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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo principal analizar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el hotel de carretera “Pasion Chocolate”, periodo 2022. El estudio es
de tipo bibliografico, descriptivo, disefio no experimental. La muestra de estudio quedd
conformada por 388 clientes de los 28.800 que ingresaron al Hotel en el periodo antes
mencionado. Las técnicas de recoleccion de la informacion fueron la encuesta y el instrumento
corresponde a un cuestionario tipo escala Likert. Los principales resultados indican que en
cuanto a la calidad de servicio un 63,1% contesta totalmente de acuerdo; sobre el equipamiento
que posee el hotel un 61,7% contesto totalmente de acuerdo y en cuanto a la efectividad en la
solucion de problemas un 59,4% respondio totalmente de acuerdo. Se concluye que la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en el hotel de carretera “Pasion Chocolate” es valorado
como Optimo por su clientela, de ahi, ofrecerles un servicio excelente a los huéspedes otorga
una impresion favorable y en consecuencia apunta de forma amplia a garantizar y mantener una
calificacion positiva de del hotel en la percepcion del cliente, para asegurarle a esta

organizacion hotelera una buena posicion en el mercado.

Palabras clave: hotel, calidad, servicio, satisfaccion, cliente.

Abstract

The main objective of this research was to analyze the quality of service and customer
satisfaction at the “Passion Chocolate” road hotel, period 2022. The study is bibliographic,
descriptive, non-experimental in design. The study sample was made up of 388 clients of the
28,800 who entered the Hotel in the aforementioned period. The data collection techniques
were the survey and the instrument corresponds to a Likert scale questionnaire. The main results
indicate that regarding the quality of service, 63.1% answered completely in agreement;
Regarding the equipment that the hotel has, 61.7% responded completely in agreement and
regarding the effectiveness in solving problems, 59.4% responded completely in agreement. It
is concluded that the quality of service and customer satisfaction at the “Passion Chocolate”
roadside hotel is valued as optimal by its clientele, hence, offering excellent service to guests
gives a favorable impression and consequently aims broadly. to guarantee and maintain a
positive rating of the hotel in customer perception, to ensure this hotel organization a good

position in the market.

Keywords: Hotel, quality, service, satisfaction, customer.
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Introduccion

En la esfera del negocio hotelero, la satisfaccion del cliente, es considerada un aspecto medular
para mantenerse de forma competitiva, aumentar los ingresos y mejorar la imagen de la
organizacion, pues tiene una importancia decisiva para la propagacion de los aspectos positivos
que los usuarios han experimentado a lo largo de su alojamiento en el establecimiento, vale
indicar que dicha satisfaccion va estrechamente ligada a la calidad del servicio prestado.

En esta perspectiva, (Lopez, 2021) sefala que la calidad de servicio forma parte sustancial del
servicio hotelero, como una estrategia para fidelizar y aumentar el nimero de clientes, esto es
posible cuando se conocen los requerimientos del usuario, por lo que se necesita tener un
personal altamente calificado en estas cuestiones. Es asi que, la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente son las herramientas que trazan la ruta que deben seguir las empresas
del sector hotelero, para tener éxito en la meta planificada de mantenerse de forma competitiva
en este dindmico mercado, lograr la mejor reputacion posible, todo lo cual se traduce
eventualmente en mayor rentabilidad para el negocio.

Garantizar la calidad de servicio que sea capaz de aportar en buena medida la satisfaccion del
cliente, es un enfoque que comporta, desde las teorias surgidas en este campo, una exigencia
permanente a la organizacion hotelera en cuanto a la mejora continua de los servicios ofrecidos,
pues tal como afirman Marcelino & Ramirez, (2014) hoy en dia, la calidad es un elemento que
toda organizacion que desea conseguir el éxito asume de manera significativa, a tal fin, hace
uso de los métodos, avances tecnologicos, filosofias o estrategias que permitan lograr dicho
cometido (p. 4).

En este reconocimiento, los establecimientos hoteleros del Ecuador y mas concretamente de la
provincia de Manabi, hacen esfuerzos considerables para brindar en sus negocios servicios de
la mas Optima calidad tendiente a la satisfaccion plena de las necesidades, requerimientos y
exigencias de sus clientes, como un aspecto medular para alcanzar y consolidad el éxito. Para
reforzar los planteamientos realizados se consult6 algunas investigaciones que dan cuenta de lo
afirmado, en primer lugar, Alvarez et al, (2021) manifiestan que los hoteles de la zona urbana
de la ciudad de Portoviejo procuran siempre estan al pendiente de la satisfaccion del cliente, ya
que cada negocio depende de los requerimientos de estos y a su vez de la calidad de los tipos
de servicios que proveen. En el mismo marco, Loor et al, (2020) indican que los hoteles y
hostales de la ciudad de Manta en Ecuador, a nivel general cumplen con el nivel de satisfaccion
del cliente.

