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RESUMEN

La gestion de empresas, en el rubro hotelero y otros, es fundamental para
garantizar el éxito de la organizacion, buscando la eficiencia y eficacia en el

trayecto hacia el logro de sus objetivos.

El hostel Kokopelli Lima es un establecimiento de hospedaje tipo
albergue, cuyo producto principal es la oferta de camas en dormitorios
compartidos, ademas de contar con servicios adicionales para complementar la
estadia del huésped. Sin embargo, para satisfacer al cliente es necesario que los

procesos internos del hostel se desarrollen de la manera mas apropiada.

Por ello, la investigacion tiene como objetivo el analisis de la gestion
hotelera y su relacion con la satisfaccion del cliente en el Hostel Kokopelli. Las
dimensiones: Planeacion, organizacion, direccién y control hacen de la guia de
entrevista un instrumento apropiado para la medicién de la gestion en cualquier
rubro. Mientras que las dimensiones: rendimiento percibido, expectativas y niveles
de satisfaccion hacen del cuestionario un instrumento Gtil para la medicion de la

satisfaccion del cliente.

La presente tesis es mixta, de disefio no experimental, de tipo descriptivo
- transversal, en el cual se han analizado las variables gestion hotelera y

satisfaccion del cliente.

La investigacion concluye con la relacion significativa de la gestion
hotelera y la satisfaccion del cliente, debido a que se hallaron fallas en la gestion
empleada que se podrian prevenir para garantizar la satisfaccion completa del
cliente. Motivo por el cual se propone un plan de mejora estratégico que servira

como una guia general en la aplicacion diaria de los procesos del Hostel.

Palabras clave: gestion, satisfaccion del cliente, procesos, éxito, plan de

mejora estratégico.
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ABSTRACT

The management of companies, in the hotel sector and others, is essential
to ensure the success of the organization, seeking efficiency and effectiveness on

the road to achieving the objectives.

Kokopelli Hostel Lima is a lodging establishment type hostel, whose main
product is the offer of beds in shared dormitories, in addition to having additional
services to complement the stay of the guest. However, to satisfy the client, it is
necessary that the internal processes of the hostel are developed in the most

appropriate manner.

For this reason, this research has as objective the analysis of hotel
management and its relationship with customer satisfaction at Hostel Kokopelli.
The dimensions: planning, organization, direction and control make the interview
guide an appropriate instrument for measuring management in any area. While the
dimensions: perceived performance, expectations and levels of satisfaction make

the questionnaire a useful instrument for measuring customer satisfaction.

The present thesis is mixed, of non - experimental design, descriptive -
transversal type, the analyzed variable is hotel management and customer

satisfaction.

The research concludes with the significant relationship between hotel
management and customer satisfaction due to flaws in the applied management
that could be prevented to ensure full customer satisfaction, which is why it is
proposed the application of a strategic improvement plan that will serve as a
general guide in the daily application of the Hotel processes.

Keywords: management, customer satisfaction, processes, success,

strategic improvement plan.
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INTRODUCCION

El presente plan de tesis titulado “Analisis de la gestion hotelera y su
relacion con la satisfaccion del cliente en el Hostel Kokopelli, Miraflores, 2017”
tiene como finalidad investigar los principales problemas que se suscitan en el
hostel respecto a la gestion hotelera actual y su grado de influencia sobre la

satisfaccion del cliente.

La investigacion esta constituida por seis partes, las cuales son:
Introduccion, Marco Teoérico, Hipoétesis y Variables, Metodologia, Analisis de

Resultados y discusion, Propuesta, Conclusiones y por ultimo Recomendaciones.

La introducciéon aborda temas tales como: la descripcion de la realidad
problematica con las formulaciones del problema, asimismo se detalla, el objetivo
general, los objetivos especificos, la justificacion de la investigacion y las

limitaciones del estudio.

El primer capitulo esta compuesto por el marco teérico, el cual abarca los
antecedentes de la investigacién y las bases tedricas que engloban diferentes
referencias bibliograficas y digitales, culminando con las definiciones de términos
bésicos utilizados en el trabajo que favorecen a una mejor comprension del

mismo.

El segundo capitulo hace mencion a las hipotesis, variables e indicadores

de la investigacién para finalizar con la operacionalizacién de las variables.

En el capitulo tercero se realiza la metodologia de la investigacion la cual
contiene el disefio metodoldgico, poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos
utilizados para la recoleccion de datos y para el procesamiento de la informacion,

ademas de describir los aspectos éticos de la presente tesis.

El cuarto capitulo abarca los resultados de los instrumentos utilizados

para la recoleccion de datos y la discusién de la tesis.

El capitulo final expone la propuesta de la investigacion.
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Para finalizar, se presentan las conclusiones, recomendaciones, fuentes
de informacion y los anexos que se han considerado apropiados incluir en la

presente investigacion.

Descripcion de larealidad problematica

En la actualidad cada vez son mas las empresas del rubro hotelero las que
vienen apostando por un modelo de gestién hotelera que permita un adecuado
desarrollo de las operaciones en la empresa y que como consecuencia logre a su

vez la maxima satisfaccion del cliente.

El Hostel Kokopelli, se desenvuelve en el sector hotelero desde el afio
2009, ofreciendo el servicio de hospedaje a turistas mochileros con estadias
cortas en el distritito de Miraflores; este cuenta con diferentes tipos de
habitaciones, productos y servicios, ademas de estar ubicado dentro de los 20
mejores hostels backpackers en la plataforma de tripadvisor.

Sin embargo, la ineficiente gestion hotelera sobre la cual la empresa
desarrolla sus actividades diarias es uno de los factores que impiden lograr
satisfacer las expectativas de su cliente principal, el huésped. Esto se ve reflejado
en los comentarios y calificaciones que ellos mismos comparten en diversas
plataformas de internet como recomendaciones a otros viajeros quienes toman en

cuenta sus opiniones a la hora de optar por un alojamiento para su estadia.

Lo que conlleva a mencionar que el funcionamiento del hostel Kokopelli
depende del trabajo en conjunto de todas sus areas, las cuales carecen de una
supervision constante por parte de sus superiores, y que por lo tanto no garantiza

un desarrollo apropiado de sus funciones.

El grupo humano que trabaja para la empresa es otro factor importante, ya

que de ellos depende que el producto final sea percibido como uno de calidad, no
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obstante, su nivel de motivacion y compromiso también se ven influenciados por

la falta de organizacion y comunicacion con el empleador.

Por tal motivo, uno de sus principales problemas es la gestion en la que se
asienta el hostel, pues de ese punto se desprende la administracion con la que se
desenvuelve la empresa, la que se considera ineficiente debido a que no logra
impulsar superar las expectativas del cliente ni alcanzar los objetivos

organizacionales.

Se debe tomar en cuenta que el hostel Kokopelli, como prestador de un
servicio turistico no solo ofrece un producto, sino también la experiencia que
implica adquirir dicho producto abarcando puntos como servicio, calidad, etc. lo

que al final es percibido por el cliente de manera completa.

Finalmente, la presente investigacion pretende mejorar la gestién hotelera
mediante un plan de mejora estratégico para conseguir una mayor satisfaccion del
cliente dentro del hostel Kokopelli, buscando solucionar el problema principal que
este adolece y enfocdndose en temas esenciales de gestién y administracion. A
su vez, comprenderemos los impactos y resultados que se derivan de una

adecuada gestion aplicada en este tipo de empresa.

Formulacion del problema

Pregunta general

¢En qué medida la gestion hotelera se relaciona con la satisfaccion del

cliente en el hostel Kokopelli?
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Preguntas especificas

¢Como influye el rendimiento percibido en el logro de la satisfaccion del

cliente en el hostel Kokopelli?

¢De qué manera los niveles de satisfaccion se relacionan con el logro de

la satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli?

¢En qué medida las expectativas se relacionan con el logro de la

satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la medida en que se relaciona la gestion hotelera y la

satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli.

Objetivos especificos

Identificar como influye el rendimiento percibido en el logro de la

satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli.

Explicar de qué manera los niveles de satisfaccion se relacionan en el

logro de la satisfaccién del cliente en el hostel Kokopelli.

Describir en qué medida las expectativas se relacionan con el logro de la

satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli.
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Justificaciéon de la investigacion

Importancia de la investigacion

La importancia del presente trabajo radica en que lograra mejorar la
gestidon hotelera del hostel, el cual a su vez ayudara a satisfacer las necesidades
y expectativas del cliente. Una adecuada gestién permitira un cambio progresivo y
constante en las operaciones gque se ejecutan diariamente en la empresa, ademas
de aumentar el rendimiento de sus trabajadores con una organizacion clara de

sus funciones.

Asimismo, servirh como antecedente para futuras investigaciones en el

rubro de servicios, especificamente en el sector hotelero.

Viabilidad de la investigacion

La tesis es viable ya que se contdé con medios de informacion fisicos y
virtuales que facilitaron la realizacién del trabajo, asi como también informacion

confiable y actual gracias al apoyo del personal y el permiso del hostel Kokopelli.

De igual modo, se contd con los recursos econdémicos y humanos

necesarios que hicieron viable el trabajo.

Delimitaciones del estudio

Delimitacion espacial

El presente estudio se llevé a cabo en el Hostel Kokopelli ubicado en el
distrito de Miraflores, Calle Berlin 259.
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Delimitacion temporal

El trabajo de investigacion tuvo un periodo de duracién de 10 meses,

desde el mes de Marzo hasta el mes de Diciembre de 2017.

Delimitacién Social

Las técnicas utilizadas para la investigacion fueron, la encuesta aplicada a

los huéspedes del Hostel, la entrevista a los expertos en el tema y la observacion.

Delimitacion conceptual

La investigacion se limitd conceptualmente a las variables de Gestion
hotelera y Satisfaccién del cliente, y las dimensiones propuestas de acuerdo a
Amat y Kotler respectivamente. Asimismo, la encuesta aplicada s6lo midié tres
dimensiones de un SERVQUAL adaptado, las cuales fueron: seguridad,

capacidad de respuesta y elementos tangibles.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de lainvestigacion

Antecedentes Internacionales

Enriquez, J. (2014) de la Universidad Nacional de la Plata, Argentina, ha
realizado la tesis de maestria en direccion de empresas titulada “Satisfaccion del
Cliente del Departamento de Recaudaciones y Cobranzas de la Municipalidad de
Ensenada”. Esta investigacion de disefio experimental tiene como objetivo evaluar
el nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio percibido por parte de una
institucion publica, con el fin de establecer mejoras continuas en la calidad de
servicio. Para ello el investigador realizO encuestas en base a las cinco
dimensiones que conforman SERVQUAL: elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia y seguridad.

Siendo la capacidad de respuesta la dimension a la cual los usuarios
valoraron mas, aqui se encuentra la predisposicion y voluntad de los empleados
por ayudar al cliente. Resaltando la necesidad de conocer las percepciones del
usuario para establecer medidas de mejora que orienten a la satisfaccion del

mismo. He ahi su importancia para la investigacion.
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Joubert, E. (2015) de la Universidad de Nacional de Quilmes ha
presentado la tesis de maestria “Los sistemas de gestion de calidad en el sector
hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles de la ciudad
de Neuquén” Bernal, Argentina. En esta investigacion la autora busca indagar
sobre la potencialidad y la factibilidad de aplicar sistemas de gestion de calidad en
los hoteles de la ciudad de Neuquén. Para ello se realizaron entrevistas a
profundidad a siete gerentes o duefios de hoteles, ademas de contar con el apoyo

de entidades encargadas del desarrollo hotelero en la ciudad.

La autora hace especial énfasis en la implementacién de sistemas de
gestion de calidad debido a que su aplicacidbn genera una politica de mejora
continua en los hoteles. Los SGC encaminan los procesos de la empresa hacia un

desarrollo deseable, motivo por el cual es relevante para el presente trabajo.

Antecedentes Nacionales

Ball6én, S. (2016) de la Universidad peruana ESAN, ha realizado la tesis
de licenciatura en administracion y finanzas “Evaluacion en la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay”. La investigacion tiene como objetivo principal analizar las variables de
calidad de servicio que influyen en la satisfaccion del cliente y para ello se utilizd
la escala SERVPERF en base a las cinco dimensiones de la calidad de servicio.
Su disefio metodoldgico es no experimental y la técnica de recoleccion de datos

utilizada fue el cuestionario. La autora concluye mencionando que las
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dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia influyen

directamente en la satisfaccion del cliente.

Este aporte es importante porque identifica las variables de la calidad de
servicio que influyen en la satisfaccion del cliente, variable del presente estudio,
utilizando el modelo de valoracion de desempefio, el cual se basa Unicamente en

las percepciones del cliente, es decir, el rendimiento percibido.

Perez, K. & Calancho, P. (2015) de la Universidad Andina Néstor
Céaceres Velasquez, han realizado la tesis de licenciatura en administracion en
turismo, hoteleria y gastronomia “Calidad de servicio desde la percepciéon del
cliente relacionado con la gestion hotelera en los hoteles 4 estrellas de la ciudad
de Puno, Agosto-Octubre del 2015”. En la presente investigacion las tesistas
pretenden determinar la relacién entre la calidad de servicio desde el punto de
vista del cliente con respecto a la gestion hotelera, para ello utilizan un test sobre
gestion hotelera y el cuestionario predeterminado SERVQUAL, los cuales
concluyeron que una adecuada aplicacion del proceso administrativo se refleja en

una gestion eficaz, generando una buena percepcion sobre la calidad de servicio.

Su importancia para la presente investigacion, radica en la utilizacion del
modelo SERVQUAL para evaluar la percepcion del servicio del usuario, asimismo
evalla la variable de gestion hotelera, basandose en las mismas dimensiones

propuestas para esta investigacion.
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Rios, M. (2014) de la Universidad Nacional de Truijillo, ha realizado la
tesis de licenciatura en Administracion “Gestién de recursos humanos para
mejorar la calidad de servicio en una empresa hotelera- ciudad de Huamachuco:
2014”. En esta investigacion de disefio metodologico descriptivo-transaccional, la
autora denota la importancia de una adecuada gestion del personal para el logro
consecutivo de los objetivos organizacionales, en este caso, el mejorar la calidad
de servicio. La gestion de recursos humanos implica una apropiada organizacion
de la empresa, asi como la definicion de funciones segun el puesto, monitoreo del
desemperio laboral, motivacion del personal, etc, los cuales se establecen en el

proceso administrativo.

Es relevante para la presente investigacion, ya que la gestion del
personal se ubica dentro de la dimensién: direccidn, perteneciente a la variable
de estudio: gestion hotelera. Ademas, describe todas las caracteristicas y
procesos que involucran gestionar el recurso humano en un establecimiento de
hospedaje, llegando a la conclusion de que el servicio final se percibe de calidad

siempre y cuando exista una gestion adecuada del personal.

1.2 Bases tedricas

1.2.1 Teorias sobre Gestion

El concepto de gestion ha presentado cambios conforme al paso de los
afos. A continuacion se presenta una recopilacion de los principales conceptos

segun expertos en el tema:
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La etimologia del término gestion proviene del latin gestio-onis, que
significa llevar a cabo algo o tomar accién (Corominas y Pascual, 1984). Esto
indica que la palabra gestion denota verbos en imperativo que motivan a la accion

como ejecutar o realizar.

Fayol H. (1987), padre de la administraciéon, menciona que la gestion se
compone y desarrolla por medio de los cinco elementos administrativos que son:
planeacién, organizacion, direccion, coordinaciéon y control. Dentro de esta
perspectiva Amat J. (1992), también la define como la correcta ejecucion de las

funciones basicas de la administraciéon, omitiendo la funcién de coordinacion.

Ambos autores hacen referencia al proceso administrativo, en el cual se
establece la forma en que se desarrollara la empresa junto a sus objetivos, su
jerarquizacién y las funciones de cada area, el manejo del recurso humano, la
capacidad de mando, el orden adecuado de las actividades y su respectiva
supervision, y mas factores que contribuyan a mejorar el desenvolvimiento de la

empresa.

Por otro lado, Heredia R. (1985, p.25) afirma que la gestion es “la accion y
efecto de realizar tareas - con cuidado, esfuerzo y eficacia- que conduzcan a una
finalidad”. Esta definicion, ademas de incluir la palabra accion, esta orientada al
logro de un proposito, cuidando de los detalles y buscando ser efectivo en el

trayecto.
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Una gestion eficaz garantiza un mejor desarrollo de las actividades en la
empresa, lo que conlleva a generar mejores productos y servicios para sus

clientes. (Menguzzato, 1993),

Sin embargo, al gestionar no solo se busca ser eficaz, sino también
eficiente. En este sentido, para Frederick W. Taylor (1994) citado por Manrique A.
(2016, p.133), gestion es “el arte de saber lo que se quiere hacer y a continuacion,

hacerlo de la mejor manera y por el camino mas eficiente”.

Es evidente que el concepto de gestion esta simultaneamente ligado a
aumentar la eficacia y eficiencia de la empresa, siempre y cuando exista un

adecuado manejo del proceso administrativo.

Segun Jordan H.(1999, p.15) la gestion se define como “las acciones que
constituyen la puesta en marcha concreta de la politica general de la empresa
y tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos marcados”. Dicho de otro
modo, es el conjunto de acciones y decisiones en pro de la consecucion de los

objetivos constituidos preliminarmente por la empresa.

En ese mismo contexto, Hernandez M. (2001) hace hincapié en que,
gestionar se trata de actuar y de llevar a cabo con éxito todas las operaciones que

la empresa requiera con el fin de lograr sus objetivos.
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Por otro lado, Chiavenato I. (2007, p.50) menciona que la gestidon es “la
disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales contando
para ello una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado”. Este autor
se enfoca en el recurso humano de la empresa, evocando la importancia de la

direccion del personal para alcanzar los objetivos establecidos.

Resulta claro como el proceso administrativo se encuentra presente en el
dia a dia de la empresa, siendo el factor humano y las relaciones interpersonales

de gran valor para ella.

Siguiendo la misma idea, para Castell6, Garrigbs & Martinez (2007),
gestibn representa un apropiado desempefio laboral de las personas,
demostrando eficiencia y eficacia en los resultados. En este punto el proceso de
direccion se manifiesta en gran magnitud, pues el grupo humano -encargado de la
operatividad de la empresa-, debe ser orientado para que sus funciones vayan en

la misma direccion que los objetivos.

De acuerdo a las teorias de gestion analizadas, se entiende entonces que
gestion abarca el accionar del proceso administrativo, en el cual se define hacia
donde desea llegar la empresa, como lo hara y a través de qué medios, ya sean
materiales o humanos, siendo éste ultimo primordial para el logro de los objetivos.
Buscando el éxito en sus actividades por medio de la eficiencia y eficacia, y

mejorando asi la productividad de la empresa.
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Cabe sefalar que el término gestidon se considera hoy en dia una ciencia
al igual que la administracion, ambas han sido orientadas al rubro empresarial, sin
embargo, no son iguales ya que la administracion se aplica en la empresa de

manera interna, mientras que la gestién se orienta a un panorama general.

