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Figura 20: Plan de capacitacion



RESUMEN

La presente tesis aborda el tema sobre la relacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion en los clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga. El
Ecoalbergue es un establecimiento de hospedaje tipo albergue, se encuentra

ubicado en la provincia de Oxapampa, en la Regién Pasco, Pera.

Para el desarrollo de esta investigacion, se aplico la metodologia de un
enfoque mixto, utilizandose el disefio descriptivo, en el cual se han analizado las
variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Tiene como obijetivo
principal analizar la relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion

en los clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga.

La investigacion lleva a la conclusion que existe la relacion de la calidad
del servicio y la satisfaccion, debido a que los clientes identificaron que los
criterios de evaluacion de satisfaccion son importantes para ellos y el nivel de

satisfaccion es alto; siendo esto evidenciado en las encuestas.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion, clientes.
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ABSTRACT

This tesis is about the relation between the quality of service and the
complete satisfaction of customers in the accomodation center of Yanachaga. This
accomodation is a type of housing located in the province of Oxapampa in the

region of Pasco, Peru.

For the development of this investigation, we applied a mixed
methodology here, using a descriptive design of which theof service and
satisfaction of customers have been analized. Having as the main objective to
analize the relation between the quality of service and the satisfaction of

customers in the accomodation of housing in Yanachaga.

The investigation leads to the conclusion that exist a relation between the
quality of service and the satisfaction due to the fact. That customers identified the
criterion of evaluation of satisfaction are important for them and the level of this is

high. been evident in the surveys.

Keywords: Quality of service, Satisfaction, Customers.
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INTRODUCCION

Descripcién de larealidad probleméatica

La calidad en el servicio al cliente no es un tema nuevo, ya que los
clientes siempre han exigido el mejor trato y sobre todo la mejor atencion al
momento de adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad,
precio y la innovacién; por ello, las comparfias se han visto obligadas a buscar

diferentes alternativas para poder cumplir con las exigencias de los clientes.

Existe mucha competencia entre los establecimientos de hospedaje, ya
que cada uno de ellos buscan obtener toda la atencién del cliente, esto puede ser
un proceso un poco largo; debido a que no siempre se puede satisfacer las

expectativas de los clientes.

Por otro lado, Oxapampa es una de las tres provincias del departamento
de Pasco, fue fundado en el afio 1891 por alemanes y tiroleses que llegaron a
Pozuzo guiados por Enrique Bottger Treu. Este lugar cuenta con mucha
diversidad biolégica y cultural. Se pueden desarrollar muchas actividades como
de aventura, vivenciales o de naturaleza, actualmente cuenta con una riqueza

cultural generada por la fusion de las etnias que han convivido entre si.
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Sus viviendas han sido construidas, considerando el estilo europeo
haciendo uso de madera como principal material, siguiendo con las tradiciones
europeas, actualmente aun se practican tradiciones tanto tirolesas como
Yaneshas como: torneos de cintas, destilacidn de aguardiente exposiciones de

artesania entre otras, en este lugar se pueden disfrutar de sus caracteristicos.

Asimismo, es importante reconocer que fue reconocida por UNESCO como
Reserva de Biésfera Oxapampa-Ashaninka-Yanesha, que comprende la

conservacion natural y cultural de los pueblos.

El Ecoalbergue Centro Yanachaga, se encuentra dentro de una antigua
hacienda que fue construida hace 135 afos, actualmente es propiedad de la
familia Bottger, y reciben visitas de turistas nacionales e internacionales. Ofrecen
alojamiento en 15 amplias habitaciones para huéspedes y también grupos de
hasta 30 persona; sus habitaciones de dos, tres o cuatro camas, cuentan con

bafio propio.

La presente investigacion pretende mejorar la calidad del servicio, a
través de un plan de capacitacion en atencion a los clientes. Si bien es cierto, se
identific6 que existe relacion entre las variables calidad del servicio y
satisfaccion; es importante seguir con  capacitaciones constantes a los
colaboradores, para que el hospedaje siga cumpliendo con todas las exigencias

de los clientes.
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Formulacién del problema

Problema General
¢,De qué manera se relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion en los

clientes del Ecoalbergue, Oxapampa, 2020?

Problemas Especificos
¢ Como se puede identificar los criterios de evaluacion de satisfaccidén en los

clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020?

¢, Como se puede medir el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio en

los clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 20207?

¢, Cual es la relacidon que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion

en los clientes de los Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 20207

Objetivos de la investigacion

Objetivo General
Analizar como se relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion en los

clientes del Ecoalbergue, Oxapampa, 2020.

Objetivos Especificos
- ldentificar los criterios de evaluacion de satisfaccién en los clientes del

Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020.

- Establecer el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio en los

clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020.

- Determinar como se relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion

en los clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020.
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Justificacién de la investigacién

Importancia de la investigacion

El presente estudio buscara servir de antecedente para unas préximas
investigaciones sobre la calidad del servicio y la satisfaccion, es asi que,
permitira adaptar la metodologia aplicada a otras categorias de

establecimientos de hospedaje.

La importancia de la investigacion, beneficiara a los administradores del
Ecoalbergue, de modo que, se permitira establecer los aspectos que deben

considerarse para lograr la satisfaccion de los huéspedes.

A su vez, los beneficiarios serian las comunidades, ya que podran
mejorar la calidad en la atencion al turista que visita el Ecoalbergue; de igual
modo, los huéspedes también serian beneficiarios debido a la mejora de la

calidad.

Viabilidad de la investigacién

El presente estudio cuenta con la viabilidad econémica necesaria, siendo
que, el investigador puede cubrir los gastos que se generan al realizar dicho

estudio.

Es viable, ya que el objeto de estudio es adecuado para realizar el trabajo

de campo durante la investigacion.

De modo que, se pudo contar con la disposicion del gerente y los
colaboradores del Ecoalbergue; es por ello, que se cumpli6 con todos los

permisos correspondientes antes de iniciar dicho estudio.
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Limitaciones del estudio

En este estudio, se tuvo que adaptar la muestra a un sondeo para poder
realizar el trabajo de analisis. En el mes de marzo del afio 2020, se decreta
cuarentena general debido a la pandemia de la COVID-19.

A causa de esto, solo se pudo aplicar el cuestionario de encuesta y el guion

de entrevista en el mes de febrero del 2020.

Metodologia de estudio

La metodologia utilizada para el presente estudio es de enfoque mixto y
disefio descriptivo. Las técnicas aplicadas fueron: la entrevista y la encuesta, en
ambos casos se aplicaron sus respectivos instrumentos; es decir, el guion de
entrevista se aplic6 al Director Ejecutivo del Ecoalbergue y la encuesta fue

aplicada a todos los huéspedes que se hospedaron en el mes de febrero 2020.

Estructura de la tesis

El presente estudio estd conformado de la siguiente manera:
Para empezar se podra encontrar la introduccion conformada por la descripcion
de la realidad probleméatica, las preguntas de investigacion, los objetivos y la

justificacion del presente trabajo de investigacion.
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En el Capitulo I: Marco teorico, muestra, 3 antecedentes nacionales y 2
antecedentes internacionales, bases tedricas y definiciones conceptuales.

En el Capitulo I, se detallan las hipétesis y variables.

En el Capitulo Ill, se muestra. la metodologia de la investigacion, disefio
metodoldgico, disefio muestral, técnicas de recoleccion de datos, validacion de
instrumentos, nivel de confiabilidad, técnicas estadisticas y aspectos éticos.

En el capitulo 1V, conformado por los resultados, analisis, discusion y
finalmente la propuesta.

Se culmina este estudio con las conclusiones y recomendaciones

respectivamente.
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CAPITULO I; MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

1.1.1 Antecedentes Nacionales

Quispe (2014), cuya tesis para la obtencion de la Licenciatura en la
Instituciéon Universidad de Huanuco, titulada “Nivel de percepcion de la
calidad y su relacion con el nivel de satisfaccion esperado del servicio de
los clientes en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cajamarca
2014”. cuyo objetivo fue encontrar como se relacionan la percepcion de la
calidad con la satisfaccion esperada, la muestra estuvo conformada por
129 clientes de Hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cajamarca. El
disefio aplicado fue no experimental de tipo transversal. Se aplicé la escala
SERVQUAL para este estudio; con respecto al resultado, no existiria una
relacion relevante entre ambas variables. Se concluy6 que tiene un 0.009

de correlacién, no existe ninguna relacién relevante entre ambas variables.