Ahora bien, en el contexto de este estudio, se tiene que en el cantdon Rocafuerte provincia de
Manabi, se encuentra el hotel de carretera “Pasion Chocolate” inicio sus actividades en el sector
hotelero en el afio 2011 como una idea de negocio familiar, con el trascurrir del tiempo y
teniendo una acogida positiva de la clientela que utiliza sus servicios e instalaciones, la empresa
ha experimentado un crecimiento exponencial, pues inicid con ocho habitaciones y dos
colaboradores, y en la actualidad cuenta con 40 habitaciones, ademas del alojamiento ofrece
servicios complementarios como comida rapida y platos a la carta, también cuenta con zona
wifi, aire acondicionado, garajes privados, musica personalizada, sofa del amor, entre otros.
Sobre la base de las ideas antes expresadas, se considera que las organizaciones hoteleras no
s6lo deben contar con una buena imagen en cuanto a la calidad de sus servicios, sino que ademas
deben vigilar la realizacion constante de experiencias orientadas a mantener la lealtad del
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cliente, es por ello, que se considera relevante esta investigacion, toda vez que al identificar y
analizar la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, podra describirse la realidad y
con ello contribuir a llenar vacios de conocimiento, puesto que la informacion recabada ofrece
la posibilidad de una exploracién mas profunda sobre las variables referidas en el hotel de
carretera “Pasion Chocolate”, con el fin de sugerir recomendaciones para optimizar el
funcionamiento de esta empresa.

En el orden practico, el interés de realizar esta investigacion tiene su base en el hecho de que
se ha observado que existe la necesidad de mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en hotel de carretera “Pasion Chocolate” durante el periodo 2022; esto se ejecuta a través
de parametros como el anélisis sobre la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente en el mencionado hotel de carretera; lo cual, a la vez permite proponer lineamientos
para mejorar las variables descritas mediante la socializacion de los resultados con los
responsables del manejo de la entidad objeto de este estudio, a fin de que sirva de apoyo para
mejorar los procesos de calidad y satisfaccion del cliente como pilares fundamentales que
permiten el cabal funcionamiento del referido hotel.

Partiendo de lo anterior, el objetivo de este articulo fue analizar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el hotel de carretera “Pasion Chocolate” durante el periodo 2022.
Conceptos de calidad

En la actualidad, la calidad es una nocién que se considera de suma importancia en todas las
areas de desenvolvimiento de los seres humanos y en este entendimiento, las empresas prestan
la mayor atencion para que sus productos y servicios obtengan el reconocimiento de excelencia
en la percepcion del cliente. Evans & Lindsay, (2008).

En torno a la calidad, citando a Monroy & Urcadiz, (2019) es considerada como uno de los
principales pilares de la mejora continua organizacional, pues repercute en gran medida en el
desarrollo y puesta en practica de estrategias tendientes a ofrecer los mejores bienes que logren
impactar de forma efectiva y eficaz al cliente en un mercado cada vez mds demandante y
competitivo. De ahi el interés legitimo de los tomadores de decisiones en el seno de las
entidades por encontrar mecanismos o indicadores de valoracion de la calidad de sus productos
y servicios ofertados.

Desde hace varias décadas los autores Reeves & Bednar, (1994) propusieron cuatro perperstivas
que tratan de explicar el alcance del concepto de calidad, entre ellas mencionan: la calidad como
excelencia, como ajuste a las especificaciones, como valor y como servicio (p.419). En este
sentido, la calidad como excelencia, se entiende como las acciones emprendidas por las
organizaciones para conseguir el nivel de los bienes exigidos por el cliente. Por su parte, la
calidad como ajuste a las especificaciones, tiene que ver con la evaluacidon que la propia entidad
debe realizar de manera frecuente a los productos y servicios que ofrece en el mercado que le
es propio, a fin de ajustarse a las normativas y estandares especificos existentes en el &mbito
nacional e internacional para el logro del sello de calidad distintivo.

Por otro lado, la calidad como valor, supone identificar aquellas caracteristicas de los productos
y servicios que brinda que son importantes para la clientela y en consecuencia procurar
satisfacer dichas demandas, en funcidn de ello, se analizan los costes, debido a que debe lograr
satisfacer a los usuarios y a la par la entidad debe generar las ganancias esperadas, a la vez que
alcanza una eficiencia interna y logra construirse una buena reputacion externa en la percepcion
del consumidor. Respecto a la calidad de servicio, es concebida como un aspecto de importancia
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capital para lograr la consecucion de los objetivos empresariales, englobados en alcanzar la
competitividad y el rendimiento econdmico, segun plantea (Silva, 2018) la calidad de servicio
contribuye a fidelizar al cliente, garantiza una buena reputacion del negocio que incide en la
credibilidad de la entidad en los bienes que ofrece, lo cual ejerce un gran apoyo dentro del
dindmico mercado actual.

