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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion documental aborda como tema la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente en el sector hotelero. El estudio se enmarco en el andlisis
e interpretacion de fuentes impresas, paginas web, audiovisuales y electronicas, tiene como
objetivo clave evaluar el nivel de calidad del servicio al cliente en el sector hoteles conotras
investigaciones realizadas a nivel nacional, para la captacion de nuevos clientes.

En este contexto, el desarrollo de la teoria se basé en la revision de otras tesis, es
decir, se plante6 una metodologia mediante un cuadro comparativo de tesis realizadas a nivel
departamental, con la tesis realizada a nivel local, donde hacen uso de la calidad del servicio
y satisfaccion del cliente en las empresas hoteleras de caracter descriptivo, comparativo para
la recoleccion de informacion y su analisis completo, esto es importante ya que permite
conocer como se esta implementando la calidad del servicio y la satisfaccion que los clientes
tienen en estos hoteles, llegando a tener mayor alcance en el mercado, obtener mayor
clientela dentro del sector hoteles y generando asi mayores ingresos.

De acuerdo con los objetivos planteados en el presente estudio se llega a la conclusion
que: una buena calidad del servicio y la satisfaccién al cliente en las empresas hoteleras
genera mayor rentabilidad, logrando que los clientes se sientan satisfechos y vuelvan a
visitarlos de una manera mas constante y asi atraer mas clientes a la empresa logrando ser
un negocio mas reconocido.

Palabras claves: calidad, servicio, satisfaccion, clientes.
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CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION AL CLIENTE EN EL SECTOR HOTELERO
1

I. INTRODUCCION

En la presente investigacion documental se aborda la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente, con el propdsito de facilitar la captacion de nuevos consumidores, para que favorezcan a un
mayor aumento de clientes en las empresas hoteleras y posteriormente estas tengan mayores ingresos.

En la actualidad, se sostiene que la calidad del servicio llega a tener un papel sobre el
desempefio de cualquier negocio. En la hoteleria, esta variable es un pilar para todo éxito y un requisito
indispensable frente a los clientes cada vez mas exigentes dentro de un entorno altamente experimental,
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se relacionan en un nivel de correlacién positiva;
demostrando asi que, a mayor nivel de calidad de servicio, la experiencia del cliente se incrementa
levemente.

Los hoteles son un negocio que brinda un servicio de calidad para que los huéspedes se sientan
satisfechos en el hotel. Asi visiten estos hoteles y hablen bien de ellos, los recomienden y ayuden a la
captacion de nuevos clientes, informandolos de la buena calidad y la excelente satisfaccion al cliente
que se ofrecen en estos hoteles, enfocandose en nuevas estrategias para mantener la calidad y la
satisfaccion al cliente dentro de las empresas hoteleras. Por esta razén, los duefios necesitan capacitar
a los colaboradores dentro de los hoteles, para que les permita adquirir nuevos conocimientos de como
mantener la calidad en el servicio y mantener a los clientes satisfechos.

Es importante que los hoteles se capaciten sobre la calidad del servicio y satisfaccion al cliente
para que la implementen y la aprovechen al méximo en los servicios con el propésito de mantener a
los consumidores potenciales y atraer nuevos clientes a visitar estas empresas hoteleras.

Este estudio llevado a cabo esta estructurado en cuatro apartados fundamentales en los que se
esboza de manera sucinta el fundamento tedrico, en el primer apartado referido a la justificacion donde
se refleja el tema que se aborda, el segundo apartado, se refiere a los objetivos que define el propoésito
de estudio, en el tercer apartado, se plantea el desarrollo del sub tema, mismo que consta de
generalidades, efectos positivos, y negativos sobre la calidad y satisfaccién al cliente en el sector
hoteles, y un analisis de estudio, en el cuarto apartado se muestra la consolidacion de los diferentes

aspectos que se abordaron, llegando asi a la conclusion del estudio.

Reyneris David Salinas, Adriana Junielka Gonzales, Harvick Ernesto Fonseca.
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I1. JUSTIFICACION

El desarrollo de investigacion es de cardcter documental, del cual se recopila la informacion
necesaria sobre la “Calidad del servicios y la satisfaccion al cliente en el sector hotelero” siendo
pertinente con las estrategias del Programa Nacional de lucha contra la pobreza para el de desarrollo
humano 2022-2026 (PNLCP-DH) sustentado en el modelo, cristiano, socialista y solidario del poder
ciudadano como ejes para el crecimiento y desarrollo del proceso educativo de la nacién vinculados
con los (ODS,12) produccién y consumo responsable, consensuados en la agenda 2030 por la
Organizacién de Naciones Unidas, y la linea CEC-2 Organizaciones, Gobierno Y Economia Nacional,
linea de investigacion, y la cual se fusiona con la sub-linea CCE -2-3 Estrategias empresarial
produccion, mercadotecnia, talento humano y toma de decisiones.

El tema es de mucha relevancia en vista de que la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio son componentes principales en el sistema de relaciones externas en el sector MIPYMES, ya
que hoy determinan en gran medida su competitividad. El deseo de gestionar las relaciones con los
clientes lleva al hecho de que estas organizaciones estan comenzando a prestar atencion al desarrollo
e implementacién de estandares de servicio. La revision de los estandares de servicio al cliente como
parte de la cultura corporativa de este sector, permite encontrar enfoques mas efectivos para su
desarrollo e implementacion.

A través de la presente investigacion se pretende aportar conocimientos que contribuyen a
fortalecer el dominio en la aplicacion de las distintas teorias (estrategias, atencion al cliente, calidad
del servicio, entre otras) existentes, que conlleven al desarrollo socioecondémico de las organizaciones,
para que la calidad del servicio sea satisfactorio ante los clientes ya existentes y estos recomienden a
los hoteles para atraer mas clientes a visitar el negocio, conscientes de que se les brindara un buen
servicio de calidad a como el cliente se lo merece.

Este estudio se realiz6 en Nicaragua, pais en vias de desarrollo, tomando en cuenta la calidad
de los servicios que ofrecen los hoteles y la razon de porqué los clientes tienen preferencias, ya que se
basa en garantizar o brindar nuevas formas de atencion al cliente. Manteniéndolos satisfechos con el
servicio que se ofrece en los hoteles, permitiendo asi comunicacion directa con los clientes, facilitando
el tipo de servicios que recibiran al momento de visitar el hotel de destino.

Para la realizacién de esta investigacién, se tom6 como periodo de analisis los afios
comprendidos entre 2018-2022. Asimismo, se hizo un analisis comparativo con la investigacion
realizada en aplicada, asi como también en tesis de otros departamentos que se relacionan con la misma

tematica en estudio.

Reyneris David Salinas, Adriana Junielka Gonzales, Harvick Ernesto Fonseca
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La investigacion tiene relevancia por la metodologia que se aplicé, utilizando para tal fin la
hermenéutica como instrumento de analisis e interpretacion, la naturaleza analitica documental del
estudio conllevara a la utilizacion de estrategias y técnicas metodologicas propias de la investigacion
cualitativa.

Académicamente esta investigacion servira como base de consulta a estudiantes de Ciencias
Econdmicas de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua (UNAN-Managua), a estudiantes de
diversas carreras que requieran tener conocimiento sobre el tema en estudio. También a personas

extranjeras que deseen conocer sobre los hoteles que hay en el municipio de Chontales Nicaragua.