Pino (2016), cuya tesis, para la obtencién de la Licenciatura en la
Institucion Universidad Privada de Tacna, titulada “Calidad del servicio
que reciben los huéspedes en el hotel “El Mesdn” de la ciudad de Tacna
en el ano 2016 a través del modelo Servqual’. Empled un disefio no
experimental, transversal. Se aplicé un cuestionario Test Esquel a todos
los huéspedes del hotel de “El Meson”. Cuyo propésito fue evaluar el nivel
de calidad de servicio que reciben los huéspedes. Obtuvo como resultado

gue si existe un buen trato a todos los huéspedes en el hotel EI Meson.
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Pérez y Calancho (2016), y su tesis de Licenciatura de la
Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez, titulada “Calidad del
servicio desde la percepcion del cliente relacionado con la gestion hotelera
en los hoteles de cuatro estrellas en la ciudad de Puno, agosto-octubre del
2015”, cuyo propasito fue reconocer la relacion existente entre la calidad de
servicio y la percepcion del cliente, entre agosto y octubre del 2015, de
disefio transversal y tipo descriptivo cuya muestra la conformaron 24
directivos y 339 clientes. Se concluye que cuenta con 67% de eficiencia,
organizacion 63%, planificacion 54%, direccion 51%, coordinacién 47% y
control 59%. Obteniendo como resultado, la eficiencia en la planificacién se

da en gran parte de los hospedajes.

1.1.2 Antecedentes Internacionales

Samaniego (2016), cuya tesis de licenciatura en la Institucion
Universidad Técnica de Machala, titulada “La prestacion de servicios y
satisfaccion del cliente interno y externo en el Oro Hotel de la ciudad de
Machala”; que busco determinar el grado de satisfaccion tanto del cliente
interno y externo en este establecimiento de hospedaje. Se utilizaron dos
encuestas, la primera encuesta fue dirigida a 20 colaboradores del hotel y
el segundo formato de encuesta, se realiz6 a 17 clientes que pudieron
hospedarse un fin de semana completo. Se llegé concluir, que en dicho
hotel no cuentan con un personal calificado; es decir que la atencion al

cliente se ve de alguna forma afectada.
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Vega (2016), en su tesis Licenciatura de la Universidad de las
Fuerzas Armadas, titulada “Calidad del servicio y lealtad del cliente de los
bares del cantdon Barfos, provincia en Tungurahua”. logro establecer como
se relaciona la calidad del servicio y el nivel de fidelidad de los usuarios. El
enfoque fue cuantitativo, tipo descriptivo y se trabajé 2 variables como;
"Lealtad del Cliente" y "Calidad del Servicio", se aplico el modelo
SERVQUAL. Demostrando que los clientes son leales. Se concluyé que, a
partir de la mejora de la calidad de los servicios que se ofrecieron, se

puede lograr la satisfaccion de los clientes.

1.2 Bases tedricas

En el presente estudio se mostraran las distintas posturas de diversos

autores sobre la calidad de servicio. Ademas, el enfoque, serd abordado desde la

importancia para los clientes; es decir, se debe conocer cuales son las

necesidades de los consumidores.

1.2.1 Calidad del servicio

1.2.1.1 Conceptos
En el presente estudio, se consideré tener claro los conceptos
existentes sobre la calidad del servicio, para poder entender los

aspectos o factores que se desarrollaran mas adelante.

Para Couso (2005), sefiald6 que en una empresa deben
considerarse ofrecer los productos que puedan satisfacer lo que el

cliente requiera, esto haciendo énfasis en sus necesidades.
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Al mismo tiempo, para Rios y Santoma (2008) la manera
como se perciben los clientes un servicio o producto es un factor
determinante para el retorno a la marca o adquisicion del producto
ofrecido.

En este enfoque los autores nos indican, que cuando un
cliente se encuentra totalmente satisfecho, lograra reconocer el
producto, saber que es bueno y sobre todo podra recomendarlo a otras
personas.

Solérzano y Aceves (2013) indican, que se puede interpretar
como la préactica que desarrolla una empresa, con el fin de poder
interpretar las expectativas y necesidades, para poder ofrecer un
servicio accesible y adecuado ante cualquier imprevisto que pueda
surgir el cliente debe sentirse seguro.

Es asi que, el servicio debera estar por encima de las
expectativas de los clientes, tendra que ser asequible para ellos y
sobre todo debera ser manejado de la mejor manera cuando se tenga

algun percance.

1.2.1.2 Importancia de la calidad

Después de haber visto los conceptos de calidad de servicio
desde distintos enfoques, a continuacion, se identificara la
importancia de esta.

Segun Llorens y Fuentes (2006) en las dltimas décadas, han
surgido un sin niumero de cambios en el entorno empresarial, es por

ello que las organizaciones deberan mejorar su competitividad.
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Entre los factores que han cambiado las ventas competitivas
encontramos: Las expectativas de los clientes, competencias
globales, libre mercado y las discontinuidades tecnoldgicas. Es por
ello, se esta adoptando un nuevo sistema, siendo una buena
alternativa que cuenta con mucho éxito en las empresas.

Ademas, Llorens y Fuentes (2006) consideran que la gran
mayoria de directivos estan muy interesados en todas las ventajas
y desventajas que pueda presentar un producto. En primer lugar, la
calidad de servicio desarrolla servicios y productos mejorados, esto
genera una disminucion de costos y aumenta la rentabilidad de las
organizaciones; luego se convierte en un factor de integracion y
motivacion de los colaboradores y finalmente, se encuentra una
mejora en la imagen de los servicios ofertados, esto influye
directamente en la lealtad de estos.

Toda empresa debe centrarse en las expectativas que tiene
el cliente, es por ello que, deberan mejorar con respecto a la calidad

de sus productos, para dar a conocer una muy buena imagen.

1.2.1.3 Teorias de la calidad

Después de identificar algunos principios de la calidad del

servicio, a continuacion, se mostraran algunas teorias:
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1.2.1.3.1 Teoria de Edward Deming:

Se precisa que la calidad no solamente corresponde a
encontrar la solucion de los problemas. Implica la permanencia, la
proteccion a los inversionistas, la conservacion de los puestos de
trabajo y prevenir la aparicion de los problemas con relacién a
nuevas estrategias, la competitividad, la efectividad, la eficiencia, el
posicionamiento. Depende de la gestion de los directivos que vienen
a ser la cabeza de la administracion. En este sentido, se
consideran varios puntos que son muy importante como: constancia
para mejorar el servicio, adopcion de la nueva filosofia de la calidad
de servicio, supresion de la inspeccion, dejar de negociar sobre la
base del producto, mejoria de los sistemas de producciéon y de los
servicios, cultivar la formacion, implementacion del liderazgo,
eliminacién del miedo, derribar barreras de dependencia, eliminar
metas y cuotas numéricas, implementar programas Vvigorosos,
involucrar al personal en todo.

Esta teoria precisa como se debera prevenir problemas,
creando estrategias y se tomara en cuenta a los directivos, quienes
tienen la funcién de buscar soluciones efectivas para la empresa.

Es asi que, se continuaran analizando las teorias desde la
gestion empresarial, aspecto importante para lograr la calidad en los
servicios y se tomaran en cuenta tres procesos significativos que el

logro.
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1.2.1.3.2 Teoria de la gestién de calidad

Se considera que los procesos de planificacion, control y
mejoramiento de la calidad, son muy importantes para el logro de la
calidad, esto permitira mostrar las fortalezas y las debilidades de las
organizaciones.

Por otro lado, la teoria de la calidad, muestra un enfoque
desde la aplicacion de una herramienta como el diagrama de
pescado que sera lo que a continuacidn se procedera a explicar.

1.2.1.3.3Teoria de la calidad de Kaoru Ishikawa

Esta teoria es muy apreciada y valorada, se considera una de
las mas importantes sobre calidad, analiza la realidad de las
organizaciones mediante el diagrama: espina de pescado, es asi
que Ishikawa deja como aporte a los circulos de calidad, cuyos
grupos son estables, voluntarios, orientados a la mejora permanente
en los procesos, en el entorno laboral y el logro de las metas.

Por otro lado, a continuacién, se podra analizar otra teoria
complementaria que se centra en el mejoramiento de los resultados.

1.2.1.3.4Teoria de Taiichi Ohno

Este enfoque plantea la estrategia de mejora de los
resultados, la eliminaciéon de las actividades que retrasan la
produccion y buscara la participacion de los empleados, este autor
propuso 31 objetivos y metas. Lo que permitié trazar claramente
cudles serian los aspectos que deben tener las empresas.

Esta teoria, precisa, que es muy importante la integracion y la

participacion constante de todos los colaboradores, siendo parte
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fundamental de la empresa.

A continuacion, se pudo analizar otros aspectos como los
planteados por Abraham Maslow, destacando la piramide de
satisfaccion de las necesidades humanas. Actualmente sigue en
vigencia y su teoria sirve como antecedente para otras.

1.2.1.3.5Teoria de las Necesidades de Abraham Maslow

Esta teoria explica como estan priorizadas las necesidades
humanas. Estas necesidades son: necesidades de seguridad,
necesidades sociales (compafierismo, afecto social, participacion
social, comunicacion con los demas, pertenencia a un grupo social),
necesidades de estima (autoestima, aprecio, valoracion, prestigio,
respeto, autoconfianza), necesidades de autorrealizacion (auto
perfeccionamiento, trascendencia, prosperidad social y profesional).
(Flores & Mestanza, 2018).