1.2.2 Teorias sobre el proceso administrativo

Para Minch y Garcia (1990), el proceso administrativo es un conjunto de
fases consecutivas a través de las cuales se desarrolla la administraciéon, esta

fases a su vez se interrelacionan entre si formando un proceso integral.

Segun Stoner, J. (1996) el proceso administrativo es una forma
sistematica de hacer las cosas, en este caso, de las funciones basicas de la
administracion que son: planificar, organizar, dirigir y controlar. Esto permite que
los gerentes puedan ejecutar actividades dirigidas a alcanzar las metas de la

empresa.

Chiavenato 1. (2007, p.157) se refiere al proceso administrativo como el
‘conjunto de funciones administrativas o elementos de la administracion:
planificacion, organizacion, direccion y control. Es un proceso ciclico y

sistematico”.
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Se observa claramente que los elementos o funciones de la
administracion que son planear, organizar, dirigir y controlar, constituyen el
proceso administrativo; mismo que interactian y complementan entre si formando
un ciclo ordenado y dinamico. Ademas, se le considera como una herramienta
fundamental en toda organizacion pues encamina las decisiones del

administrador y las acciones a seguir para obtener mejores resultados.

Administrar implica planear y para Terry & Franklin (1997: p195) esto
significa “seleccionar informacién y hacer suposiciones respecto al futuro para

formular las actividades necesarias y lograr los objetivos organizacionales”.

En efecto, dentro de la planeacion se busca prever el futuro de la
empresa, adelantandose a situaciones que podrian afectar su desarrollo y
estableciendo medidas de soluciébn para neutralizarlos. Es aqui donde se
establece la filosofia empresarial con su misién, visién, valores y objetivos,
gracias a ellos la identidad de la empresa y la direccidon que debe seguir quedan
claramente fijados. Asimismo, se constituyen las politicas, procedimientos y

programas enfocados hacia el logro de los objetivos.

Para Chiavenato, I. (2007, p.72) la funcion de organizacion se refiere al
“acto de organizar, integrar y estructurar los recursos y los 6rganos involucrados
en su administracion; establecer relaciones entre ellos y asignar atribuciones de

cada uno’.
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Como bien explica el autor lineas arriba, la organizacion cumple la funcién
de integrar y estructurar los recursos de la empresa, ya sean materiales o
humanos. Es aqui donde se erigen las jerarquias de la empresa mediante un
organigrama, Yy la division del trabajo mediante la delegacién de funciones y
tareas del cuerpo social. Se considera importante dentro del proceso
administrativo debido a la inclusion del recurso humano como factor determinante

en el logro de los objetivos.

Para ello se requiere de la direccion, la cual se define segun Fayol citado
por Rodriguez, H. (2011, p. 215) como ‘el arte de manejar a las personas,
conocer los recursos de la empresa e inspeccionar periédicamente al cuerpo
social”’. Este concepto se enfoca en las relaciones interpersonales, las cuales son
inherentes de las personas. Menciona también que el trabajo que realice el grupo
humano debe ser inspeccionado constantemente, coincidiendo con Koontz y
O’donnel citados por Reyes A. (2005, p.305) quienes definen direccibn como "la

funcion ejecutiva de guiar y vigilar a los subordinados".

Direccion en otras palabras significa orientar los esfuerzos del personal
hacia el logro de los objetivos de la empresa, bajo la supervision continua del
empleador, el cual a su vez debe motivarlo con el fin de maximizar su rendimiento

laboral.
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Por otro lado, Stoner (1996: p610) define control como “el proceso que
permite garantizar que las actividades reales se ajusten a las actividades

proyectadas".

Para Robbins (1996, p.654) el control es “el proceso de regular
actividades que aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas y

corrigiendo cualquier desviacion significativa".

Ambos autores coinciden en que el control asegura que el desarrollo de la
empresa sea tal cual lo planeado, identificando cualquier desvio que aplace

alcanzar el objetivo principal y corrigiendo fallas para evitar su repeticion.

El hostel Kokopelli necesita basar sus operaciones diarias en el proceso
administrativo, ya que éste le brindaria una mejor imagen interna para con sus
trabajadores, estableciendo asi un sistema claro y ordenado de sus funciones, la
cual derive como resultado el logro de las metas organizacionales y por ende

satisfacer completamente a sus clientes.

1.2.3 Teorias sobre la satisfaccion

Hunt (1977, p.459), explica que la satisfacciéon es “la evaluacion que
analiza si una experiencia de consumo es al menos tan buena como se esperaba,

es decir, si se alcanzan o superan las expectativas”. En otras palabras, el
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consumidor evalta el impacto que el producto ejerce sobre él, comparando si los
resultados logran acaparar las expectativas que tenian mucho antes de adquirir el

producto.

Por otro lado, el consumidor mide su satisfaccion de acuerdo a la
experiencia previa de adquirir y comparar otros productos, y al hablar de
comparacién se toman en cuenta las caracteristicas que hacen diferente un
producto de otro, cuestionandose si existe uno igual o unico en el mercado. Por
ello, para Swan, Trawick & Carroll (1982, p.17) la satisfaccion es el “juicio
evaluativo o cognitivo que analiza si el producto o servicio produce un

resultado bueno o pobre o si el producto es sustituible o insustituible”.

Segun Westbrook & Reilly (1983, p.258) la satisfaccidbn se manifiesta
como una ‘respuesta emocional causada por un proceso evaluativo-cognitivo
donde las percepciones sobre un objeto, accién o condicién, se comparan con las
necesidades y deseos del individuo”. Aqui los autores denotan que la satisfaccion
es influenciada por el estado emocional del usuario, es decir que, éste también

involucra factores personales como el estado de animo.

Cadotte, Woodruff & Jenkins (1987) aseguran que la apreciacion que el
consumidor obtiene después de la experiencia de uso de un producto nuevo lo
ayuda a reconocer si este logro satisfacer o no sus necesidades. Este autor indica

gue solo es necesario hacer uso del producto ya que la experiencia que éste le
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genere al usuario es suficiente para conocer su satisfaccion, enfocandose mas en

la satisfaccion como un proceso acumulativo.

Para Halstead, Hartman & Schmidt (1994, p.122) satisfaccion es la
‘respuesta afectiva asociada a una transaccion especifica resultante de la
comparacion del resultado del producto con algun estandar fijado con
anterioridad a la compra”. Esta definicibn sefiala que la experiencia del

consumidor con otro producto influye para conocer su satisfaccion.

Para Kotler & Armstrong (2001, p.10) la satisfaccion del cliente es “el
nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

Coincidiendo con Grande (2000, p. 345) en que “la satisfaccion de un
consumidor es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios que

obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos”.

Luego de analizar varios conceptos sobre satisfaccion podemos afirmar
que este es causado por la comparacion que el usuario realiza entre lo que
espera y lo que realmente recibe, consiguiendo una percepcion objetiva del

producto.
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1.2.3.1 Niveles de satisfacciéon

Segun Thompson (2005) existen tres niveles de satisfaccion que el cliente

experimenta posterior a la adquisicion de un producto.

e Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Concepto que coincide con Kotler y Keller (2006, p.144) quienes sefalan
que la satisfacciéon es “una sensacion de placer o de decepcidén que resulta de
comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de
las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las

expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”.

La satisfaccion que el huésped experimenta es importante para generar
mejoras en los procesos de atencion y calidad. Ahora, para conocer si el producto
final logra satisfacer las expectativas del cliente para la presente investigacion se
deben conocer exactamente las necesidades de los huéspedes, las cuales en

psicologia estan estrechamente ligadas a las motivaciones y deseos del usuario.
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1.2.3.2 Necesidades, Motivaciones y Deseos

Es importante para el presente estudio el analisis de la conducta humana
en relacion al entorno fisico y social que rodea a los huéspedes, y ya que ésta se
encarga de analizar los procesos mentales y acciones de un individuo, estudia

también sus necesidades, motivaciones y deseos.

Segun Kotler y Keller (2012, p.10) las necesidades son “los
requerimientos basicos del ser humano tales como: alimento, aire, agua,
vestimenta y cobijo para sobrevivir; también tiene fuertes necesidades de
educaciéon, ocio y entretenimiento”. Estas necesidades se convierten en una
motivacion cuando el cliente, nuestro huésped, es consciente de la importancia
qgue tiene para él lograr alcanzarla o satisfacerla. Se puede entender entonces
qgue la motivacion es la conducta que adopta el ser humano con el fin de
satisfacer alguna necesidad, es aquella fuerza que lo impulsa actuar para

conseguir algo.

Por otro lado, cabe diferenciar que “las necesidades se convierten en
deseos cuando se dirigen a objetos especificos que podrian satisfacerlos.” (Kotler
& Keller, 2012, p.10). Es decir, el usuario conoce con exactitud lo que requiere, en
otras palabras el deseo es una necesidad en donde el bien o servicio tienen

nombre propio.
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En relacidn al presente estudio, se infiere que la necesidad del usuario es
pasar la noche en un establecimiento de alojamiento, satisfaciendo una necesidad
basica, la misma que se convierte en un deseo cuando el cliente decide alojarse

Unicamente en el Hostel Kokopelli para satisfacer dicha necesidad.

Al elegir una determinada marca en el mercado, el cliente sabe que le
ayudara a salir de su apuro y que a su vez podria conseguir algo complementario
a ello, como vivir la experiencia que implica adquirir tal servicio, en esta
oportunidad, el de disfrutar la experiencia que se desprende al hospedarse en el

Hostel Kokopelli.

1.2.3.3 Teorias sobre la motivacion

La satisfaccion, como se ha visto anteriormente implica hablar sobre la
motivacion, y es evidente mencionar al psicélogo humanista Abraham Maslow con
su conocida teoria de la motivacién humana, publicada en 1943, la cual se basa
en la jerarquizacién de las necesidades del ser humano y estd compuesta por
cinco niveles que van desde las necesidades mas béasicas hasta las mas

complejas.
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Autorrealizacion

v

Estima/reconocimiento

Sociales

Amistad, afecto, intimidad

Seguridad

Seguridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar y de salud

Fisioldgicas

»
»

Figura 1. Piramide de las necesidades Humanas

Fuente: Maslow, A.H (1943)

Gracias a esta teoria queda claro que todo ser humano tiene necesidades
gue debe satisfacer para sentirse comodo y pleno, necesidades que los motivan e
impulsan a actuar en un momento determinado. La busqueda de satisfaccion de
estas necesidades se llama motivacién y puede que una misma necesidad de

lugar a mas de una motivacion.

Los clientes externos del hostel Kokopelli, son viajeros que buscan un
alojamiento para descansar y que cuente con los servicios basicos para que su
corta estancia sea placentera, se entiende que su necesidad principal es una
cama para dormir, (el descanso es una necesidad fisiologica), ésta motivacion de
buscar un lugar para pernoctar puede venir acompafiada junto a una motivacion
de estima, es decir, el usuario inicia la busqueda de un alojamiento con buen
posicionamiento, brindandole asi un status y reconocimiento entre otros clientes,
o también podria ser una motivacién social, en donde tenga la oportunidad de
conocer diferentes personas de varios paises que compartan la misma ideologia

de viajar por el mundo, sumandose asi a la experiencia de su estadia.
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Por otro lado, el cliente interno o colaboradores del hostel también tienen
que cubrir sus propias necesidades y lo hacen a través del trabajo. Herzberg
(1959) enfocado mas en el campo laboral plantea la teoria de motivacion e
higiene o teoria de los dos factores, la cual estd compuesta de la siguiente
manera:

e Factores de motivacion: (satisfactorios para el trabajador) logros,
reconocimientos, autorrealizacion, responsabilidad.

e Factores de Higiene: (insatisfactorios para el trabajador) la politica de la
compafia y la gerencia, la supervision, las relaciones interpersonales, las

condiciones de trabajo y el salario.

Se observa que los factores de motivacion, las cuales son acciones
controladas por el mismo trabajador se encuentran relacionadas con los
sentimientos de éste. En el presente estudio, el valorar el trabajo de los clientes
internos aumenta su satisfaccién, motivandolo para un mejor desempefio. Sin
embargo, los factores de higiene - los cuales surgen en el entorno laboral - al
estar mal administrados por el hostel, el trabajador no tiene mas opciéon que
acatarlas generandole insatisfaccion. Gracias a este estudio Herzberg recalco que
la satisfaccion e insatisfaccion son dos conceptos totalmente diferentes e

independientes.

Victor Vroom (1964) en su libro Work and Motivation plantea su teoria de
las expectativas enfocado también al campo laboral, la cual sostiene que todo

individuo tiene creencias, esperanzas y expectativas con respecto a su futuro.
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Dentro de una organizacion, las personas se sentiran motivadas a alcanzar una
meta siempre y cuando estén convencidos del valor de ésta y si comprueban que
sus acciones contribuiran efectivamente a alcanzarla. Esta teoria se formula de la

siguiente manera:

Fuerza = Valencia x Expectativas x Instrumentalidad

e Fuerza: es la intensidad de la motivacion del trabajador

e Valencia: es el valor que el trabajador otorga a un resultado.

e Expectativas: es la probabilidad de que cierta accidon conduzca al resultado
deseado.

¢ Instrumentalidad: es el juicio que realiza el trabajador luego de lograr la meta,
para conocer si la organizacion valora su desempefio y le brinda su

recompensa.

Cada area del hostel Kokopelli trabaja con metas mensuales, incitando a
su personal a trabajar de manera conjunta para conseguir alcanzarlas, por ello la
teoria de las expectativas de Vroom se considera importante porque explica
detalladamente los factores de la motivacién del personal en la organizacion,
exponiéndose como un requisito basico para lograr los objetivos establecidos por

la empresa.

1.2.4 Motivacion Turistica
Enfocandose desde una perspectiva turistica, Pearce (1988) sefiala que
la motivacion es un proceso dinamico y que el consumidor(viajero) cambia

su motivacion en funcion de la experiencia, junto a otras variables como el
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status y la edad. Este autor plantea su modelo de peldafios de la carrera de viaje
en el cual el aprendizaje del individuo a través de diversas experiencias es un

factor que lo ayuda a discernir si un destino o atraccién logra satisfacerlo.

Para el Hostel kokopelli, esta teoria sirve como un factor importante
dentro de la estadia hospitalaria ya que es un indicador de la experiencia integral

del viaje.

1.2.4.1 Expectativas del cliente

Las expectativas del cliente se componen de varios aspectos como las
experiencias pasadas de consumo Yy referencias de otros clientes. (Lovelock et al
2004). Siguiendo la misma linea, Set6 (2004, p. 25) menciona que las
expectativas se forman en base a “la comunicacion externa, la comunicacion

boca-oido, las necesidades personales y la experiencia anterior del cliente.”

Por su parte, Zeithaml y Bitner (2002; p.34) indican que las expectativas
“son los estandares o puntos de referencia del desempeno contra los cuales se
comparan las experiencias del servicio, y a menudo se formulan en términos de lo

que el cliente cree que deberia suceder o que va a suceder”.

Como bien mencionan los autores lineas arriba, las expectativas son
indicadores que miden la satisfaccién del cliente, tomando de base factores
externos que ejercen influencia en el usuario y factores internos experimentados

por él mismo.
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1.2.5 Rendimiento percibido
El Rendimiento Percibido segun Thompson (2005) se refiere al”
desempeiio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el
"resultado” que el cliente "percibe” que obtuvo en el producto o servicio que

adquirio.”

Por otro lado, el valor de un producto se forma en base a los beneficios

gue le otorga dicho producto menos los costos que implicé su compra.

1.2.6 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue propuesto por los profesores Zeithaml,
Parasuraman y Berry, con el fin de medir la calidad a través de la diferencia que
existe entre las expectativas del usuario y sus percepciones luego de prestado el

servicio. Esta escala de medicidén esta compuesta por cinco dimensiones:

e Fiabilidad: Es la habilidad de brindar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

e Capacidad de Respuesta: Se refiere a la disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios y a su vez proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Abarca los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

e Empatia: Se refiere a la atencion personalizada que la organizacion otorga
a sus clientes.

e Elementos Tangibles: Hace referencia a las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.
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Para el presente trabajo se trabajara con tres dimensiones: capacidad de
respuesta, seguridad y elementos tangibles aplicados de manera general en el

cuestionario.

1.2.7 Clasificacién Hotelera en el Peru

De acuerdo al Decreto Supremo N°029-2004 del Ministerio de Comercio
exterior y turismo, el nuevo Reglamento de establecimientos de hospedajes
actualiza las disposiciones para la clasificacion, categorizacion, operacion y
supervision del servicio de hospedaje, asi como las funciones de los érganos
competentes en dicha materia, para asegurar un mejor servicio al turista nacional

0 extranjero.

En el articulo 3 se exponen las clases y categorias modificadas de los

establecimientos de hospedajes, eliminando las clases de resort y ecolodge.

Tabla 1. Categoria y Clasificacién Hotelera

Clase Categoria
Hotel Uno a cinco estrellas
Apart-Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Tres a cinco estrellas
Albergue --

Fuente: Decreto Supremo N°029-2004 —-MINCETUR

La presente investigacion tiene como punto de trabajo un establecimiento
de hospedaje catalogado como “Hostel”’, el cual se ubica dentro de la clase
Albergue de acuerdo al concepto brindado por el reglamento, mismo que debera

cumplir con los requisitos sefialados en el Anexo N° 4 de la investigacion.
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Albergue: “Establecimiento de hospedaje que presta servicio de alojamiento
preferentemente en habitaciones comunes, a un determinado grupo de
huéspedes que comparten uno o varios intereses y actividades afines. Su
ubicacion y/ o los intereses y actividades de sus huéspedes, determinaran la

modalidad del mismo”. Decreto Supremo N°029-2004 —MINCETUR

1.2.8 Panorama de los hostels a nivel mundial

Los hostels o también denominados albergues juveniles tienen su origen
en Alemania con Richard Schirrman, un maestro que hacia viajes constantemente
con sus alumnos. Durante uno de esos viajes se percato lo dificil que era acceder
a un tipo de alojamiento basico dirigido a jovenes estudiantes y que sea a su vez
econdmico, fue entonces que cred el primer hostel en el afio de 1909, ubicado en
Altenas, tiempo después fund6 la Asociacion Alemana de Albergues para

Joévenes.

En 1932 se fundé en Amsterdam la Federacion Internacional de
Albergues para Jovenes (IYHF), que establecié sus oficinas en Londres.
Hoy todos los hostels de las organizaciones que componen |YHF trabajan bajo
la marca Hostelling International y cumplen con wun sistema de normas
minimas garantizadas que son bienvenida, limpieza, seguridad, privacidad

y comodidad.

Wallingre (1998, p.24) define a los albergues como “un tipo de alojamiento

extra hotelero accesible, por lo general en habitaciones y con servicios sanitarios
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compartidos por sexo. Pueden poseer cocina-comedor para la propia preparacion
e ingestion de alimentos. En algunos casos pueden ofrecer un servicio econémico
de comidas. Destinados a las personas que buscan una experiencia de viaje

diferente y de una mayor integracion cultural”.

“

Segun Montaner et al. (1998, p24), un albergue juvenil es “un
establecimiento mercantil de alojamiento publico o privado destinado a la
prestacion de servicios para el turismo juvenil, y caracterizado por sus

precios econémicos”.