Reyneris David Salinas, Adriana Junielka Gonzales, Harvick Ernesto Fonseca



CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION AL CLIENTE EN EL SECTOR HOTELERO

I11. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General:
o Determinar el nivel de Calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el sector
hotelero.

3.2. Objetivos Especificos:

o Identificar el nivel de calidad del servicio al cliente en las empresas hoteleras
o Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en los hoteles.
o Analizar el nivel de calidad del servicio y la satisfaccion al cliente en los hoteles con

otras investigaciones realizadas a nivel nacional.

Reyneris David Salinas, Adriana Junielka Gonzales, Harvick Ernesto Fonseca
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VI. DESARROLLO DEL SUBTEMA

4.1 Generalidades de las MIPYMES
4.1.1 Ley MIPYMES No 645

Ley 645 (2008) plantea que:la legislacion nicaragliense en cuanto a los lineamientos estatales
de la Ley 645, que la accion del Estado en materia de promocién y fomento de las MIPYMES
debera orientarse de la siguiente manera Facilitar el fomento y desarrollo integral de las
MIPYMES, en consideracion de sus aptitudes para la generacion de empleo, la
democratizacion econdmica, el desarrollo regional, los encadenamientos entre sectores
econdémicos, el aprovechamiento de pequefios capitales y la capacidad empresarial de los
nicaragienses.

4.1.2 Definicion

LEY 645 (2008) nos dice que:

Son todas aquellas micro, pequefias y medianas empresas, que operan como persona natural o
juridica, en los diversos sectores de la economia, siendo en general empresas manufactureras,
industriales, agroindustriales, agricolas, pecuarias, comerciales, de exportacion, turisticas,
artesanales y de servicios, entre otras. (art.4)

4.1.3 Importancia de las MIPYMES

La importancia de las MYPIMES en la economia nicaragiiense se debe a su representatividad
en cuanto a la cantidad de empresas y el empleo que estas generan Carmona, (2018) afirma que
“Las pequefias y medianas empresas desempefian un papel importante en el desarrollo
econdémico de las naciones, tanto en los paises industrializados, como también los de menor
grado de desarrollo empleando medios de subsistencia para la mayoria de los pobladores”
(p.11)

Asimismo, Carmona, (2018) destaca que Las MIPYMES son Importantes para el desarrollo

econdmico y social del pais de Nicaragua por su contribucion al Producto Interno Bruto (PIB)

y al empleo, contribuyen con el 32.6% del PIB nacional y se estima que ocupan entre el 40 y

50% de la poblacién econémicamente activa.

De acuerdo con el autor las MIPYMES son de mucha importancia en el pais, representando las
mayorias de las empresas nicaraglienses, se convierten en generadoras de empleos contando con gran
flexibilidad en los procesos productivos, asimismo, ayudan a contribuir al desarrollo del pais tanto en
lo social y econdmico, como para el aporte al producto interno bruto (PIB), siendo parte del

crecimiento del pais.

Reyneris David Salinas, Adriana Junielka Gonzales, Harvick Ernesto Fonseca
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4.1.4 Clasificaciéon de las MIPYMES

Lopez (2017) destaca que las MIPYMES

Pueden ser conceptualizadas en cuanto a sus caracteristicas o aspectos cualitativos como una
forma de organizacion social cuya actividad de produccién de bienes y servicios se realizan en
un nivel reducido, para un mercado abierto pero determinado. Se clasificaran como micro,
pequefias y medianas empresas las personas naturales o juridicas que cumplan con los
siguientes requisitos. La clasificacion de cada MIPYME, en la categoria correspondiente a
micro, pequefia y mediana se hara conforme a los parametros indicados a continuacion.

Ley 645 (2008) establece que la clasificacion de Micro, Pequefia o0 Mediana Empresas se haré
conforme a los pardmetros establecidos en la Ley 645 toma en cuenta tres variables: (1)
Numero Total de Trabajadores, (2) Activos Totales en cordobas y (3) Ventas Totales Anuales.
Estos tres valores son ponderados, es decir, tiene un peso que, al combinarse entre ellos,
determina en que categoria seré clasificada la empresa. (Art.4)

Tabla 1 Clasificacion de las MIPYMES

Variable Micro Pequefia Mediana
NUmero total de 1lab De 6a 30 31a100
Trabajadores

Activos Totales

(cordobas)

Hasta 200.0 miles

Hasta 1.5 millones

Hasta 6.0 millones

Ventas Totales
Anuales (cordobas)

Hasta 1 millon

Hasta 9 millones

Hasta 40 millones

Nota: Datos Tomados de la ley MIPYMES 645, ley de promocion fomento y desarrollo de las

micro pequefias y medianas empresas (2008).

4.2 Aspectos generales sobre la calidad de servicio al cliente en las empresas hoteleras.

4.2.1 Definicion de Calidad

Hernandez (2022) se refiere a la calidad como a los productos/servicios que se hacen por

profesionales preparados y con los procedimientos técnicos correctos, que satisfacen las necesidades

de los clientes, con unos costes adecuados, proporcionando éxito a la empresa, con valores y principios

éticos y satisfaccion de los trabajadores.

En esta linea, Graus (2022) plantea que “La calidad se refiere a la capacidad que posee un
objeto para satisfacer necesidades implicitas o explicitas segin un parametro, un cumplimiento de

requisitos de calidad”

Reyneris David Salinas, Adriana Junielka Gonzales, Harvick Ernesto Fonseca
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La calidad en el servicio nos puede ofrecer beneficios a la hora de construir un modelo de
negocio sostenible. Dado que la hoteleria es una de las actividades principales en un destino turistico
esto lleva a tener mayores ingresos debido a la abundancia de turistas que visitan los hoteles
beneficiandose de obtener mayor margen de ganancias, mayor prestigio de la imagen del negocio y
asimismo mayores recomendaciones por la calidad obtenida dentro del negocio.

La calidad es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente,
asi como la relacion entre el consumidor y la marca. Segln Cardozo, (2021) la clave para ese soporte
estd en la construccidn de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y amigable, que garantice
a los clientes salir con una buena impresion.

Calidad del servicio Tschohl (2012) es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados
de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas que
trabajan en la empresa, y no s6lo a las que tratan personalmente con los clientes o los que se
comunican con ellos por medio del teléfono, email, fax, carta o de cualquier otra forma.

De esta forma, el consumidor quedara feliz con el soporte y retornara con méas frecuencia,
porque obtuvo calidad en su transaccion. Ademas de eso, ofrecer un servicio de calidad ayuda a
corregir errores, ya que es posible identificar los momentos en que los consumidores necesitan mas
ayuda.

De acuerdo con Wirtz & Lovelock (2009):

El término servicio originalmente estaba asociado con el trabajo que los empleados hacian para

sus amos. Con el tiempo surgié una asociacion mas amplia, incluida en la definicion del

diccionario, el cual dice que un servicio es “el acto de servir, ayudar o beneficiar; conducta que

busca el bienestar o ventaja de otro. (p.14)

Asimismo, los autores sefialan que:

los servicios son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales

generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para obtener los resultados deseados

en los propios receptores, en objetos o0 en otros bienes de los que los compradores son

responsables. (p.15)

En este contexto, la importancia de la industria hotelera es uno de los componentes mas
importantes de la industria de servicios en general, que atiende a los clientes que requieren alojamiento
durante la noche, también es relevante no solo para el sector turistico, sino también para la economia
del pais por lo que aporta en inversiones y creacion de empleos; asi que cada uno de los nuevos hoteles
aportara a la economia del pais generando empleos.
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4.2.2 Importancia de la fiabilidad en la calidad del servicio.

