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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo analizar la calidad de los servicios del hotel
Galapagos Planet. Se utilizé al método Servqual como herramienta para analizar las cinco
dimensiones: seguridad, empatia, fiabilidad, elementos tangibles y capacidad de respuesta.
Para ello, se llevd a cabo una investigacion de caracter fundamental, donde se han revisado
hechos anteriores para realizar una comparacién con la realidad actual. Como instrumento,
la encuesta, fue aplicada a una muestra de 132 huéspedes y, los resultados procesados en
una hoja de célculo de Excel.

Los resultados arrojaron que, quienes usaron este servicio tuvieron un nivel de
percepcion de calidad alto en las dimensiones de empatia, capacidad de respuesta y
fiabilidad, donde se evidencia la disposicién del personal para cumplir con las exigencias y
necesidades de sus clientes. Sin embargo, en elementos tangibles, la percepcion de calidad
no fue satisfactoria, debido a la imagen percibida de las instalaciones en general.

El efecto del trabajo resultd positivo para el establecimiento puesto que permitid
analizar la calidad del servicio y dejar recomendaciones necesarias para mejorar y

diferenciarse de su mercado competitivo.

Palabras clave: Método Servqual, Dimensiones, Calidad



Abstract

The objective of the research was to analyze the quality of the services provided
by Galapagos Planet Hotel. The Servqual method was used as a tool for the analysis of
five dimensions: safety, empathy, reliability, tangible elements and responsiveness. For
this purpose, a fundamental research was carried out, where previous facts were
reviewed in order to make a comparison with the current reality. As an instrument, the
survey was applied to a sample of 132 guests and the results were processed in an Excel
spreadsheet.

The results showed that those who used this service had a high level of
perception of quality in the dimensions of empathy, responsiveness and reliability, where
the willingness of the staff to meet the demands and needs of their customers is evident.
However, in tangible elements, the perception of quality was not satisfactory, due to the
perceived image of the facilities in general.

The effect of the work was positive for the establishment since it allowed us to
analyze the quality of the service and to make the necessary recommendations to

improve and differentiate itself from its competitive market.

Key words: Servqual Method, Dimensions, Quality.



Introduccion

Pilar Talon Ballesteros (2016) menciona que si bien la calidad naci6 como un
concepto establecido para el departamento industrial, este ha ido evolucionando con el
pasar de los afios y se amplié al punto de incluir al sector de productos y servicios,
dentro de este, también los establecimientos de alojamiento, el cual representa uno de
los mas importantes; ya que para mantenerse vigente en el mercado debe estar en
constante actualizacion e innovacion del servicio ofertado para lograr una fidelizacion,
no solo con sus clientes sino también con sus colaboradores.

Por otro lado, siguiendo a Navarrete y Jorge Vasco (2016) nos explican que: “la
deficiencia en los procesos concernientes al servicio brindado genera un impacto
negativo en los turistas que visitan las empresas hoteleras causando descontento en la
percepcion del servicio” (p.19). Ademas, Vidrio-Barén et al., (2020) plantean que de los
elementos “derivados de la estandarizacion de los procesos, servicios y amenidades,
surgen los sistemas de evaluacién de la calidad basados en el cumplimiento de ciertos
criterios” (p.3), de ahi que se hace necesario establecer politicas de calidad y procesos
para mejorar el servicio y tiempo al momento de ejecutarlos al cliente.

Sin embargo, estos aspectos no se cumplen en ciertos establecimientos, ya que
no son estandarizados o se brindan de manera empirica sin contar con un debido
manual de procesos o0, a su vez, el personal no tiene el conocimiento necesario en
atencion al cliente. Por estos antecedentes, este trabajo de investigacion tiene como
objetivo analizar la calidad del servicio prestado por el Hotel Galdpagos Planet, ubicado
en la provincia de Galapagos, cantén San Cristébal; a través del método Servqual, el
mismo que nos permitira saber cuales son las expectativas y percepciones de los
clientes. Para ello, se ha utilizado una metodologia de tipo cualitativa para poder realizar
un andlisis tomando en cuenta hechos anteriores. La informacion ha sido recogida a
través de encuestas fisicas y en linea, que fueron aplicadas a los huéspedes del hotel.

Bajo este contexto, este trabajo se ha divido en cuatro capitulos. En el primer

capitulo se tiene el marco teérico donde se presentan los antecedentes del tema en



estudio: turismo, industria hotelera, competitividad hotelera, calidad, servicio y el modelo
Servqual. En el segundo, se encuentra detallado el tipo de metodologia utilizado. En el
tercero, se tiene el analisis de los resultados a través de figuras que ayudan a una
mejorar comprension y, en el Gltimo capitulo, encontraremos la propuesta para el

establecimiento.



Capitulo Uno
Marco tedrico
1.1 Turismo

El turismo es una actividad econdmica que inici6 hace siglos con el
desplazamiento de los pueblos antiguos hacia sus diferentes destinos, como uno de los
varios ejemplos que se pueden dar para probar su existencia son las cruzadas. De esta
manera Carrazana (2019) asevera que: “la movilidad abarca el conjunto de
desplazamientos que realizan los seres humanos, cualquiera que sea su duracién, su
distancia y sea cual fuere su motivacion (p.15). Teniendo en cuenta estas ideas se
puede apreciar que el turismo como actividad econémica y de ocio se desarrolla desde
hace mucho y que con el pasar del tiempo ha ido adaptandose de acuerdo con el lugar;
sin embargo, su definicidén sigue siendo universal.

La Organizacién Mundial de Turismo actualmente lo considera como un
fendmeno social, cultural y econdémico que supone el desplazamiento de personas a
paises o lugares fuera de su entorno habitual (OMT, 2005). Si bien es cierto,
anteriormente se tenia la idea que este solo abarcaba actividades de ocio; sin embargo,
hoy en dia, es considerado como un ente generador de recursos econémicos para una
region, pues propicia la integracion de aquellos sectores sociales que de alguna manera
han sido olvidados, con esto se hace referencia a las partes rurales que en la actualidad
también tienen potencial turistico no desarrollado.

A esto cabe mencionar que: “la naturaleza de la actividad turistica es un
resultado complejo de interrelaciones entre diferentes factores que hay que considerar
conjuntamente desde una Optica sistematica, es decir, un conjunto de elementos
interrelacionados entre si que evolucionan dinamicamente” (Sancho, 2018, p. 43) lo que
nos lleva a establecer una relacién con los elementos basicos del turismo: la oferta y
demanda turistica, el espacio geografico y los operadores de mercado. Es importante
hacer referencia en que el turismo pertenece al sector de servicios por lo que todos los

elementos mencionados se encaminan a la satisfaccion de una necesidad.



1.1.1 Industria Hotelera

Cuando hablamos de industria hotelera nos referimos a los hoteles como
espacios que de alguna manera reemplazan nuestro hogar, alli tendremos comodidades
bésicas como: un bafio privado, television, acceso a internet y servicio de alimentacion.
Este conjunto de items mencionados forma parte de un intercambio hospitalario y, al
respecto Vasquez y Osorio (2016) mencionan que:

“Debido al crecimiento y masificacion del fenémeno turistico ha edificado una

gran industria que ha adoptado el término hospitalidad para referirse a todas

aqguellas acciones que tienen como propoésito brindar alojamiento, y alimentos y

bebidas a las personas que estan fuera de sus hogares, y que tiene su base,

primordialmente, en un intercambio monetario” (p.3).

Del mismo modo en la investigacion realizada por Gil et al., (2020) concuerdan
al decir que existe una conexion en el concepto de hospitalidad, servicio y la industria
turistica, donde estos elementos de una u otra forma contribuyen de manera econémica
generando diversos servicios como: alojamiento, restauracion, entretenimiento,
lavanderia, entre otros (p.86). Asi también, Meléndez (2015) sostiene que “el resultado
de esta experiencia influye directamente en el crecimiento del turismo, pues de un
elevado nivel de hospitalidad dependera que el visitante regrese o no” (p. 38) y, de igual
manera la ex Ministra de Turismo, Sandra Naranjo, durante la inauguracion del segundo
encuentro Interamericano de pequefios hoteles aseverd que: “los hoteles son una parte
fundamental de la experiencia del turista y, por eso, se convierten en un hogar fuera del
hogar” (Melendez, 2015).

El tema de hospitalidad es verdaderamente importante en hoteleria puesto que
los viajeros gastan sus recursos en servicios de calidad haciendo una relacion entre
precio y calidad. La intima relacion entre la industria turistica y hospitalaria desempefian
un papel fundamental en la economia global tal como se puede apreciar en las

siguientes estadisticas emitidas por la OMT (2022):



“Las tasas de ocupacion hotelera global alcanzaron el 66% en septiembre de

2022, desde el 43% de enero. Europa liderd el camino con niveles de ocupacion

del 77% en septiembre de 2022, tras tasas del 74% en julio y agosto. América

(66%), Oriente Medio (63%) y Africa (61%) registraron tasas de ocupacion

superiores al 60% en septiembre”.