En este sentido, Atencio & Gonzalez, (2007) consideran que la concepcion de calidad de
servicio tiene mucho que ver con todas las acciones que realiza la entidad para mejorar
sustancialmente su funcionamiento, a través de procurar ofrecer continuamente una atencion
optima, fabricar los productos que cumplan con altos estandares de excelencia para la plena
satisfaccion de los consumidores, lo cual, invariablemente garantiza la permanencia
competitiva de la organizacion en el mercado de los negocios del cual forma parte.

Autores como Montes, (2019) hablan de las dimensiones de la calidad, las cuales han sido
descritas en diversos modelos que estudian dicha variable, uno de ellos es el modelo o la escala
metodologica de SERVQUAL, por medio de este instrumento se genera una evaluacion y
medicion de los servicios provistos por las empresas e instituciones de diversas ramas. Tambien
Duque, (2005) menciona que el modelo SERVQUAL detalla los 10 determinantes para medir
la calidad de los servicios, englobados en: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y
comprension del cliente. A continuacion, se describe de manera sucinta el significado de cada
uno de los aspectos que contempla el modelo SERVQUAL, segun el criterio de Duque (2005):
En primer término, los Elementos tangibles, engloba el estado fisico de las instalaciones,
personal, equipos y material; en segundo lugar, la Fiabilidad, representa la capacidad para
prestar el servicio de forma acorde a lo prometido por la entidad y segun los esperado por el
cliente; en tercer lugar estd la Capacidad de Respuesta; es la eficiencia y eficacia demostrada
por el personal a la hora de dar solucion a la dificultad planteada y exigida por el usuario; el
cuarto puesto concierne a la dimensioén Profesionalidad, la cual se refiere a las competencias,
destrezas y habilidades demostradas por el personal durante la prestacion de servicios; el quinto
puesto es ocupado por el aspecto Cortesia, alusivo a la forma respetuosa, atenta y amable de
acercamiento del personal para con los usuarios durante sus labores y mas alla de ellas.

En el sexto lugar, se estima la Credibilidad, como la confianza en la satisfaccion de sus
requerimientos que el cliente ha depositado en la entidad; el séptimo aspecto considerado es la
Seguridad, que tiene que ver con la proteccion integral de la clientela de cualquier riesgo; el
octavo lugar esta referido a la Accesibilidad; la misma compete a la facilidad con la cual el
cliente pueda trasladarse a sitios de su interés; el noveno elemento es la Comunicacion, en la
cual, es fundamental la escucha atenta que se debe otorgar a las necesidades, exigencias y
demandas del usuario y la respuesta brindada debe ser clara, entendible y didfana para el usuario
y en el décimo lugar se hace alusion a la variable Comprension, como la voluntad que debe
existir por parte del personal de la entidad por entender a los clientes y sus requerimientos en
todo momento.

La calidad en el servicio al cliente en la industria hotelera

En estimaciones de Paz Couso, (2007) debe existir cierta claridad que el servicio que presta un
hotel, hostal, hosteria entre otros, esta englobado en la rama de los elementos intangibles, los
cuales no pueden ser valorados antes sino después de haber hecho uso de los servicios ofertados,
asimismo, debe existir el entendimiento de que los elementos intangibles tienen un enlace
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directo con fiabilidad o confiabilidad y capacidad de la empresa para responder las necesidades
que el cliente tenga.

Para Ayon, (2021) la calidad en el servicio al cliente en cualquier organizacion y
particularmente la industria hotelera, es imprescindible como elemento garantizador del existo
y larentabilidad de la entidad. Aunado al hecho de que contribuye con la fidelizacion del cliente
hacia el producto o servicio ofertado, todo lo cual, abre una innmensa posibilidad a la empresa
para procurarse un lugar competitivo dentro del dinamico y exigente mercado hotelero de hoy
en dia.

La satisfaccion del cliente

Investigaciones efectuadas en el area de la satisfaccion del cliente en el sector de la hoteleria,
tal como la ejecutada por Ayon (2021) indican que existe una estrecha vinculacion en la calidad
del servicio hotelero y en la satisfaccion al cliente, de modo tal que para mantener de forma
positiva dicha relacion sugieren que es necesario que se implemente el modelo de gestion de la
calidad SERVQUAL debido a que es una herramienta para optimizar en si la calidad de los
servicios que ofertan.

