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Resumen

La calidad en el servicio al cliente es fundamental para ofrecer un excelente servicio; a partir de
aquella apreciacion, se prevé necesario conocer la importancia que demanda la calidad sobre las
exigencias de los clientes. Esta investigacion analiza la calidad del servicio en el Hotel Airport de
Guayaquil con el objetivo de identificar sus fortalezas y éreas de mejora, considerando la creciente
demanda turistica y la necesidad de mantener estandares competitivos en el sector hotelero. En tal
contexto, se plantea como objetivo general analizar la calidad del servicio desde la percepcion del
cliente. La metodologia aplicada fue de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
utilizando como instrumento de recoleccién de datos una encuesta estructurada basada en el modelo
SERVQUAL. La muestra se determiné a partir de un universo de 5000 turistas anuales, aplicandose
la formula estadistica correspondiente, bajo un muestreo por conveniencia. Los resultados
evidenciaron brechas negativas en todas las dimensiones del modelo (fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibles), lo que indica que las percepciones de los clientes estan
por debajo de sus expectativas, reflejando insatisfaccion general. A pesar de ello, se destaca como
fortaleza relativa la disposicion del personal para ayudar ante problemas. En general se concluye
que el hotel necesita implementar estrategias de mejora enfocadas en la atencién personalizada,
cumplimiento de lo prometido, rapidez en el servicio y mejoras en la infraestructura, a fin de elevar

la satisfaccion y fidelizacion del huésped.

Palabras claves: Calidad De Servicio, Sector Hotelero, Modelo SERVQUAL, Competitividad,
Satisfaccion Del Huésped.

Abstract

Customer service quality is essential to providing excellent service; based on this assessment, it is
important to understand the importance of quality over customer demands. This research analyzes
service quality at the Guayaquil Airport Hotel with the goal of identifying its strengths and areas for
improvement, considering the growing tourist demand and the need to maintain competitive
standards in the hotel sector. In this context, the general objective is to analyze service quality from
the customer's perspective. The methodology applied was quantitative, with a non-experimental
design, using a structured survey based on the SERVQUAL model as a data collection instrument.
The sample was determined from a universe of 5,000 annual tourists, applying the corresponding
statistical formula, using a convenience sampling method. The results showed negative gaps in all
dimensions of the model (reliability, responsiveness, security, empathy, and tangibles), indicating that
customer perceptions are below their expectations, reflecting general dissatisfaction. Despite this,



the staff's willingness to help with problems stands out as a relative strength. Overall, it is concluded
that the hotel needs to implement improvement strategies focused on personalized attention,
fulfillment of promises, speed of service, and infrastructure improvements in order to increase guest
satisfaction and loyalty.

Keywords: Service Quality, Hotel Sector, SERVQUAL Model, Competitiveness, Guest Satisfaction.
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Introduccion

A lo largo del tiempo, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente han sido factores
ampliamente reconocidos como aspectos fundamentales en la formacién de la intenciéon de compra.
Ahora bien, estos conceptos son importantes para que las empresas obtengan una ventaja
competitiva a largo plazo y fidelicen a sus clientes. En el mundo empresarial moderno, competitivo y
globalizado, el punto clave para mantener una ventaja competitiva radica en la calidad del servicio
que las empresas puedan proporcionar, lo que a su vez se traducira en una retencién efectiva de los
clientes. En el contexto local, Ecuador-Guayaquil se ha consolidado como un destino turistico
relevante, lo que demanda una renovacion continua en su oferta, especialmente en el sector hotelero,
en ese sentido, la llegada constante de visitantes tanto nacionales como internacionales exige que
los servicios brindados cumplan altos estandares de calidad, con el objetivo de generar satisfaccion
en los clientes, fomentar su retorno y promover la ciudad como una experiencia recomendable.

Una organizacion con altos niveles de calidad de servicio superara las expectativas del cliente
y, al mismo tiempo, aumentara su competitividad econémica y rentabilidad a largo plazo. Siendo asi,
dentro de la industria hotelera en Guayaquil, la calidad del servicio representa un factor esencial para
garantizar tanto la satisfaccion del cliente como su fidelizaciéon hacia las distintas marcas. Sin
embargo, en el contexto ecuatoriano, los estandares de calidad en este ambito ain presentan
limitaciones. Diversas investigaciones han evidenciado multiples falencias que afectan negativamente
la percepcién que los usuarios tienen sobre el servicio en esta ciudad. Segun (Martinez et al., 2020)
mencionan que tanto los hoteles de cinco estrellas como aquellos de menor categoria enfrentan
problemas como la falta de personal y limitaciones en la atenciéon al cliente, lo que impacta
negativamente en la calidad del servicio.

Cabe resaltar que la calidad del servicio guarda una estrecha relacién con la percepcion de
satisfaccion del cliente, aunque esta puede diferir segin cada individuo. En este contexto, el
investigador Parasuraman propuso el modelo SERVQUAL, una herramienta que evalia la
satisfaccion del usuario a partir de cinco dimensiones clave: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones permiten examinar desde las condiciones
fisicas del servicio hasta el grado de atencién personalizada que se ofrece.

Es muy importante destacar que la calidad del servicio esta directamente relacionada con la
satisfaccién del cliente. Sin embargo, esta percepcion puede variar de una persona a otra. Por ello,
el autor Parasuraman desarrollé un modelo denominado SERVQUAL, que permite estudiar el nivel
de satisfaccién a través de cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia), en las que se analizan aspectos fundamentales que abarcan desde
la infraestructura hasta la personalizacién del servicio.

Considerando lo expuesto previamente, el presente estudio toma como objeto de analisis al
Hotel Airport de Guayaquil, con el fin de realizar una evaluacién preliminar de su situacion actual en
cuanto a la calidad del servicio. Este analisis contempla la comparacion entre las expectativas de los
clientes y la experiencia real que brinda el establecimiento, es decir, la diferencia entre lo esperado y
lo percibido. Los resultados obtenidos de esta etapa serviran como base para el desarrollo de las
siguientes fases de la investigacion.

En el Capitulo | se expone los fundamentos tedricos que sustentan la investigacion,

abordando los conceptos clave sobre calidad del servicio en el sector hotelero y la aplicacion del
modelo SERVQUAL.
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En el segundo Capitulo se describe el enfoque metodolégico empleado en la investigaéién, el
cual es de tipo cuantitativo y utiliza como principal herramienta el modelo SERVQUAL.

En el ultimo Capitulo se expone los resultados obtenidos de la aplicacién de la encuesta
SERVQUAL, incluyendo el analisis de las expectativas y percepciones de los clientes, asi como la
identificacion de brechas en cada dimension del servicio. Como complemento, en este capitulo se
analiza el entorno interno y externo del hotel para contextualizar los resultados, y se establecen
conclusiones clave que orientan las areas de mejora y estrategias para optimizar la experiencia del
huésped.
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Objetivos

Objetivo General
- Analizar la calidad del servicio en el hotel Airport de Guayaquil, sus fortalezas y areas
de mejora.

Objetivos Especificos

- Diagnosticar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio en el hotel
Airport

- Identificar los aspectos del servicio que los clientes consideran como fortalezas en
su experiencia durante la estadia en el hotel.

-~ Determinar las areas de oportunidad o mejora en el servicio al cliente, proponiendo
recomendaciones basadas en os resultados obtenidos del analisis.