Tomando en cuenta estas estadisticas es notario que este sector se ha
ido recuperando paulatinamente después del confinamiento por COVID-19 en el afio
2020. Lo que nos indica que el servicio y la calidad de los establecimientos que forman
parte del sector turistico debieron someterse a mejoras debido a la situacion sanitaria y,
gue, gracias a esos cambios y a la eliminacién de las medidas cautelares de cada region,
la industria hotelera y turistica pudo emerger.

1.1.2 Competitividad hotelera

Cuando se refieren al término “competitividad” los autores Garcia y Gomez
(2018) sostienen que: “es un tema recurrente en la actualidad que se ha empleado para
referirse a aquellas empresas, paises, regiones 0 sectores que son capaces de
establecer estrategias de manera constante tendientes a responder favorablemente a
las demandas del entorno” (p. 3). Mientras tanto Medeiros et al. (2019) desde una
perspectiva econdémica argumentan que es la capacidad que tiene una empresa para
mantener 0 aumentar su cuota de productos en el mercado (p. 2). De acuerdo con lo
expuesto por estos investigadores, se puede decir que estas capacidades son
generadas dentro del entrono hotelero y pueden influenciar positivamente con un
crecimiento econémico a largo plazo, aumentado la produccién y mejorando la calidad
de los servicios.

Por ello para determinar cuales son los factores que influyen en la competitividad
hotelera se debe tener presente que juegan un papel fundamental el gestionar el
conocimiento y los recursos utilizados para alcanzar los objetivos y metas
empresariales, los mismos que deben regirse a ciertos estandares tales como:

"eficiencia, calidad, flexibilidad e innovacion, en los ambitos administrativo, financiero,



legal, tecnolégico, de mercado y de comercializacién, siendo la clave para lograr la
habilidad de la empresa para adaptarse a las condiciones del entorno y las necesidades
del cliente” (Millan et al, 2018, p. 9). A esto cabe agregar que los elementos para que
se produzca una competitividad en la industria nacen justamente de los procesos del
servicio, los cuales varian de acuerdo con la rama a la que pertenecen.

En la investigacion de Gonzalez et al. (2022) se encuentran algunos criterios de
valor que influyen en la intencién de lealtad hacia el prestador de servicios. También
sustentan que, al identificar las expectativas, el servicio se vuelve una cuestion de
actitud de las personas, orientando las estrategias de cara al cliente. De esta manera,
para generar una competitividad hotelera dentro del sector turistico, siguiendo el
pensamiento de Gallarza etal. (2019) es necesario invertir en entretenimiento,
emociones positivas y sensaciones atractivas que le permitan al cliente sentirse
reconocido.

1.1.3 Servicio

A manera general, se puede decir que la definicion de servicio es el conjunto de
herramientas y acciones por las cuales se solventa una necesidad y dentro del ambito
hotelero, como mencionan Blanco y Font (2021) “se caracteriza por priorizar los
aspectos tangibles de la oferta (enfoque muy marcado al producto), y a la obtencion a
toda costa, de ingresos y utilidades, por encima del aspecto sensorial que presenta la
misma” (p. 213). Haciendo referencia a las palabras citadas se tiene que el servicio es
intangible, es decir, no se lo puede tocar, oler ni ser almacenado. Sin embargo, existen
elementos que generar satisfaccién en quien recibe el servicio.

Es importante considerar que el servicio es una herramienta para satisfacer las
necesidades de los huéspedes y en el caso hotelero de alguna u otra forma se convierte
en la carta de presentacion de la empresa. Asi mismo Jaideep (1996) comparte criterio
al expresar lo siguiente: “para mejorar las organizaciones hoteleras deben centrarse en
los atributos individuales y en la satisfaccion general de los clientes” (p.2). Si bien es

cierto, dentro del area hotelera los trabajos de investigacion acerca del servicio son



escasos; sin embargo, esto no incide en que las investigaciones realizadas en otros
ambitos se pueden replicar ya que en toda industria se maneja el mismo concepto de

servicio.

La manera en la que un cliente percibe la calidad del servicio recibido, la mayoria
de las veces dependera de las expectativas que uno tenga. Uno de los pioneros en
terma de servicios y calidad, Gronroos (1984) afirma que existen tres dimensiones:
calidad técnica, calidad funcional e imagen. Se puede concluir asumiendo que la
percepcion de calidad depende de muchos factores y del tipo de servicio que el cliente
reciba, ya que cada uno tiene una conceptualizacion diferente de lo que es un servicio
de calidad y no se puede definir de manera concreta un proceso estandarizado que
conlleve a la obtencion de un resultado de excelencia.

1.1.4 Calidad

Actualmente, dentro del entorno en el que vivimos la calidad es un factor
indispensable al momento de dar o recibir un servicio. Segun el diccionario de la Real
Academia Espanola (2014) la define como “propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Siguiendo lo mencionado
anteriormente, el tener un concepto universal de calidad no es posible puesto que son
varios los factores que determinan la percepcion de esta, entrando en juego la
expectativa versus percepcion. De esta manera, Blanco (2019) afirma que "la calidad
en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar
las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio agil, adecuado, oportuno, seguro y confiable” (p. 21).

Un ejemplo que expresa de mejor manera los argumentos del parrafo anterior,
lo encontramos en la investigacion Acefiay Navarro (2021) quienes realizaron su trabajo
en la ciudad de Argentina, donde analizaron “la percepcién de los pacientes con el fin
de generar los cambios necesarios en la practica, y que permitan tener en cuenta, no

solo los aspectos médicos, sino también advertir lo que el paciente considera mas
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significativo para su cuidado” (p. 60). Los resultados demostraron que la calidad tiene
una perspectiva amplia puesto que el enfoque se dio en la hoteleria hospitalaria y no
netamente en hoteleria. Por otro lado, en el sector hotelero, Veloz y Vasco (2016) nos
explican que:
“El concepto de calidad en hoteleria es subjetivo, ya que depende del que lo recibe,
quien estimara si en su opinion cumple con lo que él esperaba del servicio. Esto
implica mas desafios en el sentido que hay que buscar elementos objetivos,
tangibles y medibles que permitan acercarse a esa idea previa que trae el cliente”
(p- 20).
Con esto es necesario recalcar que la calidad de un servicio se percibe a través de los
sentidos, no solamente se mide por sus instalaciones sino también a través de sus
empleados. No se debe olvidar que los trabajadores forman una parte fundamental
dentro de una empresa ya que sin ellos no se podria ofrecer el servicio. La satisfaccion
del cliente ser& el mejor indicador de calidad en servicio. Por ello, Jabaloyes et al. (2020)
sostienen que “la satisfaccion del cliente esta conformado por tres elementos: el
rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de satisfaccion” (p. 9).
La calidad debe ser distribuida en los diferentes departamentos que conforman
una empresa. Hoy en dia segun Blanco Gonzalez et al. (2018):
“Las relaciones cliente-empresa necesitan una mayor amplitud y apertura a los
efectos de satisfacer a ambos. Los clientes de hoy quieren percibir el valor de su
dinero en los productos-servicios que van a consumir. Solo a través de los
procesos de trabajo se crean los productos-servicios que generan valor para el
cliente” (p. 9).
Por ello, no esthd de mas decir que la calidad al ajustarse a ciertos parametros que
generen valor como satisfaccion de las expectativas hace que definir su concepto sea
dificil. Por esta razén en la investigacion realizada por (OH, 1999) asegura que: “un

enfoque integrado es una via potencial para la futura investigacion sobre la calidad del
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servicio y la satisfaccion del cliente en el sector” (p. 77) es decir, existe una relacion
entre satisfaccion y las expectativas que se tiene.

De esta manera, llevar un control de calidad da paso a la implementacién de un
sistema de gestion de calidad donde se apuesta por una mejora continua para cumplir
con el mayor grado de satisfaccion de los clientes dentro de cada una de las areas que
conforman una empresa o servicio.

1.1.5 Modelo Servqual

En la actualidad, conocer la opinién del cliente se ha tornado indispensable por lo
gue las empresas optan por el uso de diferentes herramientas para conocer el grado de
satisfaccion de un cliente, siendo el mas frecuente el cuestionario de satisfaccién cuyo
fin es conseguir informacion directamente del cliente. Por ello, en este apartado se
detallan algunas investigaciones relacionadas al modelo Servqual, el mismo que es
usado en diferentes areas para medir el grado de satisfaccion de los clientes o usuarios.