Ahora bien, ien qué se basa la fiabilidad en la calidad de servicio? Pues "Calidad de servicio"
(2022) establece que:

Las normas de la serie 1ISO 9000, sirve como guia para gestionar la calidad de tus productos

y/o servicios, y asi obtener la certificacion de tu sistema de calidad para tu empresa. Es mas, te

da un enfoque de prevencion en las tareas de tus procesos, basado en la deteccion de errores o

defectos. Es por ello, para analizar la fiabilidad en la calidad de tus productos o servicios, debes

considerar los siguientes aspectos:

Determina qué funcién debe desempefiar tu producto y/o servicio en tu empresa. Establece en

que condiciones tus productos van a desempefar esa funcién. ¢ Cuéanto tiempo debe desempefiar

de forma satisfactoria la funcion en esas condiciones? (pp.38-40)

En pocas palabras, al tener en cuenta esta dimension en la calidad de servicio, podria haber
éxito en la empresa, pues se basa en la atencion necesaria ante los clientes.

Actualmente, en este mercado altamente competitivo, las empresas buscan ofrecer una calidad
de servicio superior a su competencia y una excelente imagen de marca para conseguir la fidelidad de
los clientes, en esta linea, Dam y Dam, (2021) afirman:

al considerar que el apego del cliente a la marca se ha transformado en un factor importante en

la gestion de la relacion a largo plazo con la empresa, y que, en varias ocasiones, las compafiias

no le adjudican a la fidelidad el valor que esta presenta y se enfocan Unicamente en las ventas

a corto plazo. (p.62)

Para un hotel, lo anterior significa que es importante que seden a conocer al mundo para que
las personas puedan visitar sus instalaciones, y se puedan ser visitados por su fiabilidad en la calidad
del servicio y satisfaccion al cliente facilitando el estudio del perfil de los clientes que van a los hoteles,
obteniendo informacion actualizada acerca de esos clientes lo cual permitira segmentar el mercado con
un mayor alcance permitiendo atraer a clientes de manera frecuente a los hoteles.

4.2.3 Satisfaccion al cliente.

La satisfaccion del cliente (Thompson, 2022 ) “es el nivel del estado de &nimo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.”

En la actualidad se denomina satisfaccion del cliente cuando este queda conforme con lo que
ha recibido. Kotler y Armstrong (2012). “La satisfaccion es la respuesta de sociedad del cliente. Es un

juicio acerca de que un rasgo del servicio en si mismo proporciona un nivel placentero de recompensa.”
(p. 15)
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La satisfaccion constante del cliente y traducir ésta en unos beneficios sostenidos basado en
datos hasta ahora accesibles Unicamente a los clientes de la compafiia, y que ayuda a dar cuenta de
segun Denove y Power (2006): El vinculo econémico entre la satisfaccion del cliente y los beneficios,
Las clases de clientes: apaticos, “asesinos” Yy entusiastas de la marca, La satisfaccion del cliente en tres
categorias principales del negocio, Como capacitar a los empleados de primera fila para el trato
correcto con la clientela. Como comprender la voz del cliente.

La satisfaccion del cliente segin Freshworks, (2022) "la cantidad de clientes o el porcentaje
del total de clientes que ha informado de que su experiencia con una marca, sus productos o sus
servicios ha superado los objetivos de satisfaccion especificados".

En conclusion al mantener la satisfaccion de los clientes en los hoteles generara una buena
imagen y atraera mas clientes a visitar los diversos tipos de hoteles manteniendo la calidad en los
servicios que se ofrecen Los hoteles son empresas de servicio en el que busca la mayor comodidad de
los clientes, su satisfaccion se basa en la forma de atencion en que los trabajadores muestran cuando
un cliente los visita, ademas las instalaciones y la apariencia del hotel, deben ser atractivas para una
mayor satisfaccion. Los hoteles deben invertir para una mejora continua y brindar todo el conocimiento
posible a sus trabajadores para que puedan atender eficientemente.

4.2.4 Importancias de la satisfaccion al cliente.

La satisfaccion de tus clientes Hammns, (2022) es tan importante tiene que ver con que
beneficiaran o perjudicaran el prestigio de tu marca, de forma directa e indirecta.

Aunque el escenario ideal contempla a un cliente que no solo esta satisfecho sino que también

se convierte en un embajador de tu marca que recomienda tu marca casi a cualquier persona

que necesite un producto o servicio que vendas, lo cierto es que tener de tu lado a un cliente,
incluso con una resefia o una valoracion, puede cambiar drasticamente la situacion de tu
empresa.

Cualquier cliente que te otorgue una calificacién de 7 0 mas se puede considerar como un

cliente satisfecho, y puedes esperar con seguridad que estos regresen y realicen compras

continuamente.

Los clientes que te otorguen una calificacién de 9 o 10 son tus potenciales defensores de tus

productos o servicios. Las puntuaciones de 6 o menos son sefiales de advertencia, esto

comunmente significa que un cliente no esta feliz y en riesgo de no volver a comprar ni

tampoco recomendar los productos y servicios que vendes.
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El tener una buena calificacion en los hoteles por los clientes es de mayor presentacion para

mejorar y ser un negocio mas empético para todos tanto para los clientes como para los duefios

del negocio. (Parr. 12-14)

4.3. Empresas Hoteleras
4.3.1 Sector Hoteles
4.3.2 Definicion de las empresas hoteles.

Un hotel es un establecimiento cuyo principal servicio es el hospedaje, ofreciendo a las
personas cierto nivel de confort y seguridad durante sus estadias. Segin Chavez, (2022). “Entre sus
servicios complementarios mas importantes, se encuentra: alimentacién, limpieza, wifi, aparcamiento
y zonas de entretenimiento.” (parr.3)

El hospedaje consta de una de las prestaciones turisticas mas importantes, ya que una
instalacion hotelera representa el lugar de llegada, resguardo y descanso de los turistas

El hotel es un edificio equipado y disefiado albergarlos gente temporalmente. Sus comodidades
basicas incluyen una cama, un armario y un bafio. Segun Barea, (2022) Otras caracteristicas habituales
incluyen un televisor, una nevera pequefia (nevera) y sillas en la habitacion, mientras que otras
instalaciones pueden ser de uso comun para todos los huéspedes (como una piscina, un gimnasio o un
restaurante).

llustracién 1 Definicion

e

Nota: La figura nos muestra de como puede ser el logo de un hotel. Fuente: Virginia Nieto
(2022)
En lo antes mencionado podemos abarcar que es el tipo de alojamiento mas comun en la
industria hotelera, un hotel se define como un establecimiento que ofrece alojamiento, comidas y otros
servicios. Estan dirigidos principalmente a viajeros o turistas, aunque los locales también pueden

utilizarlos y siempre brindarles un excelente servicio de calidad y asi lograr su satisfaccion.
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4.3.3 Caracteristicas de las empresas hoteleras

De acuerdo con Angamarca et tal., (2019):

Intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad, perfectibilidad, integralidad, estacionalidad,
origen geogréafico de los clientes, la pluralidad de canales de comunicacion, filosofia 24/365 y
consumo del servicio en el lugar de produccién; los elementos de la servicio hotelera son: el
sistema de organizacion interna, el soporte fisico y el personal en contacto, el cliente, los demas
clientes y el servicio.