Justificacion

Desde un enfoque practico, esta investigacion contribuye a identificar la necesidad de
fortalecer la calidad del servicio al cliente en el Hotel Airport de Guayaquil, ya que se evidencian
discrepancias entre las expectativas de los huéspedes y la experiencia que realmente reciben, lo
que podria impactar negativamente en su nivel de competitividad y fidelizacién dentro de un mercado
turistico cada vez mas exigente. En cuanto al aspecto metodolégico, se adopté un enfoque
cuantitativo, utilizando encuestas estructuradas basadas en el modelo SERVQUAL. Esta
herramienta permitié evaluar de forma objetiva las diferencias entre lo esperado y lo percibido en
cinco dimensiones fundamentales del servicio, generando informacion Gtil para orientar estrategias
de mejora continua en el establecimiento.
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1 Capitulo|
Fundamentacion Tedrica
1.1 Antecedentes

En la industria hotelera de Guayaquil, la calidad del servicio representa un elemento clave
para lograr la satisfaccion del cliente y fomentar su lealtad. No obstante, se han identificado multiples
deficiencias que inciden de forma negativa en la percepcion del servicio ofrecido por los hoteles de
la ciudad. Incluso en establecimientos catalogados con cinco estrellas, se han detectado
problematicas como escasez de personal, demoras en la atencién y una formacién insuficiente en
trato al cliente, factores que repercuten directamente en los estandares de calidad percibidos por los
huéspedes.

Asimismo, investigaciones previas sobre hoteles de categoria media en Guayaquil han
evidenciado deficiencias relacionadas con el estado del mobiliario, la higiene de las habitaciones y
el mantenimiento de la infraestructura, elementos que no siempre alcanzan las expectativas de los
visitantes y pueden derivar en experiencias poco satisfactorias. En lo que respecta al Hotel Airport
de Guayaquil, se presentan retos similares, especialmente en la detecciéon y mejora de factores
criticos vinculados a la calidad del servicio. La carencia de evaluaciones especificas de este
establecimiento limita el conocimiento exacto sobre la opinién de los huéspedes y las oportunidades
de mejora. Por ello, se vuelve esencial efectuar un estudio exhaustivo que permita reconocer tanto
sus puntos fuertes como las debilidades, a fin de disefiar acciones que eleven la experiencia del
cliente y refuercen la competitividad del hotel en el mercado.

En el contexto de la hoteleria guayaquilefia, ofrecer un servicio de calidad resulta
fundamental para lograr la satisfaccion y fidelizacion de los huéspedes. Sin embargo, distintas
investigaciones han puesto en evidencia factores que deterioran la experiencia del cliente, incluso
en establecimientos de alta categoria. Entre las dificultades mas recurrentes se mencionan la falta
de personal suficiente, la demora en la atencién y la prestacion de un servicio poco proactivo,
condiciones que han influido en la percepcion negativa de la oferta hotelera en la ciudad.

A nivel global, y especialmente en el ambito latinoamericano, la calidad del servicio ha sido
ampliamente investigada, identificandose multiples variables que influyen tanto en la percepcion del
cliente como en su fidelidad hacia la empresa. Entre las metodologias mas empleadas para evaluar
este aspecto destaca el modelo SERVQUAL, herramienta que facilita la identificacion de fortalezas
y oportunidades de mejora del servicio mediante el analisis de cinco dimensiones clave: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Vizuete, 2021).

Actualmente, se esta desarrollando un estudio sobre la calidad de los servicios hoteleros en
establecimientos de cinco estrellas en Guayaquil, enfocandose en la atencién al cliente y la
infraestructura, factores criticos que inciden en el nivel de satisfacciéon. Se ha evidenciado que
muchas deficiencias no fueron detectadas a tiempo por la administracion, debido a la falta de
evaluaciones sistematicas. Este hallazgo resulta particularmente relevante en el caso del Hotel
Airport de Guayaquil, considerando su ubicacién estratégica cerca del aeropuerto internacional y la
presion que esto implica por parte de los visitantes.

El Hotel Airport enfrenta el reto de identificar y mejorar aquellas areas que inciden
directamente en la calidad del servicio. La falta de estudios detallados sobre este establecimiento
dificulta comprender céomo los clientes perciben el servicio y qué aspectos requieren atencion
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prioritaria. No obstante, es necesario realizar un estudio exhaustivo que permita detectar tanto sus
fortalezas como sus debilidades, con el fin de implementar estrategias que optimicen la experiencia
del cliente y fortalezcan su competitividad en el mercado.

El desarrollo hotelero en Guayaquil, impulsado por su papel como puerto turistico y comercial
clave en el pais, exige una evaluacién constante de la calidad del servicio para mantener la
competitividad. A pesar de los avances, persiste una brecha entre los estandares definidos por la
administracion hotelera y la percepcién real de los huéspedes. Esta discrepancia resalta la
importancia de realizar un analisis detallado que identifique las fortalezas y los elementos que
requieren mejora. Ademas, se ha observado que la experiencia del huésped no siempre coincide
con los estandares establecidos, lo que hace necesario profundizar en el estudio de las debilidades
y oportunidades de mejora.

El Ministerio de Turismo del Ecuador ha destacado la importancia de mejorar la calidad del
servicio en toda la cadena de valor, como parte de su marco estratégico de desarrollo turistico 2021-
2025. Esta directriz se alinea con el propésito institucional de fortalecer permanentemente a los
actores clave del sector, como los hoteles.

Actualmente, el problema se refleja en una disminucién de la lealtad de los huéspedes, en
constantes reclamos en plataformas digitales, en la falta de informacién clara sobre los servicios, y
en algunos casos, en una evidente desconexién entre los estandares expresados por la gerencia y
lo que realmente perciben los visitantes. Todo esto puede representar un riesgo importante para la
reputacion del hotel.

1.2 Marco Teérico

El analisis de la calidad del servicio en el sector hotelero ha sido ampliamente desarrollado por la
literatura académica, dada su relevancia para la satisfaccién del cliente, la competitividad del negocio
y la sostenibilidad del sector. En el caso especifico del Hotel Airport de Guayaquil, estudiar su entorno
y sobre todo las fortalezas y debilidades desde un enfoque teérico permite identificar como los
distintos componentes del servicio impactan en la experiencia del huésped y en su disposicion a
volver o recomendar el establecimiento.

Uno de los modelos menos referenciados en la evaluacion de la calidad del servicio es el
modelo SERVQUAL, planteado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el cual estructura la
calidad en dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles (Zeithaml y Bitner, 2018).

Algunos estudios han cuestionado la relevancia de todas estas dimensiones. Los autores:
Moro et al. (2020) sefialan que la capacidad de respuesta del personal y la interaccién durante el
proceso de atencidn no siempre resultan determinantes para la satisfaccion, sobre todo en contextos
donde el tiempo de espera no tiene un impacto significativo en la experiencia, como sucede en ciertos
hoteles alejados de terminales aéreas. De igual forma, Kim et al. (2021) indican que aspectos como
la apariencia del personal, la limpieza de las instalaciones o la tecnologia empleada no siempre son
percibidos como factores clave por los clientes, lo que pone en debate la necesidad de mantener
estandares visuales y operativos estrictos en todos los casos.
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La empatia, entendida como la habilidad del personal para comprender y atender las
necesidades individuales de los huéspedes, también ha sido resaltada como un aspecto diferencial
en estudios de Bove (2019) quien sefialé que un trato personalizado incrementa significativamente
la fidelizacion. Esta dimension resulta particularmente relevante para hoteles de transito como el
Airport de Guayaquil, donde los huéspedes valoran la atencién inmediata y adaptada a sus
circunstancias.