1.2.9 Panorama de los hospedajes en el Peru

En el Perd, los primeros hospedajes que se ofrecian eran los
denominados tambos, los cuales tienen su origen en la época prehispanica. Los
tambos eran parte del sistema de comunicaciones del territorio Inca y su funcion
principal era la de almacenamiento de recursos alimenticios en época de escasez,
ademas de brindar posada a personajes de alto rango como gobernadores o el

mismo Inca.

En Lima, los tambos se mantuvieron con dicha funcion hasta la época
colonial ya que luego fueron transformados en Ventas y Mesones por ordenanza

del virrey Toledo en 1574. Con la época republicana se importaron los cafés y
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fondas europeas?!, y se logran establecer los primeros Hoteles segun describe
Manuel Atanasio Fuentes en su Guia del Viajero de Lima (1860) donde menciona

hoteles como el Mori, Maury, Bola de Oro, Americano, y otros mas.?

Luego de la construccion de hoteles de alta categoria como el Hotel
Bolivar, Sheraton y Country Club, el crecimiento urbano trajo consigo el

establecimiento de nuevos hoteles en los distritos de Miraflores y San Isidro.3

1.2.10 Panorama de los hostels o albergues en Miraflores

Para ésta seccion se tomO0 como base la informacion sefalada en las
paginas web de los siguientes hostels especificos; Loki Hostels se instalé en el
distrito de Miraflores en el afio 2006 mientras que Dragofly Hostels inici6 sus

operaciones en el afio 2009 al igual que la marca de hostels Pariwana y Kokopelli.

En una entrevista para un periédico local, Miguel Hundskopf, gerente
general de Flying Dog Hostels, comenta que en el 2001 decidi6 fundar junto a su
padre un hospedaje dirigido al emergente nicho de turistas mochileros,

aprovechando la popularidad del distrito entre los turistas que visitan Lima.*

A continuacién, se presenta un listado de los Hostels Backpackers

ubicados en el distrito de Miraflores.

1 Garcia Euribe, R. (2005). En torno a la génesis de la hoteleria republicana Limefia. Revista Cultura,

Universidad de San Martin de Porres Vol.19, N°19 p.168-186.

2 Orrego Penagos, J. (2009). Los hoteles en la Lima del siglo XIX. Historia del Perd. América Latina y el
mundo. Siglos XIX y XX. Recuperado de: http://blog.pucp.edu.pe/blog/juanluisorrego/

3 Gala Garcia, M. (2014). Historia del turismo en Lima Metropolitana. Siglos XIX y XX (pp. 1-8). Recuperado
de: https://es.slideshare.net/

4 Gutierrez, P. (2012). Haciendo Negocios con los Mochileros. Publimetro. Recuperado de:
http://publimetro.pe.
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Tabla 2. Listado de Hostels en Miraflores

Hostels/ Backpackers en Miraflores

Direccién

Kokopelli Backpackers

Calle Berlin 259

Pariwana Hostels

Av. Larco 189

Red Psycho Llama

Narciso de Colina 183

Hitchnikers Hostels

Calle Bolognesi 400

Flying Dog Hostels
Flying Dog Hostels 2
Flying Dog Hostels 3

Martir Olaya 280
Calle Lima 457
Diez Canseco 117

Puriwasi

Av. La Paz 174

MANA hostel Lima

Calle Bolognesi 601

The house Project

Calle bellavista 215

Loki Hostels

Jose Galvez 576

Dragonfly Hostels

Av. 28 de Julio 190

Grimaldo del Solar 139 — 143
Porta 461

Lion Backpackers
KACLLA, The healing Dog Hostel

Hostel Lima

Coronel Inclan 399

Fuente: Elaboracion propia (2017)

1.3 Definicion de términos basicos

1.3.1 Hostel

“Establecimiento que provee comida y hospedaje econdmico para un
grupo especifico de personas, tales como estudiantes, trabajadores o viajeros. Su
origen proviene del Inglés medio (en el sentido general de «alojamiento, lugar de
estancia»): del francés antiguo y del latin medieval hospitale”. (Wallingre N. 2004,

p 24)
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1.3.2 Satisfaccion del cliente
Segun Westbrook, R. (1980: p49) “se refiere a lo favorable de la
evaluacion subjetiva del individuo sobre un conjunto de resultados y experiencias

asociadas al uso y consumo de un producto”.

1.3.3 Gestidn
“Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon”. (ISO

9000, 2015)

1.3.4 Sistema
Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian. (ISO

9000,2015)

1.3.5 Proceso
Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (DRAE) (2017) es la
“accion de ir hacia delante, conjunto de las fases sucesivas de un fenbmeno

natural o de una operacioén artificial”.

1.3.6 Sistema de gestién de calidad
Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactian para establecer politicas, objetivos y procesos relacionados con la

calidad. (ISO 9000, 2015).

1.3.7 Gestion de calidad
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con

respecto a la calidad. (ISO 9000, 2015).
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1.3.8 Expectativas

Zeithaml y Bitner (2002; 34) indican que las expectativas “son los
estandares o puntos de referencia del desempefio contra los cuales se comparan
las experiencias del servicio, y a menudo se formulan en términos de lo que el

cliente cree que deberia suceder o que va a suceder”.

1.3.9 Percepciones
Hoffman & Bateson (2002) citados por Caldera, Pirela & Ortega (2011,
p.340) definen la percepcién del cliente como “la sensacion que experimenta un

cliente después de recibir un producto o servicio.”

1.3.10 Modelo SERVQUAL
(Service quality o Calidad de Servicio) Es un cuestionario con preguntas
estandarizadas para la Medicion de la Calidad del Servicio. (Parasuraman et al.

1988, p12)

1.3.11 Modelo SERVPERF

(Service perfomance o Desempefio del servicio) Se compone de las
mismas dimensiones del SERVQUAL, la Unica diferencia es que elimina la parte
que hace referencia a las expectativas de los clientes, fundamentandose
Gnicamente en las percepciones. Cronin y Taylor (1992 y 1994), citados por

Set6(2004).
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de hipotesis

2.1.1 Hipotesis general
La relacion entre la gestion hotelera y la satisfaccion del cliente del Hostel

Kokopelli es significativa.

Ho: La relaciéon entre la gestion hotelera y la satisfaccion del cliente del

Hostel Kokopelli no es significativa.

2.1.2 Hipotesis especifical
El rendimiento percibido influye significativamente en el logro de la

satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli.

Hol: El rendimiento percibido no influye significativamente en el logro de

la satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli.

2.1.3 Hipotesis especifica 2
Los niveles de satisfaccion se relacionan significativamente con el logro

de la satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli.

Ho2: Los niveles de satisfaccién no se relacionan significativamente con

el logro de la satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli.
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2.1.4 Hipotesis especifica 3
Las expectativas se relacionan de manera significativa en el logro de la

satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli.

Ho3: Las expectativas no se relacionan de manera significativa en el logro

de la satisfaccion del cliente en el hostel Kokopelli.

2.2 Variables y definicion operacional

En la presente tesis se estudi6 las variables gestidbn hotelera y
satisfaccion del cliente las cuales son de corte cualitativo, pero seran medidas a

través de sus indicadores de manera mixta.
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Tabla 3. Variables e indicadores de la investigacion

Tabla 3. Variables e indicadores de la investigacion

VARIABLE DIMENSIONES TIPOS INDICADORES CARACTERISTICA TECNICA
Filosofia N ) Observacion
. Cualitativa nominal .
empresarial Entrevista
Planeacion CLIJ\lAc;_I\l/I-II—ﬁ;II}/A Politicas Cualitativa nominal Entrevista
Objetivos Cualitativa nominal Entrevista
Estructura Cualitativa nominal Observacion
8
c
5] R CUALITATIVA Actividad Cualitati inal | ob i
g2 Organizacion ctividades ualitativa nominal servacion
§ g NOMINAL
% o) Reglamentos Cualitativa nominal Entrevista
cE
52 ‘;‘ Capacidades Cualitativa nominal Observacion
0 S
]
68 —
= . o . Observacion
S . y CUALITATIVA Conocimientos Cualitativa nominal E .
O Direccion NOMINAL ntrevista
Competencias Cualitativa nominal Observguon
Entrevista
- Cuantitativa discreta | Observacion
Evaluacion
CUALITATIVA - o . .
Control NOMINAL Audltorla Cuantitativa discreta | Observacion
interna
Supervision Cuantitativa discreta | Observacion
Valor percibido Cualitativa ordinal Encuest_q
Observacion
El rendimiento CUALITATIVA
percibido ORDINAL Nivel de o . Encuesta
. Cualitativa ordinal .
impacto Observacion
Q2
55
o @ .
°g Experiencias Cualitativa ordinal Entrevista
-5 _ Encuesta
3 2 Expectativa CUALITATIVA
S 2 ORDINAL Lideres de Cualitativa ordinal Entrevista
5 S opinién
Q=
S
-% T Insatisfaccion Cualitativa nominal Encuesta
®» 3
Niveles de CUALITATIVA Satisfaccion Cualitativa nominal Encuesta
satisfaccién ORDINAL
Complacencia Encuesta

Cualitativa nominal

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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2.3 Matriz de consistencia y Matriz de Operacionalizacion de variables.
2.3.1. Matriz de consistencia

Tabla 4. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE ITEM METODOLOGIA
Gestién Hotelera Tipo de
Dimensiones investigacion:
Planeacion Transversal -
Indicadores: Descriptivo
e Filosofia empresarial l,a
e Politicas I, Nivel de
e Objetivos I, investigacion:
Descriptivo —
Organizacion Correlacional
Indicadores:
¢En qué medida la | Determinar la medida | La relaciéon entre e Estructura b Método: Mixto
;:' gestion hotelera se | en que se la relaciona | gestion hotelera y la | 4  Actividades c
5 relaciona con la | la gestion hotelera y la | satisfaccion del cliente | Reglamentos Vv, Disefio de la
Z | satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente | en el Hostel Kokopelli investigacion:
'("DJ en el hostel Kokopelli? | en el hostel Kokopelli. es significativa. Direccién No experimental —
Indicadores: v Descriptivo
* Capac!de_ldes e Poblacién y
e  Conocimiento .
. VI Muestra:
e Competencias
Poblacién: 55
Control
Indicadores: personas
¢ Evaluacion g Muestra: 55
. Audltor!a_[nterna i personas
e  Supervision
Muestreo no
probabilistico por
L & conveniencia: 55
ﬂ‘c personas
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cComo  influye el
rendimiento  percibido
en el logro de la
satisfaccion del cliente
en el hostel Kokopelli?

Identificar como influye
el rendimiento percibido
en el logro de la
satisfaccion del cliente
en el hostel Kokopelli.

El rendimiento percibido
influye
significativamente en el
logro de la satisfaccion
del cliente en el hostel
Kokopelli.

¢De qué manera los
niveles de satisfaccién
se relacionan con el
logro de la satisfaccion
del cliente en el hostel
Kokopelli?

Explicar de qué manera
los niveles de
satisfaccion se
relacionan en el logro
de la satisfaccion del
cliente en el hostel
Kokopelli.

Los niveles de
satisfaccion se
relacionan
significativamente con
el logro de la
satisfaccion del cliente
en el hostel Kokopelli.

¢En qué medida las
expectativas se
relacionan con el logro
de la satisfaccion del
cliente en el hostel
Kokopelli?

Describir en qué
medida las expectativas
se relacionan con el
logro de la satisfaccion
del cliente en el hostel
Kokopelli.

Las expectativas se
relacionan de manera
significativa en el logro
de la satisfaccion del
cliente en el hostel
Kokopelli.

Satisfaccion del cliente
Dimensiones
Rendimiento percibido
Indicadores:

e Valor percibido

e Nivel de Impacto

Expectativa
Indicadores:

e  Experiencias

e Lideres de opinién

Niveles de satisfaccion
Indicadores:

e  Satisfaccion

e Insatisfaccion

e Complacencia

1,1,2,3,4,6,7,
8,9,10,13,
k,5

VII, 12
VIl

11
11
14

Técnicas e
instrumentos:

Encuesta:
Cuestionario
SERVQUAL
(adaptado)

Entrevista: Guia
de entrevista

Observacion:
Guia de
observacién

Técnica de
procesamiento de
datos: SPSS
Version 24.

Prueba de
Hipdtesis: Rho de
Spearman

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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2.3.2. Matriz de operacionalizacion de variables.

Tabla 5. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSION DEFINICION INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
I, a
Filosofia
X1: Proyeccion a | empresarial
futuro donde se fijan Il,
Planeacion la mision y objetivos | politicas
de una organizacion.
I,
Segun Amat J. la Objetivos
gestion es
“organizacionalm b,
ente  hablando, Estructura
el desarrollo de X2: Jerarquias Yy
las funciones | Organizaci6 | delegacion de c,
© basicas de la | n funciones o tareas en | Actividades
% administracion: el tiempo. V.
2 P'a”e?“' - Reglamentos
p organizar, dirigir
o) y controlar” V.d,
g X3: Modelo  de | Capacidades
0] liderazgo a seguir por
Direccion los trabajadores de la Conocimiento €,
empresa.
VI f
Competencias
X4: Supervisién para g,
que los procesos | Evaluacion
operativos de la
empresa trabajen h,
Control paralelamente con | Auditoria interna
objetivos
establecidos. i
Supervision
X1: Trabajo 0 j,1,2,3,4,6,
resultado final que el | Valor percibido 7,8,9,10,1
cliente percibe luego 3
El de adquirir un
rendimiento | producto o servicio. ) k.5
El autor Kotler P. | percibido Nivel de Impacto
(2001), define la
g satisfaccion  del VI, 12
S cliente como “el X2: Esperanzas o | Experiencias
5 nivel del estado suposiciones futuras
[ de animo de una _ de parte de los VIl
2 persona que | Expectativa | clientes por conseguir | | {deres de
: resulta de algo. opinién
S comparar el
v rendimiento 11
= percibido de un Insatisfaccion
n producto 0 X3: Elementos claves
SErviClo con sus | Niveles de | que sirven  para 11
expectativas” satisfaccion | conocer las escala de | gatisfaccién
satisfaccion del
cliente. 14

Complacencia

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Disefio metodologico

El disefio que se utilizd6 en la investigacion es expost-facto o no
experimental, debido a que es un “estudio que se realiza sin la manipulacién
deliberada de variables y en el que sélo se observan los fenbmenos en su
ambiente natural para después analizarlos”. (Hernandez, Fernandez & Baptista;

2010, p.149)

Simbologia del Modelo correlacional

Oxi1

\l, Rexi

Oxz

Leyenda: Oxi1 = Gestion Hotelera
Ox2 = Satisfaccion del Cliente

Rex1 =Turistas Backpackers del Hostel Kokopelli

3.1.1 Enfoque

La presente investigacion tiene un enfoque mixto. “Los métodos mixtos
representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigaciéon e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y

cualitativos”. (Hernandez & Mendoza, 2008)
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3.1.2 Tipo

Es de tipo transversal y descriptivo puesto que en la investigacion se
“recolectan datos en un momento Unico, su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernadez, Fernandez

& Baptista, 2010, p.151)

3.1.3 Nivel

La investigacion es de nivel descriptivo correlacional ya que “describe
relaciones en uno 0 mas grupos o subgrupos, y suelen describir primero las
variables incluidas en la investigacion, para luego establecer las relaciones entre
estas (en primer lugar, son descriptivos de variables individuales, pero luego van
mas alla de las descripciones: establecen relaciones)’. (Hernandez, Fernandez &

Baptista, 2010, p.156)

3.2 Diseio muestral

3.2.1 Poblacién

Encuesta
Para fines del presente estudio se considerard como poblacion al total de

ocupabilidad del Hostel Kokopelli que es de 55 camas.

Entrevista

La poblacibn esta conformada por dos expertos en hoteleria: la

Administradora del Hostel Kokopelli y una Especialista en Hoteleria.
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Observacion

La poblacién es el mismo investigador del presente estudio quién

analizara las variables respectivas en el Hostel Kokopelli.

3.2.2 Muestra

Para el calculo de la muestra se consideré un muestreo no probabilistico
por conveniencia del investigador. Segun Pérez Legoas L.A (2011; P.371) “la
mayoria de los investigadores tienen limitaciones temporales, monetarias y de
mano de obra, y es imposible tomar una muestra aleatoria de toda la poblacién,
generalmente es necesario emplear el muestreo no probabilistico utilizando el
criterio personal del investigador en poblaciones menores a 80”. Por tal motivo la
muestra para la presente investigacion es de 55 personas. (Pertenecientes a la

ocupabilidad total del Hostel).

n=55

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

Para Arias (2006) la técnica es el medio por el cual se obtienen datos o

informacion. Las técnicas mas destacadas son:

Tabla 6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas Instrumentos
e Encuesta e  Cuestionario
e  Observacion e Guia de observacion
e Entrevista e Guia de entrevista

Fuente: Elaboracion propia (2017)

En la presente investigacion se utlizaran las tres técnicas y sus
respectivos instrumentos. El cuestionario estuvo compuesto por 18 preguntas, de

las cuales 14 se midieron a través del modelo SERVQUAL adaptado con un
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namero de items reducidos para no causar confusion en el usuario ya que soélo se
trabajo con las dimensiones que requiere el presente estudio. Asi mismo, se
incluyé los indicadores de la pagina Hostelworld, medio por el cual ingresan la
mayor cantidad de reservas al Hostel Kokopelli. Las otras 4 preguntas sirvieron

como fuente de informacién y conocimiento para el Hostel Kokopelli.

La guia de entrevista estuvo elaborada con preguntas abiertas
compuestas por los indicadores, al igual que la guia de observacion, la cual fue un

check list de los mismos.

3.4 Teécnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Se utilizé el programa SPSS 24 para el procesamiento de datos y las

pruebas de hipotesis.

3.5 Aspectos éticos

La presente tesis se realiza respetando las debidas normas éticas y
legales de toda investigacion cientifica, sin infringir los derechos ni el bienestar de
los participantes en el trabajo de campo durante la recoleccion de datos. Asi
mismo, la autora respeta el derecho de los autores mencionados en los
antecedentes como la toda la informacion que se utilizé para sustentar la

investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Andlisis de los resultados

4.1.1 Analisis descriptivo

A continuacion, se presentan los resultados del cuestionario a manera de

descripcion lo que ayudard a establecer las bases para la propuesta de

investigacion y la prueba de hipétesis.

Tabla 7. Edad
Edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido 18-23 18 32,7 32,7 32,7
24-29 30 54,5 54,5 87,3
30-34 5 9,1 9,1 96,4
35-40 2 3,6 3,6 100,0

Total 55 100,0 100,0

Fuente. Elaboracidon propia (2017)
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Interpretacion: La muestra esta conformada por 55 huéspedes, donde el 32,73%

tiene de 18 a 23 afnos de edad, el 54,55% de 24 a 29 afos, el 9,09% de 30 a 34

Edad

[ 118-23
[124-29
[]30-34
[]35-40

Gréfico 1. Edad del huésped

afos y el 3,64% tiene de 35 a 40 afios.