Un ambiente agradable significa cuando los clientes tienen acceso a espacios de
estacionamiento reservados para ellos, la entrada del negocio o la empresa se indica de manera
clara y acogedora, también ofrecerle un café a su llegada, que la sala de espera y el area de
recepcion estan limpias y bien iluminadas, alguien ha pensado en proporcionar una actividad
para mantener a sus hijos u otros cuidadores ocupados, Las empresas que se ocupan de estos
elementos tranquilizaran al cliente y esta Gltima obtendra un a priori favorable sobre la oferta
que estamos a punto de proponer.(p.27)

Velocidad de servicio (Angamarca et tal., 2019) Idealmente, el cliente deberia haber tenido
un primer contacto con un empleado de la compafiia dentro de los 90 segundos de su llegada.
Mas alla de dos minutos, es un fracaso. En Internet, no espera méas de unos pocos segundos si
la pagina no se muestra, antes de pasar a otro sitio. Por teléfono, evite largos catalogos de
opciones, ponga en espera y siempre dé la oportunidad de hablar con un operador.

Si la empresa tiene un contestador automatico, debemos garantizar que volveremos a llamar

"en el dia" o "dentro de las 4 horas". Demasiada espera se percibe como un signo de
indiferencia. (p.27)

Grata atencién (Angamarca et tal., 2019)El consumidor debe tener la impresién de que uno
esta interesado en él y que busca resolver su problema o encontrar lo que esta buscando. Para
ello, debe estar tratando con un personal amable y sonriente. Podemos proporcionar una serie
de pasajes obligatorios a sus empleados, como el SBAM (sonrie, hola, adids, gracias).

El cliente que es bienvenido por su nombre, a quien se le ofrece espontdneamente su mesa
favorita en el restaurante, cuya voz se reconoce en el teléfono o que se ofrece a dejar de lado
el momento en que se decide tendra la sensacion de para ser bienvenido. (p.27)

Servicio postventa (Angamarca et tal., 2019)EI buen servicio no se detiene con la conclusion
de la compra. Si el cliente no esté satisfecho, debe poder intercambiar la propiedad u obtener
un reembolso. Y eso sin perder tiempo ni dinero. Apple aplica este principio con diligencia:

cuando un dispositivo tiene un problema, la empresa lo toma de inmediato (incluso para
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recogerlo en casa para los clientes que tienen el seguro AppleCare) y lo repara o cambia en el

espacio de unos dias. (p.27)

4.3.4 Clasificacion de los hoteles

Sistema de estrellas en los hoteles

La categorizacion de hoteles es el sistema bajo el cual se propone unificar los estandares de
calidad que se esperan de estos. Segun edestinos, (2020)

Por su parte, la cantidad de estrellas es un sistema que tiene como objetivo principal satisfacer

los requisitos de diversos criterios solicitados a estos establecimientos. Entre otras

particularidades se puede decir que la cantidad de estrellas especifica la calidad en las

instalaciones de los hoteles en los cuartos, los restaurantes y bares, ademas del funcionamiento

del hotel y la disponibilidad de otros servicios adicionales. Cuantas mas estrellas posea un

hotel, mas altos seran los estandares de calidad en los servicios que ofrece. (Parr.1)

llustracién 2 Estandares de estrellas de los hoteles

HOTEL
Ak kK

HOTEL HOTEL
* w *

HOTEL
* ok K

Nota: La figura nos muestra como se clasifican los hoteles. Fuente: lugares y hoteles (2022).

Reyneris David Salinas, Adriana Junielka Gonzales, Harvick Ernesto Fonseca



13
CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION AL CLIENTE EN EL SECTOR HOTELERO

1estrella  Hoteles que ofrecen instalaciones simples con servicios basicos. Los cuartos de
hotel son muy pequefios (a partir de 8m2) y cuentan con cama, armario, nochero
y lavamanos. El bafio puede estar localizado fuera del cuarto. El teléfono se
encuentra Gnicamente en recepcion y es posible que el hotel no cuente con

restaurante o bar.

2 estrellas Cuartos pequefios (a partir de 9 m2). Ademas de los muebles béasicos, los cuartos
cuentan con bafio privado, teléfono y television. Normalmente incluyen el
desayuno en el precio de la estancia. El hotel dispone de garaje para sus

huéspedes.

3estrellas Establecimientos de categoria turistica media. Cuartos con bafio, television,
teléfono y aire acondicionado. El servicio de limpieza ofrece cambio de ropa
de cama diariamente, ademas de toallas y limpieza general del cuarto. El hotel
debe ofrecer estacionamiento cerrado a sus clientes, restaurante, lavanderia y
alquiler de equipo recreativo.

4 estrellas Establecimientos de alta categoria para clientes mas exigentes, con altos
estandares de calidad en sus servicios e instalaciones. Ofrece suites de hotel
con muebles mas cdmodos y acceso a periddicos diariamente. Estos hoteles
ofrecen centros de negocios, salas de reuniones, restaurantes, gimnasio, salon
de belleza y servicio de internet en los cuartos.

5estrellas Hoteles de lujo con una altisima calidad. Poseen un complejo de suites
localizado en el centro de la ciudad o proximo a un centro de negocios.
(edestinos, 2020) Cada cuarto del hotel cuenta con un lugar de estacionamiento
privado, servicio al cuarto disponible las 24 horas y recepcionistas con un nivel
alto de inglés, y algunas veces, de otros idiomas.

Los hoteles con estandares superiores a cinco estrellas son dificiles de encontrar en la
actualidad. Este tipo de establecimientos tienen unos estandares de calidad muy altos y ofrecen a sus
clientes servicios y comodidades exclusivas que no encontrardn en ningn otro lugar. Desde su
arquitectura son visualmente atrayentes, notablemente decorados y equipados con la mas avanzada

tecnologia.
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4.4 Nivel de calidad de servicio al cliente en los hoteles.
4.4.1 Gestion de calidad de servicio

Al igual que los fabricantes antes de ellos, la mayoria de las industrias de servicio ahora se han
juntado al movimiento de calidad orientado al cliente, e igual que los mercaddlogos de productos,
Segun Amstrong y Kotler, (2013) los proveedores de servicios deben detectar lo que esperan los
clientes meta respecto a la calidad de servicio. Sin embargo, la calidad del servicio es mas complicado
de definir y juzgar la calidad de un producto. (p.41)

De acuerdo con Tschohl (2012) una vez que ha contratado a personas que tienen una
inclinacion natural por el servicio, y una vez que ha aprendido a aplicar eficazmente su sistema de
servicios, su preocupacion mayor sera la de mantener altos niveles de calidad en el servicio. El orgullo
es su mejor herramienta para mantener el nivel de servicios.