En el ambito ecuatoriano, Toala y Hinojosa, (2021) analizaron hoteles de cinco estrellas en
Guayaquil y concluyeron que la capacitacién continua del personal, junto con la atencidn a los
detalles tangibles, como la infraestructura y la limpieza, son determinantes para lograr altos niveles
de satisfaccion. De igual forma, el estudio de Kim et al., (2021) en hoteles de Quito identificé una
correlaciéon positiva entre la rapidez de atencién y la probabilidad de recomendacién del hotel,
especialmente en establecimientos ubicados cerca de aeropuertos.

En cuanto al componente tecnolégico, Zamarrefio etal., (2021) argumentan que la
digitalizacién ha transformado la experiencia del cliente, permitiendo una atencién mas
personalizada y eficiente mediante herramientas como los PMS (Property Management Systems) y
aplicaciones moviles. Esta transformacién tecnolégica, segin Kim & Kim, (2022), no solo agiliza
procesos internos, sino que proporciona datos valiosos para comprender las preferencias del cliente
y mejorar la oferta de servicios.

De manera complementaria, estudios como los de Kim etal., (2021) proponen integrar
enfoques mixtos (cuantitativos y cualitativos) para comprender de forma mas profunda la experiencia
del cliente. Estos trabajos sugieren que la medicién estadistica debe acompafiarse de entrevistas o
comentarios de usuarios, que permiten captar aspectos subjetivos y emocionales del servicio que no
siempre emergen en encuestas estructuradas. Asi, el presente estudio se apoya en un marco teérico
robusto, que combina el modelo SERVQUAL con enfoques actualizados sobre la tecnologia, la
experiencia del cliente y el analisis de datos. Esta base tedrica permitira examinar de manera integral
la calidad del servicio en el Hotel Airport de Guayaquil, proponiendo soluciones viables y basadas en
evidencia que contribuyan al fortalecimiento del establecimiento y a la mejora del sector hotelero
local.

1.2.1  Modelo SERVQUAL

SERVQUAL es un instrumento multidimensional utilizado con fines de investigacion, disefiado para
captar las percepciones y expectativas de los clientes. Su valor diagnéstico se sustenta en modelos
que conforman el marco conceptual para el desarrollo de escalas, se basa en el paradigma de
expectativas y desconfirmacion.

El instrumento se ha convertido en la escala de medicién dominante y mas utilizada en todas
las areas de la calidad del servicio y en una variedad de contextos y entornos culturales robustos.
Sus numerosas aplicaciones especificas para cada contexto aportan un gran interés para las
organizaciones desde hace tiempo. El modelo SERVQUAL fue desarrollado inicialmente en 1988
por A. Parasuraman, L. Berry y V. Zeitham| e implementado en empresas estadounidenses, con un
énfasis inicial en el desarrollo de sistemas de calidad. Este modelo ha demostrado ser una
herramienta de analisis cualitativo consistente y fiable, donde la calidad observada se mide mediante
componentes ambientales y genéricos (Manunggal y Afriadi, 2023). Por lo tanto, la calidad percibida
difiere de la calidad objetiva, que implica una evaluaciéon objetiva basada en estandares
predeterminados, medibles y verificables. El cuestionario SERVQUAL, compuesto por 22 preguntas,
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se ha descrito como el principal método estandarizado para medir la calidad del servicio. Es popular
entre las organizaciones actuales como parte de una conceptualizacién méas amplia para el analisis
de los clientes.

Figura 1.
Modelo de mediacién de la satisfaccion de clientes SERVQUAL

Fuente: imagen tomada de (Manunggal y Afriadi, 2023)
1.2.2 Dimensiones del modelo SERVQUAL

Los modelos se basan en 5 dimensiones que representa el aspecto para poder medir la
calidad del servicio: Segun (Gémez, 2023) estos serian:

Fiabilidad: La confiabilidad se define como la capacidad de prestar el servicio prometido con
fiabilidad y precision. En sentido amplio, la confiabilidad se refiere a las promesas de las empresas
de servicios en cuanto a entrega, prestacion del servicio, resoluciéon de problemas y precios. En el
escenario del Hotel Airport, esto abarca la precision en las reservas, la puntualidad en el servicio de
alojamiento y la adecuada facturacion

Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta es la disposicion a ayudar a los clientes
y brindar un servicio rapido. Esta dimensién se centra en la actitud y la prontitud al atender las
solicitudes, preguntas, quejas y problemas de los clientes. Se vincula con la eficacia en el check-in /
check-out, la reaccién ante peticiones y la administracién de reclamaciones.

Seguridad: La tercera dimensién de la calidad del servicio es la garantia. Se puede definir
como el conocimiento, la cortesia y la capacidad de los empleados de la empresa y sus empleados
para inspirar confianza en sus clientes. El saber, la cordialidad y la habilidad de los trabajadores para
generar confianza y credibilidad en los consumidores. Significa que el personal sea capaz, confiado
en si mismo y cordial.
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Empatia: Se define como la atencién personalizada y atenta que brindan a los clientes sus
bancos o empresas de servicios. Se refleja en el cuidado individualizado, el entendimiento de las
necesidades del cliente y el trato cordial.

Elementos tangibles: La quinta dimensién de la calidad del servicio es la Tangibilidad que se
define como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, materiales de comunicacion y
tecnologia. Se refiere al aspecto fisico de las infraestructuras, el equipo, el personal y los recursos
de comunicacién. En el Hotel Airport, esto incluye la higiene de las habitaciones, la infraestructura
del vestibulo, la decoracién del restaurante, los trajes de los empleados y su presencia.

1.2.3 Calidad del Servicio

La calidad det servicio se refiere generalmente al resultado del sistema de prestacion de servicios,
que se vincula con la satisfaccién, la percepcion y las opiniones del consumidor, las cuales se forman
con base en diversos factores y referencias. El interés en este tema ha crecido considerablemente
en la Gltima década. Se han desarrollado numerosos modelos y teorias para abordar y destacar este
aspecto. Las innovaciones cientificas y tecnolégicas han propiciado la generacion de calidad: a
mayor frecuencia, menor brecha (Horovitz, 1991). En algunos casos, los mejores esfuerzos de
servicio pueden ser criticados debido al mal humor del cliente, segin proveedores directos de
servicios, como las camareras. Se reconoce que la practica de influir en el cliente puede verse
afectada por las condiciones psicolégicas y fisicas. Por lo tanto, el grado de discrepancia entre las
expectativas normativas de los clientes y las percepciones en el momento puede ser diferente.

Existen numerosas medidas y definiciones de calidad del servicio sin un consenso unificado,
por ende, la calidad del servicio es una estructura de la cultura corporativa que debe establecer y
manifestar los valores, las regulaciones y los estandares. Para superar este problema, es esencial
un enfoque estructurado; la métrica mas utilizada es SERVQUAL. Las organizaciones pueden utilizar
diversos métodos para supervisar su calidad de servicio, incluyendo la realizacion de encuestas a
clientes para determinar si tienen alguna insatisfaccion con el proceso. Estos cuestionarios permitiran
a los clientes conocer su opinién y evaluar honestamente al personal. A partir de ahi, el equipo
directivo puede tomar medidas para erradicar las deficiencias (Martinez et al., 2022). Este método
eventualmente revelaréa las causas raiz y puede prevenir que se repitan.