Tabla 8. Género

Fuente. Elaboracion propia (2017)

Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido | Masculino 23 41,8 41,8 41,8
Femenino 32 58,2 58,2 100,0
Total 55 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia (2017)
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Sexo

BMasculino
[CIFemenino

Grafico 2. Género del Huésped

Fuente. Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Segun los resultados estadisticos, el 58,18% de los huéspedes

encuestados son de sexo femenino y el 41,82% de sexo masculino.
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Tabla 9. Nacionalidad del huésped

Nacionalidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido |Alemania 6 10,9 10,9 10,9
Reino Unido 3 5,5 5,5 16,4
Dinamarca 2 3,6 3,6 20,0
Canada 5 9,1 9,1 29,1
Estados Unidos 2 3,6 3,6 32,7
Australia 6 10,9 10,9 43,6
Israel 4 7,3 7,3 50,9
Chile 4 7,3 7,3 58,2
Francia 3 55 55 63,6
Ecuador 4 7,3 7,3 70,9
Colombia 2 3,6 3,6 74,5
Nueva Zelanda 2 3,6 3,6 78,2
Guatemala 1 1,8 1,8 80,0
Venezuela 1 1,8 1,8 81,8
Holanda 2 3,6 3,6 85,5
Bolivia 1 1,8 1,8 87,3
Sudafrica 1 1,8 1,8 89,1
Grecia 1 1,8 1,8 90,9
Suiza 1 1,8 1,8 92,7
Irlanda 1 1,8 1,8 94,5
Belgica 2 3,6 3,6 98,2
Espana 1 1,8 1,8 100,0
Total 55 100,0 100,0
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Fuente. Elaboracidon propia (2017)
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Gréfico 3. Nacionalidad del Huésped

Fuente. Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Del total de la muestra, que son 55 personas, se observa en la
tabla N°9 que los huéspedes en su mayoria son de nacionalidad alemana y
australiana con el mismo porcentaje de 10,91%. Asimismo, el 9,09% indic6 ser de
nacionalidad canadiense, un 7,27% afirmaron ser israelitas, un 7,27% adicional
chilenos y otro 7,27% ecuatorianos, mientras que 5,45% provenian de Reino
Unido, 5,45% de Francia, 3,64% de Dinamarca, 3,64% de Estados Unidos, 3,64%
de Colombia, 3,64% de Nueva Zelanda, 3,64% de Holanda, 3,64% de Bélgica y
un 1,82% de Guatemala al igual que los paises de Venezuela, Bolivia, Sudafrica,

Grecia, Suiza, Bélgica, Irlanda y Espafia.
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Tabla 10.Pregunta 01 Cuestionario

¢Como te enteraste de nosotros?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido |Website 3 55 55 55
Hostelworld 23 41,8 41,8 47,3
Booking 8 14,5 14,5 61,8
Tripadvisor 3 5,5 55 67,3
Amigos 16 29,1 29,1 96,4
Otros 2 3,6 3,6 100,0

Total 55 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia (2017)

¢ Como te enteraste de nosotros?

[ IWebsite
CHostelworld
[JBooking

O Tripadvisor
] Amigos
Cotros

Gréfico 4. Pregunta 01 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario aplicado,
el 41,82% de los encuestados indicaron que se enteraron del Hostel Kokopelli a
través de la plataforma de reservas Hostelworld, un 14,55% a través de Booking,
5,45% a traveés de Tripadvisor y otro 5,45% a través de su pagina web. Del mismo
modo, el 29,09% afirmé que conocieron del Hostel por medio de amigos

mientras que un 3,64% sefiald saber de €l a través de otros medios.
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Tabla 11.Pregunta 02 Cuestionario

Calidad_precio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 2 3,6 3,6 3,6
Regular 6 10,9 10,9 14,5
Bueno 20 36,4 36,4 50,9
Excelente 27 49,1 49,1 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracién propia (2017)
Calidad_precio
[IMalo
[Regular
[JBueno
[JExcelente

Gréfico 5. Pregunta 02 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario aplicado,
el 49,09% de los encuestados indicaron que la relacién entre Calidad- Precio es

excelente, un 36,36 % afirmé ser bueno, un 10,91% regular y un 3,64% malo.
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Tabla 12. Pregunta 03 Cuestionario

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario aplicado,
el 70.91% de los huéspedes encuestados indicaron que la seguridad durante su
estadia fue excelente, un 20% afirmoé ser bueno y un 3,64% regular, mientras que

otro 3,64% indic6 que la caracteristica en mencion fue mala y un 1,82% afirmo ser

pésima.

20,00%

Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido |Pésimo 1 1,8 1,8 1,8
Malo 2 3,6 3,6 55
Regular 2 3,6 3,6 9,1
Bueno 11 20,0 20,0 29,1
Excelente 39 70,9 70,9 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracidon propia (2017)
Seguridad
B Pésimo
Cmalo
CIRegular
EBueno
[JExcelente

Gréfico 6. Pregunta 03 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)
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Tabla 13. Pregunta 04 Cuestionario

Ubicacién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido |Pésimo 1 1,8 1,8 1,8
Malo 1 1,8 1,8 3,6
Regular 2 3,6 3,6 7,3
Bueno 10 18,2 18,2 25,5
Excelente 41 74,5 74,5 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracidon propia (2017)
Ubicacion
B Pésimo
CImalo
[CIRegular
EBueno
[]Excelente

18,18%

Gréfico 7. Pregunta 04 Cuestionario

Fuente. Elaboracidon propia (2017)

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el
74,55% de los huéspedes encuestados indicaron que la ubicacion del Hostel
Kokopelli es excelente, un 18,18% sefialé que dicha caracteristica es buena, un

3,64% regular, un 1,82% la catalog6b como mala y otro 1,82% como pésima.
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Tabla 14.Pregunta 05 Cuestionario

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el
81,82% de los huéspedes encuestados afirmaron que el personal del Hostel
Kokopelli es excelente, un 9,09% lo sefial6 como bueno, un 3,64% como regular,

otro 3,64% adicional como malo y un 1,82% lo catalogdé como pésimo.

81,82%

Gréfico 8. Pregunta 05 Cuestionario

Fuente. Elaboracidon propia (2017)
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Personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido |Pésimo 1 1,8 1,8 1,8
Malo 2 3,6 3,6 55
Regular 2 3,6 3,6 9,1
Bueno 5 9,1 9,1 18,2
Excelente 45 81,8 81,8 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracidon propia (2017)
Personal
_— B Pésimo
3,64% Cmalo
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Tabla 15. Pregunta 06 Cuestionario

Rapidez en el servicio

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario aplicado,
el 67,27% de los huéspedes encuestados afirmaron que la rapidez en el servicio
brindado por el Hostel Kokopelli es excelente, un 25,45% sefialé que es bueno,

un 3,64% lo catalogdb como malo, mientras que un 1,82% la sefialo como mala y

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido |Pésimo 1 1,8 1,8 1,8
Malo 2 3,6 3,6 55
Regular 1 1,8 1,8 7,3
Bueno 14 25,5 25,5 32,7
Excelente 37 67,3 67,3 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracidon propia (2017)
Rapidez en el servicio
B Pésimo
CImalo
[CIRegular
EBueno
[]Excelente

Gréfico 9. Pregunta 06 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)

otro 1,82% adicional como pésima.
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Tabla 16. Pregunta 07 Cuestionario

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario aplicado,
el 61,82% de los huéspedes encuestados afirmaron que el alojamiento Kokopelli

es excelente, un 30,91% sefialé que es bueno y un 7,27% afirmé que es regular.

Alojamiento
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 4 7,3 7,3 7,3
Bueno 17 30,9 30,9 38,2
Excelente 34 61,8 61,8 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracion propia (2017)
Alojamiento
[JRegular
[ Bueno
[JExcelente

Gréfico 10. Pregunta 07 Cuestionario

Fuente. Elaboracion propia (2017)
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Tabla 17. Pregunta 08 Cuestionario

Bar
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 3 55 55 5,5
Malo 2 3,6 3,6 9,1
Regular 1 1,8 1,8 10,9
Bueno 21 38,2 38,2 49,1
Excelente 28 50,9 50,9 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracién propia (2017)
Bar
M pPésimo
[(malo
[JRegular
OBueno
[JExcelente

Gréfico 11. Pregunta 08 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el
50,91% de los huéspedes encuestados indicaron que el Servicio de Bar es
excelente, un 38,18% sefald que es bueno, un 1,82% afirmd que es regular, un
3,64% subray6 que la caracteristica en mencion es mala y un 5,45% la calificd

como pésima.
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Tabla 18. Pregunta 09 Cuestionario

Ambiente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 1 1,8 1,8 1,8
Malo 3 55 55 7,3
Regular 2 3,6 3,6 10,9
Bueno 19 34,5 34,5 45,5
Excelente 30 54,5 54,5 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracién propia (2017)
Ambiente
B Ppésimo
CImalo
[CJRegular
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Gréfico 12. Pregunta 09 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos del cuestionario

aplicado, el

54,55% de los huéspedes encuestados indicaron que el Ambiente en el Hostel

Kokopelli es excelente, un 34,55% sefalé que es bueno, un 3,64% afirmoé que es

regular, un 5,45% indic6é que es malo y un 1,82% lo calificé como pésimo.
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Tabla 19. Pregunta 10 Cuestionario

Instalaciones

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el
49,09% de los huéspedes encuestados indicaron que las instalaciones del Hostel

Kokopelli son excelentes, un 36,36% afirmd que son buenas, un 12,73% sefalo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 1 1,8 1,8 1,8
Regular 7 12,7 12,7 14,5
Bueno 20 36,4 36,4 50,9
Excelente 27 49,1 49,1 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracion propia (2017)
Instalaciones
B Pésimo
[CIRegular
[ Bueno
[JExcelente

Gréfico 13. Pregunta 10 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)

gue son regulares y un 1,82% calificaron las instalaciones como pésimas.
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Tabla 20. Pregunta 11 Cuestionario

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario aplicado,
el 56,36% de los huéspedes encuestados afirmaron que la limpieza en el Hostel
Kokopelli es excelente, un 30,91% sefialé que es buena, un 7,27% la catalog6
como regular, mientras que un 3,64% sefialé que la limpieza es mala y otro 1,82%

como pésima.

Limpieza
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 1 1,8 1,8 1,8
Malo 3,6 3,6 5,5
Regular 4 7,3 7,3 12,7
Bueno 17 30,9 30,9 43,6
Excelente 31 56,4 56,4 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracién propia (2017)
Limpieza
, M Pésimo
,82% |:|Malo
3,64% [CORegular
[ Bueno
[JExcelente

Gréfico 14. Pregunta 11 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)
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Tabla 21. Pregunta 12 Cuestionario

Grado de satisfaccion

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el 60%
de los huéspedes encuestados en el Hostel Kokopelli afirmaron que su grado de

satisfaccion es excelente, un 30,91% sefialé que es buena, un 7,27% indicé que

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1,8 1,8 1,8
Regular 4 7,3 7,3 9,1
Bueno 17 30,9 30,9 40,0
Excelente 33 60,0 60,0 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracion propia (2017)
Grado de satisfaccion
CImalo
[CIRegular
[ Bueno
[JExcelente

Grafico 15.Pregunta 12 Cuestionario

Fuente. Elaboracion propia (2017)

es regular y un 1,82% afirmé ser mala.
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Tabla 22. Pregunta 13 Cuestionario

Experiencia en el Hostel

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el
63,64% de los huéspedes encuestados afirmaron que su experiencia en el Hostel
Kokopelli fue excelente, un 27,27% sefalé que fue buena, un 5,45% indicé que

fue regular, un 1,82% que su experiencia fue mala y un 1,82% adicional que fue

pésima.

Gréfico 16. Pregunta 13 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 1 1,8 1,8 1,8
Malo 1 1,8 1,8 3,6
Regular 3 5,5 5,5 9,1
Bueno 15 27,3 27,3 36,4
Excelente 35 63,6 63,6 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracién propia (2017)
Experiencia en el Hostel
M Pésimo
[IMalo
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Tabla 23. Pregunta 14 Cuestionario

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario aplicado,
el 50,91% de los huéspedes encuestados indicaron que los precios del Hostel

Kokopelli son excelentes, un 29,09% sefalé que son buenos, un 16,36% afirmo

Gréfico 17. Pregunta 14 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)

gue son regulares y un 3,64% indicé que los precios eran malos.
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Precio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido |Malo 2 3,6 3,6 3,6
Regular 9 16,4 16,4 20,0
Bueno 16 29,1 29,1 49,1
Excelente 28 50,9 50,9 100,0
Total 55 100,0 100,0
Fuente. Elaboracién propia (2017)
Precio
CImalo
[CIRegular
[ Bueno
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Tabla 24. Pregunta 15 Cuestionario

¢ Recomendarias el Hostel a otros?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido | En desacuerdo 3 55 55 55
Muy de acuerdo 12 21,8 21,8 27,3
Totalmente de acuerdo 40 72,7 72,7 100,0
Total 55 100,0 100,0

Fuente. Elaboracidon propia (2017)

¢ Recomendarias el Hostel a otros?

[JEn desacuerdo
Muy de
acuerdo

DTotaImente de
acuerdo

Grafico 18. Pregunta 15 Cuestionario

Fuente. Elaboracién propia (2017)

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el
72,73% de los huéspedes encuestados sefialaron estar totalmente de acuerdo
con recomendar el Hostel Kokopelli a otros, el 21,82% indicé estar muy de

acuerdo y el 5,45% se mostré en desacuerdo ante dicha caracteristica.
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4.1.2 Analisis de confiabilidad del instrumento cuantitativo

Tabla 25. Resumen de procesamiento de datos

Resumen de procesamiento de

Casos

casos
%
Valido 55 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 55 100,0

variables del procedimiento.

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

Fuente. Elaboracidn propia (2017)

Tabla 26.Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,700

18

Fuente. Elaboracién propia (2017)

Interpretacion: De acuerdo a la tabla N° 26, los pardmetros de confiabilidad

interna del instrumento segun Alfa de Cronbach es de 70%, lo cual es muy

confiable.

4.1.3 Analisis de contrastacidén o prueba de hipotesis

Para realizar la contrastacion de hipétesis se hizo uso de la prueba Rho de
Spearman, la cual se emplea “cuando una o ambas escalas de medidas de las

variables son ordinales, es decir, cuando una o ambas escalas de medida son

posiciones”. Ponce, B. (2016, p.178).
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Para la medicion de la hipétesis general se utilizaran los instrumentos de
guia de observacion y guia de entrevista; los cuales detallan que la relacion entre
las variables gestion hotelera y satisfaccién del cliente son proporcionalmente

cercanas.

Hipotesis general

La relacion entre la gestion hotelera y la satisfaccion del cliente del Hostel

Kokopelli es significativa.

Ho: La relacion entre la gestion hotelera y la satisfaccion del cliente del

Hostel Kokopelli no es significativa.

Esto debido a que las expertas en la guia de entrevista indican que la
filosofia empresarial hace que el trabajador se identifigue con la empresa,
involucrandolo al 100% en cada objetivo que ésta desea alcanzar, lo que facilita la
gestion en un hotel y repercute directamente en la satisfaccion del cliente. Por
otro lado, coinciden en gue las politicas de cada area son las pautas que orientan
a los miembros hacia un correcto desarrollo de sus funciones, lo que se atribuye a

una buena gestion.

Las expertas también indican que son los objetivos los que orientan a los
colaboradores hacia una misma direccion y deben ser de conocimiento obligatorio
para todos. Esto incita el trabajo en conjunto y refleja una buena gestion.
Asimismo, los reglamentos son necesarios para mantener un orden en la empresa

conservando la armonia laboral.
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De igual manera coinciden en que la capacidad cognitiva y la actitud en el
servicio son piezas claves para los gestores de hoteles, ya que a través de ellas
se manifiesta el dominio que estos pueden ejercer ante cualquier situacion,

principalmente en el sector hotelero.

Sefialan también que las empresas buscan trabajadores con competencias
que los ayuden al logro de sus objetivos y es el area de RRHH la que se encarga
de que cumplan con el perfil adecuado. Mientras mas competentes sean los

trabajadores, la empresa se encuentra mas cerca de lograr sus objetivos.

Coinciden también en que las experiencias generadas en los usuarios
durante su estadia demuestran su nivel de satisfaccion, y eso se refleja cuando
deciden regresar o recomiendan el lugar, ya sea boca a boca, a través de las

plataformas de reservas o redes sociales.

Ademas, subrayan que los usuarios amoldan sus conductas y decisiones
de acuerdo a lo que sugieren sus lideres de opinién, los cuales se encuentran en
redes sociales e internet. Demostrando la gran influencia que ejercen ante la

adquisicién de un producto o servicio.

Por consiguiente, la hipétesis general se aprueba; el apoyo a través de la
matriz de triangulacion facilita a la decision de la hipotesis cualitativa. (Ver

paginas 93 y 94)

Para la medicién de las hipétesis especificas; se requiere un analisis a
través de la prueba RHO de spearman. Para ello se seguiran los pasos que a

continuacioén se muestran:
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Hipotesis especifica 1:

Paso 1: enunciado

El rendimiento percibido influye significativamente en el logro de la

satisfaccion del cliente del hostel Kokopelli.

Hol: El rendimiento percibido no influye significativamente en el logro de

la satisfaccion del cliente del hostel Kokopelli.

Paso 2: Nivel de significancia

Para las tesis de ciencias sociales segun Pérez Legoas, L.A. (2011; P.108) se

utiliza un nivel de confianza del 95%; por tanto el nivel de significancia o error

estadistico es de 5%.

Paso 3: Estadistico de prueba

Rho de sperman:

n(XXY) - XX) « X()

T A N2 (e YD) - ST

Paso 4: Decisién

Tabla 27.Coeficiente de Correlaciéon Rho de Spearman Hipoétesis especifica 1

Correlaciones

Rendimiento | Satisfaccion_del
_percibido _cliente
Rho de Rendimiento_ | Coeficiente de correlacion 1,000 ,960™
Spearman percibido Sig. (bilateral) ,000
N 55 55
Satisfaccion_ | Coeficiente de correlacion ,960™ 1,000
del_cliente Sig. (bilateral) ,000
N 55 55

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacion:
Por tener un 96% de correlacion entre el rendimiento percibido y la satisfaccion

del cliente se aprueba la hipotesis especifica 1.

Hipotesis especifica 2:
Paso 1: enunciado
Los niveles de satisfaccion se relacionan significativamente con el logro

de la satisfaccion del cliente del hostel Kokopelli.

Ho2: Los niveles de satisfaccion no se relacionan significativamente con

el logro de la satisfaccion del cliente del hostel Kokopelli.

Paso 2: Nivel de significancia
Para las tesis de ciencias sociales segun Pérez Legoas, L.A. (2011; P.108) se
utiliza un nivel de confianza del 95%; por tanto el nivel de significancia o error

estadistico es de 5%.