Acorde a investigaciones realizadas acerca de calidad y servicio se destaca el
modelo propuesto por Parasuraman, Zeithman y Berry, donde se enfrenta la expectativa
frente a la percepcion tal como lo mencionan (Parasuraman et al., (1988)” la calidad de
servicio percibida se considera, por tanto, como el grado y la direccion de la discrepancia
entre las percepciones y las expectativas de los consumidores” (p.17). Inicialmente,
estos autores consideraron 10 dimensiones que comprendian: “elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacién y comprension del cliente) y 97 items” (Barragan, 2019, p.
17). Posteriormente, estas dimensiones se redujeron a cinco: confianza, seguridad,
empatia, responsabilidad y elementos tangibles (Bustamante et al., 2019) por lo tanto,
la escala SERVQUAL nos permite ver los puntos fuertes y débiles de una empresa.

En la investigacion propuesta por Parasuraman, Zeithml y Berry (1988) el resultado
obtenido fue el constatar que las dimensiones propuestas no son del todo importantes
para los clientes, unas tienen menos incidencias que otros, he aqui donde entran en

juego la percepcion del servicio. Ahora bien, basandose en la teoria encontrada se
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puede llegar a la conclusion de que los elementos tomados del modelo Servqual sirven
como ejemplo para determinar cudal es la percepcion que un cliente tiene del servicio y
ayudar a sus directivos en la toma de decisiones del establecimiento hotelero.

A pesar de que este modelo salié por la década de 80 y 90, aun es aplicado en la
actualidad. En la ciudad de Pastaza, en la region orientana de Ecuador, se ha
desarrollado una investigacién aplicando el método Servqual en los establecimientos de
alojamiento turisticos de la provincia. La problemética sobre la cual giro la investigacion
de Monge Garcia et al. (2019) fue la ocupacion minima de las instalaciones. Tras la
aplicacion del modelo, el resultado obtenido fue que existe una relacién directa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente” (p. 281). A demas los autores concluyen
afirmando que la fiabilidad, tangibilidad y la empatia son los puntos mas fuertes donde
se pueden trabajar ciertos para mejorar la calidad.

Por otro lado, de manera internacional también se han realizado investigaciones,
una de ellas en Colombia, recinto Quibd6. En este trabajo se ha puesto en marcha el
modelo Servqual y como herramienta de apoyo a la escala Servperf la cual “permite
medir el nivel de calidad de cualquier empresa que brinde un servicio donde se conoce
las valoraciones de los clientes con respecto a la prestacidon que reciben” (Ramos
Farrofian et al., 2020, p. 423). Los resultados que se obtenidos indican que se debe
prestar atencién a la forma en la que se presta un servicio y la manera em como el
cliente lo percibe. Asi como nos menciona Duque y Palacios (2017):

“Fortalecer la relacion con los clientes a través de acciones concretas como la
rapidez en el momento del registro, la capacidad de los empleados para
resolver problemas, la disposicion y amabilidad no solo en la prestacion del
servicio sino ante cualquier eventualidad o desencuentro, anticiparse a las

necesidades de los clientes” (p. 210).

Acorde a las investigaciones realizadas se puede concluir afirmando que la

calidad de servicio es un factor fundamental para lograr la fidelizacién de un cliente y
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gue no todas las dimensiones tienen la misma importancia, todo depende de la
percepcion que reciba el cliente antes, durante y después del mismo dando como
resultado que “el servicio, se convierte entonces en un intercambio de valor o beneficios,

empresa-cliente (Blanco Gonzalez, 2022, p. 213).

Capitulo dos

Metodologia
En este apartado se describe la metodologia aplicada para dar cumplimiento a
los objetivos planteados en la investigacion, donde realizamos el andlisis de la calidad
através del Método Servqual para determinar la percepcion de la calidad de los servicios
y proponer un plan de mejora para el establecimiento. A continuacién, se muestra el
proceso de obtencién y andlisis de los datos, el tipo de investigacion elegida y el

instrumento de evaluacion.

2.1 Tipologia de investigacion

El presente trabajo es una investigacion de tipo cualitativa puesto que consiste en
un analisis de estudios realizados anteriormente sobre un determinado tema, tal como
nos mencionan Monroy y Nava (2018) el “propdsito es de establecer relaciones,
diferencias, etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto
de estudio”. Para ello, la informacién ha sido recogida de fuentes primarias como
documentos escritos, libros, revistas digitales, videos entre otros. Por otro lado, el

método de investigacion es cualitativo.

La técnica utilizada para la recoleccion de informacion fue la encuesta, dividida en
varias secciones de acuerdo con los cinco elementos que mide el método Servqual:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Se
agregaron también cuatro secciones mas: imagen empresarial, reputacién empresarial,

lealtad, preguntas generales sobre el establecimiento y expectativas del cliente y, el
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ultimo referente a datos sociodemogréficos tales como edad, nivel de ingresos, género

y nacionalidad.

2.2 Poblacioén

La poblacion objeto de estudio para esta investigacion fueron los huéspedes que se
hospedaron en el Hotel Galapagos Planet dentro del siguiente intervalo de tiempo,

octubre 2021 a octubre 2022. No existié delimitacion de edad, género y nacionalidad.

2.2.1 Tamafo de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se ha considerado el método probabilistico

aleatorio simple y la férmula para poblaciones finitas.

3 NXZ2Xpxq
T X (N—D+Z,xpxq

Donde:
Z= Nivel de confianza

N= Universo

p = Poblacién a favor (0,5)

g = Poblacion en contra (0,5)

d= Error de estimacién (7% = 0,07)

n= Tamafo de la muestra

Para la aplicacién de esta formula, en primer lugar, se solicitd al establecimiento
un reporte de pasajeros comprendidos desde el mes de octubre 2021 a octubre 2022.
El dato arrojado para N (universo) fue de 3045 pasajeros. El valor de nivel de confianza
(2) 90% correspondiente a 1.645 y, el margen de error maximo permitido 7%
correspondiente a 0.07 son los minimos aceptables para que los resultados sean
validados. Para la probabilidad de ocurrencia (p) y la de no ocurrencia (q) se consider6

el 50 %.
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B 3045 x 1.6452 x 0.05 x 0.05
"~ 0.072 x (3045 — 1) + 1.6452 x 0.05 x 0.05

n

n =132

Capitulo tres
Analisis de resultados
3.1 Anélisis de datos
Los resultados obtenidos se analizaron a través de la hoja de calculo de Excel,
el mismo que permiti6 obtener graficas para interpretar los datos. De la escala
previamente establecida, del 1 al 5, se agruparon de la siguiente manera: poco
satisfecho (1 y 2), medianamente satisfecho (3 y 4) y satisfecho (5), con los cuales se

obtuvieron los siguientes resultados.

Figura 1

Uso de nuevas tecnologias

50%

27%
23%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

La seccion de elementos tangibles esta compuesta por preguntas referentes a la
percepcion del servicio que el huésped tomard, es decir, se analiz6 la apariencia de los
empleados, de las instalaciones y el material de comunicacién que se emplea. En la

Figura 1 se muestra los resultados de la primera pregunta ¢ El Hotel Galapagos Planet
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utiliza nuevas tecnologias (reservas, cartas, otros, para mejorar servicio y/o
entretenimiento)? Las respuestas obtenidas arrojaron que el 23% de las personas
encuestadas han manifestado que se encuentran poco satisfechos, es decir, perciben
gue el establecimiento no se ha modernizado en el uso de nuevas tecnologias. El otro
27 % se encuentra totalmente satisfecho; sin embargo, un 57 % se encuentran
medianamente satisfechos, debido a la deficiente conexion de Wi-fi, a la poca presencia
en redes sociales como Facebook, Instagram o Tiktok y a la desactualizacién en OTAS
como Booking, Expedia y TripAdvisor, lo que genera desconfianza. Asimismo, los
usuarios mostraron insatisfaccién con el método de pago, el hotel no cuenta con un
sistema que permita realizar cobros a través de tarjetas de crédito.

Figura 2

Comodidad de las instalaciones

52%

41%

7%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Para el enunciado de la pregunta 2. El establecimiento cuenta con instalaciones
cémodas. Se obtuvieron los siguientes resultados. Un 41% de los huéspedes que se
alojaron encontraron las instalaciones del hotel muy cémodas, es decir, las instalaciones
del hotel cumplieron con sus expectativas. Por otro lado, el 52% se encuentran
medianamente satisfechos, en otras palabras, no las encontraron ni cémodas ni

incomodas; mientras que el 7% han indicado que no encuentran satisfechos. Esto
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probablemente al abandono de decoracion e implementacion de accesorios en los
balcones y en el salén donde se sirven desayunos. Durante la investigaciéon se observo
gue el primer piso luce acogedor, pero en los pisos siguientes es escaso. Una alternativa
para conocer la opinién de los huéspedes es la implementacién de encuestas de

satisfaccion.