1.2.4  Satisfaccion del cliente

La satisfaccién del cliente se refiere basicamente a su grado de satisfacciéon con los servicios
prestados y puede determinarse mediante encuestas y evaluaciones para comprender sus
necesidades y realizar los ajustes necesarios (Ordofiez etal., 2023). Empresas industriales,
organismos gubernamentales, compaiiias de servicios y organizaciones sin fines de lucro tienen en
comun que su principal objetivo es la satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente se estudia y
debate regularmente en la literatura. Las consideraciones abarcan desde aspectos fisicos hasta
psicolégicos y normativos. Sin duda, la satisfaccién del cliente y la calidad del servicio son
constructos positivamente relacionados (Flores Vega, 2022)..

Por el contrario, varios estudios han confirmado que la calidad del servicio es un
determinante de la satisfaccion del cliente, independientemente de si esta se basa en la acumulacion
o en la transaccién. Ambos conceptos en disputa constituyen los objetivos finales de los proveedores
de servicios. Sin embargo, es importante destacar que la satisfaccion del cliente es un concepto
mucho mas amplio que no se basa Unicamente en dimensiones especificas (Trevifio et al., 2021). La
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calidad del servicio es una evaluacién a largo plazo, por lo que es un componente fundamental de la
satisfaccién del cliente. Tanto las economias en desarrollo como las desarrolladas se ven afectadas
por la liberalizacién y la globalizacién, y la presion de la satisfaccion obliga a las organizaciones a
adaptarse rapidamente para mantener una ventaja competitiva. Para ganar y proteger la cuota de
mercado a largo plazo, las organizaciones deben contar con estrategias que garanticen la
satisfaccién del cliente (Navas Maldonado et al., 2023). Diversas investigaciones han demostrado
que la insatisfaccion del cliente y los juicios negativos han tenido varios efectos perjudiciales en las
ganancias. Algunos argumentan que la satisfaccion es el resultado final de la percepcion
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2 Capitulo I
Metodologia
2.1 Enfoque

Esta investigacién se desarrolldé bajo un enfoque de caracter cuantitativo, utilizando como
herramienta principal el modelo SERVQUAL para la obtencién de datos. Se aplicé el cuestionario
antes mencionado con el fin de evaluar las cinco dimensiones esenciales de la calidad del servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. El instrumento,
conformado por 22 items distribuidos en dichas dimensiones, se aplicé a los huéspedes del Hotel
Airport de Guayaquil con el objetivo de obtener una medicién objetiva sobre su percepcion de la
atencion recibida.

2.2 Tipo de investigacion
2.2.1 Cuantitativa

Implica cuantificar cosas y plantea preguntas como "jcuanto tiempo?", "jcuantos?" y
"¢ hasta qué punto?". Este tipo de investigacién busca cuantificar los datos y generalizar los hallazgos
de una muestra de un estudio desde diversas perspectivas. Requiere recopilar, analizar e interpretar
datos cuantificables para comprobar la hipétesis formulada en un estudio especifico. Mediante este
tipo de investigacion se buscéd determinar y presentar los hechos sobre la calidad de servicio al
cliente del Hotel.

2.3 Diseiio de la investigacion
2.3.1  No Experimental

Es un disefio de investigacion que carece de la manipulacién de una variable independiente.
En lugar de manipular una variable independiente, simplemente se miden las variables tal como
ocurren naturalmente. En ese sentido, en este documento se aplicé este disefio para medir todas las
dimensiones de SERVQUAL y establecer los resultados tal cual como se los encontré.

2.4 Variables de la investigacion
- Variable investigada: calidad del servicio al cliente

- Definicién conceptual: El servicio al cliente, también conocido como Servicio al Sonsumidor se
esta convirtiendo en una necesidad empresarial vital para cualquier organizacion. Por ende la
calidad del servicio al cliente consiste en una serie de actividades disefiadas para mejorar el
nivel de satisfaccion del cliente, es decir, la sensacion de que un producto o servicio ha cumplido
sus expectativas (Gll Lépez, 2020, pag. 21).

- Definicion operacional: La recoleccion de datos se llevd a cabo mediante encuestas
estructuradas basadas en el modelo SERVQUAL, con el propésito de identificar tanto las
expectativas como la percepcién de los usuarios sobre el servicio.

- Dimensiones: El andlisis consideré las siguientes dimensiones de la calidad: elementos
tangibles, fiabilidad, seguridad, sostenibilidad y empatia.
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- Escala de medicion: La valoracién se realizé utilizando una escala tipo Likert de 1 a 6, donde 1
representa el nivel mas bajo y 6 el mas alto. Este instrumento corresponde a un sistema de
medicion ordinal, ya que las variables se organizan y jerarquizan sin importar la magnitud exacta
de la diferencia entre ellas.

2.5 Poblacion y Muestra
2.5.1 Poblacién

El Hotel Airport ha mantenido un flujo constante de huéspedes, especialmente en
temporadas de alta demanda, lo que exige un servicio eficiente y de alta calidad, por ende, la
poblacion objeto de estudio estuvo conformada por los clientes que se han hospedado en el Hotel
Airport de Guayaquil durante los Ultimos tres afios. El promedio de visitantes mensual de clientes es
de 500 personas, entonces, el flujo de clientes anuales del hotel es de 6000 turistas. Con base en
ese dato se calcula la muestra para la aplicacion de la encuesta SERVQUAL.

2.5.2 Muestra

Para la seleccion de la muestra se utilizé un muestreo por conveniencia, basado en la
accesibilidad y disponibilidad de los participantes, quienes brindaron informacién sobre su
percepcidn del servicio recibido mediante la aplicacion del cuestionario SERVQUAL. En ese sentido,
del total de flujo de clientes del hotel, se consider6 aplicar una formula estadistica y obtener un
numero racional para aplicar la encuesta.

FORMULA ESTADISTICA 7 = - -@-N __
e2«(N-1)+Z%+(p+q)

Donde

N = Universo 6000 turistas

z2 = Nivel de confianza 95.00% = 1.9672
p = Factor de éxito esperado 70%

g = Probabilidad de fracaso 30%

e = Margen de error 5% (0.05)
DESARROLLO

. (1.962)(0,7)(0,3)(5000)

= (0,05)2 (5000 — 1) + (1.962)(0,7)(0,3)
~ (3.8416)(0.7)(0.3)(5000)
"= (0,0025)(4999) + (3.8416)(0.7)(0.3)

- 4034
" = 124975) + (0,8067)
_ 4034
T 1S

n = 300 elementos muestrales
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2.6 Técnica e instrumento de recopilacion de datos
2.6.1 Técnica

Encuesta: La encuesta fue la técnica de recoleccion de datos cuantitativa que permitié
obtener informacion directa del grupo de personas (clientes del hotel) mediante la aplicacion de un
cuestionario estructurado.