4.4.2 Dimension de la calidad del servicio.

Las dimensiones para el correcto desarrollo de la calidad de servicio, estas son segun: Bach.
Fong Rengifo, (2021)

llustraciéon 3 Atencion al clientes

Nota: la figura nos muestra lo que seria la dimension de la calidad en los hoteles. Fuente: CEUPE,
Magazine (2022)
Seguridad: contempla cada aspecto a desarrollar para garantizar que se cumpla de manera
estricta la entrega del servicio de forma inequivoca, esta dimension también guarda relacion
con el cumplimiento de cada compromiso o promesas que se desarrollan en las actividades de
promocion.
Capacidad de respuesta: esta es la dimension que se relaciona con el tiempo que tiene que
esperar el cliente al momento de recibir el servicio, adquirir respuesta a una queja o reclamo y

también para poder contactarse con el personal de la organizacion.
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Fiabilidad: es aquella dimension que tiene que ver con el desarrollo de las capacidades del
personal al momento de atender al cliente y de emitirle la informacidn necesaria, correcta y
congruente con respecto a cada caracteristica de los servicios que brinda la empresa.
La probabilidad segun Denove y Power (2006) de que unos consumidores complacidos repitan
una compra es mucho mayor si un grado alto y reiterado de satisfaccion ha conseguido crear
en ellos un sentimiento de fidelidad. Esta se ve condicionada por factores como el nimero de
competidores, la frecuencia de compra, la disponibilidad de informacidon sobre las alternativas,
el coste de las adquisiciones y la utilizacion de programas que fomenten la fidelidad del cliente.
Empatia: es aquella dimension que estd enteramente vinculada con cada una de las
capacidades de atencion que desarrollan los colaboradores que mantienen un contacto directo
con el cliente, generalmente cada colaborador que desarrolle algin contacto con el cliente
debera de tener orientacion al cliente, mantener un buen trato, desarrollarse con amabilidad y
cortesia durante todo el proceso de atencion.
Elementos Tangibles: son todos los aspectos fisicos correspondientes a las instalaciones, los
elementos tangibles son tomados como aquel indicador principal para la variable calidad de
servicio de la organizacion, esto se debe a que las instalaciones de la empresa deben de
encontrarse en muy buenas condiciones para atender a los clientes. Todo esto nos implicaria a
obtener resultados satisfactorios para los hoteles generando asi mayor clientela. (Pp.23-25)
4.4.3 Principios de la calidad del servicio

Como sefiala Larrea (2012) la calidad de servicio desarrolla los principios siguientes

llustracion 4 Principios de la calidad

Nota: la figura nos muestra la organizacion de la calidad de los hoteles. Fuente: shutterstock
(2022).
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Mejorar los sistemas y procesos que tiene la organizacion Con la finalidad de poder
conseguir un mejor nivel de calidad, cada una de las actividades que se desarrollen en los
procesos de atencion tienen que ser estructuradas y quizé reformadas basandose principalmente
de las necesidades de los consumidores, para lo cual es necesario desarrollar investigaciones
de mercado y poder precisar las necesidades mas relevantes de los clientes; pudiendo asi
elaborar los procesos y sistemas de la organizacion teniendo presente satisfacer cada
requerimiento del cliente.

Motivar la participacion del personal y el trabajo en equipo A fin de asegurar un entrega
optima del servicio solicitado, es importante que todo el personal de la empresa trabaje en
direccion de brindar una calidad del servicio, para poder lograr el desarrollo de este
fundamental principio es primordial que la cultura de la empresa visualice dentro de ella, con
la intencion de valorar el desarrollo de su personal, esto generara la realizacion de algunas
estrategias de motivacion, estimular ampliamente el liderazgo participativo, controlar la

aparicion de conflictos entre los mismos colaboradores.

Mejorar la coordinacion y la comunicacion: Para poder conseguir que la calidad de servicio
sea la correcta, es fundamental que la empresa asegure el flujo continuo de informacion dentro
de la organizacién. Para que se desarrolle el incremento de los niveles de calidad de servicio,
los canales formales que realiza la empresa tienen que saber escuchar cada una de las opiniones
de los clientes, es mas también dependeré del tipo de comunicacion que se desarrolle dentro de
ella.
Demostrar compromiso por parte del liderazgo: A fin de incrementar los niveles reales de
calidad de servicio, es importante que los jefes o lideres de la empresa se centren en desarrollar
0 brindar la ayuda necesaria y sostenible para el desarrollo continuo de las actividades que
verdaderamente otorguen valor a los clientes. Todos estos principios son primordiales para
cada uno de los hoteles que quieren tener buenos principios en la calidad de servicio. (pp.25-
26)
4.4.4 Calidad del servicio en las empresas hoteles
Las estrategias para satisfacer al cliente Silva (2021) estan integradas por todas las acciones
disefiadas por la marca para resolver las necesidades del consumidor y a la vez mejorar la experiencia

del cliente.
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1. No hagas esperar al cliente

Silva (2021) Si alguna vez te has irritado mientras esperas que una empresa responda, jno hagas
que tu cliente sienta lo mismo! La primera buena practica del servicio al cliente es no hacerlos esperar.
Asi, la experiencia del cliente con tu servicio sera positiva desde el inicio.

2. Sé proactivo

Silva (2021) Si el servicio virtual lo realiza un agente humano — como chat o correos
electronicos especificos, por ejemplo — es fundamental tener empatia y voluntad para ayudar al cliente
a resolver su problema. La pro actividad es fundamental en la atencion al cliente y debe practicarse en
cualquier momento, antes o después de la compra.

3. Evita textos muy largos

Silva (2021) Otra valiosa técnica del servicio al cliente por chat o correo electrénico. Los
mensajes intercambiados con el cliente deben ser concisos y faciles de entender. Las caracteristicas
como la negrita, por ejemplo, cumplen un papel en enfatizar informacién importante para mejorar la
calidad durante la atencidn al cliente virtual.

4. Ofrece una gran experiencia en todos los canales

Silva (2021) También llamada estrategia omnicanal, es muy importante ofrecer un servicio
integrado en todos los canales de atencion al cliente. Es fundamental asegurarse de que hay estrategias
para mejorar la calidad en el servicio en todos estos canales, que trabajen bien entre si y de que
mantengan una comunicacion alineada.

5. Medir y evaluar resultados

Silva (2021) Solo mediante el analisis de datos es posible comprender realmente el
comportamiento del consumidor. Teniendo todos estos datos a mano, es posible no solo mejorar tu
servicio al cliente, sino traer beneficios a todo tu negocio.

6. Utiliza la tecnologia como su aliada

Silva (2021) Contar con soluciones tecnoldgicas que agreguen valor a tu negocio, hara que tu
atencion al cliente virtual funcione ain mejor. Con la ayuda de la tecnologia, es posible crear chatbots
para conversaciones en tiempo real, optimizar el servicio telefénico, o recopilar y analizar datos que,
como vimos en el tema anterior, son estrategias clave para mejorar la calidad en el servicio.

Todas estas estrategias haran que mejoren la calidad del servicio e los hoteles generando que

acudan mas personas a conocerlos o a hospedarse en los hoteles generando asi mayor rentabilidad.
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4.5 Nivel de Satisfaccion del Cliente.

4.5.1 Beneficios de lograr la satisfaccion al cliente
De acuerdo con Fernandez y Campifia, (2015) existen diversos beneficios de lograr la
satisfaccion del cliente entre los cuales se destacan:

Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus

experiencias positivas. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusion gratuita que
el cliente satisfecho realiza a sus familiares,
amistades y conocidos.

Tercer beneficio: El cliente satisfecho abandona a la competencia.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un
determinado lugar (participacion) en el mercado.