Por otra parte, la siguiente teoria, centra su teoria en la
motivacion y satisfaccion de los clientes en otros elementos que se
indicara a continuacion.

1.2.1.3.6Teoria de Motivacién e Higiene

Esta teoria sustenta la importancia de la motivacion y la
percepcion que tienen los clientes hacia los colaboradores. Aqui se
busca el crecimiento emocional e intelectual de los colaboradores.

(Flores & Mestanza, 2018).
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1.2.1.4 Enfoque de calidad
A continuacion, se mostraran las cinco categorias de la calidad.
Figura 1l: Categorias de la Calidad

CATEGORIAS DEFINICION

a) Enfoque trascendente: Se refiere a las diferentes perspectivas que tiene el
cliente al momento de adquirir un servicio.

b) Enfoque basado en el Se refiere al producto en si, solo se observaran los
producto atributos que posee.

c) Enfoque basado en el Hay una relacion existente entre calidad y precio, ambos
valor son importantes. En este caso, un producto debe ir

acorde con el precio.

d) Enfoque basado en el Se refiere a la satisfaccién del cliente. Esta enfocada
usuario directamente a los usuarios que adquieren un producto.

e) Enfoque basado en la Si el producto logra cumplir con lo establecido, entonces
produccién el producto tendra una buena acogida, siendo esto muy
beneficioso para la empresa.

Fuente: Garvin (1988)
Elaboracion: Propia

1.2.1.5 Modelo Servqual

La técnica utilizada es la encuesta, los resultados obtenidos
son en base a las caracteristicas que tiene el servicio en cada
establecimiento. Posteriormente, se realiza una recopilacion en base
a los resultados obtenidos. (Getty y Getty, 2003).

No obstante, también sirve para la comparacion entre lo que se
percibe y las expectativas de los clientes. Es asi que las empresas
buscan el poder superar expectativas de sus potenciales clientes, de
modo que se pueda determinar el valor del producto o servicio

ofertado. (Santoma y Costa, 2011).
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Existen algunos condicionantes referentes a las expectativas.
como: la comunicacion verbal, entre los diferentes usuarios, las
experiencias anteriores que tengan del servicio y las necesidades
especificas que cada cliente al momento de recibir un servicio requiere
es también importante la comunicacion externa de la organizacion que
provee el servicio haciendo uso de estrategias de publicidad para
ampliar el alcance con sus clientes,

Por otro lado, otro beneficio, es que servirhd para valorar la
calidad en los servicios y comparar las expectativas con la
percepcion de acuerdo a las dimensiones establecidas; es decir
determinar si las expectativas son iguales o0 menores a la percepcion,
en caso, estas sean superiores a las perspectivas, sera considerado

como una deficiencia en la calidad de los servicios.

Para Morillo (2007), existen cinco dimensiones y se dividen en
22 items, se podra mostrar en la siguiente tabla denominada modelo

Servqual.

Figura 2: Las dimensiones de Modelo Servqual

DIMENSIONES DEFINICION

a)

b)

Elementos Los aspectos fisicos y la imagen del proveedor: las
tangibles instalaciones, personal, equipos, etc.

Cuentan con equipos nuevos.

Las instalaciones son atractivas

Los colaboradores manejan una imagen pulcra.

Tienen un material publicitario variado.

Habilidad de la empresa para realizar el servicio ofrecido de

Fiabilidad manera constante y adecuada.

e Siempre cumple con lo establecido.

e Si un cliente presenta un inconveniente, lo solucionan de
manera oportuna.

e La empresa trata de no cometer errores.

Capacidad de Consiste en asistir al cliente y darle un servicio rapido.
respuesta

® Los colaboradores siempre indican la finalizacion del

27



servicio.
e Ladisposicién de los trabajadores para asistir al cliente.

e |a disposicion de los colaboradores para absolver dudas
de los clientes.
) La seguridad es sentirse salvaguardado en las
d) Seguridad actividades que realizan los clientes.

e Inspiran confianza y credibilidad.
e Los colaboradores son amables y atentos.

e Los colaboradores siempre absuelven las dudas de los
clientes.
i Se refiere al servicio personalizado que ofrecen las
e) Empatia empresas a todos sus usuarios.

e Velan por los intereses de sus clientes.

e Siempre entienden las necesidades.
Fuente: Morillo (2007)

Elaboracion: Propia

1.2.2 Satisfacciéon del cliente

1.2.2.1 Enfoques

Los estudios realizados se basan en la evaluacion cognitiva, la
evaluacion de los atributos de un producto, es a partir de las
inquietudes que se tengan entre otros aspectos que pueda

considerarse en un producto (Oliver, 2008).

Posteriores investigaciones han ido resaltando diversos aspectos,
es asi que en los afios 70 se genera un gran interés por estudiarla,
viéndose incrementado a tal punto que publicaron muchos estudios

(Hunt, 2008).

El enfoque de la satisfaccién ha ido variando, es asi que en la
década de los setenta buscaban establecer variables que se
involucran en el proceso, posteriormente en la en los ochenta solo se

analiza el resultado del proceso. (Moliner, Berenguer & Gil, 2001).
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1.2.2.2 El cuestionario

Después de ver los aspectos a considerar en la satisfaccion del
cliente, a continuacion, se detallard mas sobre el cuestionario, que es
la herramienta utilizada para recoger la informacion requerida para

medir la satisfaccion de los clientes.

De manera que estos sirven para recoger informacion de distinta
naturaleza: del producto, de los procesos y del servicio e inclusive de la

relacion con los proveedores.

En la elaboracién de un cuestionario, se deben considerar los

siguientes aspectos como:

e a satisfaccion general: Basada en la apreciacion integral de un
producto brindado, casi siempre va acompafiado con la

fidelizacion del cliente.

eLa satisfaccion en relacion a todos los atributos mas relevantes
del producto: estos se miden con la escala de Likert esta es la
mas conocida escala, se deberan de establecer las opciones de
respuestas y niveles que mediran de mayor o menor la

satisfaccion.

Sin embargo, el diferencial semantico medira las percepciones

entre lo malo y lo bueno. Estos se encuentran en la escala del 1y
5, permitiendo poder agrupar por bloques segun el estudio de

mercado.
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1.2.2.3 Dimensiones del cuestionario

De acuerdo con Kotler (2009) la satisfaccion percibida por el
cliente parte de algunas dimensiones a considerar como son:

El rendimiento percibido, es el resultado entre la percepcion del
cliente sobre un producto o servicio y la adquisicion del bien. Es por
ello que, es importante la apreciacion de los usuarios y no de las
empresas. Se refiere a los resultados que obtiene un usuario cuando
tiene un producto. Sin embargo, los usuarios pueden dejarse
influenciar por otros, en base a su estado de animo, siendo esto parte
de lo subjetivo en la percepcion de la calidad (Caldera, Pirela &
Ortega, 2011).

Mientras que las expectativas: parten de una evaluacion subjetiva
de los clientes y para comprobar que se logran, es importante hacer

un contraste entre el servicio ofrecido y lo que se espera de él.

1.2.2.4 Satisfaccion del turista

Es asi que después de ver las dimensiones se podra entender
gue tan importante es satisfacer las necesidades de los turistas, lo que
a continuacion se procedera a exponer:

Segun Zeithaml y Bitner (2002), reconocen que la calidad es
determinada por la satisfaccion, se puede decir que existe una
relacion satisfaccion-consumidor/turista. Ademas, la calidad es
percibida como el nivel de valoracién que cada consumidor le brinda a

cada producto y se basa en sus percepciones (Guardia, 2018).
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Mathieson y Wall (1990), determinan que en cada viaje, se
estarian adelantando algunas decisiones; es decir, el decidir el
destino, la forma de viajar, el tiempo aproximado y el tipo de
alojamiento. Las imagenes son importantes, ya que es una forma de
idealizar el destino establecido.
1.2.2.5 Los Niveles de Satisfaccion:

Las empresas deberan de asegurarse que estan ofreciendo
un buen producto, ya que al final los clientes manifestaran diferentes
reacciones, ya sean positivas o negativas.

De manera que se debe identificar los niveles de
satisfaccion posterior a la adquisicién o compra de un producto, es asi
gue se consideran 3 niveles de satisfaccion.

eInsatisfacciéon: Se generard cuando no se logra alcanzar las

expectativas del usuario.

e Satisfaccion: Es la percepcion del producto que satisface la

expectativa del usuario.

eComplacencia: Generada al exceder las expectativas del

consumidor o cliente.

En efecto, para determinar el nivel de fidelizacion hacia una
empresa o marca: Kotler y Keller (2009) mencionaron que para lograr
la lealtad de lo clientes, todo depende si no llega otro proveedor que
logre satisfacer sus necesidades, es asi que la competencia puede
hacer que realmente se determine, si el cliente es fiel o no al

producto.
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Por tal motivo, las empresas deberan buscar considerar los
aspectos que permitan la fidelizacion a sus productos o servicios, es
asi como Kotler y Armstrong (2012) enfatizaron que; “prometer solo lo

gue pueden entregar, y entregar después mas de lo que prometieron”

(p. 24).