2.6.2 Instrumento

Cuestionario SERVQUAL: En esta investigacion se aplicé un cuestionario fundamentado en
el modelo SERVQUAL, estructurado a partir de cinco dimensiones esenciales de la calidad del
servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. El
instrumento incluydé 22 items distribuidos en tres apartados. El primero buscéd identificar las
expectativas del cliente en relacion con el servicio ideal que deberia recibir. El segundo recogio la
percepcién real del usuario sobre la atencion brindada en el Hotel Airport. Finalmente, el tercer
apartado permitié calcular el indice de Calidad del Servicio, determinado por la diferencia entre las
calificaciones asignadas a la percepcion y a las expectativas en cada dimension, lo que facilita la
deteccion de brechas en la calidad. El detalle completo del cuestionario se presenta en el Anexo 1.

2.7 Analisis y tratamiento de datos

Una vez recopilada la informacién de todos los cuestionarios aplicados a la muestra, se
establecié el procedimiento para el andlisis de datos. El tratamiento se desarrollé bajo un enfoque
cuantitativo, comenzando con la tabulacion de las encuestas en el software estadistico Excel.
Posteriormente, se calcularon los valores totales y se determinaron las variaciones porcentuales
correspondientes a cada variable. Los resultados fueron presentados a través de tablas y graficos,
para luego elaborar las conclusiones de cada item evaluado considerando los datos globales
obtenidos.
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3  Capitulo 1l
Resultados

3.1 Analisis del entorno macro (externo) del hotel

La finalidad de este analisis macro es, a partir de la actividad comercial del hotel, estar al
tanto de los acontecimientos sociales a los cuales se enfrenta dia tras dia. La manera idénea de

hacerlo fue mediante un analisis PESTEL.

3.1.1  Macroambiente — PESTEL
Tabla 1
Resumen del analisis PESTEL
Politico Econémico Social Tecnolégico Ecolégico Legal
Cambios en .
- Normativas
regqlgcnones . Impact_o de la _Pisterendiee Incremento armbiaclales Leye§ de
municipales y inflacién y podciatias " el uso de i OBl proteccién al
nacionales fluctuaciéon )ée lgs it tecnologias C: il mgntar consumidor
que afectan  econdmica en Nikiis para reservas F:é Clicag que regulan la
permisos, el costo de y ¥y online, prxs seguridad,
licencias y insumos aeneindhd gestion scstenibing 3 higiene y
normativas Servicios y gﬁ:gacca'ﬁngs hotelera 'y - dg;ig?g 46 calidad en el
para la tarifas secusicad y experiencia cesidioniE sector
operacion hoteleras. 9 ' del cliente. hotel hotelero.
hotelera. Oletes.
Coscionto Iniciativas
Politicas enla X ’
tributarias que Variacién en el prexiégrci o digitalizacién pz::an;i?rl::" I:sg'r.‘allaecslo;gz
lbeneﬁc:an 8 _pgqer por seguridad de SO 108, energéticoy  seguridad que
as pequefias adquisitivo local " check-in 3
y medianas y gasto en ciudadana que online y uso e |mpactaq el
2 influye en la responsable funcionamiento
empoasas tel tursmo y eleccién de de apps para 4o recursos y cumplimiento
i Nogmigo: hospedaje SEnAcios naturales en del hotel
turistico. mte;g:;sl del hoteletia:

Nota. Resumen de factores del entorno externo que rodea al hotel

Elaborado por: elaboracién propia

El analisis PESTEL del Hotel Airport de Guayaquil destacé factores politicos como cambios
regulatorios y beneficios tributarios. En lo econémico, se menciona la inflacién y variacién del poder
adquisitivo. Socialmente, se enfatiza la seguridad y expectativas del turista, mientras que, en lo
tecnoldgico, el uso de reservas online y digitalizacion de servicios impacta el negocio. También se
abordan aspectos ambientales y legales que exigen sostenibilidad y cumplimiento normativo.
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3.2 Analisis del entorno micro (externo) del hotel
3.2.1 Clientes, proveedores y competidores

Clientes: el Hotel Airport de Guayaquil se ha posicionado en el mercado como una alternativa
estratégica, principalmente orientada a atender a quienes visitan la ciudad por motivos comerciales
o recreativos. De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2023),
aproximadamente el 70% de la ocupacién del hotel corresponde a este segmento de visitantes. Es
importante sefalar que el establecimiento dirige su oferta al mercado corporativo, integrandose
activamente en la dinamica de la actividad turistica de la ciudad. Esta orientacion ha permitido
fortalecer su modelo de negocio y mantener una demanda sostenida a lo largo del tiempo.

Proveedores: los proveedores para un hotel en Guayaquil enfrentan actualmente desafios
relacionados con la variabilidad en los costos y la disponibilidad de insumos clave, como alimentos,
productos de limpieza y suministros para habitaciones. Aunque existe una oferta local adecuada, la
inflacién y las fluctuaciones en el transporte pueden afectar los tiempos de entrega y precios, lo que
obliga al hotel a mantener relaciones cercanas y negociar condiciones flexibles. Ademas, la creciente
demanda por productos sostenibles y de calidad impulsa a los proveedores a adaptarse a nuevas
exigencias ambientales y de servicio.

Competencia: en la zona donde se ubica el Hotel Airport existe una alta concentracion de
establecimientos hoteleros, lo que genera un entorno de competencia significativa. Entre sus
principales competidores se encuentran hoteles como Holiday Inn, TRYP, Air Suites, entre otros,
muchos de los cuales ofrecen tarifas mas econdémicas. No obstante, el Hotel Airport de Guayaquil
destaca por ofrecer un equilibrio entre calidad y precio, con una tarifa intermedia que resulta
accesible para turistas que valoran su cercania al aeropuerto y a los principales centros comerciales
de la ciudad.

3.3 Analisis del entorno interno del hotel

Antecedentes del Hotel: El Hotel Airport de Guayaquil inicid sus operaciones el 2 de febrero
del afio 2012. Su infraestructura presenta un estilo arquitectonico moderno y cuenta con diversas
areas destinadas al confort y disfrute de los huéspedes, entre las que se destacan: zona de
esparcimiento, gimnasio, lobby, restaurante, bar y estacionamiento propio. Esta estratégicamente
ubicado en las inmediaciones del Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo, lo que lo
convierte en una opcién conveniente tanto para viajeros nacionales como internacionales. Ademas,
su localizacién permite un facil acceso a diversos puntos turisticos de la ciudad, como el Malecén
2000 y el Malecon del Salado, entre otros. A partir de esto, el analisis interno se lo estructura y
describe desde dos enfoques: capacidades administrativas y recursos operacionales.

3.3.1 Capacidades

Capacidad de Planeacion

El Hotel Airport de Guayagquil cuenta con un plan estratégico que incluye misién, visién y
politicas claras de atencion, reservas, tarifas y pagos, lo que permite un desarrollo ordenado de sus

actividades, en consecuencia, esta planificacion estratégica es una fortaleza, ya que facilita una
atencién coherente, mejora la experiencia del cliente y fortalece su posicionamiento en el mercado.

24



Misién del hotel

“Brindar un servicio calido y profesional las 24 horas al dia con sus instalaciones modernas,
como restaurante, terraza social, wifi gratuito y estacionamiento privado, que puede satisfacer las
necesidades de los huéspedes nacionales e internacionales, garantizando comodidad, eficiencia y
su seguridad desde su primer contacto con el hotel”.