Paso 3: Estadistico de prueba
Rho de sperman:

. n(XXY) = X(X) * ()
VinxEXH) - EXN2+{nxCY) -Xr%
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Paso 4: Decisién

Tabla 28. Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman Hipoétesis especifica 2

Correlaciones
Niveles_de_ | Satisfaccion_del_
satisfaccion cliente
Rho de Niveles_de | Coeficiente de correlacion 1,000 ,879™
Spearman | satisfaccion | Sig. (bilateral) . ,000
N 55 55
Satisfaccion | Coeficiente de correlacion ,879” 1,000
_del_cliente | Sig. (bilateral) ,000
N 55 55
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: La correlacion entre las los niveles de satisfaccion y la satisfaccion

del cliente es significativa en un 87,9%.

Hipotesis especifica 3:
Paso 1: enunciado

Las expectativas se relacionan con la satisfaccion del cliente del hostel
Kokopelli de manera significativa.

Ho3: Las expectativas no se relacionan con la satisfaccion del cliente del

Hostel Kokopelli de manera significativa.

Paso 2: Nivel de significancia
Para las tesis de ciencias sociales segun Pérez Legoas, L.A. (2011; P.108)
se utiliza un nivel de confianza del 95%; por tanto el nivel de significancia o error

estadistico es de 5%.
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Paso 3: Estadistico de prueba

Rho de sperman:

n(XXY) — X(X) * ()
VinxEXH - EN2Y+{nxCY)-XY%

Paso 4: Decisién

Tabla 29. Coeficiente de Correlaciéon Rho de Spearman Hipoétesis especifica 3

Correlaciones
Satisfaccion_d
Expectativas el _cliente

Rho de Spearman | Expectativas Coeficiente de correlacion 1,000 ,850™
Sig. (bilateral) ,000
N 55 55
Satisfaccion_del | Coeficiente de correlacién ,850" 1,000

_cliente Sig. (bilateral) ,000
N 55 55

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia (2017)
Interpretacion: Las expectativas y la satisfaccion del cliente se relacionan

significativamente en un 85%.

4.1.4 Analisis de los instrumentos cualitativos

a. Observacion:

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de
observacion en el Hostel Kokopelli Lima, utilizando como instrumento la guia de

observacién, procesada a través de la narrativa descriptiva. (Ver anexo n°2)
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Tabla 30. Observacion.

VARIABLE INDICADORES TRABAJADORES HOSPEDAIJE CLIENTES
El personal no es
informado sobre la
Filosofia filosofia empresarial, es
empresarial un tema ajeno para ellos.
Adecuada para el publico
al que estad dirigido el
Estructura Hostel, aunque podria
mejorarse.
Se conocen por medio de
los colaboradores y
Actividades pizarras colocadas en las
instalaciones.
Tienen las capacidades
necesarias para ejercer
Capacidades las funciones que se les
asignen.
s Cuentan con los
9 requeridos para este
2 Conocimientos rubro de servicio
& hotelero.
7
(]
O Son competentes en su
area de trabajo, sin
Competencias embargo podrian
fortalecerse.
No es constante en la
empresa, lo que dificulta
Evaluacién conocer el rendimiento
laboral del trabajador.
A cargo del personal
administrativo, sin
Auditoria interna embargo no establecen
medidas de mejora.
No es permanente. Sobre
todo en sus areas
Supervisién principales como
Limpieza y recepcion.
Se evidencia en los
o comentarios y
;:j Valor percibido calificaciones en las
5 plataformas de
g reservas web.
5
S En Hosterlworld tiene
£ . . una calificacién de 8.7
};_U Nivel de impacto de 10, catalogandolo
como estupendo.
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Mediante la guia de observacion realizada el dia 28 de Septiembre en el
Hostel Kokopelli, en la cual se examinaron los indicadores de la variable de
estudio, se logr6 observar que en su principal plataforma de reservas;
Hostelworld, el establecimiento sustenta una buena posicién en comparacioén con
otros a pesar de que no todas las opiniones de los huéspedes coincidan. A traves
de esta plataforma virtual se conocen las valoraciones del usuario sobre el
hospedaje y esto implica resaltar sus cualidades o defectos. Por lo tanto, los
comentarios y calificaciones otorgados son el resultado de la adquisicion del
servicio y producto, es decir, es el valor percibido del cliente luego de la compra y

el nivel de impacto que le produce la misma.

En cuanto al personal, se pudo percibir que la mayoria se encuentra
identificado con la organizacién, sin embargo, expresan su desconocimiento al ser
consultados sobre la filosofia de la empresa. Cuando el hospedaje contrata
nuevos empleados, estos son capacitados durante una semana en la cual
conocen sus funciones mas no reciben comunicacion alguna sobre la cultura
organizacional, lo que indica que el recurso mas valioso ignora sobre los
objetivos, misién, visién, valores, etc, de la empresa para la cual trabaja. Si bien
no existe un area de recursos humanos en el Hostel, deberia tomarse como
ventaja, el ser una pequefia empresa y contar con menos de 15 de trabajadores,
para asegurarse de que todos sepan y compartan la misma filosofia.

El personal cuenta con las capacidades y conocimientos necesarios para
cumplir con sus labores. Por ejemplo, las areas de recepcion y bar tienen
conocimiento de un segundo idioma para una mejor comunicacion con los
huéspedes, haciéndolos sentir mas cdmodos durante su estadia. Ademas, son las
areas mas consultadas sobre informacion turistica ya que tienen contacto cara a
cara con el usuario. Utilizan también un sistema que les ayuda en sus procesos
operativos diarios. Por su parte, el area de housekeeping lleva a cabo sus
funciones de manera eficaz, cumpliendo con los horarios de entrega de las
habitaciones y realizando la limpieza y cuidado adecuado de las instalaciones del

hostel.
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De tal manera que, los trabajadores se muestran competentes en el
desarrollo de sus funciones, aunque podrian mejorar. El hostel podria desarrollar
y fortalecer las competencias de sus trabajadores a través de capacitaciones
periodicas, esto permitiria aumentar su productividad y tendrian un mejor
rendimiento laboral, lo que conllevaria al logro de los objetivos de la empresa y

por ende a aumentar la satisfaccion del cliente.

También se pudo observar que el hostel no evalia a su personal
constantemente, lo que dificulta medir su rendimiento y lo mismo sucede con la
supervision en sus areas mas importantes. Estos indicadores, poco aplicados por
la empresa, sirven para asegurar que todas sus actividades se realicen de
manera apropiada, corregir errores, reforzar puntos débiles, asi como para
analizar su situacién y el avance que tiene en relacion a sus proyecciones. Pese a
qgue el colaborador demuestra tener las capacidades de cumplir con sus labores,
es imprescindible que reciba retroalimentacion respecto a su desempefio laboral
por parte del empleador, y ésta se podria dar a través de reuniones mensuales
donde ambas partes tengan la oportunidad de mostrar sus posturas.

Siguiendo con la dimensién de control, la auditoria interna se realiza con el
fin de mejorar procesos operativos y minimizar riesgos, lo que contribuye a
alcanzar los objetivos organizacionales. El personal administrativo se encarga de
realizar la auditoria interna, velan por una correcta administracion de materiales,
recursos humanos y financieros, sin embargo, no establecen medidas de mejora

disciplinadas que beneficien a la empresa, un indicador fragil dentro de la gestion.

Por otro lado, la estructura fisica del hostel es adecuada para el publico al
que esta dirigido sin embargo podria renovarse con mejor iluminacion, ventilacion
y optimizacion del espacio en las areas comunes. Las actividades del hostel se
dan por medio de los recepcionistas a la hora del Check-in, ademas hay pizarras

y carteles colocados en todas las instalaciones.
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b. Entrevista:

A continuacion se presentan los resultados de las entrevistas aplicadas a
los expertos en el tema, cuyos datos fueron procesados a través de la Matriz de

Triangulacion.

Tabla 31. Andlisis para el disefio de la guia de entrevista

) “Andlisis de la Gestidén Hotelera y su relacion con la
TITULO satisfaccion del cliente en el Hostel Kokopelli,
Miraflores, 2017”.

PROBLEMA ¢En qué medida la gestion hotelera se relaciona
CENTRAL con la satisfaccion del cliente en el hostel
Kokopelli?
OBJETIVO Determinar la medida en que se la relaciona la
GENERAL gestion hotelera y la satisfaccion del cliente en el

hostel Kokopelli.

ACTOR Expertos en el tema.

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Tabla 32. Guia de entrevista — Experto 1

Lizeth Arteta

Administradora del Hostel Kokopelli

HIPOTESIS | CATEGORIA INDICADORES RESULTADOS CONCLUSIONES
,Cree Ud. Que la | Si, la filosofia de la | Lafilosofia
filosofia empresarial | empresa permite que los | empresarial genera
es indispensable para | colaboradores se | identidad.
lograr una Optima | identifiquen con la
gestion hotelera? empresa y lograr

objetivos de  manera
@ eficaz.
2 ¢Desde su punto de | Si, sobre todo las | Las politicas
< vista las oliticas | politicas que se tomen a | ayudan a una
o
£ mejoran la gestion | nivel del equipo de trabajo | mejor organizacion.
c
2 hotelera? ayudardn a un correcto
» desarrollo.
§ iSon  los  objetivos | Si, los objetivos que la | Los objetivos son el
Q parte de los procesos | empresa se planta es el | pilar que mueve a
o ue conducen hacia | pilar més importante para | la empresa.
¥4
S una mejor gestion | el funcionamiento  del
o hotelera? hotel.
‘g . Todo el equipo sin
I 5 importar a que érea
© Q pertenezca busca lograr
o 2 la misma meta.
Q 5 ¢sSon los reglamentos | Los  reglamentos  son | Los  reglamentos
kS G necesarios para | sumamente  necesarios | ayudan a mantener
B 8 poder gestionar un | para tener un orden | un orden.
) hostel? adecuado tanto a nivel
s interno como externo.
g ¢(Es la capacidad | Siempre es importante | El conocimiento
K cognitiva  necesaria | que las personas a cargo | previo y las
% para los gestores de | de un hotel o de un &rea | herramientas
n hostels en el Peri? cuenten con el | adecuadas son
& conocimiento y las | fundamentales
;‘ herramientas para lograr | para los gestores.
@ una buena gestion.
% ¢Se deberian tomar | Es lo primordial para una | Las competencias
< en cuenta las | mejor gestion, identificar | se deben potenciar
:S competencias para | las competencias del | para que ayuden al
g mejorar la gestién | equipo de trabajo para | logro de los
o hotelera? entrenar dichas | objetivos.
s habilidades y que sean
= herramientas importantes
5 en el logro de los
S objetivos.
3 "
© E En un gran porcentaje, si | Las  experiencias
< S ; se debe tener en cuenta. | son las bases que
4 et ¢,Deben ser tomadas . ;
o A Todo el trabajo que se | el cliente toma
S las experiencias del . . . .
c cliente para medir su realiza o_Ila a dia se (_jebe como referer!c!a
he] . . iy ver reflejado en un cliente | ante otro servicio
o nivel de satisfaccion? . g . e
S feliz y dispuesto a volver | igual o similar.
® o recomendar tu hotel
g debido a la experiencia

gratificante vivida.
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HIPOTESIS | CATEGORIA INDICADORES RESULTADOS CONCLUSIONES
Al dia de hoy, vivimos en | Los clientes
una sociedad sumergida | valoran las

¢Son los lideres de | en las redes asi que los | recomendaciones

opinién los  que | nuevos lideres de opinién | de otros,
modifican conductas | se mueven en este | aumentando mas
e influyen en la | espacioy tienen unagran | aun sus

satisfaccion del
cliente?

acogida por el publico en
general. Estos
seguidores basan su
conducta segun el lider
gue siguen.

expectativas sobre
dicho servicio.

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Tabla 33. Guia de entrevista — Experto 2

Mobnica Regalado

Especialista en Hoteleria

HIPOTESIS | CATEGORIA INDICADORES RESULTADOS CONCLUSIONES
¢Cree Ud. Que la | Si, totalmente. Todos los | Gracias a la
filosofia empresarial | hoteles de cadena tienen | filosofia
es indispensable para | una cultura | empresarial los
lograr una &ptima | organizacional, donde | trabajadores se
gestion hotelera? figura la misién, visién y | identifican con la

los valores. Es el punto | empresa.
de referencia para que un
trabajador sepa
conducirse en la
empresa.
¢Desde su punto de | Si, las politicas en cada | Las politicas
vista las politicas | &rea son indispensables. | cumplen un papel
mejoran la gestion | Son las pautas que | fundamental al
hotelera? dirigen a los trabajadores | gestionar un hotel.
ante algun problema o
situacion.
sSon  los  objetivos | Si, claro. Los objetivos se | Los objetivos  se
parte de los procesos | conocen a través de la | relacionan
que conducen hacia | cultura organizacional de | fuertemente con la
una mejor gestion | la empresa. Es | gestién hotelera.
hotelera? importante que todos los
trabajadores  conozcan
cuales son y sepan hacia
© g
S donde se dirigen sus
Q esfuerzos.
2 sSon los reglamentos | Todo  reglamento  es | Los  reglamentos
S necesarios para | importante, cada &rea | garantizan un
b poder gestionar un | maneja uno, mas aun | orden adecuado.
8 hostel? cuando es un hotel de

La relacién entre la gestion hotelera y la satisfaccion del cliente en el Hostel Kokopelli es significativa.

cadena. Estos establecen
el orden en la empresa

¢Es la capacidad
cognitiva  necesaria
para los gestores de
hostels en el Per?

Si, es importante.
Considero que el punto
diferenciador del servicio
es la actitud, con mayor
razén en un hostel, que
estd orientado a un
mercado juvenil, se debe
aprovechar ese punto ya
que los procesos no son
tan parametrados

La actitud que
muestre el
empleador ante
cualquier situacion
es la clave en este
rubro hotelero.

;Se deberian tomar
en cuenta las
competencias  para
mejorar la gestion
hotelera?

Creo que eso depende
del area de RR.HH. El
perfil que un hotel busca
depende de los objetivos
gue desea conseguir.
Segun el publico objetivo
y las tarifas que el hostel
desee ganar, éste busca
gue tipo de competencias
requiere que su
trabajador tenga.

El empleador
busca que sus
trabajadores

tengan las

competencias del
perfil de la posicién
a la que postulan.
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HIPOTESIS CATEGORIA INDICADORES RESULTADOS CONCLUSIONES

Totalmente. Todos los | Las  experiencias
servicios de | que el hostel le
establecimiento de | genere al cliente
hospedaje deben ofrecer | influyen de gran
servicios basados en | manera en su
experiencias, que los | grado de
haga Unicos y | satisfaccion.

¢;Deben ser tomadas
las experiencias del
cliente para medir su
nivel de satisfaccion?

i) memorables para que
_ac_.» regresen y recomienden
S el hostel.
g Las personas se guian a | Los lideres de
5 través de las redes | opinion tienen un
g sociales y buscan por su | valor adicional para
8 sSon los lideres de | propia cuenta a lideres | los viajeros, que
% opinién los que | de opinioén, pues | influyen
) modifican conductas | consideran que los | fuertemente sobre
e influyen en la | ayudan a tomar | sus acciones.
satisfaccion del | decisiones respecto a
cliente? ciertos  servicios. La

plataforma de internet se
vuelve aln mayor al
buscar tarifas mas
econdémicas.

Fuente: elaboracion propia (2017)

Matriz de triangulacion

Para procesar las guias de entrevista, se hizo uso de la matriz de
triangulacion que permitira a la presente comparar los diversos indicadores desde

diferentes posiciones.
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Tabla 34. Matriz de Triangulacién de Resultados

EXPERTOS
CATEGORIA INDICADOR 1 2 COMPARACION RESULTADOS
Si, totalmente. Todos los hoteles . ' '

) . ) . . . Los expertos coinciden que | La filosofia

¢Cree  Ud. Que la|Si, la filosofia empresarial |de cadena tienen una cultura la_identidad del trabaiador | emoresarial enera

filosofia empresarial es | permite que los colaboradores se | organizacional, donde figura la con la emoresa rovienje de ider?tidad hacegue el
indispensable para lograr | identifiquen con la empresa, de | misidn, vision y los valores. Es el ' b P - o €q

una  Optima estion | esta manera se busca lograr los | punto de referencia para que un la filosofia empresarial, la | trabajador se involucre

hotelera’>p ’ objetivos de manera eficaéJ Itoraba'ador sepa condlcl)Jcirseq en la cual se asienta en las bases | en cada actividad de la

’ ! ) ! P de la gestion hotelera. empresa.
empresa.

: Desde su punto de vista Si, las politicas de la empresa | Si, las politicas en cada area son | Coinciden que son las|Las politicas son las
< ﬁ;ﬂs oliticag meioran la ayudan a que los equipos de |indispensables. Son las pautas que | pautas que orientan a los | directrices que deben
% estirc)'m hotelera'?J trabajo mantengan un correcto | dirigen a los trabajadores ante |trabajadores en el | seguir cada &rea en la
- 9 ) desarrollo. algun problema o situacion. desarrollo de sus funciones. | organizacion.
|_

o
T
P Si, los objetivos que la empresa | Si, claro. Los objetivos se conocen . . El proceso de
o . 8 . Coinciden en que orientan a ”
= . - se planta es el pilar méas|a través de la cultura : . planeacion establece
N ¢sSon los objetivos parte | - R los trabajadores hacia una L
importante para el | organizacional de la empresa. Es| . . o los objetivos de la
w de los procesos que X . ) misma direccion y deben
O . funcionamiento del hotel. Todo el | importante que todos los - empresa, la  cual
conducen hacia una : P ., : ser de conocimiento g
. - equipo sin importar a que area | trabajadores conozcan cuales son : administra sus
mejor gestion hotelera? . - necesario para cada )
pertenezca busca alcanzar los |y sepan hacia donde se dirigen sus trabaiador recursos con el fin de
mismos objetivos. esfuerzos. ! ' alcanzarlos.
Todo reglamento es importante, -
Los reglamentos son sumamente Coinciden que son | Son elementales pues

sSon  los  reglamentos
necesarios para poder
gestionar un hostel?

necesarios para tener un orden
adecuado tanto a nivel interno
como externo.

cada area maneja uno, mas aln
cuando es un hotel de cadena
.Estos establecen el orden en la
empresa.

necesarios en cada area de
la empresa para mantener
un orden.

garantizan el orden y
la normalidad en la
organizacion

93




¢Es la capacidad
cognitiva necesaria para

Siempre es importante que las
personas a cargo de un hotel o

Si, es importante. Considero que el
punto diferenciador del servicio es
la actitud, con mayor razén en un

Los expertos coinciden en
gue si es necesaria, dentro
de ella esta la actitud en el
servicio y con mayor razon

Es fundamental contar
con una buena actitud
y con las herramientas

hotelera?

herramientas importantes en el
logro de los objetivos.

hostel desee ganar, éste busca
que tipo de competencias requiere
que su trabajador tenga.

contribuyan al logro de sus
objetivos.

de un éarea cuenten con el|hostel, que esta orientado a un|en el rubro hotelero. | adecuadas que
los gestores de hostels - X . . - .
en el Peri? conocimiento y las herramientas | mercado  juvenil, se debe | Asimismo, es importante | conduzcan a los
’ para lograr una buena gestion. aprovechar ese punto ya que los|contar con herramientas | gestores de hoteles en
procesos no son tan parametrados. | que refuercen dichas | el pais.
capacidades.
. . .| Creo que eso depende del area de
Es lo primordial para una mejor - .
s . e RR.HH. El perfil que un hotel | Coinciden en que Ila .
, Se deberian tomar en gestion, identificar las busca depende de los objetivos | empresa busca Las competencias de
éuenta las competencias competencias - del equipo  de ue deseg conseguir. Se Jl]n el trat?a'adores con ciertas los trabajadores
ara mejorar I:f estion trabajo  para  entrenar  dichas ql’Jinco objetivo Igs trélrifasg ue el | com Jetencias ue influyen en el logro de
P ) 9 habilidades 'y que sean P ) Y 9 P qu€ 1 16s objetivos de la

empresa.