Figura 3

Apariencia del personal

62%

35%

3%
[

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

En la pregunta 3 Los empleados del establecimiento tienen apariencia pulcra, se
ha analizado la imagen personal de quienes laboran en el lugar. Dando como resultado
gue a pesar de que el 3% de los encuestados no se encontraron satisfechos, el 62%
estuvo totalmente satisfecho con la imagen proyectada y un 35 % han dicho que se
encuentran medianamente satisfechos. Lo que implica que, aun hay ciertos detalles que
se podrian mejorar en la empresa para lograr una estandarizacién en cuanto lo que
visualmente percibe el huésped. Durante la investigacion se evidencié que el personal

no cuenta con un uniforme para realizar sus labores.
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Figura 4

Elementos materiales

43%

35%

22%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Para concluir con la seccién de elementos tangibles, la pregunta 4 El
establecimiento presenta elementos materiales y documentos de servicio visualmente
atractivos al usuario (cartas, facturas, publicidad) se tiene que el 35% se encuentran
muy satisfechos con los materiales presentados, sin embargo el 43% ha dicho que estan
medianamente satisfechos seguidos de un 22 % que definitivamente no lo estan, Esto
sugiere que la empresa debe considerar la actualizaciéon y mejora en la presentacion de
sus materiales impresos. Debe buscar disefios que muestren la informaciéon de manera
organizada y clara.

La segunda seccion esta basada en el analisis de la capacidad que tienen los
empleados para ejecutar el servicio y transmitir la confianza necesaria al huésped. En
la Figura 5 “El personal cumple con los servicios solicitados” se encuentra que el 50 %
de las personas encuestadas han manifestado estar medianamente satisfechos, es

decir, el personal cumplié con lo solicitado, pero no llend las expectativas de los clientes.
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A diferencia del 27% que quedd totalmente satisfecho y a un 23% definitivamente quedo
insatisfecho con el servicio recibido, lo cual amerita evaluar al personal para detectar el
problema. Una alternativa para realizar un diagnéstico es conversar con cada uno de
los empleados y después realizar actividades de team building para fortalecer la
confianza entre empresa y personal.

Figura 5

El personal cumple con los servicios solicitados

50%

27%
23%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Para la pregunta 6 El personal muestra un sincero interés por dar respuesta a
las inquietudes del cliente, se analiz6 la actitud que los empleados toman al momento
de realizar sus labores y resolver las necesidades del huésped. En relacion con el
grafico presentado el 62 % se encuentran totalmente satisfechos, el 36% medianamente
satisfechos y tan solo un 2% han demostrado estar inconformes. A pesar de que el grado
de satisfaccién es alto, para mejorar la empresa deberia implementar capacitaciones
relacionadas a la resolucion de problemas y escucha activa para poder las inquietudes

del cliente.
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Figura 6

Inquietudes del cliente

62%

36%

2%
—

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Por otro lado, en la figura 7 “Habitualmente se presta un buen servicio” un 53%
se encuentra satisfecho con el servicio recibido durante su estancia.; sin embargo, el
44% ha demostrado que se encuentra medianamente satisfecho, lo que nos indica que
hubo ciertos detalles que no les agradd del todo a los huéspedes; mientras que
solamente el 2% no quedo satisfecho. Para identificar los puntos criticos es necesario
gue la empresa implemente encuestas o un buzén de sugerencias para poder tener una
mejor vision de lo que ocurre mientras se desarrolla el servicio.

Figura 7

Habitualmente se presta un buen servicio
60%
53%

0,
20% 44%

40%
30%
20%

10%
2%
0% [ |
Poco satisfecho Medianamente Muy satisfecho
satisfecho
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Asimismo, se analiz6 el tiempo que toma cada servicio. en la Figura 8 se puede
apreciar que existe una diferencia minima de 2 puntos en cuanto al grado de
satisfaccion. El 47 % ha dicho estar totalmente satisfechos y un 49 % medianamente
satisfechos; mientras que tan solo un 5% ha mostrado estar poco satisfechos. Esto nos
sugiere que se puede trabajar en estrategias para mejorar los procedimientos y, por
ende, el tiempo de servicio.

Figura 8

Tiempo de servicio

49%
47%

5%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Por otro lado, en el item 9: El personal no comete errores durante la prestacion
del servicio (pedidos, cobros, facturas). Se ha observado la actitud y habilidad del
personal del establecimiento al momento de realizar sus tareas. Acorde a los resultados
de la Figura 9, se obtiene que el 19% se encuentran poco satisfechos. El 43%
medianamente satisfechos lo que nos indica que se cometen algunos errores que
pueden ser solucionados si se los identifica ya que el 38 % ha dicho que se encuentran

muy satisfechos.
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Figura 9

El personal no comete errores

43%
38%

19%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

En la ultima de las preguntas de esta seccién “El personal informa con
puntualidad y sinceridad sobre las condiciones del servicio prestado” se observa en la
Figura 10 que el 41% quedaron satisfechos; mientras que el 52% medianamente
satisfechos y el 7% poco satisfechos. Estos resultados indican que los requerimientos y
mensajes no son informados oportunamente al destinatario por lo que no se ha
satisfecho por completo las expectativas del cliente, por lo tanto, es necesario
determinar que parte esta fallando en la comunicacion.

Figura 10

El personal informa con puntualidad

52%

41%

7%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho
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Segun Gémez-Xul et al., (2021) la capacidad de respuesta es la disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido (p.58) por lo que
en esta seccion numero 3 se han platearon 4 preguntas referentes a la predisposicién
de quienes laboran en el establecimiento. En la Figura 11 se muestran los resultados
obtenidos de del item 11 “Rapidez del servicio”. Se obtuvo que el 42% se encuentran
muy satisfechos, el 53% medianamente satisfechos y el 5% poco satisfechos. Esto
sugiere que existen un problema de comunicacion interno que interfiere con el tiempo
en que se realiza el servicio y qué los procedimientos no han sido comunicados de
manera eficiente al equipo del establecimiento.

Figura 11

Rapidez del servicio

53%

42%

5%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Por otro lado, en la Figura 12 “Disposicion del personal para ayudar sus
requerimientos” se tiene que del total de los encuestados tan solo el 2% se encuentran
poco satisfechos, el 35% medianamente satisfechos y el 63% muy satisfechos. Estos
resultados en relacion con la pregunta anterior confirmaban que existe un problema de
comunicacion interno; mas no una falta de disposicion para ofrecer el servicio de mejor

manera al cliente.
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Figura 12

Disposicion del personal

63%

35%

2%
—

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

También en la figura 13 se ha estudiado el tiempo en tomar el pedido, para lo
cual se ha evidenciado que la minoria de las personas encuestadas, el 8%, se
encuentran poco satisfechas, el 36% muy satisfechos y el 49% medianamente
satisfechos, lo que sugiere que los usuarios no se encuentran totalmente complacidos
con el tiempo en el que sus pedidos fueron tomados. Durante la investigacién se
evidencié que el equipo que labora alli es joven, por lo que es necesario impartir
capacitaciones relacionadas a atencion al cliente para mejorar el grado de satisfaccion.

Figura 13

Tiempo en tomar el pedido

49%

36%

8%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho
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Por ultimo, para concluir con esta seccion se ha graficado en la Figura 14 el item
“Amabilidad del personal al atender sus requerimientos” donde basicamente se analizd
la capacidad de interaccién de los empleados con los usuarios. Se obtuvo que
solamente él un 3% no se encuentra satisfechos, el 21% medianamente satisfecho y el
76% totalmente satisfechos.

Figura 14

Amabilidad del personal

76%

21%

3%
[ ]

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Continuando con la Seccidn 4 Seguridad, aqui se ha evaluado la capacidad que
tienen quienes laboran en el establecimiento para transmitir confianza y lograr que el
cliente se sienta como en casa. En la Figura 15 “El personal inspira la confianza del
cliente”. El 12% de las personas encuestadas ha dicho estar poco satisfechas, el 27%
medianamente satisfechos y el 62% muy satisfechos. Esto demuestra que los
huéspedes se sienten seguros en el establecimiento; sin embargo, se podria trabajar en
ciertos detalles para alcanzar un 100% de satisfaccion. Para generar mas confianza, la
empresa debera tener una retroalimentacion quincenal de los procedimientos y politicas
del establecimiento para que estas puede ser comunicadas de manera efectiva al

huésped.
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Seccidn cuatro. Seguridad
Figura 15

El personal inspira confianza al cliente

62%

27%

12%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Otros de los ambitos que se han evaluado en esta seccion, es el sentimiento de
gue todo salga bien, y entregar al cliente un servicio de calidad. La pregunta nimero 16
“El personal muestra simpatia con el cliente” ha revelado que el personal del
establecimiento es sumamente cordial y amable en el trato. El 72% de los encuestados
ha dicho estar muy satisfechos; mientras que tan solo un 6% se han sentido pocos
satisfechos y un 22% medianamente satisfechos. Tal como se muestran los resultados
en la Figura 16.