Vision del hotel

“Nuestro objetivo es convertirnos en el hotel lider en Guayaquil para quienes llegan en avién
y los que asisten a convenciones, brindando una estadia placentera, eficaz y asequible, gracias a
nuestra excelente ubicacion frente al aeropuerto y la proximidad al Mall del Sol y al Centro de
Convenciones”.

Valores
El hotel no cuenta con valores corporativos
Politicas

El Hotel Airport de Guayaquil cuenta con politicas internas orientadas a garantizar el correcto
desarrollo de sus actividades y a establecer un marco claro para la interaccién entre el personal del
hotel y los huéspedes. Entre las politicas se tiene: Ver detalle completo de politicas en Anexo 2.

- Politicas de publicidad

- Politicas de reservas y recepcion
- Politicas de tarifa y,

- Politicas de pago

Objetivos

El hotel no tiene definidos objetivos a ningun plazo

Capacidad de Organizacién

El Hotel Airport de Guayaquil dispone de un organigrama definido y un manual de funciones
que delimitan con claridad los roles y responsabilidades del personal. Esta capacidad de
organizacioén contribuye a una mejor coordinacién operativa, evita la duplicidad de tareas y permite

ofrecer un servicio eficiente y orientado a la satisfaccion del cliente, constituyéndose en una fortaleza
clave para el hotel.
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Organigrama

A continuacion, se establece la figura organica del hotel identificando sus respectivas areas.

Figura 2
Organigrama departamental del Hotel

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: elaboracién propia

Manual de funciones

Para un adecuado desarrollo de las actividades, el hotel establece claramente los cargos y
las funciones correspondientes a cada puesto mediante el Manual de Funciones. De esta manera se
permite alcanzar una mayor eficiencia operativa mediante la delimitacion de funciones que
conforman el servicio que ofrece el hotel. Ver manual de funciones en Anexo 3.

Capacidad de Direccion

El Hotel Airport de Guayaquil aplica un estilo de liderazgo democratico, donde la toma de
decisiones se realiza de forma participativa junto con los trabajadores. En ese ambito, esta capacidad
de direccion fomenta el compromiso del personal, mejora el ambiente laboral y permite implementar
soluciones mas efectivas, fortaleciendo asi la gestion interna del hotel.

Capacidad de Control

La capacidad de control del Hotel Airport de Guayaquil se enfoca principalmente en el
personal interno, mediante supervision y cumplimiento de funciones. Sin embargo, no se aplica un
control riguroso a los servicios externos, lo que representa una debilidad en la gestion integral del
hotel. Ademas, se carece de herramientas especificas de control para estos fines, lo que debilita la
supervision global de la operacién y puede afectar la calidad del servicio ofrecido.
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3.3.2 Recursos operacionales
Infraestructura

El Hotel Airport de Guayaquil cuenta con una infraestructura modernay funcional, compuesta
por 48 habitaciones estandar y 2 suites, con capacidad total para 117 personas. Sus instalaciones
estan equipadas con comodidades como TV por cable, teléfono, bafio privado y, en el caso de las
suites, sala, comedor y electrodomésticos adicionales. Esta infraestructura bien acondicionada
representa una fortaleza, ya que responde a las necesidades tanto de turistas como de viajeros de
negocios, garantizando confort y eficiencia durante su estadia.

Figura 3
Imagenes referenciales de las habitaciones del Hotel

HABITACION SENCILLA - MATRIMONIAL HABITACION DOBLE

HABITACION TRIPLE SUITE
Fuente: Imagenes tomadas del sitio web del hotel

Talento Humano

El Hotel Airport de Guayaquil cuenta con un equipo de trabajo eficaz y comprometido, con
funciones claramente definidas a través de un manual interno, a mas de aquello, el personal se
encuentra capacitado para brindar atencién de calidad, lo que permite una operacién eficiente y una

experiencia positiva para los huéspedes, consolidandose como una fortaleza clave en la gestion del
servicio.
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Tecnologia

El hotel ha incorporado herramientas tecnolégicas alineadas con las tendencias actuales del
sector, como sistemas de reservas digitales, canales de atencién en linea y presencia en plataformas
como Booking. En ese contexto, esta integracién tecnoldgica optimiza los procesos operativos y
mejora la experiencia del cliente, reflejando una gestion moderna y eficiente.

Finanzas

Desde una perspectiva financiera, el Hotel Airport de Guayaquil no presenta una estructura
econdémica solida, ya que carece de politicas claras de pago y sus tarifas no siempre resultan
competitivas. Esta situacién limita su autonomia operativa y dificultaria el acceso a créditos en el
sistema bancario, lo que podria representar un obstaculo si en el futuro requiriera financiamiento
para inversiones o mejoras.

3.4 Resultados - Diagnéstico del servicio al cliente del Hotel — Encuesta SERVQUAL

A partir del andlisis interno y externo realizado al hotel, en el que se identificaron factores
como fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que inciden en su operatividad, se
considera prioritario enfocar la atencion en un componente fundamental para su sostenibilidad y
capacidad competitiva: la calidad del servicio al cliente. Este aspecto, estrechamente relacionado
con los procesos internos anteriormente examinados, permite valorar como los clientes perciben el
servicio que reciben. En este sentido, la utilizacién del modelo SERVQUAL se presenta como una
herramienta metodolégica adecuada para medir las diferencias entre las expectativas de los usuarios
y su experiencia real, generando insumos estratégicos para implementar acciones de mejora
continua.

3.4.1 \Validacién de la aplicacién del modelo SERVQUAL

Luego de la aplicacién de la encuesta se procesaron los datos a partir del calculo del
promedio o media. En la siguiente tabla se muestran los resultados de las respuestas hacia la
variable Expectativas y Percepciones.

Tabla 2

Promedio de expectativas y percepciones

Pregunta Media Expectativas Media Percepciones

1 53 34

54 3,6
3 54 3,4
4 54 3,5
5 54 3,4
6 53 3,5
7 54 34
8 54 34
9 54 3,6
10 54 34
11 53 L 3,5
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12 54 34

13 5.4 35
14 5.4 3.4
15 5.4 3.4
16 53 3.4
17 5,4 3,6
18 53 3.4
19 54 35
20 5,4 3.4
21 54 3,5
22 54 3.4

Fuente: encuesta
Elaborado por: la autora

A partir de esta variable se pudieron conocer las expectativas y percepciones del cliente que
visitaron el hotel.

Los resultados de la media (promedio) de expectativas reflejan que los clientes del Hotel
Airport de Guayaquil tienen estandares bastante altos respecto a lo que esperan del servicio. Esto
supone que los huéspedes valoran mucho la eficiencia, la atencién personalizada, la calidad de las
instalaciones y la confiabilidad del personal.

Por el contrario, las medias (promedio) de percepcion evidencian una brecha significativa
frente a las expectativas. Este resultado indica que, si bien el hotel ofrece un servicio funcional, los
clientes no perciben que se estén alcanzando los niveles de excelencia que esperaban. Estos
resultados podrian representar una alerta para la gestion del hotel en términos de calidad, atencion
y cumplimiento del servicio prometido.