1.2.3 El Ecoalbergue Centro Yanachaga

Se encuentra ubicado en el Departamento de Pasco, en la
provincia de Oxapampa del distrito de Huancabamba. Este lugar
cuenta con muchas ventajas una de ellas es que, el Ecoalbergue
generan su propia electricidad, mediante turbinas y generadores de

agua, ademas cuentan con agua potable.

También se encuentra dentro de una antigua hacienda que fue
construida hace mas de 100 afios, fue antiguo hogar de luteranos y
actualmente es propiedad de la familia Bottger. Por su excelente
ubicacion es visitado todos los afios por turistas extranjeros y
nacionales, con parte de los ingresos pueden financiar proyectos
sociales en apoyo a nifios y adolescentes de bajos recursos de la

Zzona.

La hacienda tiene como caracteristicas constructivas las
tipicas de Oxapampa. Cuenta con 15 habitaciones que poseen todas
las comodidades que el turista requiere y también con un restaurante

gue es abastecido de un pequefio biohuerto.
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A su alrededor existen diversos atractivos turisticos como:
Haroxa, es un lugar donde procesan la cafia de azucar en forma

tradicional para producir el aguardiente.

A su vez, el Ecoalbergue cumple con los Obijetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y beneficia a las comunidades como
indica el Objetivo de Desarrollo 11, ya que el Ecoalbergue trabaja de
manera conjunta con algunas comunidades que se encuentran
aledafas, dichas comunidades tienen tratos establecidos con algunos
establecimientos de hospedaje, donde el turista también puede

disfrutar de las costumbres y tradiciones de dicho lugar.

Ademas, cuentan con energia asequible y no contaminante,
debido a que el Ecoalbergue genera su propia electricidad mediante
una turbina; es decir, los colaboradores, turistas entre otros, podran
hacer uso de ella sin que se genere algun tipo de contaminacion que

pueda alterar el ecosistema.

Por otro lado, el hospedaje protege la vida de ecosistemas
terrestres, ya que se encuentra dentro de la zona nucleo de la
Reserva de la Biésfera del Parque Nacional Yanachaga Chemillén, es
asi que mediante algunas medidas que desarrollan contribuyen con la
preservacion de la biodiversidad y la riqgueza biolégica caracteristica

de esta reserva.
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1.3 Definicién de términos basicos

1.3.1. Calidad: Propiedad inherente de cualquier cosa, permitiendo asi su

valoracion. Real Academia Espafiola (2017).

1.3.2 Cliente: Persona que hace uso de los servicios de un profesional o de

una organizacion. Real Academia Espafola (2017).

1.3.3 Expectativas: Zeithaml y Bitner indican que las expectativas “Son los
estandares o puntos de referencia del desempefio contra los cuales se
comparan las experiencias del servicio, a menudo se formulan términos que el

cliente cree que deberia suceder o que va a suceder”. (2002, p. 34)

1.3.4 Modelo Servqual: (Service quality o Calidad de Servicio) Es un
cuestionario con preguntas estandarizadas para la medicion de la calidad del

servicio. (Parasuraman, Zethaml & Berry 1988).
1.3.5 Servicio: Trabajo ejecutado para otra persona. (Izaguirre, 2014).

1.3.6 Satisfaccién: Sentimiento de placer cuando se ha cubierto una

necesidad. (Jobber & Fahy 2007).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1 Hipotesis principales y derivadas

Hipotesis General
Se relacionan de manera significativa la calidad y la satisfaccion en los clientes

del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020.

Hipodtesis Especifica 1:

Se relacionan de manera significativa los criterios de evaluacion de satisfaccion

en los clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020.

Hipotesis Especifica 2:

Se relacionan de manera significativa el grado de satisfaccion y la calidad del

servicio en los clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020.

Hipotesis Especifica 3:

Es importante establecer si es indispensable la calidad del servicio para el logro

de satisfaccion de los clientes.
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2.2 Variables y definicion operacional

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Segun Rios y Santoma (2008) “Elementos tangibles -Apariencia del personal
CALIDAD DEL - - -Fiabilidad -Instalacion fisica
SERVICIO se refieren a la percepcion de un _Accesibilidad

producto o servicio recibido.

-Capacidad de respuesta
-Seguridad

-Empatia

-Tiempo de espera

-Disposicion para resolver los problemas del cliente
-Grado de comunicacion Empresa-cliente
-Cortesia y amabilidad

SATISFACCION
EN LOS
CLIENTES

Segun Oliver (2008) se basa en
la evaluacion cognitiva, donde
valoran los atributos de los
productos, la medicién de
expectativas, inquietudes y otros
aspectos que pueda generar un
producto.

-Comunicacion precisa

-Transparencia

-Expectativas

-Recomendacion y permanencia

-Grado de veracidad

-Confianza

Elaboracion: Propia
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Disefio metodologico

Teniendo en cuenta las caracteristicas de la investigacion, considerando los
métodos de recoleccion de datos y el andlisis de las herramientas utilizadas como:

las encuestas y la entrevista, el enfoque metodolégico empleado fue el mixto.

Ademas, para Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), en los estudios con
alcances descriptivos buscan especificar las caracteristicas importantes de
cualquier fendbmeno que sea analizado, describiendo tendencias de la poblacion de

estudio.
3.2 Disefio muestral

Esta investigacion aplicé, 2 tipos de muestreo: para la parte cuantitativa, se
utilizé un muestreo probabilistico aleatorio simple, se aplicé a todas las personas
qgue hicieron uso de los servicios del Ecoalbergue en el mes de febrero del 2020 y

no existié ningun criterio de exclusion.

Para la parte cualitativa, se utilizd el muestreo no probabilistico por
conveniencia, al ser necesario el obtener informacion directamente del Director

Ejecutivo del Ecoalbergue.
3.3 Poblacion y muestra

En la presente investigacion, se tuvo que adaptar a un sondeo, se realizaron
los cuestionarios de encuesta a 80 clientes del Ecoalbergue y el guion de

entrevista al Director Ejecutivo de dicho Ecoalbergue.
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3.4 Técnicas de recoleccion de datos

Esta conformado por la forma de como el investigador establece la obtencion
de la informacion haciendo uso de diferentes instrumentos que se adecuen al tipo

de investigacion.

En el presente estudio, se aplicaron dos técnicas: la encuesta y la entrevista;
siendo estas necesarias para contrastar los resultados obtenidos y poder asi

realizar el trabajo de analisis de manera objetiva.
3.5 Validacién de los instrumentos

Se validaron los instrumentos por dos expertos, fueron revisados por
especialistas. Es asi que, en la parte cualitativa se utilizd6 un guion de entrevista
semiestructurada y en la parte cuantitativa se utilizd el cuestionario de encuesta;

ambos instrumentos fueron previamente mejorados antes de su aplicacion.
3.6 Técnicas estadisticas usadas para el procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de los datos obtenidos, se utilizd6 el programa de
Microsoft Excel 2013, lo que permiti6 obtener informacién cuantitativa como

porcentajes al calcular los promedios de la informacion ingresada.
3.7 Aspectos éticos

En el desarrollo de la investigacion se han considerando el uso de fuentes
cuales han sido citadas de manera que se ha respetado a los respectivos autores,
se han manejado bajo en estricto cuidado la informacién proporcionada por los
participantes encuestados y entrevistados, siendo que el uso de la misma es
confidencial y exclusivamente para el presente trabajo de investigacion, es asi que

no se infringieron las normas.
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CAPITULO IV: RESULTADOS, ANALISIS, DISCUSION Y PROPUESTA

4.1 Analisis de los resultados

Tabla 1: Capacidad de resolver problemas.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 3: Capacidad de resolver problemas

0% '
4%

96%

= Absolutamente de acuerdo De acuerdo
= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo = Desacuerdo

= Absolutamente en desacuerdo

Fuente: Propia
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Interpretacion:

Los resultados muestran que el 96% de los participantes, se encuentran
de acuerdo con la predisposicion que tiene el personal del Ecoalbergue
para poder resolver algun problema de manera rapida, un 4% de
encuestados sefialan que se encuentran totalmente de acuerdo, es asi
que ninguno se encuentra dentro de los rangos inferiores ni en

desacuerdo.

Tabla 2: La actividad del personal con los clientes.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia
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Figura 4: Proactividad del personal con los clientes.

O%'

4%
96%

= Absolutamente de acuerdo De acuerdo
= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo = Desacuerdo

= Absolutamente en desacuerdo

Fuente: Propia

Interpretacion:

Se evidencia que el 96% de los participantes, se encuentran de acuerdo
con la disposicion que tiene el personal del Ecoalbergue para satisfacer los
deseos y necesidades de sus clientes, un 4% de encuestados sefialan que
se encuentran totalmente de acuerdo, es asi que, ninguno se encuentra

dentro de los rangos inferiores, ni en desacuerdo.
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Tabla 3: Evaluacion de la seguridad dentro del Ecoalbergue.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 80 100%
De acuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%

Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 5: Evaluacion de la seguridad dentro del Ecoalbergue.