Figura 16

Simpatia con el cliente

72%

22%

6%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho
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Por otro lado, tomando en cuenta la seguridad también se ha analizado la
documentacion emitida por el establecimiento. Para ello la pregunta 17 nos dice lo
siguiente:

¢La documentaciébn emitida por el establecimiento es confiable? Los
encuestados han respondido que el 17% se encuentran poco satisfechos, que el 26%
medianamente satisfechos y el 57% totalmente satisfecho. Estos nos indica que no
necesariamente, todos se encuentran confiables la documentacién por lo que se deberia
trabajar en mejor la presentacion de esta, buscando disefios atractivos a la vista, y que

la informacién escrita en él sea clara y organizada.

Figura 17

Documentacién emitida

57%

26%

17%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

En la Figura 18 se muestran los resultados del item “El personal esta capacitado
para resolver los problemas del cliente”, los cuales analizaron que tan preparado estan
los colaboradores del Hotel Galapagos Planet. Los resultados que el 7% se encuentran
poco satisfechos, el 38% medianamente satisfechos y un 55% muy satisfecho. De
acuerdo con lo obtenido, se puede afirmar que el personal se encuentra capacitado para
la resolucion de problemas; sin embargo, se necesita una actualizacion continda de

conocimientos para poder hacer frente ante cualquier situacién que se presentara en el
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establecimiento. Para ello, la parte administrativa y de talento humano debera solicitar
a los organismos encargados talleres y capacitaciones.
Figura 18

Resolucion de problemas

55%

38%

7%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Por dltimo, y no menos importante después de atravesar una pandemia, se ha
estudiado a la limpieza como parte de la seguridad. La Figura 19 “Limpieza del
establecimiento” nos muestra que tan solo un 5% se encuentran poco satisfechos, el 19
% medianamente satisfechos y el 77% muy satisfechos. Tomando en cuenta las
preguntas anteriores, se puede asegurar que la limpieza es el punto fuerte del
establecimiento, por lo que, para mejorar aun el grado de satisfacciéon, es necesario
mejorar los procedimientos de limpieza existente. Seria de gran relevo si se
implementara la certificacion de “La Q de calidad turistica” la cual le permite al cliente
tener la certeza de que recibe un servicio de calidad.

Figura 19

Limpieza

77%

19%

5%
I

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho
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Para terminar con las 5 dimensiones que propone el método SERVQUAL, la
Seccion 5 Empatia pretendid estudiar la capacidad de los empleados del
establecimiento para comprender las necesidades de sus clientes. En la Figura 20 “El
personal ofrece atencion personalizada al cliente” se tiene que un 8% se estan poco
satisfechos y, en porcentajes casi iguales el 47% medianamente satisfechos y el 45%
muy satisfechos. Partiendo de estos resultados, evidentemente se necesita trabajar en
las habilidades de comunicacién de los colaboradores para que puedan proyectar una
mejor imagen.

Seccion cinco. Empatia

Figura 20

Atencién personalizada

47%
45%

8%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

En la pregunta 21 “El personal atiende los intereses del cliente” tenemos que la
mayoria de las personas encuestadas, el 60%, se encuentran muy satisfechas, un 34%
medianamente satisfechas y tan solo el 6% poco satisfechos. Esto nos demuestra que
el personal se esmera en complacer a sus clientes para que se lleven una buena imagen
del establecimiento y, por ende, para mantener y mejorar esta condicion, se aconseja a

implementar planes de incentivos al personal.
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Figura 21

Intereses del cliente

60%

34%

6%
I

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Asimismo, en la Figura 22 se ha analizado el item “los horarios son adecuados
para el servicio al cliente” donde un minimo porcentaje, el 5%, ha dicho estar poco
satisfechos; mientras que el 41 estd medianamente satisfecho y el 55% muy satisfechos.
En relacidén con resultados, el horario resulta ser conveniente para los usuarios; sin
embargo, se debe realizar una encuesta a los usuarios para conocer el por qué no se
encuentran satisfechos con el horario.

Figura 22

Horarios de atencién

55%

41%

5%
.

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho
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Por otro lado, de acuerdo con la observacion que han hecho las personas
alojadas, en la Figura 23 se analiza el item “El establecimiento cuenta con el personal
necesario para cubrir las necesidades de los clientes” donde el 9% ha dicho estar poco
satisfechos, el 37 % medianamente satisfechos y el 53% muy satisfechos. En otras
palabras, los encuestados se muestran algo dubitativos en cuanto al personal necesario.
Pese al alto grado de satisfaccion, durante la investigacion se observo que el personal
doblaba turnos, lo que sugiere no se cuenta con el personal suficiente y se esta sobre
explotando a quienes laboran alli generando cansancio y falta de motivacion para
realizar sus actividades.

Figura 23

Personal necesario

53%

37%

9%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

En la figura 24 se ha estudiado el item “El personal esta comprometido para
cubrir las necesidades del cliente” con esta pregunta se ha pretendido evaluar que tan
entregado se encuentra el personal a su trabajo y a satisfacer las necesidades de sus
clientes. De acuerdo con los resultados obtenidos, el 58% se encuentran muy
satisfechos, es decir, se ha cumplido con las expectativas del huésped. El 36% ha dicho

estar medianamente satisfechos y tan solo un 6% poco satisfechos.
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Figura 24

Personal comprometido
58%

36%

6%
I

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Para finalizar con el analisis de las secciones del método SERVQUAL, en la
Figura 25 se ha evaluado el item “Se percibe un ambiente laboral adecuado” en la cual,
el 8% ha dicho no percibir un buen ambiente, mientras que el 41% se encuentra
medianamente satisfecho y el 51% muy satisfecho, es decir, han percibido un ambiente
laboral estable. Pese a esto, los resultados de esta pregunta se relacionan con las dos
anteriores. El personal se encuentra trabajando dobles turnos lo que afecta al

rendimiento de este.
Figura 25

Ambiente laboral

51%

41%

8%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho
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Del mismo modo, para complementar este estudio se han afiadido 5 secciones
mas para medir las expectativas del cliente y la imagen del hotel. En la seccion 6, Figura
26 “Es un hotel confiable” el 5% de los encuestados ha dicho estar poco satisfechaos, un
28% medianamente satisfechos y el 67 % muy satisfechos, es decir, han considerado

al establecimiento como un lugar seguro para hacer uso de sus servicios.

Seccién seis. Imagen empresarial
Figura 26

Hotel confiable

67%

28%

5%
.

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

De igual manera se ha analizado la creatividad como empresa ya sea en sus
instalaciones o en el servicio. En la Figura 27 “Es una empresa creativa e innovadora”
se puede observar los resultados arrojados. Donde el 9 % no han encontrado creatividad
o innovacion, el 51% ha dicho estar medianamente satisfecho, es decir, han percibido
al menos algo que les ha llamado la atencion, mientras que el 40% se encuentran muy
satisfechos. Cabe mencionar que debido a los estragos que provocé la pandemia, en la
actualidad, otros hoteles para reducir los tiempos de espera han implementado un
proceso de check in en linea. Si se implementara este método, se mejoraria ese 51%

de personas medianamente satisfechas.
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Figura 27

Creatividad e Innovacién

51%

40%

9%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

También se estudi6 la capacidad de los colaboradores del establecimiento para
cumplir con los requerimientos que cada uno de los huéspedes ha realizado. En la
Figura 28 “Es un hotel eficiente” se tiene que un 49% de los encuestados han quedado
muy satisfechos. Un 44% ha dicho estar mediamente satisfechos, es decir, se puede
mejorar alin mas aquellas capacidades para conseguir un porcentaje mas alto de
satisfaccién, por ejemplo, el equipo de recepcidon deberia recibir capacitaciones
continuas acerca del sistema de reservas que utilizan y cumplir con un tiempo limite en
la contestacion de correos electrénicos. Se ha evidenciado que existe una brecha de al
menos 4 dias en dar respuestas a operadores. Por Gltimo, tan solo un 7% ha quedado
poco satisfecho.

Figura 28

Es un hotel eficiente

49%
44%

7%
I

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho



35

Por otro lado, en la seccién 7 se hace referencia al impacto con el medio
ambiente, al estar ubicado dentro de una provincia declarada como Patronio Natural de
la humanidad, es imprescindible ser amigables con el medio ambiente. En la figura 29
“El hotel es comprometido con el medio ambiente” se ha obtenido que un 8% de los
encuestados se encuentran poco satisfechos; mientras que el 44% se ha sentido
medianamente satisfecho y el 48% muy satisfechos, lo que nos indica que se deben
mejorar las politicas o las indicaciones generales acerca del cuidado del medio ambiente
dentro del establecimiento y a su vez, aplicar a una certificacion de gestibn medio
ambiental como la ISO 14001.