3.4.2 Analisis de las brechas

En esta fase del andlisis de brechas, el modelo SERVQUAL permite identificar las
discrepancias entre lo que los clientes esperan y lo que realmente perciben. Cuando el resultado de
estas diferencias es positivo, se interpreta que el servicio proporcionado supera las expectativas,
reflejando un nivel de calidad satisfactorio. Por el contrario, un valor negativo indica que la
experiencia del cliente fue inferior a lo esperado, lo que conlleva a un nivel de insatisfaccion. A
continuacién, se presenta una tabla donde se examinan las diferencias entre las medias obtenidas
en cada una de las cinco dimensiones evaluadas.
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Tabla 3
Anéalisis de brechas

A ; Media Media Brecha (Percepcion
Kimegsiones Fregunka Expectativas  Percepciones - Expectativa)

1 53 3.4 -2,0

2 54 3,6 -1,7

Fiabilidad 3 5.4 34 -2.0

4 54 3.5 -1,8

5 54 34 -2,0

6 53 35 -1,8

o 7 54 3,4 -2,0

Sensibilidad 5 5.4 34 20

9 54 3,6 -1,7

10 54 34 -2,0

: 1 D3 3,5 -1,8

Seguridad i5 54 x4 30

13 54 35 -1,8

14 54 3.4 -2,0

15 54 34 -2,0

Empatia 16 53 3.4 -2,0

17 54 3,6 -1,7

18 5.3 34 -2,0

19 54 3.5 -1,8

Tangibles 20 54 3.4 -2,0

21 54 35 -1,8

22 5,4 3,4 -2,0

Fuente: encuesta
Elaborado por: la autora

Si se cumplen las siguientes formulaciones se puede medir el indice de calidad del hotel.
- Expectativas 2 Percepciones = Insatisfaccion
- (Expectativas < Percepciones = Satisfaccion

Dimension Fiabilidad

Las brechas negativas en esta dimension, que van de -1,7 a -2,0, evidencian que el hotel no
cumple consistentemente con lo prometido, afectando la confianza del cliente. La precision en
reservas y el cumplimiento en tiempos de servicio son puntos criticos que requieren mejora
inmediata.

Sensibilidad y/o capacidad de respuesta

Con brechas de hasta -2,0, los resultados reflejan una deficiencia clara en la prontitud y

disposicion del personal para atender al cliente; esto indica falta de agilidad en la respuesta a
solicitudes y una atencion poco proactiva durante la estadia.
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Seguridad

Las brechas, todas en torno a -1,8 y -2,0, revelan que el cliente no percibe suficiente
confianza en las transacciones ni en la preparacion del personal. Esto afecta negativamente la
imagen del hotel respecto a profesionalismo y seguridad en el servicio.

Empatia

Las brechas constantes de -2,0 indican que los clientes no sienten una atencion
personalizada ni un esfuerzo por comprender sus necesidades, esto sugiere una debilidad en el trato
humano, esencial para fidelizar al huésped.

Tangibles

Las diferencias negativas en esta dimension que oscilan hasta -2,0, reflejan que la
percepcién sobre la infraestructura, imagen del personal y elementos fisicos no esta cumpliendo con
las expectativas visuales y funcionales del cliente, en este caso, se requiere inversion y
mantenimiento.

3.5 Aspectos del servicio que los clientes consideran como fortalezas

De acuerdo con los resultados analizados, no se identifican fortalezas desde la perspectiva
del cliente. Sin embargo, de manera relativa, se pueden considerar como aspectos menos

criticos los siguientes:
- Laactitud del personal ante problemas y la disposicién a ayudar
3.6 Areas de oportunidad o mejora en el servicio al cliente

Entre las principales areas de oportunidad o mejora en el servicio al cliente del Hotel Airport
de Guayaquil y con base en los resultados de |la encuesta se establecen:

Inconsistencias entre lo ofrecido y lo entregado, por lo tanto, se debe cumplir al 100%

Lentitud en check-in, atencion y resolucion de solicitudes, se debe ser mas agil

Débil percepcion de preparacion y confiabilidad del personal. Mejorar la confianza y seguridad.
Instalaciones, equipos y apariencia del personal no cumplen con lo esperado.

Insuficiente informacion al cliente sobre procesos y tiempos.

Necesidad de respuestas mas proactivas y efectivas ante quejas o problemas

Tener experiencia para brindar un buen servicio a pesar de estar capacitado para de esta manera
solucionar problemas que se presenten en un momento dado. Seguido, aquellos trabajadores que
forman parte del Hotel Airport de Guayaquil deben estar comprometidos con los huéspedes,
cumpliendo sus requerimientos y respetando los acuerdos.

Todo quien conforma parte del Hotel Airport de Guayaquil deben estar pendientes del cliente y de las
necesidades ofreciendo respuestas a las dudas, corrigiendo errores y procurando mejorar siempre
el bienestar de los huéspedes.

Todos los trabajadores deben tener el conocimiento requerido para poder desempefiar las tareas
proporcionando seguridad a los huéspedes.
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4 Conclusiones
A partir de la investigacién realizada, este estudio establece las siguientes conclusiones:

Los resultados del modelo SERVQUAL realizado a los clientes del hotel revelaron una clara
insatisfaccion por parte de los clientes, ya que en todas las dimensiones evaluadas se
presentaron brechas negativas. En decir, en la dimension de fiabilidad, las brechas oscilaron
entre -1,7 y -2,0, evidenciando que el hotel no cumple de forma consistente con lo prometido. En
general, las 22 preguntas del cuestionario mostraron diferencias negativas, lo que confirma que
las percepciones estuvieron por debajo de las expectativas en un 100% de los items evaluados.

Con base en los resultados obtenidos a través del modelo SERVQUAL las brechas mas criticas
se identificaron en las dimensiones de empatia, con diferencias constantes de -2,0 puntos, lo
cual refleja una carencia en la atencion individualizada, comprension de necesidades especificas
y trato cercano. De igual forma, la dimensién de fiabilidad mostré brechas entre -1,7 y -2,0,
evidenciando que el hotel no cumple de forma consistente con lo que promete.

Otro aspecto concluyente fue que, en capacidad de respuesta, se observaron brechas de hasta
-2,0 en preguntas clave sobre rapidez y disposicién del personal, lo que sugiere una atencién
lenta e ineficaz. De la misma manera, la dimensién “tangibles”, con brechas de -1,8 a-2,0, mostré
que la infraestructura, apariencia del personal y materiales fisicos no cumplen con las
expectativas visuales y funcionales de los huéspedes.

Aunque no se identificaron fortalezas absolutas, se destacan como aspectos relativamente y/o
mejor valorados la disposicion del personal para ayudar y su interés en resolver problemas, por
ende, estos elementos pueden ser considerados como bases sobre las que se puede construir
una mejora del servicio.

Implementar un programa semestral de capacitaciéon en atencién personalizada y resolucién de
quejas, con énfasis en los procedimientos de check-in y check-out, ya que en la encuesta
SERVQUAL se identificé una brecha negativa en la dimensién de capacidad de respuesta

Renovar el mobiliario de las habitaciones y modernizar el lobby del hotel, priorizando la
dimension de tangibles del modelo SERVQUAL, dado que los clientes evaluaron con negativa la
apariencia fisica de las instalaciones

Desarrollar talleres trimestrales de actualizacion en seguridad hotelera y procedimientos de

emergencia, con el fin de fortalecer la dimensién de ‘seguridad’ del modelo SERVQUAL, ya que
los clientes expresaron baja confianza en las transacciones y en la preparacion del personal.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de Encuesta SERVQUAL

Este anexo lo conforma el instrumento de encuesta referido en la seccion de metodologia. Hace
referencia al instrumento de medicién correspondiente a la variable investigada: calidad de servicio

al cliente.

