De Acuerdo 83 41.5 41.5 58.5
Totalmente de acuerdo 83 41.5 41.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia Solicitud de limpieza se cumpla
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos Importante 33 16.5 16.5 16.5
Muy alto Nivel de 167 83.5 83.5 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
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Las habitaciones son organizadas y limpiadas segun la planificacion

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos Nide acuerdo, Ni en 17 8.5 8.5 8.5
Desacuerdo
De Acuerdo 116 58.0 58.0 66.5
Totalmente de acuerdo 67 335 335 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia cumplimiento Plan de limpieza
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélidos Relevante 17 8.5 8.5 8.5
Importante 32 16.0 16.0 24.5
Muy alto Nivel de 151 75.5 75.5 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
La responsabilidad es la principal caracteristica de las amas de llave.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos  Nide acuerdo, Nien 16 8.0 8.0 8.0
Desacuerdo
De Acuerdo 101 50.5 50.5 58.5
Totalmente de acuerdo 83 41.5 41.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia de la responsabilidad de ama de llaves
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos Relevante 32 16.0 16.0 16.0
Importante 34 17.0 17.0 33.0
Muy alto Nivel de 134 67.0 67.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
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El Personal de mantenimiento realiza inspecciones y mantenimientos regulares para evitar fallas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos  Nide acuerdo, Nien 67 335 335 335
Desacuerdo
De Acuerdo 100 50.0 50.0 83.5
Totalmente de acuerdo 33 16.5 16.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia del realizado de mantenimientos
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélidos Relevante 50 25.0 25.0 25.0
Importante 67 335 335 58.5
Muy alto Nivel de 83 41.5 415 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
El personal de mantenimiento es amable y cortez.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  De Acuerdo 66 33.0 33.0 33.0
Totalmente de acuerdo 134 67.0 67.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia amabilidad del personal de mantenimiento
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Relevante 17 8.5 8.5 8.5
Importante 83 41.5 41.5 50.0
Muy alto Nivel de 100 50.0 50.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
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El personal de mantenimiento esta capacitado con los conocimientos técnicos y tedricos necesarios.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos  Nide acuerdo, Nien 33 16.5 16.5 16.5
Desacuerdo
De Acuerdo 84 42.0 42.0 58.5
Totalmente de acuerdo 83 41.5 41.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia del conocimiento de los trabajadores de mantenimiento
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Validos Relevante 50 25.0 25.0 25.0
Importante 67 33.5 33.5 58.5
Muy alto Nivel de 83 41.5 41.5 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
Los trabajadores muestran siempre su disponibilidad para efectuar diferentes
tareas en las diferentes areas segun sea necesario.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos De Acuerdo 99 49.5 49.5 49.5
Totalmente de 101 50.5 50.5 100.0
acuerdo
Total 200 100.0 100.0
Importancia de la disponibilidad de los trabajadores
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Relevante 17 8.5 8.5 8.5
Importante 65 325 325 41.0
Muy alto Nivel de 118 59.0 59.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
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Se garantiza la seguridad de los huéspedes al realizar reparaciones y

mantenimientos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Ni de acuerdo, Ni 66 33.0 33.0 33.0
en Desacuerdo
De Acuerdo 84 42.0 42.0 75.0
Totalmente de 50 25.0 25.0 100.0
acuerdo
Total 200 100.0 100.0
Importancia de la seguridad en el trabajo de mantenimiento
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Relevante 16 8.0 8.0 8.0
Importante 100 50.0 50.0 58.0
Muy alto Nivel de 84 42.0 42.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
El personal de mantenimiento siempre le habla con respeto y afectivamente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nide acuerdo, Ni 50 25.0 25.0 25.0
en Desacuerdo
De Acuerdo 34 17.0 17.0 42.0
Totalmente de 116 58.0 58.0 100.0
acuerdo
Total 200 100.0 100.0
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Importancia del

respeto del personal de mantenimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Importante 67 335 335 335
Muy alto Nivel de 133 66.5 66.5 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
El cliente se siente satisfecho con el trato recibido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos De Acuerdo 49 245 24.5 245
Totalmente de 151 75.5 75.5 100.0
acuerdo
Total 200 100.0 100.0
Importancia del trato recibido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Importante 50 25.0 25.0 25.0
Muy alto Nivel de 150 75.0 75.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0

Fuente: Salida del SPSS.
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Tabla 3.4 Analisis de las Dimensiones del cuestionario