= Absolutamente de acuerdo De acuerdo
= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo = Desacuerdo

= Absolutamente en desacuerdo

Fuente: Propia

Interpretacion:
Se muestra que el total de los participantes, estan de acuerdo con la

seguridad y bienestar que ofrece el Ecoalbergue.
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Tabla 4: Evaluacion de la comodidad del Ecoalbergue.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 80 100%
De acuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%

Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 6: Evaluaciéon de la comodidad del Ecoalbergue

= Absolutamente de acuerdo De acuerdo
= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo = Desacuerdo
= Absolutamente en desacuerdo

Fuente: Propia

Interpretacion:
Los resultados muestran al 100% de los participantes, se encuentran
totalmente de acuerdo con el ambiente que brindan en el Ecoalbergue, se

sienten muy cémodos.
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Tabla 5: Servicios necesarios en la habitacion.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 80 100%
De acuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%

Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 7: Servicios necesarios en la habitacion.

= Absolutamente de acuerdo De acuerdo
= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo = Desacuerdo

= Absolutamente en desacuerdo

Fuente: Propia

Interpretacion:
Los resultados muestran al total de los participantes, totalmente de
acuerdo con las condiciones de las habitaciones del Ecoalbergue, al

considerar que cuentan con los servicios esenciales para su estadia.
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Tabla 6: Evaluacion si recibe unainformacion efectivay precisa.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 8: Evaluacion si recibe una informacion efectivay precisa.

o
4%

96%

= Absolutamente de acuerdo De acuerdo
= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo = Desacuerdo

= Absolutamente en desacuerdo

Fuente: Propia
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Interpretacion:

Muestran que el 96% de los participantes, estan conformes con la
informacion que brinda el personal del Ecoalbergue, solo un 4% de
sefalaron, que se encuentran totalmente de acuerdo, es asi que ninguno

se encuentra dentro de los rangos inferiores, ni en desacuerdo.

Tabla 7: Evaluacion de las instalaciones del Ecoalbergue.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

46



Figura 9: Evaluacion de las instalaciones del Ecoalbergue.

O%'

4%
96%

= Absolutamente de acuerdo De acuerdo
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= Absolutamente en desacuerdo

Fuente: Propia

Interpretacion:

Los resultados muestran que un 96% de los participantes, se encuentran
de acuerdo con las instalaciones modernas y atractivas que cuenta el
Ecoalbergue, un 4% de encuestados sefialan que se encuentran
totalmente de acuerdo, es asi que, ninguno se encuentra dentro de los

rangos inferiores ni en desacuerdo.
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Tabla 8: Percepcién del servicio de calidad.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 10: Percepcion del servicio de calidad.
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= Absolutamente en desacuerdo

Fuente: Propia
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Interpretacion:

Los resultados muestran que el 96% de los participantes, se encuentran
de acuerdo con el servicio de calidad que ofrece el personal del
Ecoalbergue, un 4% de encuestados sefialan que se encuentran
totalmente de acuerdo, es asi que, ninguno se encuentra dentro de los

rangos inferiores ni en desacuerdo.

Tabla 9: Apariencia de los empleados del Ecoalbergue.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia
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Figura 11: Apariencia de los empleados del Ecoalbergue.

O%'

4%
96%

= Absolutamente de acuerdo De acuerdo
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Fuente: Propia

Interpretacion:

Muestran que un 96% de los participantes, se encuentran de acuerdo con
la buena imagen que tiene el personal del Ecoalbergue, un 4% de
encuestados sefialan que se encuentran totalmente de acuerdo, es asi
gue ninguno se encuentra dentro de los rangos inferiores ni en

desacuerdo.
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Tabla 10: Los servicios del Ecoalbergue son presentados

adecuadamente.
Indicadores Frecuencia Porcentaje

Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 12: Los servicios del Ecoalbergue son presentados

adecuadamente
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Fuente: Propia
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Interpretacion:

Muestran que un 96% de los participantes, se encuentran de acuerdo con
los servicios variados que ofrece el Ecoalbergue desde que inicia su
estadia, un 4% de encuestados sefialan que se encuentran totalmente de
acuerdo, es asi que, ninguno se encuentra dentro de los rangos

inferiores, ni en desacuerdo.

Tabla 11: La atencion en el Ecoalbergue personalizada.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia
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Figura 13: La atencion en el Ecoalbergue
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Fuente: Propia

Interpretacion:

Muestran que un 96% de los participantes, se encuentran de acuerdo con
la atencién personaliza que ofrecen los empleados, un 4% de encuestados
sefialan que se encuentran totalmente de acuerdo, es asi que, ninguno se

encuentra dentro de los rangos inferiores, ni en desacuerdo.
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Tabla 12: Nivel de confianza hacia los colaboradores del Ecoalbergue.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 14: Nivel de confianza hacia los colaboradores del

Ecoalbergue.
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Fuente: Propia
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Interpretacion:

Muestran que un 96% de los participantes, se encuentran de acuerdo con
la entereza que tienen las personas que laboran en el Ecoalbergue, un 4%
de encuestados sefialan que se encuentran totalmente de acuerdo, es asi
que, ninguno se encuentra dentro de los rangos inferiores, ni en

desacuerdo.

Tabla 13: Se encuentra satisfecho con los aspectos fisicos del

Ecoalbergue (instalaciones, personal, entre otros)

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia
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Figura 15: Se encuentra satisfecho con los aspectos fisicos del

Ecoalbergue (instalaciones, personal, entre otros)
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Fuente: Propia

Interpretacion:

Muestran que un 96% de los participantes, estdn de acuerdo con los
aspectos fisicos que hay dentro del Ecoalbergue, un 4% de encuestados
sefialan que se encuentran totalmente de acuerdo, es asi que, ninguno se

encuentra dentro de los rangos inferiores, ni en desacuerdo.
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Tabla 14: Satisfaccion en la prestacion de servicios.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 16: Satisfaccion en la prestacion de servicios.
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Fuente: Propia
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Interpretacion:

Muestran que un 96% de los participantes, estan de acuerdo con la
relacion de la calidad del servicio y atencion al cliente que ofrece el
personal, un 4% de encuestados sefalan que se encuentran totalmente de
acuerdo, es asi que, ninguno se encuentra dentro de los rangos inferiores,

ni en desacuerdo.

Tabla 15: Satisfaccién de la disposicion y atencion del personal.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia
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Figura 17: Disposicion y atencion del personal.
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Fuente: Propia

Interpretacion:

Muestran que un 96% de los participantes, estan de acuerdo con la
predisposicién y la prontitud en la atencién que tiene el personal del
Ecoalbergue, un 4% de encuestados sefialan que se encuentran

totalmente de acuerdo, es asi que, ninguno se encuentra dentro de los

rangos inferiores, ni en desacuerdo.
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Tabla 16: Satisfaccion después de haber recibido

Ecoalbergue.

un servicio en el

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 18: Satisfaccion después de haber recibido un servicio

en el Ecoalbergue.
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Fuente: Propia
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Interpretacion:

Muestran que un 96% de los participantes, estan de acuerdo con la aptitud
que tiene el personal del Ecoalbergue, un 4% de encuestados sefialan que
se encuentran totalmente de acuerdo, es asi que, ninguno se encuentra

dentro de los rangos inferiores, ni en desacuerdo.

Tabla 17: Empatia de los colaboradores del Ecoalbergue.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Absolutamente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 77 96%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Absolutamente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Propia

Figura 19: Empatia de los colaboradores del Ecoalbergue.
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Interpretacion:

Muestran que un 96% de los participantes, estan de acuerdo con la
empatia que tienen los trabajadores del Ecoalbergue, un 4% de
encuestados sefialan que se encuentran totalmente de acuerdo, es asi

que, ninguno se encuentra dentro de los rangos inferiores, ni en

desacuerdo.
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Prueba de Hipotesis

Hipotesis General: Si se relaciona significativamente la calidad del servicio y la

satisfaccion en los clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020.

Hipdtesis 1: Si se relaciona significativamente los criterios de evaluacion de

satisfaccion en los clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020.

Hipotesis 2: Si se relaciona significativamente el grado de satisfaccién y la calidad

del servicio en los clientes del Ecoalbergue Centro Yanachaga, Oxapampa, 2020.

Hipotesis 3: Se determiné lo indispensable de establecer un sistema de calidad

del servicio para lograr la satisfaccion de los clientes.
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ENTREVISTA:

Datos del entrevistado: Edgardo Rios Egg.
Cargo: Director Ejecutivo
Edad: 50 afios Sexo: Masculino

Pregunta 1

¢ Ud. considera que la calidad de servicio es importante? ¢ Por qué?

Respuesta:
Claro que si, asi los clientes se sentiran satisfechos y podran recomendarnos a

otras personas.

Interpretacion:
El administrador del Ecoalbergue reconoce que es importante la calidad en el

servicio brindado, ya que, esto permite que puedan ser recomendados.

Pregunta 2

¢ Ud. Considera que hay algo que mejorar en el proceso de atencién al cliente?