Un cliente plenamente satisfecho no solo llegara una vez, no solo llegara dos veces, llegara
toda la vida. Segun Questionpro, (2020).

Un cliente que esta feliz con tu marca se encarga de difundir con su familia y amigos las grandes
ventajas que tiene consumir tu producto o servicio las ventajas son indispensables para la empresa.

Todo esto conlleva a que los clientes decidan o no recomendar y visitar los hoteles cada uno

de los tipos de clientes es importante para los hoteles debidos a que si los clientes no existieran

0 no visitaran estos lugares no habria un negocio rentable.
4.5.2 Dimensiones que conforman la satisfaccion al cliente

Segun Fernandez y Campifia, (2015) la satisfacciéon al cliente estd conformada por dos
dimensiones:

El rendimiento percibido: Se refiere al resultado (en cuanto a la entrega de valor) que el
cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. El rendimiento percibido
tiene las siguientes caracteristicas: Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio. Esta basado en las
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percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad. Sufre el impacto de las opiniones de otras
personas que influyen en el cliente.

Las expectativas: Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen por conseguir
algo.

Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro
situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio. Experiencias de compras anteriores. Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres
de opinidn (por ejemplo, personajes famosos). Promesas que ofrecen los competidores.

Experiencias de compras anteriores. En la parte que depende la empresa, ésta debe tener
cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado
bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentirdn decepcionados
luego de la compra.

4.5.3 Estrategias para la satisfaccion

Regalado, (2018) puntualiza los siguientes tipos de estrategias: Fomentar la calidad

De acuerdo con el fin de desarrollar un mejor nivel de satisfaccidn en los clientes, es importante
desarrollar una cultura organizacional encaminada a la calidad, esto genera que el punto o eje central
de la empresa sean los clientes (externos), obviamente sin tener que dejar de lado a los internos.

Es primordial que al interior de la empresa exista un area o departamento capaz de poder
verificar si cada uno de los procesos y procedimientos con respecto a la calidad se desarrollan
correctamente.

Es imprescindible que cada uno de los criterios o estandares de la calidad sean de conocimiento
entero por toda la empresa.

Regalado, (2018) Cumplir con lo ofrecido Es necesario conocer que, la transparencia, la
veracidad y el compromiso, son aquellos valores que las empresas deben desarrollar, pues de esta
forma cada una de las actividades de la organizacion evitara desviaciones con respecto a las promesas
de entrega de valor del servicio.

Brindar un buen servicio al cliente Es imprescindible que todos aquellos colaboradores que
mantengan una relacion directa con los clientes desarrollen competencias sumamente necesarias para
ofrecer un servicio de muy buena calidad, esto conlleva a desarrollar una correcta seleccion de
trabajadores, realizar la correcta induccion y principalmente sostener altos estandares de capacitacion,
con la finalidad de consolidar cada una de las competencias de atencion al cliente.

Regalado, (2018) Atencidn personalizada Al encontrar una gran variedad de tipos de clientes,

de personalidades y sobre todo de tipologias, es primordial y porque no decir necesario que la empresa
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se enfoque en querer y tener que desarrollar adecuadamente el servicio solicitado, es decir a pedido de
cada cliente.

Regalado, (2018) Brindar una rapida atencion Uno de los factores que actualmente se ha
convertido en el recurso mas falto que poseen los consumidores es el tiempo, por consiguiente, todos
aquellos aparatos que estan destinados a producir y brindar el servicio a los clientes tienen que ser
planificados a fin de disminuir las llamadas brechas de tiempo, o también considerados como cuellos
de botella o el otorgamiento de actividades generalmente innecesarias.

Regalado, (2018) Brindar un servicio extra El desarrollo de eventos sorpresas o también
Ilamados extras de servicio, son considerados como métodos que suelen y se tendrian que emplear
para incrementar y mejorar lo que espera recibir el cliente, es decir incrementar su satisfaccion.

4.5.4 Formula para Determinar el Nivel de Satisfaccion del Cliente en los hoteles.

Segun Thompson, (2022) Para darle una aplicacion practica a todo lo visto anteriormente, se
puede utilizar la siguiente formula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una investigacion de mercado: 1) el
rendimiento percibido y 2) las expectativas que tenia el cliente antes de la compra. Luego, se le asignha
un valor a los resultados obtenidos, por ejemplo, para el rendimiento percibido se puede utilizar los
siguientes pardmetros: Excelente = 10 Bueno = 7 Regular =5 Malo = 3

En el caso de las expectativas se pueden utilizar los siguientes valores: Expectativas Elevadas
= 3Expectativas Moderadas = 2 Expectativas Bajas = 1

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escala: Complacido: De 8 a 10
Satisfecho: de 5 a 7 Insatisfecho: Igual o Menor a 4.

Finalmente, se aplica la formula. Por ejemplo: Si la investigacion de mercado ha dado como
resultado que el rendimiento percibido ha sido "bueno™ (valor: 7), pero que las expectativas que tenian
los clientes eran muy “elevadas" (Valor: 3), se realiza la siguiente operacion: 7 -3 =4

Lo que significa que el cliente esta: INSATISFECHO

Ante, un buen rendimiento y una excelente expectativa acerca de los hoteles, o en si del hotel
que visitaste se podra determinar el grado de satisfaccion de cada uno de los clientes que visitan estos
lugares. Segun Thompson, (2022) entre mejor sea la satisfaccion de los clientes, mejor sera para los
duefios del negocio ya que se incrementa las visitas a los hoteles y los ingresos del mismo.

4.5.5 Métodos indirectos de medir la satisfaccion del cliente
De acuerdo con Rodriguez, (2018) otra forma de reducir estos costos seria acceder a los

comentarios de los clientes a través de la colocacidn de buzones de sugerencias o la puesta en
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funcionamiento de un departamento de quejas o reclamos, una linea de Ilamadas gratuita o
simplemente a través de un correo electronico.

Naturalmente, los métodos indirectos que involucren a Internet y las redes sociales tendran
como ventaja la interaccion directa con el cliente, por lo que en cierta forma es como si se tratara de
una conversacion cara a cara.

Por otro lado, en estos medios de preferencias que pueden tener las personas son muchas veces
manifestadas de manera espontanea, por lo que resulta mas confiable para determinar la satisfaccion
de los clientes.

4.5.6 Medida de la satisfaccion del cliente

De acuerdo con Gonzales Guevara y Robinson Vladimir, (2017)

Una definicion simple dice que la satisfaccion del cliente es la etapa en el que las necesidades,
deseos y expectativas del cliente han sido cubiertos, causando como resultados compras novedosas y
su lealtad. Ademas, la satisfaccion del cliente puede ser expresada como una ecuacion se representara
de la siguiente manera: Satisfaccion del cliente = Calidad percibida/Necesidades, deseos y
expectativas.

En el momento que los evaluados perciben que la calidad excede sus necesidades, deseos y
expectativas, la satisfaccion del cliente serd superior (0 al menos mayor que 1). Pero, si en caso
contrario, los clientes perciben que la calidad del producto o servicio no llega a satisfacer sus
necesidades, deseos 0 expectativas, la tasa de satisfaccion del cliente serd inferior (una fraccion menor
al).