Seccion 7 Reputacion empresarial.
Figura 29

Medio ambiente

48%
44%

8%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

En la siguiente seccidén, “Lealtad, se ha indagado acerca de la fidelidad
alcanzada durante la estancia de los huéspedes. En la figura 30 “; Volvera hacer uso de
los servicios de este establecimiento? Se aprecia que el 14% de los huéspedes por
alguna raz6n se encontraron pocos satisfechos con el servicio que recibieron. El 42%
ha dicho sentirse medianamente satisfecho y un 44% han demostrado estar muy

satisfechos. Esto es un indicativo de que se necesita realizar un plan de mejoras para
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el establecimiento y lograr u grado mas alto de satisfaccion que conlleve a la fidelidad
del cliente.

Figura 30

¢ Volvera hacer uso de los servicios de este establecimiento?

42% ad%
(]

14%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

En la Figura 31” ; Recomendaria este establecimiento a familiares y amigos? El
13% ha dicho estar poco satisfechos. El 41% medianamente satisfechos, no se sienten
seguros al momento de recomendar al establecimiento con otras personas; sin
embargo, el 44% se encuentran muy satisfechos. De acuerdo con los resultados
obtenidos en las preguntas anteriores, es importante mencionar que el servicio brindado
no ha sido de calidad, por lo que para dar un giro a la perspectiva del huésped se sugiere
implementar programas de incentivos, descuentos o la oferta de experiencias Unicas
basadas en las necesidades y gustos del huésped.

Figura 31

¢, Recomendaria este establecimiento a familiares y amigos?

46%
41%

13%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho
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De la misma manera, en la Figura 32 ¢Recomendaria este establecimiento a
personas desconocidas? El 14% ha dicho estar poco satisfechos y no recomendaria al
establecimiento a familiares, amigos y desconocidos. Por otro lado, al igual que la
pregunta anterior, un 40% ha dicho estar medianamente satisfechos, lo que nos indica
gue aun no se sienten con total seguridad para hacer una recomendacion; aunque el
44% ha dicho estar muy satisfechos.

Figura 32

¢, Recomendaria este establecimiento a personas desconocidas?

44%
40%

14%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Asimismo, se ha indagado en la seccion 9 “Preguntas generales sobre el
establecimiento” donde se hace referencia a la percepcion de calidad que tuvieron los
huéspedes. En la Figura 33 “Calidad del alojamiento” tenemos que el 15% se
encuentran poco satisfechos, es decir, fue nula la percepcion de calidad. Por otro lado,
el 53 %, mas de la mitad de los encuestados, han dicho estar mediamente satisfecho y
un 33% muy satisfechos. En este apartado se ven reflejados los resultados de preguntas
anteriores, por lo que es importante tomar en cuenta que hace falta un control de los

procedimientos de todas las areas.



38

Seccion 9 Preguntas generales sobre el establecimiento.
Figura 33

Calidad del alojamiento

53%

33%

15%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

En el item 34 “Calidad general del establecimiento” se tiene que el 2% de los
encuestados se encuentran poco satisfechos, El 56 % medianamente satisfechos, y un
42% muy satisfechos. Para mejorar este porcentaje se debe tener en cuenta todas las
sugerencias descritas en las preguntas anteriores.

Figura 34

Calidad general

56%

42%

2%
|

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

De igual manera se ha procedido a analizar en la Figura 35 “Calidad general del

personal y servicios” la percepcion que se llevaron los huéspedes. Se tiene que el 5%



39

se encuentra poco satisfecho. Un 43% medianamente satisfecho y el 52% muy
satisfechos, lo que concuerda con las preguntas anteriores donde se analiz6 la aptitud
y actitud del personal.

Figura 35

Calidad general del personal y servicios

52%

43%

5%
.

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

Para terminar con esta seccion, en la Figura 36 “Calidad vs Precio” se analizé
gue tan satisfechos quedaron quienes se alojaron en el establecimiento. El 7% ha dicho
estar poco satisfechos, el 56% medianamente satisfechos y tan solo el 40% muy
satisfechos. En este apartado, evidenciamos que el cliente ha priorizado la calidad antes
del precio; sin embargo, los problemas encontrados en el establecimiento han
contribuido para que el huésped se vaya con bajas expectativas del hotel.

Figura 36

Calidad vs Precio.

56%

40%

7%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho
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Por otro lado, en la seccién 10 “se ha estudiado las expectativas del cliente. En
la Figura 37 “El establecimiento cumplié con las expectativas de imagen” los resultados
mostraron que el 6% se encontraron poco satisfechos. El 60% medianamente
satisfechos, lo que indica que el hotel debe trabajar en mejorar sus procedimientos para
poder alcanzar un mayor grado de satisfaccion, puesto que los resultados en la grafica
mostraron que tan solo el 34% se encuentran muy satisfechos. Durante la investigacion
se evidencid que existen ciertas areas que necesitan de mantenimiento para dar una
buena imagen.

Seccidn 10. Expectativas del cliente.

Figura 37

Expectativas del cliente

60%

34%

6%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

En la Figura 38 “El establecimiento cumplié con las expectativas de servicio” los
resultados mostraron que el 6% se encontraron poco satisfechos, al igual que en la
pregunta anterior. El 52% ha dicho estar medianamente satisfechos y el 42% muy
satisfechos, lo que sugiere se dé seguimiento al cdmo se estan realizando los

procedimientos en el hotel.
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Figura 38

Expectativas de servicio

52%

42%

6%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho

También se ha analizado en la Figura 39 “¢ El establecimiento cumplié con las
expectativas de calidad — precio?” los resultan arrojaron que mas de la mitad, el 52%,
se encontraron medianamente satisfechos en relacion calidad y precio. Un 8% en
definitiva se fueron poco satisfechos y tan solo el 40% muy satisfechos.

Figura 39

Expectativas calidad - precio

52%

40%

8%

Poco satisfecho Medianamente satisfecho Muy satisfecho
Para finalizar con este capitulo de analisis de los resultados la Seccion 11 se ha

destinado a los datos sociodemograficos. En la Figura 40 se tiene que el 43% de os
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encuestados son de género femenino, el 49% femenino y el 8% no se han identificado
con ninguno de los dos géneros.

Seccién 11. Datos sociodemograficos

Figura 40

Género

49%

43%

8%

MUIJER HOMBRE OTROS

Asimismo, se ha analizado el nivel de ingresos econdmicos netos, los resultados
arrojados en la Figura 41, indican que el 36% de las personas que se alojaron tienen un
ingreso de mas de $1500.00 y un 19% han decido no brindar informacion.

Figura 41

Nivel de ingreso econémico

36%
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En la Figura 42 se muestran los resultados que se obtuvo en edades. Se tiene
que el 31% de personas que se alojaron bordean los 20 afos, el 17% a edades
comprendidas entre los 60 a 80 afios. Como se puede observar, el grupo etéreo que se
hospeda en este hotel es variado. Por lo que se deben acondicionar la infraestructura
del lugar tanto para jévenes como para adultos mayores.

Figura 42

Edades

7%

..
8% 10%

=20-30 ®31-40 ®41-50 ®=51-60 ®61-70 =71-80 mVACIAS

Para concluir con el andlisis de este capitulo en la tabla 3 se muestran los

resultados de las nacionalidades que se alojaron en el Hotel, el 37% resultaron ser

ecuatorianos, el 21% estadounidenses y el 13% britanicos. Del mismo modo, si se

agrupan los paises por continentes tenemos que el resto de las nacionalidades
corresponden a Europa y tan solo el 9% ha decidido no responder.

Tabla 1

Nacionalidades

Nacionalidades Porcentaje
ecuatoriano 37 %
americano 21%

inglés 13%
mexicano 3%
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Capitulo IV
Propuesta

Hoy en dia el término “calidad” es parte de nuestro diario vivir. El ser humano se ha
tornado exigente en cuanto a coémo recibe un servicio, por este motivo lzquierdo
Espinoza (2021) sostiene que la calidad de un servicio se forma en la mente de los
consumidores y se basa en el conocimiento de las necesidades de los clientes (p.426)
porgue un cliente feliz considerara regresar donde se siente cémodo y en confianza. Por
lo antedicho, tomando en cuenta los resultados obtenidos en la investigacién realizada
en el Hotel Galapagos Planet, se ha considerado importante presentar una propuesta
de mejora para el establecimiento.

El objetivo general de esta propuesta es promover una restructuracion interna de los
procesos para poder enfocar el crecimiento del establecimiento en base a la meta del
objetivo 9 de desarrollo sostenible que proyecta para el afio 2030 lo siguiente:

“Elaborar y poner en practica politicas encaminadas a promover un turismo
sostenible que cree puestos de trabajo y promueva la cultura y los productos locales”
(Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, 2015).

En base a los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion y a la meta anterior,
se involucra al segundo eje estratégico, Conectividad, del Plan Nacional de turismo
2030; el mismo que busca optimizar la conectividad integral (transporte, infraestructura
y cobertura digital) asociadas a los destinos y, de igual manera al primer eje, Destinos y
Calidad, que apuesta por la diversificacion de los productos turisticos a partir de la
gestién de la calidad y la inversién en capital humano ( Ministerio de Turismo, 2019).