El estudio llevado a cabo en una ciudad de Ecuador por Toala & Hinojosa, (2021) arrojo que el
ambiente y decoracion, la rapidez y la temperatura en la recepcion son claves para el servicio
en esta area. En cuanto a las habitaciones, la decoracion, limpieza, instalaciones, comodidad y
cortesia de empleados son fundamentales en la gestion del nivel de satisfaccion del cliente en
relacion a la calidad de servicio prestado por el hotel.

En base a lo expuesto, queda claro que existe la necesidad permanente de mantener un proceso
de mejora en las entidades hoteleras y también existen los mecanismos para medir si en efecto,
desde la percepcion del cliente, las politicas de calidad para la satisfaccion del cliente se llevan
a cabo de manera optima.

Elementos de la satisfaccion del cliente

Dentro de los elementos de la satisfaccion del cliente, diversos autores describen como
elementos para el logro de esta premisa el rendimiento percibido y las expectativas. Asi, el
rendimiento percibido, seglin estima Lovelock, (2014 ) tiene que ver con el desempefio y el
valor que el cliente percibe haber recibido una vez adquirido un producto o recibido algun
servicio. Respecto a las expectativas, Evans & Lindsay, (2008) sefialan que este término tiene
que ver con lo que el cliente cree que va a recibir, y lo que en realidad el cliente recibe (p.12).
. Como medir la satisfaccion del cliente?

Para conocer la satisfaccion de los clientes, se pueden obtener con la aplicacion de modelos
como el SERVQUAL, algunas de cuyas dimensiones fueron referidos en lineas anteriores, a
través del cual se puede reunir datos que permitan valorar la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de una empresa.

Materiales y métodos

Este trabajo de investigacion asumid un enfoque mixto, sobre el cual Martinez, 2018) indica
que es una ruta combinada de recoleccion y anélisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracion y discusion conjunta. Igualmente, este estudio fue de campo, ya que se
recogié la informacion de interés directamente en el contexto abordado. A este proposito
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Bernal, (2010) define la investigacién de campo como aquella que recolecta datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios). En este
caso particular fueron recogidos entre los usuarios que frecuentaron el hotel de carretera
“Pasion Chocolate” durante el periodo 2022.

De acuerdo con el nivel alcanzado, la presente informacion se asume como descriptiva, acerca
de la cual (Hernandez, et al,. 2018) especifican que es aquella que detalla las propiedades,
caracteristicas y perfiles de casos que pueden englobar personas. grupos, comunidades,
procesos u otros. Asi mismo, cuantifica conceptos, variables y fenomenos.

El disefio es no experimental y transversal, porque se observaron los datos en un solo momento
durante el periodo de estudio; en este sentido, (Hernandez, et al,. 2018) definen el disefio de
investigacion no experimental, como el estudio que se realiza sin la manipulacion deliberada
de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para luego
analizarlos.

A la vez este diseo se clasifica en: transversal o transeccional, el cual se define como un tipo
de investigacion observacional que analiza datos de variables recopiladas en un periodo de
tiempo sobre una poblacidon, muestra o subconjunto predefinido. La investigacion transversal
se utiliza para observar y analizar un momento exacto de la investigacion para abarcar diversos
grupos o muestras de estudio.

Poblacion

En atencion a la definicion realizada por (Alonso, 2016) el cual precisa a una poblacion como
el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones, se tiene que
la poblacion estara conformada por los 28800 clientes que visitaron el hotel de carretera “Pasion
Chocolate” en el periodo 2022.

Muestra

En la presente indagacion se utilizo el muestreo probabilistico para la obtencion de las unidades
de analisis. Seglin estima (Vasquez, 2017) el muestreo probabilistico es una técnica donde los
individuos de la poblacién son elegidos aleatoriamente y cada uno cuenta con la misma
probabilidad positiva de ser elegidos y formar parte de la muestra. Dado que la poblacion
contempla un numero elevado de personas es conveniente aplicar la formula de poblacioén
estadisticamente infinita o desconocida propuesta por Linconl Shao (1996) citado por
(Hernandez et al, 2014) en procura de obtener una cantidad manejable para la muestra de
estudio.