¢;Deben ser tomadas las

En un gran porcentaje, si se debe
tener en cuenta. Todo el trabajo

Totalmente. Todos los servicios de
establecimiento de  hospedaje

Coinciden en que las
experiencias generadas en

El resultado de la

cliente?

general. Estos seguidores basan
su conducta segun el lider que
siguen.

se vuelve ain mayor al buscar
tarifas mas econémicas.

algin producto o servicio,
produciéndoles nuevas
conceptos.

w S ; que se realiza dia a dia se debe - los usuarios demuestran su | experiencia del usuario
= experiencias del cliente . - ; deben ofrecer servicios basados | . . 9 .
> - . ver reflejado en un cliente feliz y e nivel de satisfaccion, y eso | funciona como
&4 para medir su nivel de| .. en experiencias, que los haga . . - .
< . i dispuesto a volver o recomendar | - . se refleja cuando deciden |indicador para medir
| satisfaccion? : . | Unicos y memorables para que . . e
O tu hotel debido a la experiencia . regresar o recomiendan el | su grado satisfaccion.
i L regresen y recomienden el hostel.
= gratificante vivida. lugar.
=)
5
O Al dia de hoy, vivimos en una . . Los expertos coinciden en
; h as personas se guian a través de .
O L t d
O sociedad sumergida en las redes ; gque ejercen una gran .
< ) . ; . las redes sociales y buscan por su | . : En la mayoria de
0 sSon  los lideres de |asi que los nuevos lideres de . . L influencia sobre los . .
& L . - propia cuenta a lideres de opinién, . o usuarios si. Son
<L) opinién los que modifican | opinibn se mueven en este . usuarios, modificando sus
= ) : . pues consideran que los ayudan a tomados como un
< conductas e influyen en|espacio y tienen una gran . . conductas conforme sepan
Py ; e ) - tomar decisiones respecto a ciertos - nuevo punto de
la satisfaccion del | acogida por el publico en - . de otras opiniones sobre .
servicios. La plataforma de internet referencia ante un

producto o servicio.

Fuente. Elaboracién propia (2017)
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4.2 Discusion de lainvestigacion

Preliminar al analisis de la discusién de los resultados, se realiz6 un
analisis interno y externo de la confiabilidad de los instrumentos, los cuales han

sido apropiados. Dicha validacién otorga garantia al presente estudio.

Para medir la consistencia externa de los instrumentos se tuvo la ayuda

de expertos los cuales brindaron los siguientes resultados:

Tabla 35. Validacién por juicio de expertos

Nombre de Grado académico Lugar donde Porcentaje
los expertos laboran de validez
Ménica Magister en gestion = Universidad de San 90 %
Regalado de empresas Martin de Porres
Chamorro turisticas y hoteleras
Jacqueline Doctora en Universidad de San 100 %
Solano educacion Martin de Porres
Salinas

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Como se aprecia en la tabla N° 35 la fiabilidad de los instrumentos

presentados en la tesis, obtuvo un promedio de 95 %.

Para medir la fiabilidad por consistencia interna del instrumento
cuantitativo se aplicé el Alfa de Cronbach el cual arroj6 como resultado 70%,

garantizando la confiabilidad del estudio.
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La variable gestion hotelera y sus respectivas dimensiones que son:
planear, organizar, dirigir y controlar, pueden ser aplicados a otros contextos, al
igual que la variable satisfaccion del cliente, y sus dimensiones: rendimiento

percibido, expectativas y niveles de satisfaccion.

En el estudio de los antecedentes de Perez & Calancho (2015) de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez - Puno, estudia la gestion hotelera
en base a las funciones del proceso administrativo, planeacion, organizacion,
direccién y control, las cuales establecen una relacién estrecha con el logro de la
satisfaccion del cliente. Mientras que en la tesis de Rios (2014) de la Universidad
Nacional de Trujillo — La Libertad, el estudio de la variable gestién se enfoca en el
area de recursos humanos asentandose en el proceso administrativo para

establecer las pautas que lo ayudaran a mejorar la calidad de servicio.

La presente tesis tiene semejanza en cuento al estudio de las
dimensiones presentadas en la entrevista, haciendo hincapié en el analisis
riguroso del proceso administrativo aplicado actualmente en la empresa para

identificar como ésta se evidencia en el logro de la satisfaccion del huésped.

En la tesis de Joubert (2015) de la Universidad de Nacional de Quilmes-
Argentina, la variable gestion se estudia como componente de los sistemas de
gestion de calidad, los cuales se enfocan en la satisfaccidon del cliente a través de
la mejora constante en los procesos operativos y el manejo efectivo de los

recursos de la empresa.
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Por otro lado, Ballén (2016) de la Universidad peruana ESAN - Lima,
indica que la satisfaccion del cliente se manifiesta como una respuesta emocional
generada por experiencias pasadas de consumo, las cuales toman de base para
juzgar a su criterio un nuevo producto o servicio, ademas menciona que las
dimensiones empatia, elementos tangibles y capacidad de respuesta ejercen
influencia de manera significativa en la satisfaccion del cliente. En la tesis de
Enriquez (2014) de la Universidad Nacional de la Plata - Argentina, basado en las
expectativas y percepciones identifica que la satisfaccion del usuario depende de

las dimensiones capacidad de respuesta, seguridad y confiabilidad.

La presente investigacion tiene similitud en cuento al estudio de los
indicadores presentados en el cuestionario, aunque aplicados de una manera
general y con un nimero de items reducidos. Ademas hace hincapié en conocer
el grado de satisfaccién del huésped, indicador incluido en el cuestionario para

saber si le lograron superar sus expectativas o sélo satisfacer sus necesidades.

Fayol H. (1987), con respecto al estudio teérico de la variable gestion,
menciona que se compone por los cinco elementos basicos de la administracion
gue son: planeacion, organizacion, direccion, coordinacion y control, coincidiendo
con Amat J. (1992), aunque éste la reduce a cuatros procesos. Estableciendo que
una adecuada ejecucion del proceso administrativo garantiza el éxito de la

organizacién (Hernandez, M. 2001).
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Heredia R. (1985) menciona que la gestion se basa en llevar a cabo una
actividad con eficacia orientada a cumplir un propdsito, mientras que Frederick W.
Taylor (1994) sefiala que la gestion busca la eficiencia en todo momento. Jordan
H. (1999) indica que la gestion establece las pautas que contribuyen en el logro
de los objetivos organizacionales y Chiavenato |. (2007) coincide con él,
denotando la importancia de la participacion del recurso humano durante el

trayecto a alcanzarlos.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la guia de entrevista y
observacion, se considera que la gestion es fundamental para cualquier
organismo social, ya que las funciones de éste se basan en procesos que
necesitan orientacion antes durante y después de su ejecucion, junto al manejo
adecuado del recurso humano y material, llegando a ser eficientes y eficaces,
con el unico fin de lograr los objetivos de la empresa. Para ello se requiere de las
funciones del proceso administrativo, cumpliéndose asi con las teorias

mencionadas anteriormente.

En relacion al estudio de la variable satisfaccion del cliente, Swan,
Trawick & Carroll (1982) mencionan que ésta variable se presenta como el
resultado de una evaluacion donde el usuario estudia los nuevos beneficios que le
ofrece dicho producto consumido o si le parece reemplazable con otros por
causarle la misma sensacion. Westbrook & Reilly (1983) afirman que la
satisfaccion del cliente depende de su estado de animo mas la comparacion de

sus necesidades y expectativas del producto, coincidiendo con Halstead, Hartman
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& Schmidt (1994), quienes agregan el comparar las experiencias de consumo de

otros productos en el proceso de evaluacion.

Segun los resultados obtenidos, la satisfaccion del cliente se puede
conocer mediante la experiencia de consumo, donde se refleja el rendimiento
percibido y a su vez se puede medir si las expectativas del usuario fueron
cubiertas o no. Por otro lado, en el cuestionario se aplicé tres dimensiones
propiamente dichas de SERVQUAL para conocer el rendimiento percibido, donde
el 70,91 % de los encuestados manifestaron que la seguridad es excelente, le
sigue la capacidad de respuesta (rapidez en el servicio) con un 67,27% Yy por

ultimo los elementos tangibles (instalaciones) con un 49,09%.

Cadotte, Woodruff & Jenkins (1987) establecen que la satisfaccién del
cliente se basa Unicamente en la experiencia de consumo, es decir, sin tomar en
cuenta sus expectativas, experiencias pasadas o algun concepto previo del
producto. Teoria que se contrasta con los resultados obtenidos en la guia de
entrevista, en el cual las expertas consideran que las experiencias son una base
fundamental que suman para el logro de la satisfaccion del cliente. Esto se
también se visualiza en el cuestionario aplicado donde un 63,64% de los

encuestados manifestd que su experiencia en el hostel fue excelente.

Por otro lado, Thompson (2005) menciona que la satisfaccion se mide en:

insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.
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Segun los resultados del cuestionario aplicado a los huéspedes, el 60%
de encuestados afirmo tener un excelente grado de satisfaccion respecto al
hostel, ademés de mostrar complacencia con un 72.73% al estar totalmente de
acuerdo en recomendarlo a otros viajeros. En la guia de observacion, esto se
pudo evidenciar en los comentarios y calificaciones que dejan los usuarios en las
plataformas de reservas web, donde manifiestan su experiencia y el valor

percibido de su estadia.

Respecto a las hipotesis de la presente tesis, han sido contrastadas
mediante la Prueba de Rho de Spearman, obteniendo niveles de significancia

menores a 0.05.

Por otro lado, las dimensiones gestién hotelera y satisfaccion del cliente
pueden ser materia de estudio para futuras investigaciones con un mayor grado

de profundidad.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Presentacion

De acuerdo a los resultados obtenidos del presente estudio, se planted
la creacion de un Plan de mejora estratégico que permita principalmente
mejorar la imagen de la empresa con sus clientes internos para que
posteriormente se refleje en la satisfaccion del cliente externo. La propuesta
consiste en un analisis situacional interno y externo de la empresa, abordando
temas tales como su gestion actual y su posicion en el mercado, con el

propdsito de identificar sus puntos fragiles y establecer mejorias en los mismos.

Segun Leonard D. Goodstein (1999, p5) define el plan estratégico
como: “El proceso por el cual los miembros de una organizacion prevé su
futuro, desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para

alcanzarlos”.
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5.2 Analisis situacional

5.2.1. Analisis del Micro entorno

Tabla 36. Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

- Ubicacién estratégica en Miraflores

- Actividades turisticas y de recreacién
diarias sin costo adicional.

- Puntos de venta directo dentro del hostel (
Bar y agencia de viajes)
- Infraestructura del hostel dirigido al
mercado juvenil.

- Porcentaje de ocupacion medio-alto.

- Ubicado entre los 20 mejores Hostels de
Tripadvisor.

- Premio a la Excelencia por Trip advisor y

Hostelword en el 2010.

DEBILIDADES
- Ineficiente gestion del hostel.
- Precios promedio a los de la competencia
por los servicios que se ofrecen.
- Alta rotacion de personal.
- Limitado tiempo de capacitacion para el
ingreso del personal nuevo.
- Carencia de un Manual de Funciones y
Operaciones en la empresa. (MOF)
- Alto costo de publicidad y promocion.
- Carencia de tecnologia que facilite los
procesos de trabajo.
- Carencia de un plan de contingencia ante
sucesos inesperados.
de

chinches.

- Cierre y fumigacion constante
habitaciones

(Bedbugs)

por plaga de

- Evolucion favorable del turismo en el Peru.
- Politicas de gobierno que fomentan y
promueven el desarrollo turistico en Lima.

- Disponibilidad de jovenes estudiantes
(mercado meta) de viajar, solventado altos
porcentajes de consumos.

- Progresivo auge de alojamientos
econdmicos, juveniles y tematicos.

- Posibilidades de expansién en puntos
estratégicos del Pais y Sudamérica.

- Establecimiento de alianzas estratégicas con
operadores especializados en el rubro

turistico- hotelero.

AMENAZAS
- Cambios en los gustos y necesidades de los
viajeros.
- Mayor exigencia por parte de los viajeros.
- Existencia de competidores no directos.
- Ingreso de competidores directos
- Precios bajos en el mercado.
- Posible crisis econémica en el pais.
- Perdida de posicionamiento en el mercado.
- Cambios en la legislacion del gobierno.
- Posibles cambios climaticos que alteren la

llegada de turistas al hostel.

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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5.2.2. Analisis del Macro entorno

Tabla 37. Matriz de perfil competitivo — MPC

Factores de éxito | Peso Hostel Kokopelli Hostel Dragon Fly Hostel Loki
Calificacion | Peso | Calificaciéon Peso Calificacién Peso
Calidad 0.10 4 0.40 5 0.50 3 0.30
Precio 0.10 3 0.30 5 0.50 4 0.40
Gama 0.10 5 0.50 5 0.50 4 0.40
Personal 0.10 4 0.40 4 0.40 5 0.50
NUmero de camas 0.05 4 0.20 5 0.25 4 0.20
Ocupabilidad 0.20 4 0.80 5 1 4 0.80
Posicién en
T 0.15 4 0.60 3 0.45 3 0.45
Posicion en el 0.15 3 0.45 3 0.45 4 0.60
mercado
Tecnologia 0.05 3 0.15 3 0.15 0.15
Totales 100% 3.8 4.2 3.8

Fuente: Elaboracion propia (2017)

La tabla N° 37 evidencia un nivel de deficiencia en cuanto al precio para

el Hostel Kokopelli en comparacién con sus principales competidores. Sin

embargo, muestra cualidades superiores con respecto a su posicibn en

internet, esto constituye una ventaja competitiva ya que a través de la técnica

de la observacibn se ha comprobado que en la plataforma de reservas

Hostelworld, posee una alta calificacidén en comparacion a los otros dos hostels,

a pesar de que los comentarios de ex huéspedes no concuerden totalmente.

Por lo tanto, una estrategia de mejora de precios con alianzas de los

hostels de la misma cadena, puede hacer lucir al hostel mas atractivo para los

usuarios, nicho de mercado que suele aprovechar los descuentos u ofertas en

beneficio propio.
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5.3 Objetivos del plan

Objetivo General

Disefiar un plan de mejora estratégico de la gestibn del Hostel
Kokopelli mediante la revision del proceso administrativo para promover la

satisfaccion del huésped.

Objetivos especificos

OEL1: Identificar el proceso de planeacion mas adecuado para el hostel

Kokopelli.

OEZ2: Indicar el proceso de organizacidbn méas apropiado para el hostel

Kokopelli.

OE3: Definir el proceso de direccion mas conveniente para el hostel

Kokopelli.

OE4: Determinar el proceso de direccibn mas idéneo para el hostel

Kokopelli.

Para ello tomaremos como modelo la siguiente informacion:
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Tabla 38. Dimensiones de los indicadores de gestion

Tipo Revisién Enfoque Propésito
Planeacion Desempefio global de Alcances de la
- peno giob Largo Plazo (Anuales) L "y
estratégica la organizacién Vision y Mision
Apoyo de las areas
., - . funcionales para el
Planeacion Desempefio de las Corto y mediano Plazo P
; . ) logro de las metas
Funcional areas funcionales (mensuales) o
estratégicas de la
organizacion
Alineamiento del
desempefio de
Desempefio individual empleados, equipos,
Planeacion de empleados, Cotidiano (semanales, | productos, servicios
operativa equipos, productos diarias, horas) y procesos con las
procesos y servicios. metas de la

organizacion y de las
areas funcionales.

Fuente: Rincon R. (1998)

5.4 Laempresa Kokopelli Hostels

Kokopelli Hostels es una cadena de albergues dedicada al servicio de
alojamiento para turistas mochileros, cuenta con tres establecimientos ubicados
estratégicamente en diferentes ciudades del pais: Paracas, Cusco y Lima. El
hostel en estudio estd ubicado en el distrito de Miraflores, Lima y cuenta con
mas de 8 afios en el mercado, constituido bajo el régimen laboral MYPE (micro
y pequeiia empresa), el establecimiento posee 55 camas entre dormitorios
privados y compartidos, ademas de areas comunes para que los huéspedes

puedan compartir y conocerse.

Su lema es: “el hogar no es un lugar, es un sentimiento” y busca
ofrecer experiencias inolvidables a través de un ambiente habituado para
jovenes viajeros, en el cual sientan comodidad y aprovechen lo mejor de cada

ciudad.
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5.5 Planeacion

A continuacién se muestra la mision y vision actual de la empresa
pertenecientes a la filosofia empresarial.
Mision

“Crear experiencias de viaje nuevas y memorables, estimulando los

sentidos y generando emociones unicas en nuestros viajeros”.

“Brindar la mejor y mas completa experiencia al viajero a traves del
desarrollo integral de nuestro equipo y su compromiso en entregar un excelente

servicio al huésped”.

Vision

“Ser la red de experiencias para viajeros mas reconocida de

Sudamérica”.

La mision es la razon de ser del hostel Kokopelli y es lo que busca
lograr dia a dia en el desarrollo de sus actividades. Cumple un papel
importante dentro de la filosofia empresarial al igual que la vision, la cual
representa lo que Kokopelli desea alcanzar a largo plazo y para ello establece
estrategias y objetivos que contribuyan al logro de dicha vision, orientando

todos sus esfuerzos hacia una misma direccion.

Dentro de la evaluacion del proceso de planeacion se propone
replantear la mision y vision actual de la empresa con el fin de enfocarlas a la

mejora continua en la calidad de sus servicios.
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Mision Mejorada
“Generar experiencias Unicas a través de un servicio de calidad, el
esfuerzo del grupo humano y el mejoramiento constante, superando las

expectativas de los viajeros durante su estadia”

Vision Mejorada
“‘Posicionarse como la cadena lider de hostels backpackers para
viajeros en el Peru, caracterizandonos por nuestros productos y servicios de

calidad.”

Ambas son de vital importancia para cualquier tipo de organizacion, es
importante que cada trabajador sepa cudles son, para que de esa manera se
sientan comprometidos e identificados con la organizacion, y contribuyan al

logro de sus objetivos.

Objetivos
El objetivo principal del Hostel Kokopelli es su vision mejorada mencionada
lineas arriba. A ella se pueden adicionar los siguientes objetivos generales:

e Escalar a mejores posiciones en las plataformas de reservas por medio
de las calificaciones y comentarios brindados por nuestros huéspedes,
incrementando el volumen de reservas.

e Disefiar ofertas de promocion con descuentos por la estadia de los
huéspedes donde participe toda la cadena del Hostel.

e Ser reconocidos por ofrecer productos y servicios diferenciados, de

calidad y complementarios.
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Para alcanzar dichos objetivos generales se requiere de los objetivos

especificos:

e Implementar herramientas que agilicen los procesos operativos diarios,
verificando que se ejecuten de acuerdo a lo establecido.