Teniendo definidas las lineas estratégicas a las cuales se enmarca la propuesta, se
disefia una visién y una mision para que el establecimiento pueda tener una base en las
cuales trabajar para mejorar la calidad del servicio que se presta.

Mision

Ofrecer un servicio de calidad a todos nuestros huéspedes creando un vinculo de

fidelizacion.
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Visién
Ser los primeros en promover una cultura de servicio de calidad en la isla.
Lineas estratégicas

Tabla 2

Linea Estratégica 1. Capacitacion continua del personal de la empresa.

Objetivo Fomentar el sentido de pertenencia a la empresa y actualizar los

conocimientos para estandarizar los procesos.

Descripcion Crear planes de capacitacion continua en las diferentes areas del
establecimiento (cocina, housekeeping, administracion y atencion al

cliente)

Objetivo 4 ODS | Meta 4. Para 2030, aumentar sustancialmente el nimero de jovenes y
adultos que tienen habilidades relevantes, incluidas habilidades técnicas

y vocacionales, para el empleo, los trabajos decentes y el espiritu

empresarial.
Acciones que | Justificacion Presupuesto Actores
tomar
Talleres de | Se identificé que el 50% | Coffee break | Dirigido a quienes
integracién de las personas alojadas | (bebidas soft, | administran el
“Team Building” | en el establecimiento se | sanduches de atdn, | establecimiento en
dentro de las | sintieron medianamente | galletas). conjunto con sus
instalaciones del | satisfechos en cuanto al | $5.00 por persona empleados
hotel o fuera. cumplimiento de los | 12 personas * 5%

servicios. Por ello es | Total: $60.00
indispensable fomentar
una comunicacion
oportuna entre el equipo
de trabajo para transmitir

seguridad al huésped.
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Talleres de | De acuerdo con la | Capacitadores Dirigidos a los
capacitacion en | investigacion realizada, | externos. Talleres de | empleados del
temas referentes | se detecté que al menos | 4 horas de duracién | establecimiento

a el 44 % de los clientes | $500.00 pasajes

Manipulacién e | quedaron medianamente | aéreos

Higiene de | satisfechos con los | $6.00 tasa de ingreso

alimentos servicios ofrecidos dentro | al PNG

Atencion al | del establecimiento. | $ 50 Alimentacion

cliente Debido a la falta de | $150 honorarios

Seguridad claridad en los

alimentaria procedimientos.

Manejo de

quejas y

reclamos

Manejo de

sistema de

reservas y

contabilidad

béasica

Tabla 3

Medicion de resultados

Indicadores

Formula

Medio de verificacién

planilla

Porcentaje de asistencia a | Nomero de asistentes /| Registro de asistencia
talleres de “Team Building” ndmero de empleados en

planilla
Porcentaje de asistenciaalos | Nomero de asistentes /| Registro de asistencia
talleres de capacitaciones namero de empleados en | Encuestas de satisfaccion a

los clientes
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Linea Estratégica 2. Mejora de la imagen e instalaciones del establecimiento

En toda empresa un factor clave para logar éxito es el correcto manejo de la imagen

corporativa, de acuerdo con Yaneva y Vesela (2019) es un conjunto de aspectos

positivos que tienen incidencia en la conciencia del consumidor. Es una herramienta

poderosa que genera influencia publica (p.111). Por ello, la informacién que se transmita

de manera visual debera ser clara, precisa y organizada para evitar confusiones y

facilitar su lectura. Los resultados de la investigacion dieron a conocer que al menos el

50% de los encuestados se encontraron medianamente satisfechos con la imagen que

percibieron del lugar, por ello se ha trabajado la siguiente linea estratégica.

Tabla 4

Mejora de la imagen e instalaciones del establecimiento

Objetivo general

Mejorar la imagen y reputacion del establecimiento para atraer

potenciales clientes

Obijetivo especifico

Mejorar y redisefiar laimagen de la infraestructura del establecimiento

Descripcién

La imagen corporativa abarca una dimensién descriptiva e informativa

gue nos permite colocarnos en la mente del consumidor.

Objetivo 9 ODS

Plandetur 2030

Eje tématico 4.

Meta 8. Aumentar significativamente el acceso a la tecnologia de la
informacidon y las comunicaciones y esforzarse por proporcionar
acceso universal y asequible a Internet en los paises menos

adelantados de aqui a 2020.

Promocién y mercadeo. Alienta la adaptacion de la informacion y
promocion turistica a los nuevos condicionantes de la demanda, que
busca sobre todo singularidad y personalizacién, y automatizar

ampliamente los processos de informacion.

Acciones que tomar

Justificacién Presupuesto Actores
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Implementar un plan

de mantenimiento

Se sabe que laimagen

es un factor importante

Contratos por obra

Limpieza de

Administrador del

hotel

preventivo para atraer y fidelizar | computadores $80.00
clientes por lo que, se | aproximadamente.
recomienda Revisién de cableados
implementar un plan | y tableros eléctricos
de mantenimiento | $1200.00
preventivo y de | Limpieza de aires
renovacién gue | acondiciones $1200
permita identificar a | Total: $2480.00
tiempo las fallas de los
equipos (neveras,
aires acondicionados,
duchas, etc.). Este
proceso debera
realizarse de acuerdo
con la frecuencia de
uso y ocupacion del
establecimiento.
Proveer uniformes | Los resultados | 3 camisetas polo por | Administrador del
cémodos obtenidos nos dicen persona hotel
gue un 35% de los $15 clu
huéspedes se Mallas para cabello
encontraron paquetes a $5
medianamente Total Polos: $540
satisfechos con la Total: $550.00
apariencia de los
empleados. Se

propone proveer de

uniformes cémodos a
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cada una de las areas

gue componen el hotel

(cocina, servicio,
recepcion, auditoria
nocturna y
housekeeping) y
fomentar la
importancia del

cuidado personal para

proyectar una imagen

profesional al
pasajero.
Mejorar la|Un 43% de las | Imprenta 1000 tarjetas | Administrador del

presentacion de los
materiales impresos
como mendus, flyers,
servicios  opciones,
proformas, tarjetas de
presentaciéon, entre

otros.

personas encuestadas
se fueron
medianamente

satisfechas; por lo que
se propone al
departamento
administrativo
redisefar sus
materiales  utilizando
colores y fuentes que

reflejen la identidad de

la empresa.

por $25.00

Total: $25.00

hotel y personal

de recepcion.

Mejorar la conexién

de Internet

Dentro del uso de
nuevas tecnologias, el
50% ha quedado
medianamente

satisfecho. Al realizar

Se necesitan 3 antenas
3*370=$1110.00

Pagod $180

Administrador del

hotel
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el estudio se detectd
gue la sefial de internet
es deficiente, por esta
causa, Sse propone
cambiar el proveedor.
La empresa Starlink ya
se encuentra en la
provincia de

Galdpagos y ofrece

una mejor cobertura.

Implementar métodos
de pago con tarjeta de

crédito

El establecimiento solo
cuenta con un método
de pago (efectivo). Los

huéspedes del hotel,

en su mayoria
requieren realizar el
pago a través de

tarjetas de crédito. Se
propone la
implementacién de un
data faz o la afiliacién
de plataformas como

paypone o we travel.

Compra de datafaz
$850.00

Pago mensual por el
servicio $40.00
Plataformas digitales
12% al 16% del monto

generado.

Administrador del

hotel
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Medicion de resultados
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Indicadores

Formula

Medio de verificacion

Implementar un plan de

mantenimiento preventivo

No aplica

Estados de Profit and Loss

mensuales

Proveer uniformes cémodos

No aplica

Encuestas de satisfaccion al

cliente y empleados

Mejorar la presentacién de
los materiales impresos
como menus, flyers, servicios
opciones, proformas, tarjetas

de presentacion, entre otros.

No aplica

Encuestas de satisfaccion al

cliente

Mejorar la conexion de

Internet

No aplica

Encuestas de satisfaccion al
cliente.
Puntuaciones en OTAS

(booking, Expedia)

Implementar métodos de

pago con tarjeta de crédito

No aplica

Encuestas de satisfaccion al
cliente.
Puntuaciones en OTAS

(booking, Expedia)
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Conclusiones

Una vez analizados los resultados obtenidos acerca de la calidad de los servicios
en el Hotel Galapagos Planet, a través del método Servqual, en la provincia de
Galapagos, para el afio 2023, se puede concluir que la calidad es un factor determinante
para la satisfaccion de un cliente. Por tal motivo, en relacion con el objetivo general de
investigacion, se enfoco al objeto de estudio (Hotel) hacia el huésped para tener una
perspectiva méas clara de las expectativas que esperaban del servicio, se analizaron las
percepciones que estos tuvieron durante su estadia.