Respuesta:
Claro que si, para nosotros el cliente es lo mas importante, siempre nos

encontramos en constantes cambios para mejorar la calidad.

Interpretacion:
Se logra comprender que el administrador reconoce al cliente como la persona

mas importante, es por ello, que se encuentran en constantes cambios.

Pregunta 3

¢, Considera usted que el Ecoalbergue cuenta con instalaciones modernas para

brindar un servicio de calidad a sus clientes? ¢ Por qué?
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Respuesta:

Nuestras instalaciones son modernas, contamos con una arquitectura rustica y
ofrecemos las necesidades basicas como: bafio propio, agua caliente y WIFI. Sin
embargo, no contamos con television por considerarlo un lugar de descanso, no

es prioritario.

Interpretacion:
Se logra saber que dicho Ecoalbergue, cuenta con todas las comodidades

necesarias para tener una buena estadia, siguiendo los estandares de calidad.

Pregunta 4

¢ Podria darme una definicion de lo que entiende por calidad de servicio?

Respuesta:
Es exceder las expectativas que el cliente tiene cuando recibe un producto o

servicio, para que puedan sentirse satisfechos.

Interpretacion:

El administrador del Ecoalbergue entiende que la calidad de servicio es superar

la perspectiva de los clientes.

Pregunta 5

¢, Como evalla el desempenfio profesional de sus trabajadores?

Respuesta:
Actualmente nos encontramos en la busqueda de un personal que pueda evaluar

lo mencionado.
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Interpretacion:

Es asi que, queda claro que el administrador estd en la busqueda de un
personal calificado, para que pueda realizar estas evaluaciones a todo el

personal del Ecoalbergue.

Pregunta 6

¢, Cuenta con alguna certificacion? ¢ Cuél?
Respuesta:

No contamos con ninguna certificacion.
Interpretacion:

Dicho Ecoalbergue hasta el momento no cuenta con ninguna certificacion.

Pregunta 7

¢, Como mide el Ecoalbergue la satisfaccion de sus clientes?

Respuesta:
Nosotros realizamos unas encuestas a los clientes cuando termina su estadia en
nuestro establecimiento. Muchos se van satisfechos, pero algunos tienen algunas

observaciones, eso nos ayudara a mejorar el servicio ofrecido.

Interpretacion:
El administrador del Ecoalbergue mide la satisfaccion de los clientes, mediante
unas encuestas, donde se realizan una serie de preguntas con respecto a la

calidad del servicio, el personal e instalaciones.

Pregunta 8

¢, Qué tan satisfecho considera que se siente el cliente del Ecoalbergue con el

servicio que Uds. brindan?
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Respuesta:

Considero que la gran mayoria de los clientes se sienten satisfechos con los

servicios que nosotros ofrecemos en el Ecoalbergue.

Interpretacion:

Se logra comprender, que la gran mayoria de huéspedes se encuentran muy

satisfechos, ya que el lugar cuenta con todas las comodidades que solicitan.

Pregunta 9

¢, Considera que los servicios brindados superan las expectativas de sus clientes?

Respuesta:
En relacion con el precio y calidad, definitivamente superan las expectativas de

nuestros clientes.

Interpretacion:

El administrador del Ecoalbergue indica, que los servicios ofrecidos en el

Ecoalbergue llegan a superar todas las expectativas de los clientes.

Pregunta 10

¢, Como mide el Ecoalbergue la satisfaccién de sus clientes?

Respuesta:

No tenemos un método establecido, solamente a cada persona se le hacen las
preguntas respectivas de como se sinti0 durante su estadia.
Interpretacion:

El administrador del Ecoalbergue nos indica, que se les hace una serie de

preguntas a los huéspedes con respecto a su permanencia en el hotel.
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4.2. ANALISIS Y DISCUSION
Este trabajo de investigacion se realiz0 en base a las teorias y
antecedentes relacionados a las variables, teniendo como propésito probar la

relacion establecida.

Asimismo, con este estudio se pudo determinar las coincidencias entre
los antecedentes y/o bases tedricas consultadas con los resultados de los

instrumentos aplicados, para asi comprobar la correspondencia entre si.

De modo que, Rios y Santom& (2008) afirman, que la calidad debe ser
considerada como las percepciones de los consumidores; siendo de naturaleza
subjetiva, esta investigacion coincidi6 en que existe relacion entre las
percepciones de los clientes del Ecoalbergue y la calidad de los servicios
ofrecidos, es asi que, a medida que se logré satisfacer sus necesidades se pudo

lograr altos niveles de calidad.

Para que los clientes vuelvan a requerir un servicio, dependera
directamente de como califiquen los servicios, de manera que, esto generaria un
incremento en la rentabilidad en la empresa, de modo que, el presente estudio
coincide con todos los autores mencionados al afirmar que la calidad es lo que

el consumidor percibe y es subijetiva.

Con relacion al grado de percepcion de calidad, Quispe (2014) afirmé que
existen niveles de satisfaccion de los servicios ofrecidos, la presente investigacion
también coincidié con este autor, y se pudo identificar que la percepcion de la
calidad depende de muchos factores que valoran los clientes como son el trato, la

infraestructura, entre otros.
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4.3. PROPUESTA

Propuesta de un plan de capacitacion en atencion al cliente.

Objetivo

Mejorar la atencién a los huéspedes del Ecoalbergue, a través de un plan de

capacitacion en atencion al cliente.

Si bien es cierto, en el presente estudio se identific6 que los encuestados
consideran que el Ecoalbergue cuenta con servicios que son de calidad; esto no es
motivo para dejarse de lado la realizacion de capacitaciones constantes, con

respecto a la atencién al cliente, es muy importante realizar un plan de capacitacion

en este aspecto, siendo la atencion lo que el cliente valora mas.

Descripcion de la propuesta

Establecer en el Ecoalbergue Centro Yanachaga un plan de capacitaciones en

atencion al cliente.

No

Figura 20: Actividades y responsables del Plan de capacitaciéon

ACTIVIDAD

Desarrollo de
capacitacioén para el
personal de contacto
(técnicas de atencién
al cliente).

Tipos de
comunicacién
Protocolo de un
servicio y atencion
eficiente

Manejo de quejas y
reclamos

Gestion de mejora
continua de la calidad
del servicio

Elaboracion: Propia

RESPONSABLE

Director Ejecutivo

Director Ejecutivo

Director Ejecutivo

Director Ejecutivo

Director Ejecutivo
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ALIANZAS
ESTRATEGICAS
USMP- Entidades

Publicas

USMP- Entidades
Publicas
USMP- Entidades
Publicas

USMP- Entidades
Publicas
USMP- Entidades
Publicas

MATERIALES Y
EQUIPOS
Computadoras/utiles
de oficina

Computadoras/utiles
de oficina
Computadoras/utiles
de oficina

Computadoras/utiles
de oficina
Computadoras/utiles
de oficina



Desarrollo del plan de capacitacion

Actividad N° 1: Desarrollo de capacitacion para el personal de contacto (técnicas de

atencion al cliente).

En esta primera fecha de las capacitaciones se desarrollaran temas como:
-La importancia de un cliente para la empresa

-Tipologia de los clientes

-Se identificaran las necesidades de los clientes

-La aplicacion de redes sociales a las empresas turisticas

Actividad N° 2: Tipos de comunicacién.

Los puntos que se desarrollaran en esta sesion de la capacitacion, seran los
siguientes:

-Comunicacion directa (verbal y no verbal).

-Comunicacion digital

-Escucha activa.

- Trabajo en equipo.

- Obstéculos para trabajo en equipo.

Actividad N° 3: Protocolo de un servicio y atencion eficiente

Los temas a desarrollar en esta tercera, seran:

-Proceso de fidelizacion al cliente.

- Caracteristicas para el servicio y atencion.

- Proceso de negociacion.
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Actividad N° 4: Manejo de quejas y reclamos

Como cuarta sesion, se abordara los siguientes temas:
-Diferencia entre una queja y un reclamo.

-Tratamiento de quejas y reclamos.

- Documento de registro de quejas y reclamos.
-Protocolo de solucion de quejas y reclamos.

Actividad N° 5: Gestién de mejora continua de la calidad en los servicios

Para culminar para el plan de atencion al cliente, se desarrollaran los siguientes

temas:

-Andlisis de la informacion.
-Seguimiento al cliente.
-Importancia en la retroalimentacion.

-Propuesta de mejora a los problemas detectados.
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CONCLUSIONES

Como conclusion se logré analizar que la calidad del servicio y la
satisfaccion en los clientes se relacionaron directamente, ya los clientes no
presentaron ninguna incomodidad o reclamo durante su permanencia en el eco
albergue, al manifestar que recibieron el servicio de calidad y cumplié con sus

expectativas, siendo estas favorables y manifestadas en la encuesta aplicada.