Para una poblacion finita se utiliza, la formula matematica que a continuacion se presenta:

zz*p*q *1\6

nzez(N—1)+zz*p*q

Doénde:

n: Tamafo de la muestra

N: Tamafio de la poblacion

Z: Valor correspondiente a la distribucion de Gauss, que representa el nivel de confianza
seleccionado por el investigador (para 95 por ciento es una constante de 1,960).
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p: Probabilidad de éxito, o prevalencia esperada.

q: Probabilidad de Fracaso (q =1 —p).

e: Error maximo estimado que se prevé cometer (entre 1 por ciento y 15 por ciento).
Calculo de la muestra

Error maximo de muestreo 5,0 %
Tamafo de la Poblacion (N) 28800
Probabilidad de éxito (p) 0,5
Probabilidad de Fracasos (q) 0,5
Nivel de Confianza (Z) 2,576
n= (1.96)2x 0,5 x 0,5 x 28800 = 388

(0.05)? (28800-1) + (1.96)* x 0,5 x 0,5
Del resultado obtenido se desprende que la muestra de estudio corresponde a 388 clientes que
regresaron al hotel en el periodo mencionado.
La encuesta se realizé de forma online a través del formulario de google form, el cual se envid
a través del chat de nuestra pagina en las redes sociales y otras de manera presencial a los
clientes que visitaron el hotel de carretera.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
La técnica de recoleccion que se utilizara en este trabajo de investigacion serd la encuesta que
mida el nivel de satisfaccion de los clientes. Por su parte, el instrumento corresponde a un
cuestionario definido segin Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018) como un conjunto
de preguntas respecto de una o mas variables a medir.
Una de las opciones es el cuestionario en escala de Likert, el cual de acuerdo con los autores
Hernédndez Sampieri y Mendoza Torres (2018) esta referido a un conjunto de items que se
presentan en forma de afirmaciones para medir el grado de acuerdo o reaccion del respondiente
en tres, cinco o siete categorias jerarquizadas de mayor a menor o viceversa. Todos los reactivos
o items tienen las mismas opciones de respuesta tanto verbal como numéricamente.
En este trabajo de investigacion se utilizara un cuestionario de 10 items con las siguientes
alternativas de respuesta: Totalmente de acuerdo (5); De acuerdo (4); Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3); En desacuerdo (2) y; Totalmente en desacuerdo (1)
Respecto al procesamiento de los datos recolectados en esta investigacion se ejecutaron y
tabularon con el programa Excel version 2018.

Resultados

Esta seccion corresponde a la presentacion de la informacion derivada de los datos recopilados,
tras la aplicacion del instrumento de recoleccion de los datos, a continuacién, se presenta un
detalle de aquellos que se consideran mas relevantes y directamente relacionados con el
objetivo planteado de analizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el hotel de
carretera “Pasion Chocolate”, periodo 2022.
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Figura 1.
¢La habitacion del hotel carretera “Pasion Chocolate” cuenta con todos los servicios
necesarios para sentirse a gusto durante su estadia?

388 respuestas

@ Totaimente de acuerdo

@ De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Toiaimente en desacuerdo

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Los datos encontrados revelan que el 67% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con el
hecho de que la habitacién cuenta con todos los servicios necesarios para sentirse a gusto
durante su estadia; seguido de un 27,6% que manifiesta que estd de acuerdo con el
planteamiento realizado. Siendo que estas respuestas representan un porcentaje mayoritario,
dado que sumando ambos porcentajes se refleja un 94,6% del total de respuestas, por tanto, se
puede inferir que los clientes perciben positivamente la experiencia de tener un alojamiento en
una habitacion que les brinda la comodidad esperada y el disfrute para un buen descanso al
viajero.

Figura 2.
JEsta usted de acuerdo con la calidad de servicio brindado en el hotel de carretera “Pasion
chocolate”?

388 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Tomando en consideracion las alternativas con el mayor nimero de respuestas, se puede
observar que un 63,1% de los encuestados contesta totalmente de acuerdo; mientras que un
31,2% considero la opcion de acuerdo. De ahi, se puede inferir que la calidad de servicio que
proporciona el hotel a los clientes es adecuada para garantizar la satisfaccion del cliente.
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Figura 3.
cEsta usted de acuerdo con el equipamiento que posee el hotel de carretera “Pasion
chocolate”?

389 respuestas

@ Tolalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Se puede evidenciar a partir de las respuestas otorgadas por los participantes que un 61,7%
prefirié la opcion totalmente de acuerdo; mientras que un 29,6% indico la alternativa de
acuerdo, las cuales corresponden a una mayoria significativa, pues al sumar los datos
porcentuales se tiene 91,3%. Sobre esta base se puede sobreentender que desde la perspectiva
del cliente el equipamiento que posee el de carretera “Pasion chocolate” es de un alto nivel dada
la impresion positiva que dejo ver con las respuestas conferidas al respecto.

Figura 4.
cEsta usted de acuerdo con la limpieza de las habitaciones que brinda el hotel de carretera
“Pasion chocolate”?