Para ello, el método Servqual permitié hacer el andlisis de cinco dimensiones:
seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, elementos tangibles y empatia a través
de una escala de Likert, la cual fue aplicada mediante encuestas fisicas y en linea. Sin
embargo, debido a la deficiente conexidn a internet que posee el establecimiento, resultd
dificil la obtencién de datos de manera online.

En este sentido, dentro de la dimension de elementos tangibles, la calidad
percibida ha dejado medianamente satisfechos a los huéspedes; ya que las
instalaciones del lugar se han mostrado algo desmejoradas y, el uso de nuevas
tecnologias no ha funcionado correctamente durante su estadia debido a la deficiente
cobertura de internet, lo que ha influido negativamente en el grado de satisfaccion del
cliente.

Por otro lado, en la dimension de seguridad los clientes han quedado muy
satisfechos con la calidad pese a laimagen percibida de las instalaciones. Han mostrado
tener confianza en el personal del hotel para dejar sus pertenencias dentro de las
habitaciones, en el front desk o para sentirse seguros dentro del establecimiento. De
esta manera, también encontramos que, dentro de las secciones de empatia, capacidad
de respuesta y fiabilidad, destaca un nivel de calidad alto en virtud de que el trato del
personal hacia el cliente fue personalizado, el servicio brindado fue eficaz y estuvieron
al pendiente de cumplir con todas las necesidades y exigencias, demostrando en todo

momento transparencia y profesionalismo.



53

En conclusion, este trabajo demostrd que la aplicacion del método Servqual es
aplicable para cualquier area de servicios y es una herramienta Util para determinar la

calidad del servicio ofertado.
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Recomendaciones

Considerando los resultados obtenidos del analisis de calidad al Hotel
Galapagos Planet se hace las siguientes recomendaciones:

Para mantener el nivel de calidad alto en las dimensiones de empatia, capacidad
de respuesta y fiabilidad es necesario proponer un plan de incentivos dentro de la
empresa que ayude a la motivacién del personal para generar un sentido de pertenencia
hacia la empresa y mejorar el ambiente laboral.

Con relacién a la dimensiébn de elementos tangibles, se recomienda al
departamento administrativo la elaboracién de un plan de mantenimiento preventivo
para los equipos electrénicos, electrodomésticos e instalaciones eléctricas para
mantenerla en buen estado. Asimismo, se aconseja el cambio del proveedor de internet
debido a que es un factor que causa malestar tanto a los clientes como al equipo que

labora en el establecimiento.
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Apéndice A. Encuesta

Analisis de la calidad del servicio a traves del método
Servqual/ Service quality analysis using the Servqual method

La presente encuesta tiene como objetivo determinar la percepcion de la calidad de los
servicios del Hotel Galapagos Planet, ubicado en Puerto Baquerizo Moreno. La
informacion recogida sera utilizada para el desarrollo de tesis de grado en la Universidad
Técnica Particular de Loja, carrera de Turismo. De antemano agradezco su valiosa
participacién en este proceso.

The objective of this survey is to determine the perception of the quality of the services
provided by the Galapagos Planet Hotel, located in Puerto Baquerizo Moreno. The
information collected will be used for the development of a degree thesis at the
Universidad Técnica Particular de Loja, Tourism career. | thank you in advance for your
valuable participation in this process.

ELEMENTOS TANGIBLES / TANGIBLE ITEMS
Seleccione su respuesta de acuerdo a la escala de Likert/ Select your answer according
to Likert scale.

Donde 1 es totalmente insatisfecho y 5 Totalmente Satiafecho
1 Totally dissatisfied and 5 Totally satisfied

1. El Hotel Galapagos Planet utiliza nuevas tecnologias (reservas, cartas, otros,
para mejorar servicio y/o entretenimiento)/ The Galapagos Planet Hotel uses new
technologies (reservations, cards, others, to improve service and/or
entertainment)

12345
2. El establecimiento cuenta con instalaciones comodas./ The establishment has
comfortable facilities.

12345
3. Los empleados del establecimiento tienen apariencia pulcra / The
establishment's employees have a neat appearance.

12345
4. El establecimiento presenta elementos materiales y documentos de servicio
visualmente atractivos al usuario (cartas, facturas, publicidad). / The
establishment presents material elements and service documents that are visually
attractive to the user (letters, invoices, advertising).

12345
FIABILIDAD / RELIABILITY

5. El personal cumple con los servicios solicitados/ Staff complies with the
services requested.

12345
6. El personal muestra un sincero interés por dar respuesta a las inquietudes del

cliente. / The staff shows a sincere interest in responding to customer concerns.
12345
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7. Habitualmente se presta un buen servicio./ Good service is usually provided
12345

8. El servicio prestado es en el tiempo adecuado./ The service provided is on time.
12345

9. El personal no comete errores durante la prestacion del servicio (pedidos,
cobros, facturas)./ The staff does not make mistakes during service delivery
(orders, collections, invoices).

12345

10. El personal informa con puntualidad y sinceridad sobre las condiciones del
servicio prestado / The staff informs punctually and sincerely about the conditions
of the service provided.

12345

CAPACIDAD DE RESPUESTA / CAPACITY OF RESPONSE
11. Rapidez del servicio / Speed of service
12345

12. Disposicion del personal para ayudar sus requerimientos / Willingness of staff
to assist you with your requirements.

12345
13.Tiempo en tomar el pedido / Time to take the order
12345

14. Amabilidad del personal al atender sus requerimientos/ Friendliness of the
staff in meeting your requirements.
12345

SEGURIDAD / SAFETY
15. El personal inspiralaconfianzadel cliente / Staff inspires customer confidence
12345

16. El personal muestra simpatia con el cliente/ The staff is friendly to the client.
12345

17.La documentacion emitida por el establecimiento es confiable./ The
documentation isued by the facility is reliable.

12345
18. El personal esta capacitado para resolver los problemas del cliente / Staff is
trained to solve customer problems.

12345
19. Limpieza del establecimiento / Cleanliness of the establishment
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12345
EMPATIA / EMPATHY

20.El personal ofrece atencién personalizada al cliente / The staff offers
personalized customer service

12345

21. El personal atiende los intereses del cliente. / The staff attends to the client's
interests

12345

22.Los horarios son adecuados para el servicio al cliente / Schedules are
adequate for customer service

12345

23. El establecimiento cuenta con el personal necesario para cubrir las
necesidades del cliente / The establishment has the necessary staff to meet the
client's needs.

12345

24. El personal estd comprometido para cubrir las necesidades del cliente/ Staff
is committed to meeting customer needs.
12345

25. Se percibe un ambiente laboral adecuado / The work environment is perceived
as adequate
12345

IMAGEN EMPRESARIAL / CORPORATE IMAGE

Es un hotel confiable / It is a reliable hotel
12345

Es una empresa creativa e innovadora/ It is a creative and innovative company
12345

Es un hotel eficiente / It is an efficient hotel

12345

REPUTACION EMPRESARIAL / BUSINESS REPUTATION

El hotel es comprometido con el medio ambiente / The hotel is committed to the
environment
12345

LEALTAD /LOYALTY

¢Volveria a hacer uso de los servicios de este establecimiento? / Would you use
the services of this establishment again?

12345

¢Recomendaria este establecimiento a familiares y amigos? /Would you
recommend this establishment to family and friends?

12345

¢Recomendaria este establecimiento a personas desconocidas? /Would you
recommend this establishment to strangers?
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12345

PREGUNTAS GENERALES SOBRE EL ESTABLECIMIENTO / GENERAL
QUESTIONS ABOUT THE ESTABLISHMENT

Calidad del alojamiento / Quality of accommodation
12345

Calidad general del establecimiento / Overall quality of the establishment
12345

Calidad general del personal y los servicios / Overall quality of staff and services
12345

Calidad vs precio / Quality vs. Price
12345

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE - SATISFACCION / CUSTOMER EXPECTATIONS -
SATISFACTION

El establecimiento cumplio con las expectativas de imagen. / The facility met
expectations in terms of image.

12345

El establecimiento cumplié con las expectativas de servicio. / The establishment
satisfied the service expectations

12345

El establecimiento cumplié con las expectativas de calidad - precio. / The
establishment met the quality-price expectations.

12345
DATOS SOCIODEMOGRAFICOS Nivel de ingresos netos / Net income
/| SOCIODEMOGRAPHIC DATA level
$400.00 - $600.00
$601.00- $1000.00
Género / Gender $10001.00 - $1500.00
Masculino / Masculine Mas de $1500.00
Femenino / Female
Otros/ Others Edad / Age

Write your answer here .......

Nacionalidad / Nationality
Write your answer here .......

AGRADECIMIENTO / THANK YOU!
Muchas gracias por tomarse el tiempo de llenar esta encuesta. Thank you for taking the
time to fill out this survey