Como segunda conclusion, se identificaron que los criterios de evaluacion
de satisfaccidon en los clientes son importantes para ellos, siendo esto evidenciado
en las encuestas, ya que los entrevistados mencionaron los aspectos que valoran
como: instalaciones, la amabilidad y buena disposicién de los colaboradores, la
capacidad de los colaboradores de resolver cualquier inconveniente entre otros
aspectos que permitieron establecer lo que evallan con respecto a calidad en el
Ecoalbergue.

Como tercera conclusion, se establecio que el nivel de satisfaccion de la
calidad del servicio en los clientes fue alto, esto se evidencio en las respuestas de
los encuestados, que resaltaron se encontraron muy satisfechos con los servicios

brindados durante su estadia en el hospedaje.

Como ultima conclusion, se determind la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion, considerando el alto nivel de satisfaccion de los clientes
que arrojaron los resultados de la encuesta lo que permitié conocer los aspectos

gue son mas valorados.
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RECOMENDACIONES

Seria importante que el Ecoalbergue evalle constantemente la calidad y
gue esto forme parte de la cultura organizacional del hospedaje, para poder lograr

la satisfaccion de los clientes.

Se recomienda que el Ecoalbergue cuente con un formato de encuesta,
que permita medir la satisfaccion de los huéspedes, que tenga preguntas sobre
los criterios ya identificados y se realice después de haber recibido el servicio

ofrecido. Esto permitira saber cuales son los aspectos que deben mejorarse.

Asimismo, se sugiere que los formatos de encuestas formen parte del
proceso de calidad del Ecoalbergue y que se realicen de manera constante,

para asi poder medir el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio.

Se recomienda seguir en contacto con los clientes, para asi poder aplicar
otro tipo de encuesta que midan la satisfaccion post venta, que permita conocer
otros aspectos que el cliente sugiera se puedan mejorar y asi lograr involucrarlos

en el proceso de mejora continua.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

TITULO: LA RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATIFACCION EN LOS CLIENTES DEL ECOALBERGUE CENTRO

YANACHAGA, OXAPAMPA, 2020

AUTOR: Jeniffer Joan Contreras Catunta

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipétesis general
¢De qué manera se relaciona la | Analizar de qué manera se Se relacionan de manera significativa -Elementos tangibles -Enfoque:
calidad del servicio y la relaciona la calidad del servicio y la calidad y la -Fiabilidad
Satisfaccion en los clientes del la satisfaccion en los clientes del Satisfaccion en los clientes del | CALIDAD DEL -Capacidad de respuesta Mixto
Ecoalbergue, Oxapampa, 2020? | Ecoalbergue, Oxapampa, 2020. Ecoalbergue  Centro  Yanachaga, -Seguridad
Oxapampa, 2020. SERVICIO - Empatia -Tipo:

No experimental

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢,Cémo se pueden identificar los
criterios de evaluacion de
satisfaccion en los clientes del
Ecoalbergue Centro Yanachaga,
Oxapampa, 2020?

¢Coémo se puede medir el nivel
de satisfaccion de la calidad del
servicio en los clientes del
Ecoalbergue Centro Yanachaga,
Oxapampa, 2020?

¢Cudl es la relacién gque existe
entre la calidad del servicio y la
satisfaccion en los clientes de
los Ecoalbergue Centro
Yanachaga, Oxapampa, 20207

Identificar  los  criterios  de
evaluacién de satisfaccién en los
clientes del Ecoalbergue Centro
Yanachaga,

Oxapampa, 2020.

Establecer el nivel de satisfacciéon
de la calidad del servicio en los
clientes del Ecoalbergue Centro
Yanachaga, Oxapampa, 2020.
Determinar como se relacionan la
calidad del servicio y Ila
satisfaccion en los clientes del
Ecoalbergue Centro

Yanachaga, Oxapampa, 2020.

Se relacionan de manera significativa
entre los criterios de evaluacion de
satisfaccion en los clientes del
Ecoalbergue  Centro  Yanachaga,
Oxapampa, 2020.

Se relacionan de manera significativa
con el grado de satisfaccion y la
calidad del servicio en los clientes del
Ecoalbergue  Centro  Yanachaga,
Oxapampa, 2020.

Es importante establecer si es
indispensable la calidad del servicio
para el logro de la satisfaccion de los
clientes.

SATISFACCION

DEL CLIENTE

-Comunicacion precisa
-Transparencia

-Expectativas

-Nivel:
Descriptivo

correlacional

-Técnicas:
Encuesta

Entrevista

Fuente: Propia
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ANEXO 2: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Seqtin  Rios Santoma -Elementos tangibles -Apariencia del personal
CALIDAD DEL ) y Fiabilidad -Instalacion fisica
SERVICIO (2008) se refieren a la -Accesibilidad
percepcion S% un producto o | -Capacidad de respuesta ~Tiempo de espera
Sefvicio recibido. -Seguridad -Disposicion para resolver los problemas del
] cliente
-Empatia -Grado de comunicacién Empresa-cliente
-Cortesia y amabilidad
Segun Oliver (2008) se basa | -Comunicacion precisa -Recomendacién y permanencia
. en la evaluacién cognitiva,
SATE?\lng(SZION donde valoran los atributos T .
CLIENTES de los productos, medicion | ' ransparencia -Grado de veracidad
de expectativas, inquietudes
y otros aspectos que pueda ,
generar un producto. -Expectativas -Confianza

Fuente: Propia
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ANEXO 3: Cuestionario de encuesta

Edad: ............ Sexo:F( ) M( )

Considere la siguiente escala de calificacion:

Absolutamente | Desacuerdo Ni de De acuerdo | Absolutamente
en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
N° ENUNCIADOS 2131415

CALIDAD DE SERVICIO

Capacidad de resolver problemas.

Proactividad del personal con los clientes.

Evaluacion de la seguridad dentro del Ecoalbergue.

Evaluacion de la comodidad del Ecoalbergue.

Servicios necesarios en la habitacion.

OO WIN| -

Evaluacion si recibe una informacion efectiva vy
precisa.

Evaluacion de las instalaciones del Ecoalbergue.

Percepcion del servicio de calidad.

©| |y

Apariencia de los empleados del Ecoalbergue.

Los servicios del Ecoalbergue son presentados
adecuadamente.

11

La atencion en el Ecoalbergue personalizada.

12

Nivel de confianza hacia los colaboradores del
Ecoalbergue.

SATISFACCION DEL CLIENTE

13

Se encuentra satisfecho con los aspectos fisicos del
Ecoalbergue (instalaciones, personal).

14

Nivel de satisfaccion en la prestacion de servicios.

15

Nivel de satisfaccion en relacién a la atencion de los
colaboradores y la calidad de los servicios ofrecidos.

16

Nivel de satisfaccion después de haber recibido un
servicio en el Ecoalbergue.

17

Nivel de satisfaccion sobre la empatia de los

colaboradores del Ecoalbergue.
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ANEXO 4: Guion de entrevista
Datos del entrevistado: Edgardo Rios Egg.
Cargo: Director Ejecutivo

Edad: 50 afos Sexo: Masculino

1) ¢Ud. Considera que la calidad de servicio es importante? ¢ Por
que?
2) ¢Ud. Considera que hay algo que mejorar en el proceso de
atencion al cliente?
3) ¢Considera usted que el Ecoalbergue cuenta con instalaciones
modernas para brindar un servicio de calidad a sus clientes?
¢ Por qué?
4) ¢Podria darme una definicién de lo que entiende por calidad
de servicio?
5) ¢Como evalla el desempefio profesional de sus trabajadores?
6) ¢Cuenta con alguna certificacion? ¢ Cual?
7) ¢ Como mide el Ecoalbergue la satisfaccion de sus clientes?
8) ¢Qué tan satisfecho considera que se siente el cliente del Ecoalbergue con
el servicio que Uds. Brindan?
9) ¢Considera que los servicios brindados superan las expectativas de sus
clientes?

10)¢,Como mide el Ecoalbergue la satisfaccion de sus clientes?
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ANEXO 5: Validacién de expertos

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion.

Yo, Contreras Catunta, Jenlffer Joan, bachiller de la Escuela de Turismo y Hoteleria de la
Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Psicologia de la Universidad San Martin de
Paorres, me dirijo respetuosamente para expresarie lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentas para recolectar datos
que me permitan continuar con mi trabajo de investigacion para la tesis titulada: “CALIDAD DEL
SERVICIO Y SATIFACCION EN LOS CLIENTES DEL ECOALBERGUE YANACHAGA,
OXAPAMPA, 2019”

Solicita a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello acompario los
documentas siguientes:

1. Informe de validacion del instrumento.
2. Preguntas de Investigacion, Objetivos de la Investigacion.
. 8. Cuestionario de encuesta — entrevista.

Le agradezco anticipadamente por la atencién a la presente solicitud.

Atentamente,

Lima, 8. de 4% dei 2019

Contreras Catunta, Jeniffer Joan
DNI: 73053424
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION
DATOS GENERALES: .