387 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Destaca de las respuestas obtenidas que del total de los encuestados 66,1% esta totalmente de
acuerdo con la limpieza de las habitaciones que brinda el hotel de carretera “Pasion chocolate”,
seguido de un 27,6% que contestdé de acuerdo. Tomando en cuenta que ambas opciones de
respuesta aglutinan un nimero mayoritario de respuestas un 93,7% de los participantes, se
puede inferir que el cliente tuvo una buena impresion, y en este sentido, se considera satisfecho
con la pulcritud presentada por la habitacion, lo cual repercute y favorece un descanso reparador
al huésped.
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Figura 5.
¢ Existe efectividad en la solucion cuando se presenta algun problema en el hotel de
carretera “Pasion chocolate”?

387 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Los datos arrojados para esta interrogante indican que un 59,4% de los encuestados respondio
totalmente de acuerdo, mientras que un 32,3% contesto de acuerdo, dicha respuesta en conjunto
corresponde a un porcentaje mayoritario de 91.4%. Cimentada en las cifras obtenidas se puede
argumentar que los clientes califican de forma positiva la celeridad en la solucion cuando se
presenta algin problema en el hotel de carretera “Pasion chocolate”

Figura 6.
¢ Existe privacidad cuando usted se encuentra en el hotel de carretera “Pasion chocolate”?

386 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo, nien
desacuerdo

@ En desacuerdo
@ Totaimente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Las respuestas obtenidas dan cuenta que de la totalidad de los encuestados un 63% respondiod
la opcion totalmente de acuerdo; seguido de un 30,8% que contestd de acuerdo, constituyendo
el conjunto de respuestas mayoritarias ya que sumando dichos porcentajes se obtiene 93.8%,
de ahi, se puede entender que el hotel atiende a las debidas politicas de privacidad de respetar
y garantizar en todo momento el derecho a la confidencialidad de los datos personales de sus
clientes y son conscientes del hecho de no molestar innecesariamente al usuario durante
estancia en el hotel.
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Figura 7.
¢El hotel de carretera “Pasion chocolate” ha logrado cumplir con las expectativas?

386 respuestas

@ Tolaimente de acuerdo

@ De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Toiaimente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Se observa que un 60,6% de los encuestados indican la opcidn totalmente de acuerdo, por otra
parte, el 31,6% considero la alternativa de acuerdo, ambas elecciones corresponden a un
resultado porcentual elevado, debido a que sumadas dan cuenta de un valor de 92,2%. De esta
forma, se puede deducir que la calidad de servicio prestado a su clientela por el hotel “Pasion
chocolate” no decepciona y satisface plenamente las perspectivas de los huéspedes.

Figura 8.
¢ Considera usted que el hotel de carretera “Pasion chocolate” posee una ventaja diferente?

386 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos
Los resultados arrojados dan cuenta que un 62,7% de los participantes escogieron como
respuesta la opcion totalmente de acuerdo, seguido de un 28,2% que considerd la alternativa de
acuerdo. Al sumar estos porcentajes se obtiene 90,9% lo cual es indicativo que estas son las
elecciones de respuestas en la cuales se centrd la preferencia de los participantes. De ahi, se
razona que los clientes valoran el hotel de carretera “Pasion chocolate” con ventajas
diferenciales para tomar la decision de su escogencia.
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Figura 9.
(Estd de acuerdo con la ubicacion del hotel de carretera “Pasion chocolate”?

388 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Se observa de las respuestas obtenidas por los encuestados que un 61,3% indicd que esta
totalmente de acuerdo con la ubicacion del hotel de carretera “Pasion chocolate”, asi mismo,
un 30,4% se manifesté de acuerdo con el planteamiento formulado. Es asi que, se puede inferir
que la localizacion del establecimiento se configura como un elemento importante para la
eleccion de alojamiento por parte del huésped, pues los usuarios aprecian que en los alrededores
del negocio no cuenten con la existencia de sitios de esparcimiento, restaurantes, bares o
tiendas, lo que facilita la privacidad de los mismos.

Figura 10.
cJEsta usted de acuerdo con los precios que ofrece el hotel de carretera “Pasion
Chocolate”?

388 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Instrumento de recoleccion de datos
Los datos obtenidos para esta interrogante reflejan que un 63,7% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo con los precios que ofrece el hotel de carretera “Pasion chocolate”,
asimismo un 28,4% respondi6 la alternativa de acuerdo, la sumatoria de ambos porcentajes
arroja 92.1%, de esta forma las preferencias de los participantes en su gran mayoria se centraron
en estas opciones. En tal sentido, se puede suponer que el coste que ofrece el referido
establecimiento hotelero por la prestacion de sus servicios es accesible para el usuario.