Puesto que la satisfaccion del cliente tiene una gran dependencia de las percepciones y
expectativas de los clientes, los investigadores necesitan conocer algunos de los factores que influyen
en esas percepciones y expectativas. Los siguientes son algunos de ellos: Necesidades y deseos: estan
basados con una deficiencia que el cliente percibe y que trata de solucionar a través de una compra
con la organizacién. En caso las necesidades del cliente son grandes, los resultados de sus expectativas
seran elevadas. Por el contrario, preocupaciones que impliquen riesgos menores, crean niveles de
expectativas mas bajos. (p.46)

4.5.7 Satisfaccion del cliente vs insatisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente segiin con Hammns, (2022) “es la medicidn de la respuesta que los
consumidores tienen con respecto a un servicio 0 producto de una marca en especifico” Las
calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle

lo que necesitan.
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La insatisfaccion del cliente Silva, (2021) surge como consecuencia de sensaciones
desagradables que experimenta cuando su experiencia no ocurre segun sus expectativas, necesidades
0 experiencias anteriores.

En pocas palabras un cliente satisfecho recomienda tu negocio con las demas personas y un
cliente insatisfecho desprestigia tu negocio ante los deméas ocasionando una perdida en la imagen del

negocio en una pérdida de los ingresos.
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4.6.1 Analisis comparativo del nivel de calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en los hoteles.

Tabla 2 Analisis comparativo

Analizar el
nivel de
calidad del
servicio al
cliente en los
hoteles con
otras
investigaciones
realizadas a

nivel nacional.

Satisfaccion
de los

clientes

De acuerdo con Salinas vy
(2021) en su tesis

titulada Calidad de servicios y su

Gonzales,

incidencia en la satisfaccién de los
clientes en los hoteles del
Municipio de Santo Tomas,

Chontales, durante el Primer
semestre de 2021, plantean que: el
70% de los clientes que han
visitado los hoteles, se sienten
satisfechos por la calidad del
servicio que brinda el personal,
esto

quiere  decir, que los

huéspedes estan al tanto con las

Calidad del
servicio al

clientes

Ruiz y Torrez (2018) en su tesis
titulada Evaluacion de la calidad de
los servicios ofrecidos en Paz de
Luna Bed & Breakfast, a través del
Modelo Servqual, ubicado en la
ciudad de Leon, durante el periodo
de Octubre 2017 a Marzo 2018,
afirman que los clientes superaron
sus expectativas en la mayoria de
criterios con un 68%, pero el 32%
mostraron insatisfaccion porque
consideran que los empleados no
cumplen

SuUs promesas, no

proporcionan los servicios en el
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De acuerdo con los estudios
realizados, las empresas hoteleras
deben de tratar que los clientes se
sientan lo mas satisfechos posibles
dentro de los hoteles y en los
servicios que se les ofrecen ahi,
aunque hay clientes que estan
insatisfechos esto debido a que
consideran que en los hoteles
existen empleados que no cumplen
con lo que el hotel ofrece a los
clientes, brindando un mal
servicio, afectando en mayor

manera al negocio, perdiendo
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dimensiones y han cumplido con
las estrategias en si.

Asimismo, el 5% no se encuentra
nada satisfecho, asi que no
volverian a hospedarse en estos
hoteles el 10% se encuentra poco
satisfecho al hospedarse en el lugar
el 15% también no se encuentra ni
satisfecho, pero tampoco ni
insatisfecho, el 50% se volveria a
hospedar ya que se encuentra
bastante satisfechos y el 12.5%
volveria a hospedarse en estos
hoteles porque se encontraron muy

satisfechos.

tiempo acordado ni en la clientes e inclusive bajando los

oportunidad  que  prometieron
hacerlo.

Asimismo, los autores plantean que
la mayoria de los clientes (54%)
consideran que la calidad de los
servicios que ofrecen estas empresas
es Buena, brindan un servicio
diferenciado y en un ambiente fisico
cémodo Yy atractivo, pero lagerencia
debe planificar acciones que
erradiquen ciertas deficiencias en
cuanto a la velocidad de respuesta y
comunicacion  entre  empleado-
cliente, de tal modo que se
incremente la calidad en los
servicios prestados a un nivel muy

bueno o excelente.
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Asimismo, Salinas y Gonzales,
(2021) destacan que la importancia
de

determinar que el 90% de los

las empresas hoteleras es

clientes estén muy satisfecho por
su servicio y que por lo tanto estén
dispuestos a volver a hospedarse,
de
individuos que se quejan de los

no obstante, hay un 5%
hoteles, dado que esto podria
perjudicar el perfil que emplean
los lugares, puesto que, losclientes
son la clave para que los hoteles
tengan éxito o bien ellos mismos se
encarguen que la calidad baje,
dado

personas se dejan

que normalmente las

llevar por

simples comentarios.

Expectativas
de los

clientes

Ubaun y Duran (2016) en sus tesis
Area de
gerencia de servicio para Hotel
de
Managua, en el afio 2016 afirman

titulada Creacién del

Cuatro Estrella S.A. capital

que es importante que el 80% de los

de

satisfaccion de los huéspedes vy

hoteles mejoren el nivel
clientes, asi como, disefiar manual
de estandares y procedimientos que
permitan controlar las desviaciones
y dar respuesta oportuna y eficaz a
los clientes. El nivel de ocupacion en
el afio 2015, fue de 60%, con la
implementacion de la gerencia de
servicio, las mejoras proyectan
elevar el nivel de ocupacion al
finalizar el quinquenio (2017-2021)

aun 72%.
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Es importante que los hoteles que
ejercen un buen servicio de calidad
llegan a satisfacer un 70% las
necesidades y deseos de los
clientes, al brindarles un buen

Servicio satisfaciendo sus
necesidades, aunque hay clientes
que se quejan de los servicios y de
la poca satisfaccion que tienen
algunos al hospedarse, llevandolos
a decidir si vuelven a hospedarse o
no dando una respuesta rapida,
eficaz,

oportuna y logrando

incrementar la calidad en los
servicios dentro de las empresas

hoteleras.
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Con relacion a la calidad del
servicio en los hoteles Salinas y
Gonzales, (2021) plantean que

depende de los  clientes,
incrementar los ingresos y no
dependen dela calidad del hotel, si
no de la opinion que den los
clientes sobre el hotel, ya que el
80% de los clientes manifiestan
que si no les gusta como ofrecen el
servicio, ya sea en el precio o en la
atencion, simplemente se retiran y
se encargan de informar sobre la
mala atencién. Por esta razon, es
necesario buscar la manera de
mejorar la calidad de servicio para
evitar barreras que puedan servir
de tropiezos en el camino. El
27.5% no se

insatisfecho al

encuentra

brindar a los

Atencion al

cliente

De acuerdo con Ubaun y Duran
(2018)

autodiagnostico, determinan que el

basandose en el

hotel cuatro estrellas, presenta un
nivel de satisfaccién por debajo del
80 %, por consiguiente, existe una
brecha significativa en los servicios

brindados.
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Con respecto a la calidad del
servicio en los hoteles, se puede
inferir que si a los clientes no les
gustan el servicio que ofertan las
empresas hoteleras, el precio, la
atencion al cliente los accesorios o
inclusive si no les gusta la zona en
la que se encuentran se enfocan en
informar de como es la calidad y
como se encuentra el hotel para
encargarse de mejorar la calidad y
asi atraer clientes nuevos y
mantener a los clientes potenciales
que visitan mas el hotel
manteniendo ingresos y el negocio

se mantenga rentable.
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atencion
50%
bastante satisfecho y el 20% esta
25 %

empresas

huéspedes,
individualizada el esta
muy satisfecho. Y el
desprestigiaria  las

hoteleras.