A 4. ? 3
1.1 Apellidos y nombres del validador: ... %’ YUY a.. 7%\{0, deé/"”«\i?fﬂ/é

1.2 Grado Académico: ,/'{(U/C{Jﬂ"lf/nﬂl{f72}:#,)%/(0(//7(/‘{ e
1.3 Institucion donde labora: ... ML FCCT R oo

1.4 Especialidad del vafidador: /‘/ﬁ/{.’&&(d
1.5, Titulo de la investigacion: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATIFACCION EN LOS CLIENTES DEL ECOALBERGUE YANACHAGA, -

OXAPAMPA, 2019”

1.6. Autor del Instrumento: Contreras Catunta, Jeniffer Joan
INSTRUMENTO
VALIDACION DEL INSTRUMENTO: Cuestionario entrevista

PERTINENCIA DE LOS ITEMS / PREGUNTAS

\\\\\_\ Escala 0- 25 26-50 51-75 76-100 Observaciones
o No Probablemente | Probablemente Si
items o e pertenece | no pertenece si pertenece | pertenece
\\ meal

CALIDAD DEL SERVICIO 7

¢Considera que la calidad de servicio es (7 7’

importante?, ¢Por qué? s

+Ud. Considera que hay algo que mejorar en el

proceso de atencion al cliente?, ; Cudles? s 5

¢ Considera usted que el Ecoalbergue cuenta con .

instalaciones modernas para brindar un servicio (,) &

de calidad a sus clientes?, ¢ Por qué? e

¢Podria darme una definicién de lo que entiende e

por calidad de servicio? )
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¢, Como evallia el desemperio profesional de sus
trabajadores?

¢Cuenta con alguna certificacién?, ; Cual?

SN AR
NEAY )N

SATISFACCION DEL CLIENTE

¢,Cémo mide el Ecoalbergue la satisfaccion de
sus clientes?

XN
N\

¢, Qué tan satisfecho considera que se siente el

cliente del Ecoalbergue con el servicio que Uds. AL
Brindan? &4 9
¢ Considera que los servicios brindados superan gz

=)

las expectativas de sus clientes?

¢ Coémo mide el Ecoalbergue la satisfaccion de sus
clientes?

95
PROMEDIO DE VALORACION: .7/, ... %.

( ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Nombres y apellid
Teléfono: ... 4}50

2 g“%u&(/” i Taos?

ga
DNI informante: 355?151‘355‘?
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO: Cuestionario encuesta
PERTINENCIA DE LOS ITEMS / PREGUNTAS

===
i & Escala 0-25 26-50 51-75 76-100 Observaciones
\\\ No Probablemente | Probablemente Si .
ftems B o) pertenece | no pertenece si pertenece | pertenece
P
CALIDAD DEL SERVICIO
Si se le presenta un problema o necesita ayuda, AN
el personal del Ecoalbergue le ayuda a resolverio } O
inmediatamente.
El personal del Ecoalbergue siempre esta atento
a sus deseos y necesidades. /’/" 0
Se siento tranquilo y seguro dentro del
Ecoalbergue. 9 0
El ambiente que hay en el Ecoalbergue le hace
sentir comodo(a). ()‘ 0
Su habitacién cuenta con todos los servicios &
necesarios durante su estancia. 20

Si solicita algo al personal del Ecoalbergue,
recibe informacion clara, precisa y cumplen con
ello.

13 0

El Ecoalbergue cuenta con instalaciones
modemas y atractivas

90

En todo momento recibe un servicio de calidad.

9

Los empleados del Ecoalbergue tienen una
apariencia limpia y agradable.

90
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Los distintos servicios que le presta el
Ecoalbergue son presentados correctamente
desde la primera vez.

O
S S

En el Ecoalbergue ofrecen una atencion Q
personalizada. 7

SATISFACCION DEL CLIENTE

Se encuentra satisfecho con los aspectos fisicos f) O
del Ecoalbergue (instalaciones, personal).

En relacion a la atencion del personal y la calidad A
de los servicios usted se encuentra. 5) O

Se encuentra satisfecho con la disponibilidad del
personal y la rapidez de atencién. 9 0

Cuando usted solicita un servicio en el
Ecoalbergue, cuan satisfecho se encuentra con 9 0
la seguridad y la capacidad del personal.

Se encuentra satisfecho con la empatia de los 0
empleados del Ecoalbergue. )

PROMEDIO DE vaLoracioN: 70w

() Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

N-mb : Hanedy.. V/ N TL&O
Teléfono. ape%sa S50 %05 W
DNI informante: ...2.53.59.384...

87

Lima, 3 de V\ de 2019




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION
l. DATOS GENERALES:

1.1 Apelidos y nombres del validador: £ZANEIS (2. [AViE4. ELoRRIET4A. Alag UELLES
172 Crado ACAHBINICO: D AILS T o iin s 07 50t st do e oS e s i s em
1.3 INSHHUCION AONGE 1ADOT: ... (e S Dl oo
14 Especialidad del validador: .. 2o diHcAARN . T HAISTICR, Gl ARIIACN A, LIIMC DS,
1.5. Titulo de la investigacién: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATIFACCION EN LOS CLIENTES DEL ECOALBERGUE YANACHAGA,
OXAPAMPA, 2019”
1.6. Autor del Instrumento: Contreras Catunta, Jeniffer Joan
i INSTRUMENTO
VALIDACION DEL INSTRUMENTO: Cuestionario entrevista
PERTINENCIA DE LOS ITEMS / PREGUNTAS

‘\\\M\ Escala 0-25 26-50 51-75 76-100 Observaciones
S No Probablemente | Probablemente Si
tems = pertenece | no pertenece si pertenece | pertenece
CALIDAD DEL SERVICIO
¢ Considera que la calidad de servicio es //

importante?, ¢Por qué?

$Ud. Considera que hay algo que mejorar en el
proceso de atencion al cliente?, ; Cudles?

¢ Considera usted que el Ecoalbergue cuenta con
instalaciones modernas para brindar un servicio /

de calidad a sus clientes?, ¢ Por qué?

¢Podria darme una definicion de lo que entiende
por calidad de servicio?
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¢ Como evalta el desempefio profesional de sus

trabajadores?
¢ Cuenta con alguna certificacién?, ; Cudl?

SATISFACCION DEL CLIENTE

¢+, Como mide el Ecoalbergue la satisfaccion de
sus clientes?

¢ Qué tan satisfecho considera que se siente el
cliente del Ecoalbergue con el servicio que Uds.
Brindan?

¢ Considera que los servicios brindados superan
las expectativas de sus clientes?

¢,Coémo mide el Ecoalbergue la satisfaccion de sus
clientes?

e N W

PROWMEDIO DE VALORACION: /d’&) ..... %.

(%EI instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Nombres y apelidos: Zezan discod i 2.ELondtea

Teléfono: ..... 4G G Al PLde e e
DNLinformante 22 32209, oo
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO: Cuestionario encuesta
PERTINENCIA DE LOS ITEMS / PREGUNTAS

= Escala 0-25 26-50 51-75 76-100 Observaciones
\\-\.\\ No Probablemente | Probablemente Si
ftems \\\\ pertenece | no pertenece si pertenece | pertenece
\\.
CALIDAD DEL SERVICIO

Si se le presenta un problema o necesita ayuda,
el personal del Ecoalbergue le ayuda a resolverio
inmediatamente.

El personal del Ecoalbergue siempre esté atento
a sus deseos y necesidades.

Se siento tranquilo y seguro dentro del
Ecoalbergue.

El ambiente que hay en el Ecoalbergue le hace
sentir comodo(a).

Su habitacién cuenta con todos los servicios
necesarios durante su estancia.

Si solicita algo al personal del Ecoalbergue,
recibe informacion clara, precisa y cumplen con
ello.

El Ecoalbergue cuenta con instalaciones
modemas y atractivas

En todo momento recibe un servicio de calidad.

Los empleados del Ecoalbergue tienen una
apariencia limpia y agradable.

\\\\\\\\\
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Los distintos servicios que le presta el
Ecoalbergue son presentados correctamente
desde la primera vez.

En el Ecoalbergue ofrecen una atencion
personalizada.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Se encuentra satisfecho con los aspectos fisicos
del Ecoalbergue (instalaciones, personal).

En relacion a la atencion del personal y la calidad
de los servicios usted se encuentra,sa 7:sFedho. /

7810247 A
PRABG/AZ

Se encuentra satisfecho con la disponibilidad del
personal y la rapidez de atencion,

Cuando usted solicita un servicio en el
Ecoalbergue, cuan satisfecho se encuentra con
la seguridad y la capacidad del personal.

Se encuentra satisfecho con la empatia de los
empleados del Ecoalbergue.

NN \\\

PROMEDIO DE VALORACION: 60%

( >({ El instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Nombres y a;ZEdos Fran s (o. .T e £¢Wi£7‘4
Teléfono: ... 292444 744 .

DNI informante: 2 3 e ?(’f—‘r
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Anexo 6: Entrada al Ecoalbergue Anexo 7: Restaurante

Fuente: Propia Fuente: Propia
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Anexo 8: Fachada del Ecoalbergue Anexo 9 : Habitacion del Ecoalbergue

Fuente: Propia Fuente: Propia
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