Discusion
La investigacion permitio la obtencion de conocimientos relevantes en las principales areas que
conforman la atencion del cliente para su plena satisfaccion como son la calidad, servicio y

precio, recogido mediante toda la gama de opiniones expresadas a lo largo de los dias de
actividad de indagacion. Centrando la atencion en el impacto que provoca en los clientes un
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establecimiento con las caracteristicas descritas, y tomando en cuenta las estimaciones de los
encuestados sobre el hotel de carretera “Pasion chocolate”, se puede indicar que cumple con
los requisitos establecidos para tal fin, pues segtin el 67% de los encuestados esta totalmente de
acuerdo con el hecho de que la habitacion es confortable y cuenta con todos los servicios
necesarios para sentirse a gusto durante su estadia; lo cual esta en concordancia con los
resultado encontrados por Toala & Hinojosa, (2021), los cuales arrojaron que en cuanto a las
habitaciones, la decoracion, limpieza, instalaciones, comodidad y cortesia de empleados son
fundamentales en la gestion del nivel de satisfaccion del cliente en relacion a la calidad de
servicio prestado por el hotel.

Siendo la habitacion, el producto hotelero por excelencia, es vital que se este espacio alcance
los estandares de confort, limpieza, instalaciones-servicios, entre otras, ya que estas categorias
son altamente valoradas por el cliente y en consecuencia impactan en la reputacion del hotel.
De esta forma, Escobar Aguiar, (2011) considera que una de las areas que mas confort debe
ofrecer dentro de un hotel es por supuesto la habitacion, pues el visitante, por regla general, se
encuentra lejos de su vivienda, ha viajado para llegar hasta ese hotel y pretende descansar y
sentirse igual o mejor que en su propia casa.

Asi mismo el hotel se asegura de ofrecer un servicio de calidad, esto fue referido asi por un
63,1% de los encuestados, quienes contestaron estar totalmente de acuerdo con la calidad de
servicio brindado en el hotel de carretera “Pasion chocolate” En esta linea de ideas, Navarro,
(2011) considera que la calidad de los servicios se ha convertido en el arma estratégica para
sobrevivir en el mercado, ya que aporta un elemento diferenciador y perdurable en el tiempo,
en un mercado donde los productos son homogéneos o muy parecidos (p.14).

Igualmente, el hotel posee un equipamiento acorde con el que debe exhibir un establecimiento
del sector hotelero, a juicio del 61,7% de los encuestados que refirieron estar totalmente de
acuerdo con el equipamiento que posee el hotel de carretera “Pasion chocolate”

Respecto a la dimension limpieza de las habitaciones del total de los encuestados un 66,1% esté
totalmente de acuerdo con la limpieza de las habitaciones que brinda el hotel de carretera
“Pasion chocolate”.

Sobre este particular, sin lugar a dudas la comodidad, confort y limpieza que el hotel ofrece a
los clientes son elementos de gran significancia en la calidad de servicio. En este sentido, Del
Toro Soto, (2017) destaca, en un mercado cada vez mas competitivo se impone la calidad del
servicio, y para lograrla, la limpieza e higienizacion es una necesidad insoslayable ya que solo
asi podremos ganarnos la ocupacion. La limpieza es el aspecto mas valorado por los huéspedes,
indistintamente de la categoria del hotel en el que se alojen. La limpieza en los hoteles, es tan
importante como el servicio. La limpieza garantiza y conserva el ambiente. Vela por la imagen
del hotel y niveles de satisfaccion del cliente, pues la limpieza produce bienestar.

Con relacion a la efectividad en la solucion cuando se presenta algin problema en el hotel de
carretera “Pasion Chocolate” un 59,4% de los encuestados respondio totalmente de acuerdo con
este planteamiento. A este respecto, los sefialamientos de los autores (Troncos, Maldonado, &
Ortega, 2020) apuntan que la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio son componentes
principales en el sistema de relaciones externas de cada organizacion, ya que hoy determinan
en gran medida su competitividad (p.12). Tomando en cuenta que los clientes son cada vez mas
exigentes, las posibilidades de ofrecer un servicio excelente en todo momento, debe constituirse
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en un elemento clave del funcionamiento cotidiano del negocio, pues ofrecer comodidad y un
servicio de calidad es asegurar el éxito en el mundo de la hoteleria.

En cuanto a la variable privacidad en el hotel de carretera “Pasion Chocolate” de la totalidad de
los encuestados un 63% respondi6 la opcion totalmente de acuerdo. Los criterios que se utilizan
en la literatura sobre lo antes descrito aumentan las posibilidades de éxito del negocio al
fidelizar a los clientes mas constantes, ademéas de atraer otros potenciales usuarios,
considerando esta accion como el camino mas acertado para mantener en el tiempo una posicion
competitiva en el dinamico nicho del mercado hotelero.