+ Diagramas de flujo(Ver paginas 107,108,109)

+ Herramientas tecnoldgicas: impresoras para la facturacion de
alojamiento (proceso check in y check out en recepcién) y boletas de
consumo (compra de productos en el bar).

e Planificar anualmente todo tipo de evento dirigido al huésped,
organizandolo antes, durante y después de llevado a cabo.

e Capacitar al personal constantemente en sus funciones y tareas,
maximizando su rendimiento laboral.

e Evitar errores operativos antes de la llegada del huésped.

e Verificar que los servicios complementarios se brinden segun lo planeado.

+ El servicio de lavanderia debe cumplir con los horarios de entrega.

+ El servicio de desayuno debe brindarse en el horario establecido y
optimizar los tiempos de entrega.

+ Las actividades extras del hostel deben contar con los recursos

(materiales y humanos) adecuados para su ejecucion.

Valores

A continuacion, se presentan los valores de la empresa en la actualidad:

e Honestidad y honradez: Nuestro compromiso con la verdad en todos los
niveles de la organizacion transmite confianza a nuestro equipo de trabajo

y huéspedes.
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e Vocacion por el servicio y fidelizacion: Adelantarnos a las inquietudes y
necesidades de nuestros huéspedes buscando crear experiencias Unicas.

e Trabajo en equipo y comunicacion: La unidén entre todos los participantes
de la organizacion se traduce en un servicio de calidad.

e Organizacion y proactividad: Orientados por nuestra mision, planificamos,
ejecutamos y mejoramos constantemente nuestra organizacion.

e Innovacion: Buscamos ideas nuevas que generen un impacto en la

experiencia de nuestros huéspedes.

Se propone incorporar los siguientes valores para generar mayor identidad:

e Empatia: ser capaces de comprender las actitudes y sentimientos de
nuestro huésped antes ciertas circunstancias, es decir, colocarnos en su
posicion.

e Equidad: otorgar a cada colaborador lo que le corresponde, bajo criterios
razonables.

e Responsabilidad: asumir con compromiso las tareas y funciones

establecidas por la empresa.

La planeacion es fundamental para direccionar a la empresa en la

bdsqueda de alcanzar sus objetivos.

5.6 Organizacion
A continuacién, se presenta el siguiente organigrama ajustado a la realidad de

la empresa:
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Administrador

Asistente
Administrativo
| ] ]
Recepcion Housekeeping

1
|
|: Jefe de Bar

=1 Reservas I— Mantenimiento

= Recepcionistas

Voluntarios

= Auditor nocturno

Figura 2. Organigrama

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Areas Funcionales

Basados en el organigrama anterior, las areas funcionales estarian

conformadas de la siguiente manera:

» Direccion General
Asumido por el Administrador quien establece los objetivos de la
empresa y controla que todos trabajen en pro de conseguirlos.

= Auxiliar Administrativo
Asumido por el Asistente Administrativo quien apoya en las funciones
del administrador.

»= Administracion y Recursos Humanos
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Asumido por el Administrador quien aparte de cumplir con su principal
funcién de administrar, también se encarga de la seleccion del personal.
» Finanzas y Contabilidad
Asumido por el Asistente Administrativo, se encarga de la planilla de los
trabajadores y de controlar el ingreso y salida de dinero de la empresa.
» Publicidad y Mercadotecnia
Asumido por el area de marketing propiamente dicho se encarga de la
promocién e investigaciéon de mercado para el mejoramiento o creacion
de nuevos productos o servicios.
* Produccién
Asumido por las areas operativas, mismas que a través de sus funciones

logran brindar los servicios o productos ofertados por la empresa.

Se considera el area de produccién pieza clave para el logro de los objetivos
organizacionales, por ello se presentan los siguientes diagramas de flujo donde

se detallan sus principales funciones por puesto.

Procedimientos

Simbologia Significado

Inicio y Final del procedimiento

Ejecucion de una actividad

Decision formulada en
pregunta

Figura 3. Simbologiay Significado — Diagrama de Flujo

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Figura 4.Diagrama de Flujo- Procedimiento Check in

Inicio

éReservd éHay

previamente? habitaciones

Fin

disponibles?

Solicitud de
informacion

v s

Verificacién con el

sistema

.

Registro -

|

Asignacién de camay
entrega de llave

l

Fin

Figura 5.Diagrama de Flujo -Procedimiento de Check out

Inicio Abrir la cuenta del Mencionar el monto

S

cliente

de la cuenta

l

Fin : Cobrar y emitir

comprobante

Fuente: Elaboracion propia (2017)

112




Figura 6. Diagrama de Flujo —Housekeeping

Inicio

.

Verificar las

instalaciones del
hostel

NO
¢Estan en

buenas
condiciones?

4

Verificar habitaciones . L
) Realizar limpieza
vacias

A

NO

éEstan

limpias?

Informar a recepcion

Sl

é¢Hay

habitaciones con
check out?

Repaso de limpieza a

las demas
habitaciones

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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Figura 7. Diagrama de Flujo - Bar

BAR CLIENTE

Inicio > Pedido

Pago €

v

Emision de

Boleta

¥

Preparaciony
Despacho del P Fin
pedido

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Actividades

Los trabajadores son las principales personas en conocer qué actividades esta

brindando el hostel ante cualquier consulta de algun huésped.

Para ello se deberia tomar en cuenta lo siguiente:

e Comunicar semanalmente a los trabajadores las actividades a realizarse
durante la semana.

¢ En caso se suspenda algun tipo de actividad comunicar a las principales
areas de contacto con el huésped: recepcion y bar.

e Al llevarse a cabo un evento nuevo, seria factible contar con la
seguridad y recursos apropiados para que se realice sin afectar a los
trabajadores y huéspedes.

e EIl encargado de realizar las actividades debe asegurarse de que el

servicio se brinde segun lo pactado.
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Programa de Induccién

En la induccién del personal se debe establecer lo siguiente:

o Periodo: 6 dias.

o Primer dia — Induccion general: Informacion sobre la filosofia de la
empresa.

o Segundo, tercer y cuarto dia — Induccidén especifica: Ejecucion de las
funciones del puesto.

o Quinto dia - Evaluacion y retroalimentacion al nuevo colaborador.

5.7 Direccion

Motivacion y Direccion

En este proceso se incluyeron las capacidades, conocimientos y competencias
de los trabajadores, los cuales deben reforzarse mediante capacitaciones
constantes con el fin de maximizar su esfuerzo los mismos que a su vez deben
estar orientados hacia el logro de los objetivos de la empresa mediante la

motivacion

Si bien el Hostel trabaja con incentivos para sus trabajadores, estos deben ser
alcanzables, medibles y a corto plazo para que asi sientan que su esfuerzo

durante el trayecto vale la pena.

Si se fijan metas mensuales en base a los indicadores de la plataforma de

reservas principal para el hostel: Hostelworld, cuyos indicadores son:

e Value for money / Relacion calidad - precio.
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e Security / Seguridad

e Location / Ubicacion

e Facilities / Instalaciones
e Staff / Personal

e Atmosphere / Ambiente

e Cleanliness / Limpieza

Cada uno es calificado del 1 al 10 y mientras mas alta sea la calificacion, la
suma de cada indicador le brindaria al hostel una nueva posicion en la

plataforma.

Actualmente la puntuacion del Hostel la cual se encuentra de la siguiente

manera:

Fabulous
8.8 B

Value For Money 8.5

L
e
™
c
=h

L=

9.4

Location 9.6

staff 9.2

Atmasphere 8.5

Cleanliness 8.2

Facilities 8.0

Figura 8. Calificacion del Hostel en Hostelworld

Fuente: Tomado de Hostelworld.com
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Como se puede observar, el Hostel Kokopelli tiene una puntuacion de 8.8 que
significa fabuloso. Los indicadores con mayor calificacion son seguridad,
ubicacion y personal. Si los demas indicadores tuvieran mas o la misma
calificacion el Hostel podria ostentar una nueva calificacion de 9 que significaria

Magnifico (Superb).

Para alcanzar dicha posicion se podria establecer de manera interna lo

siguiente:

» Para cierre del afio 2018, debemos haber alcanzado de puntuacion 9 en la

plataforma de Hosterlworld.

Para lograrlo se trabajara con el grupo humano de la siguiente manera:

= Recepcion: Al ser la primera cara del hostel se debe enfocar en brindar una
buena impresion, particularmente en la manera que brinda el servicio.

= Bar: area que también tiene contacto directo con el huésped debe
mostrarse amigable, creando un buen ambiente (Atmosphere).

» Housekeeping: Es el area que tiene mas responsabilidad por tener a su
cargo el cuidado y limpieza (cleanliness) de las instalaciones del hostel,
indicador que es tomado muy en cuenta por los huéspedes. Las
instalaciones (facilities) también estan bajo el cargo de administracion
para su mantenimiento y renovacion, brindando asi un buen aspecto del

hostel.

Los trabajadores de todas las areas suman para que el huésped pueda brindar

una buena calificacion al indicador personal (staff).
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El indicador ubicacién (location) tiene la mayor calificaciéon con 9.6 debido a
que el hostel tiene una ubicacion estratégica en el distrito, mientras que el
indicador seguridad (security) le sigue con 9.4, donde se toma en cuenta la
seguridad que siente el huésped al pasar la noche en el hostel y confiar todas

pertenencias durante su estadia.

El indicador relacion calidad - precio (value for money), hace referencia a que
el precio es equivalente a los servicios brindados, al tener una calificacion de
8.5 la estrategia general entra a tallar: Disefiar ofertas de promocién con
descuentos por la estadia de los huéspedes donde participe toda la cadena del

Hostel.

Para que los trabajadores estén dispuestos a apoyar es necesario mantenerlos

motivados y con recompensas, para ello se propone lo siguiente:

» Centrandose en los indicadores mas bajos: limpieza e instalaciones, si
Housekeeping logra aumentar su calificacion hasta 9 o mas de manera
mensual en el 2018, recibir4 una bonificacién adicional a su sueldo por
mes. En caso no llegara a superar la calificacion se le brindara la mitad
de dicha bonificacion. (bonificacion : ¥ del sueldo)

» EIl personal de recepcién y bar podria incitar a los huéspedes a que
dejen comentarios positivos y que su a vez logren mencionar sus
nombres, de esta manera se podria identificar con facilidad quién es el
autor. Por cada comentario mencionando el nombre del trabajador, este
ganaria una bonificaciéon equivalente a un dia de trabajo. En caso no
lograran hacerlo, se brindara bonificacion si sobrepasan la calificacion

actual de los indicadores personal y ambiente.
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Identificar Problemas

Se crey0 conveniente incluir esta seccion debido a que usualmente surgen los

mismos problemas donde el personal no sabe cémo actuar o brindar solucion.

Para ello se hizo una lista de los principales problemas y sus respectivas

soluciones:

a) Problema: Overbooking

En ciertas ocasiones las reservas no logran ingresar al sistema y el

personal encargado de ésta area no bloquea las camas ocasionando

gue mas reservas ingresen y varios huéspedes queden en el aire.

Recepcion al percatarse que el nombre del huésped no figura en el

sistema y no existe otra habitacién para ofrecerle debe:

Solucionl:

= Verificar si alguna otra reserva del mismo dia probablemente se
pueda cancelar revisandola por medio de su hora estimada de
llegada. Ejemplo: Si la reserva se supone llegaba a las 3:00 pm pero
son las 8:00 pm, no ha hecho algun depdésito de garantia y no se ha
recibido algun tipo de comunicacién por parte del huésped, es muy
probable que no llegue al hostel y una cama quede liberada, la cual

se puede brindar al nuevo huésped.

Solucién 2:

= En caso que todas las reservas para ese dia estén confirmadas con
recojo desde el aeropuerto. El personal debe comunicarle al huésped
lo sucedido y de manera instantanea buscarle un nuevo alojamiento

de la misma categoria. Pedirle sus nombres completos y un correo
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electronico para enviarle una comunicacion en representacion del
Hostel Kokopelli, de esta manera se envia el mensaje de que
realmente es importante para el hostel tener conocimiento de lo
ocurrido y hacerle saber que se estan tomando medidas de mejora
para evitar futuros inconvenientes. Posteriormente, comunicarle al
administrador las acciones tomadas Yy continuar haciéndole

seguimiento.

b) Problema: Bedbugs o chinches

Los chinches de cama es una plaga que afecta principalmente a los
establecimientos de hospedajes, los cuales albergan a viajeros de todas
partes del mundo los mismos que pueden traer consigo la plaga en sus
pertenencias (ropa, zapatos, maletas, etc.). Estos chinches son muy
pequefios y de actividad nocturna, lo que dificulta encontrarlos durante la
limpieza que se realiza generalmente de dia, se alojan en los camarotes
y las cortinas de los dormitorios, llegando a las mochilas y camas de los
huéspedes, causandoles picaduras en el cuerpo y una posible una
infeccion.

Este tipo de problemas suelen aparecer en verano por el calor y las altas
temperaturas, ambiente perfecto para su propagacidon en lugares
cerrados. Los chinches representan un problema para la salud de los

huéspedes y los trabajadores ademas de afectar la imagen del hostel.
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Para prevenir el problema se establece lo siguiente:

» Fumigar mensualmente todas las instalaciones, dormitorios y
muebleria del hostel.

» Cambiar los camarotes de madera por los de fierro, evitando asi
gue los chinches infesten la habitacibn completa y se propaguen

por las demas instalaciones del hostel.

Para controlar el problema:

» ldentificar las habitaciones infestadas y mantenerlas fuera de
servicio.

» Programar fumigaciones mensuales de las habitaciones
infestadas.

» Inspeccionar y mandar a lavar constantemente las cortinas de las
habitaciones.

» Realizar limpieza profunda de las habitaciones semanalmente.

Por otro lado, qué medidas deberia tomar el personal de recepcidon

ante la queja de un huésped sobre chinches en su cama.

Solucién 1:

= Aplicar el valor de empatia, comprender la molestia del huésped ante
la situacion y brindarle la opcion de cambio de habitacion. Si acepta
ofrecerle también el servicio gratuito de lavanderia para sus prendas
de vestir, asi se evita que infeste la otra habitaciébn. En caso el
huésped desee retirarse del hostel, se le cobrara los consumos

realizados mas no el alojamiento.
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Realizar seguimiento al caso seria lo ideal para comunicarle al huésped
qgue el hostel esta tomando las medidas del caso para contrarrestar el
problema, transmitiendo un mensaje de responsabilidad e interés en la

seguridad y confort de sus clientes.

Feedback o Retroalimentacion

La comunicacion entre los trabajadores y el area administrativa del hostel debe
ser indispensable para compartir nuevas ideas 0 sugerencias de mejora.
Ademas, es mediante la retroalimentacibn que se establece un lazo de
confianza entre ambas partes ya que se comunica de manera directa lo que los
directivos esperan de los trabajadores, haciéndolos sentir que son parte del

equipo y aumentando su motivacion en el trabajo.

Debido a ello se propone lo siguiente:

» Fijar con fecha y hora la reunion mensual de todo el equipo de trabajo.

= Fijar reuniones semanales o diarias de cada area con su respectivo jefe.

Al no existir un area de recursos humanos en el hostel, seria apropiado
establecer estas reuniones que contribuyan a un mejor funcionamiento de la
empresa, aprovechando la ventaja de ser un nimero pequefio de trabajadores

para que la informacién se transmita de manera clara y sencilla.

5.8 Control
Para este proceso se requiere de la evaluacion y supervision constante de los
trabajadores con el fin de medir su rendimiento laboral en pro de alcanzar los

objetivos de la empresa.
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Al tratarse de una empresa de servicios, lo factores intangibles como la calidad

y el tiempo de entrega influyen en el producto final.

Para ello se establece lo siguientes medidas para las areas operativas:

a) Recepcion: bajo la supervision del area administrativa con el fin de
agilizar los procesos operativos diarios.
* Proceso de check in y chek out: 10 minutos max. por cada huésped.
= Aperturay cierre de caja: 15 minutos.
= Contabilizar el inventario de producto de consumo: 5 minutos.

= Contabilizar las llaves: 5 minutos.

b) Housekeeping: bajo la supervision del area administrativa y recepcion
con el fin de entregar las habitaciones a tiempo y mantener las
instalaciones del hostel en condiciones adecuadas.
= Cambio de sabanas por cama en habitaciones compartidas: de 5 a

10 minutos como maximo.
» Limpieza de habitaciones compartidas: de 30 a 40 minutos.
= Cambio de sabanas en habitaciones privadas: 10 minutos.
» Limpieza de habitaciones privadas: 45 a 50 minutos.

» Limpieza de areas comunes: 3 horas max. en cada inicio de turno.

c) Bar: bajo la supervision del jefe del area y administracion con el fin de
agilizar el tiempo de entrega de los pedidos y maximizar sus ventas.
e Aperturay cierra de caja: 15 minutos
e Pago e ingreso de pedidos al sistema: 2 minutos.

e Preparacion de cada coctel: 2 a 3 minutos.
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e Reposicion de insumos en la barra: 5 minutos.

Establecer periodos de tiempo para ciertas funciones principales garantiza que
la rapidez en el servicio sea un factor que resalte durante el alojamiento del
huésped, sumando a su experiencia y generandole un buen concepto sobre las

operatividad del hostel.

Una vez aplicada estas medidas, se deben comparar si realmente contribuyen
a lograr los objetivos, es decir comparar resultados antes y después. Ademas,
se insta al area de administracion que supervise a las areas que carecen de
jefes directos, ya que es la Unica manera de asegurar el apropiado desarrollo

de funciones de sus subordinados.