Los autores antes mencionados
destacan que el 2.5% no esta nada
satisfecho debido a la forma de
tratar a los huéspedes, el 5% esta
poco satisfecho, el 27.5% no esta
ni satisfecho ni insatisfecho a la
forma de tratar a los huéspedes,
35%
satisfecho y el 30% estd muy

inclusive el esta bastante
satisfecho por como tratan a los
huéspedes de forma comprensiva y

muy amablemente.

Aspectos
fisicos del
servicio al

cliente

Ruiz y Torrez (2018) nos plantea
que en la dimension de Capacidad
de respuesta se obtuvo la Unica
brecha promedio negativa de un
32%,

muestran

puesto que los clientes

insatisfaccion,  estos
consideran que los empleados no los
mantienen informados sobre el
momento en que van a desempenfiar
los servicios, ni que el servicio es
rapido y que los empleados siempre

estan muy ocupados para atenderlos.
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A juzgar por los andlisis
realizados, se puede inferir que las
personas que no estan satisfechas
en las dimensiones que tienen los
hoteles, desprestigian a los hoteles
ya que los huéspedes al no estar
satisfechos, no les brindan buenos
halagos a las empresas hoteleras
llegando al criterio de
desprestigiarla y hacer caer a
cualquier empresas  hoteleras
Ilegando al criterio de que el 50%

esta bastante satisfecho y un 27.5%
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de insatisfaccion, y el 20% muy
satisfecho siendo un promedio
probabilistico donde el 2.5%
desprestigiaria y que tenga una
mala dimension en la calidad del
servicio al cliente ya que los
mantienen mal informados sobre
los servicios que se brindan en el
hotel, los requisitos e inclusive el
mal mantenimiento de los hoteles
los precios altos, la mala higiene
entre otros.
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V Conclusion
Luego de los anélisis realizados, se llegd a la siguiente conclusion que hay gran variedad
de hoteles en todo el nivel nacional, con diversas categorias segun la calidad que van desde 1

estrella hasta 5 estrellas.

Es importante que los hoteles indaguen sobre la calidad del servicio y satisfaccion al
cliente con el proposito de mantener a los consumidores potenciales y atraer nuevos clientes a
visitar estar el sector hoteles. Asimismo, en el analisis se pudo determinar que a la mayoria de los
clientes estan muy satisfecho por la calidad del servicio y que por lo tanto estarian dispuestos a
volver a hospedarse, no obstante, hay una minoria de individuos que se quejan de los hoteles,
esto podria perjudicar el perfil que emplea las empresas hoteleras, puesto que, los clientes son la
clave para que los hoteles tengan éxitos o bien ellos mismos se encarguen que la calidad baje,

debido a que normalmente las personas se dejan llevar por simples comentarios.

Por ende, la calidad de servicio depende de los propietarios, lo que indica que los clientes
no dependen de la calidad, ya que si no les gusta la manera en la que ofrecen el servicio, ya sea
por el precio, la atencion, no saber lo que el cliente espera. no seleccionar ni el disefio, ni los
estandares del servicio adecuados. no entregar el servicio con los estandares de servicio ya
definidos por las empresas hoteleras. no igualar el desempefio del servicio con las promesas
hechas previamente esto con lleva a que los clientes simplemente se retiran y se encargan de
informar sobre la mala atencion y la baja calidad en la que se encuentran estos hoteles. Por esta
razon, es necesario buscar la manera de mejorar la calidad del servicio para evitar barreras que
puedan servir de tropiezos en el camino.

Es indispensable saber que toda rosa tiene su espina, esto quiere decir que, aunque los
encargados de los hoteles por mas que quieran hacer de éxito su servicio, siempre hay algo que
incomoda al cliente, es por esto la importancia de realizar distintas estrategias hasta llegar el punto
de que ellos se sientan satisfechos al encontrarse dentro de los hoteles, como lo es; buzones de

quejas para los clientes, ya sea en linea o en el negocio, como también, realizar promociones o

Reyneris David Salinas, Adriana Junielka Gonzales, Harvick Ernesto Fonseca



29
CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION AL CLIENTE

descuentos con una actitud positiva, ademas, esto sirve para que los clientes se sientan motivados
y seguros del servicio que se les ofrece en los hoteles.

Finalmente, los clientes que han visitado los hoteles en estos departamentos e inclusive en
otros a nivel nacional, han demostrado un 50 % de satisfaccion ante la calidad del servicio que
ejecuta cada personal, esto quiere decir que estan al tanto con las dimensiones y con las estrategias
que hay que implementar para hacer mas satisfactorio los hoteles.

Si las empresas hoteleras gestionaran la calidad del servicio en todos los momentos desde

el contacto, que tienen con el cliente, con la empresa, entonces la satisfaccion del cliente
aumentaria mayor mente, en razon a la proporcion de la calidad del servicio. La calidad del servicio
en los hoteles, es adecuada, debido a que los diferentes estadios de los procesos son gestionados
de una forma coherente con el fin de establecer un grado de satisfaccion del cliente alto y se
encuentren satisfechos al momento de estar y dejar el hotel. Como el 27.5% de los clientes de las
empresas hoteleras encuentra un grado medio en la satisfaccion general con las empresas hoteleras.
Las instituciones involucradas en materia de politica tributaria, al tomar decisiones para reformar
las leyes, deben considerar los efectos positivos o negativos que tendrian estas medidas sobre los
entes econdmicos y sociales, no afectando a los sectores més vulnerables de la economia, por ello,
al obtener las informaciones que se espera de los hoteles, podra ser un instrumento factible para
brindarles las sugerencias que sean necesarias para alcanzar la calidad de los servicios y

mantener la satisfaccion de los clientes en los hoteles.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Del 25/09/2022 al 02/10/2022.

Del 03/10/2022 al 09/10/2022

Del 11/10/2022 al 15/10/2022

Del 15/10/2022 al 22/10/2022

Del 26/10/2022 al 29/10/2022

Del 01/11/2022 al 04/11/2022

Del 06/11/2022 al 10/11/2022

Del 12/11/2022 al 16/11/2022

Del 17/11/2022 al 21/11/2022

Del 23/11 al 26/11/2022

Del 26/11 al 29/11/2022

Del 30/11 al 04/12/2022

Del 04/12 al 11/12/2022

Del 27/01 al 28/01/2023

Del 30/01 al 01/02/2023

Del 01/02 al 06/02/2023

Realizacion de Portada, justificacion y objetivos.

Mejoras de la justificacion y inicio del desarrollo del tema 'y
subtema sobre objetivo n°1.

Mejora del desarrollo e inicio del objetivo n°2
Realizacion del bosquejo

Mejora del desarrollo del tema y subtema, objetivos n°1 y
ne2.

Mejora del desarrollo e inicio Objetivo n°3

Objetivo n°3

Realizacion de la Introduccion, resumen, dedicatoria y
agradecimiento.

Mejora de la introduccion y resumen

Realizacion de la Referencia y la Conclusién

Mejora de la conclusion

Mejora de todo la tesis

Entrega final al CAE.

Mejoras después de la respuesta del CAE

Mejoras después de la revision con el profesor

Entrega al profesor documentos para el CAE y la defensa
final
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