En cuanto a la dimension, cumplimiento de las expectativas esperadas en el hotel de carretera
“Pasion Chocolate” un 60,6% de los encuestados indican la opcion totalmente de acuerdo. En
estas consideraciones, es importante sefialar, tal como refieren Valenzuela et al, (2019) que la
satisfaccion del cliente es muy importante en el &mbito de los negocios y que en la medida en
que los clientes que consumen o adquieren productos, servicios o bienes estén satisfechos estos
se convertiran en un actor preferencial de la compafiia y probablemente volvera a usar sus
servicios o productos, ademas de ayudar a promover dichos servicios a sus amistades, amigos
y conocidos lo que significara un aumento en las ventas para la empresa.

Sobre si considera que el hotel de carretera “Pasion Chocolate” posee una ventaja diferencial,
un 62,7% de los participantes escogieron como respuesta la opcion totalmente de acuerdo. En
este sentido, Arellano, (2017) afirma que una empresa presenta ventaja competitiva si cuenta
con una mejor posicion que sus rivales, tanto para asegurar clientes como para defenderse
contra las fuerzas competitivas. De este modo, la calidad del servicio es entonces un elemento
estratégico que aporta ventaja competitiva.

Respecto a la ubicacion del hotel de carretera “Pasion Chocolate” un 61,3% indicé que esta
totalmente de acuerdo con la ubicacion del establecimiento. Otra de las dimensiones valoradas
por los clientes para la toma de decisiones de alojamiento en un hotel es la ubicacion, al
respecto, Escobar Aguiar, (2011) indica que el entorno por regla general dependera de las
motivaciones que conllevaron a que el visitante escogiera ese hotel las cuales pueden ser: si se
visita un hotel de playa, serd muy importante que este se encuentre en la primera franja de la
playa frente al mar y que la visual desde el hotel sea confortable, si por el contrario, se busca
un hotel de ciudad, este se buscard en dependencia de las necesidades de la persona que visita
el hotel, lo cual puede ser: céntrico, para disfrutar de las bondades de la ciudad, en la periferia,
para huir de la congestion de la ciudad, etc.

En cuanto a los precios que ofrece el hotel de carretera “Pasion Chocolate” un 63,7% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo con los precios que ofrece el hotel. La variable precio
va muy ligada a los servicios de calidad y satisfaccion al cliente, al respecto, los autores
Valenzuela et al, (2019) consideran que con una calidad superior a la de los competidores a
través de un mejor precio, y con productos innovadores, se obtendrd un nicho de mercado lo
que representara una clientela satisfecha y cautiva para el duefio del negocio.

Derivado de los resultados de la informacion analizada aportada por los usuarios que acuden al
hotel de carretera “Pasion Chocolate” se tiene la perspectiva que el negocio en cuestion estd
orientado a la plena satisfaccion de los clientes, puesto que la valoracidon efectuada por lo
clientes indica que cumple con los diversos criterios de confort, limpieza, ubicacion, entre otros,
que hacen posible captar la preferencia del usuario que busca un servicio de calidad y, en este
entendimiento, una mayor adaptacion al cumplimiento de las necesidades y exigencias del
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huésped otorga al referido hotel un mayor nivel de competitividad muy positivo para dicho
negocio.
Conclusiones

En atencion del objetivo principal de este estudio, el cual estuvo centrado en analizar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en el hotel de carretera “Pasion Chocolate”, periodo
2022, se senalan las siguientes conclusiones:

En cuanto a la calidad del servicio prestado por el establecimiento hotelero, se encuentra que
es adecuado, lo cual constituye la base sobre la cual los mejores y mas reconocidos hoteles del
mundo se han anclado para tener éxito, hacer énfasis en darle al usuario comodidad con el mejor
equipamiento en la habitacion, estar presto a solucionar cualquier dificultad que se presente
durante todo el tiempo de permanencia del usuario en el hotel, entre otros fundamentales
aspectos, es precisamente lo que conforma un servicio de primera clase y ademéas garantiza el
cumplimiento de las metas de rendimiento, ganancias y posicionamiento competitivo del
negocio en el tiempo.

Respecto a la satisfaccion del cliente, un elemento considerado estrechamente ligado a la
calidad del servicio, se percibe como altamente positivo, por cuanto la valoracion de los
participantes apunta a otorgarle una alta calificacion en cuanto al cumplimiento del servicio
esperado y darle un grado de ventaja diferencial, de ahi, ofrecerle un servicio excelente a los
huéspedes otorga una impresion favorable y en consecuencia apunta de forma amplia a
garantizar y mantener una calificacion positiva del hotel en la percepcion del cliente, para
asegurarle a esta organizacion hotelera una buena posicion en el mercado.
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