Servicio de Recepcién del Hotel

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo 17 8.5 8.5 8.5
De Acuerdo 100 50.0 50.0 58.5
Totalmente de acuerdo 83 41.5 41.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia Recepcién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Importante 100 50.0 50.0 50.0
Muy alto Nivel de 100 50.0 50.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
Servicio de Amas de Llaves
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Ni de acuerdo, Ni en 16 8.0 8.0 8.0
Desacuerdo
De Acuerdo 117 58.5 58.5 66.5
Totalmente de acuerdo 67 33.5 33.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia del servicio de ama de llaves
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Relevante 16 8.0 8.0 8.0
Importante 32 16.0 16.0 24.0
Muy alto Nivel de 152 76.0 76.0 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0
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Servicio de Mantenimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Ni de acuerdo, Nien 49 24.5 24.5 24.5
Desacuerdo
De Acuerdo 101 50.5 50.5 75.0
Totalmente de acuerdo 50 25.0 25.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Importancia del servicio de mantenimiento
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Relevante 17 8.5 8.5 8.5
Importante 100 50.0 50.0 58.5
Muy alto Nivel de 83 41.5 41.5 100.0
importancia
Total 200 100.0 100.0

Anexo 4. Tabla 3.5 Resumen de la valoracion de la calidad general del hotel

Instalacion en General (Area de recepcion)

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos Ni de acuerdo, Ni en Desacuerdo 33 16.5 16.5 16.5
De Acuerdo 84 42.0 42.0 58.5
Totalmente de acuerdo 83 41.5 41.5 100.0

Total 200 100.0 100.0
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Anexo 4. Tabla 3.6 Resumen de la Valoracion del grado de satisfaccion con el
servicio.

Podria decirnos, en sentido general, su opinién con respecto al grado de satisfaccion con el servicio

recepcion del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos la satisfaccion con el servicio que recibe 65 325 325 325
es muy buena
la satisfaccion con el servicio que recibe 135 67.5 67.5 100.0
es excelente
Total 200 100.0 100.0

Anexo 4. Tabla 3.7 Resumen de la Valoracién de la experiencia con el servicio.

Podria responder, tomando en cuenta su experiencia con el servicio de recepcion del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos la satisfaccion con el servicio que recibe 83 415 41.5 41.5
es muy buena
la satisfaccion con el servicio que recibe 117 58.5 58.5 100.0
es excelente
Total 200 100.0 100.0

Volveria a recibir el servicio en esta entidad

Anexo 4. Tabla 3.8 Resumen de la valoracion de repeticion del servicio en la
entidad.

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos no creo 17 8.5 8.5 8.5
tal ves 16 8.0 8.0 16.5
puede que si 83 41.5 41.5 58.0
Total, Seguridad si 84 42.0 42.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
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Anexo 4. Tabla 3.9 Resumen de Recomendacion a otras personas recibir dicho

servicio.

Recomendaria a otras personas que recibieran el servicio en esta entidad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos tal ves 33 16.5 16.5 16.5
puede que si 83 41.5 41.5 58.0
Total, Seguridad si 84 42.0 42.0 100.0
Total 200 100.0 100.0

Fuente: Salida del SPSS
Anexo 5. Tabla 3.10 Visitas con anterioridad al Hotel Paradisus Princesa del

Mar.

Podria decirnos si ha tenido experiencias previas de visita a este hotel

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Vélidos Si 66

No 134

Total 200

33.0
67.0

100.0

100.0

33.0
67.0

33.0
100.0

Fuente: Salida del SPSS
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Pais de residencia

Anexo 6. Tabla 3.11 Pais de procedencia de los clientes.

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos Alemania 12 6.0 6.0 6.0
Bélgica 2 1.0 1.0 7.0
Brasil 4 2.0 2.0 9.0
Canada 130 65.0 65.0 74.0
Chile 2 1.0 1.0 75.0
Cuba 4 2.0 2.0 77.0
Espafa 2 1.0 1.0 78.0
Francia 2 1.0 1.0 79.0
ltalia 2 1.0 1.0 80.0
Panama 2 1.0 1.0 81.0
Reino Unido 6 3.0 3.0 84.0
Republica Eslovaca 2 1.0 1.0 85.0
Republica Checa 2 1.0 1.0 86.0
Rusia 26 13.0 13.0 99.0
Suiza 2 1.0 1.0 100.0
Total 200 100.0 100.0

Fuente: Salida del SPSS

Anexo 7. Tabla 3.12 Rango de edad de los huéspedes.

Podria decirnos, por favor, dentro de qué grupo de edades se encuentra

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos Entre 26 y 39 afios 99 49.5 49.5 49.5
Entre 40 y 59 afios 84 42.0 42.0 915
Mayor de 60 afios 17 8.5 8.5 100.0
Total 200 100.0 100.0

Fuente: Salida del SPSS
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Anexo 8. Tabla 3.13 Resumen de la variable sexo.

Sexo
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos Femenino 99 49.5 495 49.5
Masculino 101 50.5 50.5 100.0
Total 200 100.0 100.0

Fuente: Salida del SPSS
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