Por otro lado, se podria realizar un cuestionario interno para los trabajadores
para que a través de ellos se conozca que tan satisfechos se encuentran con

las medidas establecidas.
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CONCLUSIONES

v' Se concluye que la gestion hotelera del Hostel Kokopelli tiene relacion
significativa con la satisfaccion del cliente, debido a que en las guias de
observacion y entrevista se pudo percibir que se requiere de los
procesos administrativos para garantizar una desarrollo éptimo de los
procesos internos de la empresa, debido a que ejercen influencia en los
servicios y productos que el hostel ofrece a sus clientes, quienes luego
comparan el rendimiento percibido con sus expectativas para conocer su

grado de satisfaccion.

v' El proceso de planeacion se considera fundamental dentro de la
organizacion ya que establece la filosofia de la empresa, la cual genera
identidad en los trabajadores y aumenta su compromiso en el logro de
los objetivos organizacionales, los cuales estan orientados a alcanzar la
satisfaccion de sus clientes. Por otro lado, el proceso de organizacion en
el Hostel Kokopelli se considera esencial debido a que establece la
estructuracion de la empresa junto a la division de puestos y funciones,
asegurando que cada colaborador conozca bien sus tareas y las ejecute
correctamente. Esto es percibido y destacado por el cliente en sus
calificaciones y opiniones del hostel, los cuales influyen y aportan en la

busqueda de la satisfaccion del mismo.
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v' El proceso de direccion es una dimension importante para el Hostel
debido a que enfoca los esfuerzos del recurso humano hacia los
objetivos de la empresa, reforzando sus capacidades y motivandolos por
medio de recompensas factibles de alcanzar. Mientras mas motivados
se encuentre el trabajador, mayor sera su esfuerzo por alcanzar los
mismos objetivos. De igual manera, el proceso de control es esencial
para la mejora constante, la cual se logra medir mediante la supervision
y prevencion de errores, particularmente de sus areas principales como
recepcion, la cual es la primera cara del hostel y housekeeping, por

encargarse de la limpieza de areas comunes y privadas.

v El rendimiento percibido influye significativamente en el logro de la
satisfaccion del cliente del hostel Kokopelli, por tener un 96% de
correlacién en la prueba de Rho de Spearman, dando como resultado la
aprobacion de la hipétesis especifica. Esto se evidencia en los
resultados del cuestionario aplicado donde los encuestados basan sus
calificaciones de acuerdo a las percepciones que le generaron el

posterior consumo del producto o servicio.

v El porcentaje de concordancia mas alto lo obtuvo la pregunta sobre el
personal donde el 81,82% de los encuestados coincidieron al calificarlo
como excelente. Mientras que el porcentaje mas bajo de concordancia
se evidencié en la pregunta sobre las instalaciones del Hostel, donde

s6lo el 49, 09% (mas de la mitad de la poblacion) estuvo de acuerdo en
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brindarle la misma calificacion, manifestando su valoracidon de dicha

caracteristica a mejorar en la suma de la satisfaccion.

La relacion entre los niveles de satisfaccion y la satisfaccion del cliente
es significativa en un 87,9%, estableciendo una correlacion entre fuerte y
perfecta en la prueba de Rho de Spearman. Se puede evidenciar el nivel
de satisfaccion del huésped en el cuestionario aplicado, donde el 60% lo
calific6 como excelente y un 30, 91% como bueno, concluyendo que el
91,91% sali6 con un alto grado de satisfaccion. Mientras que el 72, 73%
estuvo totalmente de acuerdo en recomendar el Hostel Kokopelli a otros
y un 21,82% estuvo muy de acuerdo, manifestando asi su complacencia

por el servicio, el grado mas alto de satisfaccion.

Las expectativas y la satisfaccion del cliente se relacionan
significativamente en un 85%, estableciendo una correlacion positiva
segun la prueba de Rho de Spearman. La satisfaccion del huésped
depende de las expectativas formadas antes de adquisicion del producto
o servicio, transformandose en indicadores para evaluar el rendimiento

percibido.
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RECOMENDACIONES

v Para que el Hostel Kokopelli pueda lograr satisfacer a sus clientes, se
recomienda que basen sus operaciones diarias en el proceso
administrativo y bajo indicadores que promuevan la mejora constante,
garantizando la obtenciébn de mejores resultados y generando un

ambiente adecuado de trabajo para sus colaboradores.

v' Debido a que la filosofia empresarial es ajena al trabajador actual, se
recomienda brindar charlas que contengan informacién bésica de la
empresa, la misma que deberia brindarse en el proceso de induccion
para los nuevos integrantes. Asimismo, el hostel Kokopelli deberia
fomentar la cultura de la comunicacion efectiva, donde el principal
objetivo sea mantener informados a los colaboradores sobre las
decisiones y los actos de la empresa, aplicandose en parte el proceso

de organizacion y direccion.

v' Se recomienda que el hostel Kokopelli capacite a sus colaboradores
constantemente para reforzar sus habilidades y mejorar su desempeiio
laboral, esto a su vez haria que los trabajadores sientan que su esfuerzo
es Iimportante para la empresa, aumentando su autoestima vy
compromiso con la misma. Asimismo, se sugiere realizar seguimiento de
los inconvenientes presentados en la estadia del huésped, ya que
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ayudaria a identificar los origenes del problema para corregirlos y

evitarlos en el futuro, aplicandose el proceso de control.

Es mediante las capacitaciones del personal que el desarrollo de sus
funciones se vera reflejada en un mayor nivel de productividad y en la
calidad del producto o servicio final, lo que el cliente asumira como el

rendimiento percibido.

Al demostrarse que el personal es la cualidad que mas valoraron los
usuarios, se sugiere que la administracién brinde retroalimentacién de
sus funciones y los motive por medio de incentivos. Con respecto a las
instalaciones del hostel se recomienda su renovacion periodica y que
cuenten con el mantenimiento adecuado para su preservacion,
adaptandolas a las necesidades de su mercado objetivo y haciéndolas

lucir mas atractivas.

Para conseguir el logro constante de la satisfaccion del cliente, se
recomienda realizar un plan de marketing semestral para mejorar la
competitividad de la empresa e implementar nuevos productos y

servicios ajustados a los requerimientos del cliente.

El hostel kokopelli deberia introducir herramientas tecnoldgicas que
agilicen los procesos operativos del hostel y las funciones de los
trabajadores, de esa manera se promueve la rapidez en el servicio,

indicador de la dimension capacidad de respuesta para juzgar la calidad.
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ANEXOS

ANEXO N°1. Guia de entrevista

Hipotesis

VAR.

Indicadores

Resultados

Conclusiones

Gestion hotelera

,Cree ud. Que la
filosofia empresarial en
indispensable para
lograr una  6ptima
gestién hotelera?

¢Desde su punto de
vista las politicas
mejoran la  gestion
hotelera?

cSon  los  objetivos
parte de los procesos
conducen hacia una
mejor gestion hotelera?

sSon los reglamentos
necesarios para poder
gestionar un hotel?

(Es la  capacidad
cognitiva necesaria
para los gestores de
hostels en el Per(?

VI.

¢ Se deberian tomar en
cuenta las
competencias para
mejorar la  gestién
hotelera?

Andlisis de la gestidn hotelera y su relacién con la satisfaccién del cliente en el hostel Kokopelli, Miraflores 2017

Satisfaccion del cliente

VII.

¢cDeben ser tomadas
las experiencias del
cliente para medir su
nivel de satisfaccion?

VIII.

.son los lideres de
opinion los que
modifican conductas e
influyen en la
satisfaccion del
cliente?
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ANEXO N° 2. Guia de observacion

VAR.

Indicadores

Sl

NO

Gestion hotelera

Filosofia empresarial

Estructura

Actividades

Capacidades

Conocimientos

Competencias

Evaluacion

Auditoria interna

Supervision

Satisfaccion

del cliente

Valor percibido del
cliente

Nivel de impacto

Observaciones:
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ANEXO N°3. Cuestionario
HELP US TO IMPROVE / AYUDANOS A MEJORAR

DATE/FECHA: NATIONALITY/NACIONALIDAD:
ROOM #/ # HAB: SEX:M_/W__ SEXO:H__/M__
AGE/EDAD:

‘ _18 ’ ‘ 18-23 ’ ‘ 24-29 ] | 30-34 | | 3540

1) HOW DID YOU HEAR ABOUT US? / (COMO TE ENTERASTE DE NOSOTROS?
Our website (kokopelli.com)

Hostelworld.com

Booking.com

Tripadvisor

By Friends/

Others:

0 0O O O O ©O

Please rank each criteria from 1 to 5 (1: Poor - 5: Excellent) / Por favor marcar del 1
al 5 (siendo el 1: Malo - 5: Excelente)

2) Value for Money / Calidad - Precio

3) Security / Seguridad

4) Location / Ubicacién

5) Staff/ Personal

6) Speed in the Service/ Rapidez en el servicio

7) Accommodation /Alojamiento

8) Bar /Bar

9) Atmosphere / Ambiente

10) Facilities / Instalaciones

11) Cleanliness / Limpieza

12) Level of Satisfaction. / Grado de
Satisfaccion

13) Your experience at the Hostel /
Tu experiencia en el Hostel

14) Price / Precio

For the last question (1: strongly disagree- 5: strongly agree), para la dltima pregunta
(1: Muy en desacuerdo - 5: fotalmente de acuerdo)

15) Would you recommend Kokopelli to others? /
¢Recomendarias Kokopelli a otros?

KOKOPELLI / Thanks for your time and feedback, it helps us to improve our service!
KOKOPELLI / Gracias por tu tiempo y ayudarnos a mejorar nuestro servicio.
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ANEXO N°4 Reglamento Albergue
A. REQUISITOS MINIMOS OBLIGATORIOS PARA UN ESTABLECIMIENTO DE
HOSPEDAJE CLASIFICADO COMO ALBERGUE

REQUISITOS MINIMOS

Ingreso de huéspedes y del personal de servicio Obligatorio

Recepcion | Obligatorio
Ambientes de estar Obligatorio

Habitacion Obligatorio

Servicios Higiénicos (para uso de los huéspedes)* Diferenciados por sexo.

Con un lavatorio, un inodoro y una ducha por cada cuatro
personas

Comedor | Obligatorio

Cocina Obligatorio

Servicios higiénicos publicos Diferenciados por sexo y ubicados en el hall de recepcion o en

zonas adyacentes al mismo

Servicios basicos de emergencia
Ambiente separado para equipo de almacenamiento de agua potable. Obligatorio

Servicio de Teléfono para uso publico. Obligatorio

Fuente: Reglamento Nacional de Edificaciones

B.REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTOS

REQUISITOS

Generales

Internet Obligatorio

Fuente: Decreto Supremo N° 029-2004- MINCETUR

En el caso de requisitos de internet u otros similares, se tendréa en cuenta la
disponibilidad de la sefial respectiva en el lugar donde se ubique el Albergue.

C.REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

REQUISITOS

Generales

Limpiezadiariadehabitacionesydetodoslosambientes Obligatorio
del Albergue

Primeros auxilios (1) Botiquin
Cambioregulardesabanasytoallas(2) Obligatorio

Fuente: Decreto Supremo N° 029-2004- MINCETUR

(1) Debera contar con las especificaciones técnicas del Ministerio de Salud.

(2) El huésped podra solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a
criterios ambientales u otro
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ANEXO N°5 Tabla de distribucion de probabilidad normal estandar

USO DE LA TABLA DE DISTRIBUCION DE PROBABILIDAD NORMAL ESTANDAR
DISTRIBUCION DE PROBABILIDAD NORMAL ESTANDAR
Areas bajo la distribucién de probabilidad Normal Estindar entre la media y valores positivos de Z.
n=0yo=l ,
= "/ k\"—
° -

Z .00 .01 .02 .03 04 .05 .06 .07 .08 09
0.0 1 0.00000] 0.00399] 0.00798] 0.01197] 0.01595] 0.01994] 0.02392] 0.02790|0.03188 0.03586
0.1 [ 0.03983] 0.04380] 0.04776[ 0.05172] 0.05567| 0.05962] 0.06356| 0.06749]0.07142| 0.07535
0.2 |0.07926] 0.08317] 0.08706[ 0.09095] 0.09483] 0.09871] 0.10257] 0.10642|0.11026/ 0.11409
0.3 [0.11791]0.12172] 0.12552] 0.12930[ 0.13307] 0.13683] 0.14058] 0.14431|0.14803 0.15173
0.4 0.15542] 0.15910] 0.16276| 0.16640] 0.17003] 0.17364) 0.17724| 0.18082|0.18439] 0.18793
0.5 0.19146| 0.19497] 0.19847| 0.20194] 0.20540{ 0.20884] 0.21226] 0.21566| 0.21904 0.22240
0.6 022575/ 0.22907] 0.23237] 0.23565| 0.23891] 0.24215] 0.24537| 0.24857[0.25175[ 0.25490
0.7 10.25804] 0.26115] 0.26424| 0.26730] 0.27035] 0.27337] 0.27637| 0.27935| 0.28230| (.28524
0.8 |0.28814] 0.29103] 0.29389| 0.29673| 0.29955| 0.30234 0.30511] 0.30785[0.31057[ 0.31327
0.9 [0.31594]0.31859]0.32121{ 0.32381] (.32639} 0.32894] 0.33147] 0.33398|0.33646| 0.33891
1.0 [0.34134]0.34375[ 0.346 14] 0.34849( 0.35083[ 0.35314] 0.35543] 0.35769|0.35993| 0.36214
1.1 [ 0.36433]0.36650[ 0.36864] 0.37076( 0.37286{ 0.37493] 0.37698] 0.37900| 0.38100] 0.38298
1.2 [0.38493[ 0.38686[ 0.38877[ 0.39065( 0.39251] 0.39435{ 0.39617] 0.39796| 0.39973| 0.40147
1.3 [ 0.40320[ 0.40490[ 0.40658( 0.40824( 0.40988] 0.41149] 0.41308] 0.41466| 0.41621| 0.41774
1.4 [0.41924]0.42073] 0.42220[ 0.42364( 0.42507{ 0.42647] 0.42785] 0.42922|0.43056| 0.43189
1.5 | 0.43319]0.43448] 0.43574] 0.43699( 0.43822] 0.43943] 0.44062| 0.44179| (0.44295] 0.44408
1.6 | 0.44520] 0.44630] 0.44738] 0.44845/ 0.44950] 0.45053] 0.45154] 0.45254/0.45352{ 0.45449
1.7 | 0.45543|0.45637] 0.45728| 0.458 18 0.45907] 0.45994] 0.46080] 0.46164| 0.46246| 0.46327
1.8 | 0.46407| 0.46485]| 0.46562) 0.46638( 0.46712] 0.46784| 0.46856| 0.46926/ (0.46995| 0.47062
1.9 | 0.47128[0.47193]| 0.47257) 0.47320[{ 0.47381] 0.47441| 0.47500] 0.47558(0.47615| 0.47670
2.0 |0.47725|0.47778/0.47831] 0.47882| 0.47932} 0.47982| 0.48030| 0.48077]0.48124 0.48169
2.1 | 0.48214]| 0.48257(0.48300[ 0.48341]| 0.48382{ 0.48422] 0.48461| 0.48500| 0.48537| 0.48574
2.2 | 0.48610] 0.48645| 0.48679| 0.487 13| 0.48745| 0.48778] 0.48809| 0.48840/ 0.48870| 0.48899
2.3 | 0.48928] 0.48956( 0.48983| 0.49010] 0.49036{ 0.49061| 0.49086| 0.49111]0.49134 0.49158
2.4 |0.49180] 0.49202| 0.49224| 0.49245| 0.49266| 0.49286| 0.49305| 0.4932410.49343 | 0.49361
2.5 | 0.49379( 0.49396( 0.49413] 0.49430] 0.49446| 0.49461] 0.49477] 0.49492| (0.49506| 0.49520
2.6 | 0.49534] 0.49547 0.49560( 0.49573] 0.49585| 0.49598] 0.49609| 0.49621|0.49632| 0.49643
2.7 | 0.49653| 0.49664| 0.49674] 0.49683| 0.49693| 0.49702] 0.49711] 0.49720 0.49728| 0.49736
2.8 | 0.49744]0.49752) 0.49760] 0.49767| 0.49774] 0.49781] 0.49788| 0.49795| 0.49801 | 0.49807
2.9 |0.49813]| 0.49819| 0.49825| 0.49831| 0.49836| 0.49841| 0.49846| 0.49851 0.49856/ 0.49861
3.0 | 0.49865| 0.49869| 0.49874| 0.49878| 0.49882| 0.49886| 0.49889| 0.49893| 0.49896| 0.49900
3.1 [ 0.49903] 0.49906( 0.49910] 0.49913]| 0.49916/ 0.49918] 0.49921] 0.49924| 0.49926( 0.49929
3.2 10.49931] 0.49934| 0.49936| 0.49938| 0.49940| 0.49942| 0.49944] 0.49946 0.49948 | 0.49950
3.3 [ 0.49952] 0.49953] 0.49955] 0.49957] 0.49958] 0.49960] 0.49961] 0.49962| 0.49964| 0.49965
3.4 | 0.49966( 0.49968| 0.49969] 0.49970] 0.49971] 0.49972} 0.49973] 0.49974().49975| 0.49976
3.5 [ 0.49977] 0.49978| 0.49978| 0.49979] 0.49980] 0.49981] 0.49981] 0.49982| ().49983| 0.49983
3.6 | 0.49984] 0.49985| 0.49985| 0.49986| 0.49986| 0.49987| 0.49987| 0.49988| 0.49988 | .49989
3.7 1 0.49989| 0.49990| 0.49990| 0.49990| 0.49991| 0.49991| 0.49992| 0.49992| 0.49992| 0.49992
3.8 | 0.49993] 0.49993| 0.49993 0.49994| 0.49994| 0.49994] 0.49994] 0.49995| 0.49995 0.49995
3.9 | 0.49995( 0.49995/ 0.49996] 0.49996| 0.49996| 0.49996 0.49996] 0.49996| 0.49997 | .49997
4.0 |0.49997| 0.49997| 0.49997| 0.49997| 0.49997| 0.49997| 0.49998] 0.49998| 0.49998 | (.49998
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ANEXO N° 6 Fotografias

Recepcidén del Hostel Kokopelli Lima

Bar y terraza del Hostel Kokopelli
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Habitacion privada con bafio externo

Cocina comuUn para huéspedes
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ANEXO N° 7 Plataforma de reservas Hostelworld

Anonymous
Australia, Female, 18-24
Movice Nomad

57 B8 Ath Dec 2017

The service was good, but the but facilities were gross. Very disappeinted with the bathrooms

3 reviews Value For Money 6.0 Staff 8.0
Security 10.0 Atmosphere 4.0
Location 8.0 Cleanliness 2.0
Facilities 2.0
@] 7.1 £ 2nd Nov 2017

alannamaureen
USA, Female, 25-30
Movice Nomad

Bathrooms were kind of icky and damp, rooms definitely had a funky kind of smell to them. The noise
situation was pretty bad, since the windows had to be open at night to stay cool. The artwork was cool
and the bar up top was fun. Great location, especially be of proximity to that delicious ceviche place a
few doors down.

Value For Money 80  Staff 8.0
Security 8.0  Atmosphere 6.0
Location 80  Cleanliness 6.0
Facilities 6.0

. 74 B 16th Sep 2017

Anonymous

USA, Female, 25-30
Movice Nomad

2 reviews

We booked a 4 bed private room, the room was fine and clean, nothing special though. We only had
one small fleece blanket on each bed and we were freezing at night! The community bathroom was
not the best. Very tight with just one sink and 4 bathrooms for the whole floor and not a lot of room to
put your toiletries which made things rather awkward. Wasn't always super clean either. Showers did
have hot water though!

Value For Money 10.0  Staff 8.0
Security 10.0 Atmosphere 6.0
Location 10.0  Cleanliness 4.0
Facilities 4.0

Comentarios en la Plataforma
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ANEXO N° 8 Validacion por juicio de expertos

VEGIASIU N I VE R S I D A D D E

SAN MARTIN DE PORRES

VALIDEZ DE CONTENIDO DE
INSTRUMENTOS POR JUICIO DE
EXPERTOS

DOCUMENTOS QUE DEBE PRESENTARSE AL EXPERTO:

Solicitud

Informe de validacion del instrumento.
Matriz de consistencia.
Operacionalizacion de las variables.
Cuestionario (s).

Guia de entrevista

N o g r w Db

Guia de observacion
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