ENCUESTA SERVQUEL

La encuesta esta estructurada en funcion al Modelo SERVQUAL y contiene: 5 dimensones y 22 sub-
dimensiones (interrogantes)

Objetivo:

Instrucciones:

Validacién:

Determinar el nivel de percepcion de los usuarios a partir de la calidad en la
atencién percibida por el servicio de Cirugia General de un Hospital de
Quito.

Conteste segun las siguientes indicaciones: Seccion | y Seccion II.

Seccion | indique en qué medida usted considera que el Hotel Airport de
Guayaquil deberia cumplir con cada una de estas caracteristicas

El cuestionario SERVQUAL fue seleccionado por tratarse de un instrumento
estandarizado, ampliamente validado y utilizado en investigaciones sobre
calidad del servicio en diversos sectores, incluido el hotelero. Dado que en
esta investigacion se aplico el cuestionario en su formato original, sin
modificaciones sustanciales en su contenido ni estructura, no fue necesario
realizar un proceso adicional de validacion por parte de expertos.
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CUESTIONARIO DE SERVQUAL
SECCION | — EXPECTATIVAS

INSTRUCCIONES: Seccion |. indique en qué medida usted considera que el Hotel Airport de
Guayaquil DEBERIA CUMPLIR con cada una de estas caracteristicas - FORTALEZAS

de TANGIBLES
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CUESTIONARIO DE SERVQUAL
SECCION Il - PERCEPCIONES

Instrucciones: Seccion Il. indique en qué medida usted estd de acuerdo con las siguientes
afirmaciones respecto a su EXPERIENCIA REAL en el Hotel Airport de Guayaquil — Areas de mejora

on de SEGURIDAD

ion de TANGIBLES
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Anexo 2. Politicas del Hotel

Politicas de PUBLICIDAD 4
La publicidad es una herramienta que permite motivar la compra y adquisicion del servicio.
La empresa se ha inclinado por utilizar ciertas herramientas publicitarias como:

Redes sociales: El hotel busca tener mayor alcance mediante sus
campafas publicitarias, con el objetivo de captar un mayor nimero de
clientes potenciales. Una de sus estrategias se basa en el uso de redes
sociales como Instagram y WhatsApp.

Otras opciones: Asimismo, se emplean plataformas en linea como Booking
y la pagina web oficial del hotel, las cuales constituyen sus principales
canales digitales.

Politicas de RESERVAS Y RECEPCION

El departamento de recepcion y reserva tiene relacién donde el area de recepcién, donde
asigna las habitaciones seglin su reporte que enviado de reserva y su buena relacién entre
departamentos.

Reservas

Todas las reservas ya sea por walk in, llamadas telefonicas, bloqueo de
grupos o por correo electronico, deben de registrarse en el sistema del mini
hotel para poder gestionar disponibilidad.

Las reservas del portal de Booking.com y las corporativas deben estar
impresas y adjuntadas a la hoja de ingreso del cliente

Las reservas corporativas deben de detallar que tipo de habitacion es la que
la empresa reservd para el huésped, el cupo por alimentacién que tiene
derecho el cliente (de ser el caso), la fecha de ingreso y de salida.

Recepcién

El recepcionista sera la persona encargada de darle la bienvenida al hotel, informando
todo con respecto a la reserva que realizé

En el caso de no haber realizado reserva, el recepcionista es el encargo de brindar
informacion detallada de disponibilidad y precios

El recepcionista es el encargado de indicarle al huésped el horario del desayuno y de
salida del hotel, la clave del wifi, el nimero al que deben marcar para comunicarse con
recepcion, y cualquier otra duda que se le presente al cliente

El recepcionista debe informar al cliente el horario de ingreso el cual es a las 2pm. Si el
cliente desea ingresar en la mafiana, esto esta sujeto a disponibilidad

En el caso de que exista disponibilidad en la mafiana, se debe recalcar al cliente, que el
desayuno esta incluido para el dia siguiente

El recepcionista es el encargo de brindar informacién sobre el servicio de alimentacion
que ofrece el hotel, y de dejar notificado al siguiente turno sobre las habitaciones que
solicitaron el servicio. Asimismo, se debe comunicar al restaurante

El recepcionista debe realizar el ingreso al cliente, incluido cortesias, en las hojas de
registro con la informacién del huésped. Por tanto, el recepcionista que recibe e ingresa
al cliente, es la persona encargada de realizar el cobro y registrar el anticipo en los
sistemas que se requiera

El recepcionista que no realice el cobro de la habitacion debe informar obligatoriamente
al siguiente turno sobre esa habitacién, para que tenga conocimiento que esa persona

38



esta pendiente de pago. Si el huésped llegase a realizar el check out del hotel sin haber
realizado algin pago, todos los recepcionistas que estuvieron de turno tendran la
responsabilidad de realizar el pago total.

El recepcionista tiene la obligacién de facturar sea cual sea el turno que se encuentre,
siempre y cuando el huésped solicite su comprobante. En el caso de que el pago haya
sido en efectivo y el huésped no desee factura, Unicamente ahi no se realiza. Si el cliente
realizo pago con tarjeta de crédito, se debe realizar factura con datos personales.

No es solo responsabilidad del turno de la mafiana.

El recepcionista debe notificar inmediatamente cuando una habitacién presenta una
averia.

El recepcionista debe informar si existe alguna queja por parte del cliente, ya que se
debe brindar una solucién rapida. No se debe tomar decisiones sin antes consultar al

jefe encargado.

Politicas de TARIFA

El hotel cuenta con precios establecidos para las diferentes habitaciones que cuenta,
pero se puede ofrecer un descuento maximo del 10%.

Si se va a ofrecer un mayor descuento, este debe ser con previa autorizacion

Para grupos, se debe consultar precio y este varia de acuerdo con la cantidad de
habitaciones y noches

Las tarifas corporativas suelen cambiar cada afio, de igual forma esto se notificara
Existen diferentes precios en las reservas de Booking, se debe tomar en cuenta que en
este portal se recalca habitaciéon econémica, las cuales son sin ventana. Si el huésped
desea una habitacion con ventana, se le cobrara $10 adicionales.

Si el cliente desea realizar un late check out, la tarifa establecida por horario es el
siguiente:

Check out 2pm a 4pm se cobra $20.00

Después de las 4pm se cobra tarifa completa

Desayuno $7.00, almuerzo y cenas (incluida sopa) $7.00

Pax adicional $20.00

Mascota $20.00

Politicas de PAGO

Creditos: El hotel Airport trabaja juntamente con empresas corporativas
donde se ha estipulado ciertas politicas en cuanto al crédito, donde tiene un
maximo de pago de 15 dias de plazo, sin embargo, advertir que en caso de
no show se les cobraria el 50% de la totalidad del momento de su factura.
Forma de pago: El Hotel Airport acepta: efectivo, tarjeta de crédito, crédito
empresarial y transferencia.
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Anexo 3. Manual de requisitos y funciones

Las gestiones se las detallas con sus obligaciones de los colaboradores para ayudar que
tengan claras su funcién de cada uno y sus cargos.

- Gerente: Es el responsable de dirigir, organizar y supervisar las actividades
que se llevan a cabo.

- Administrador: Regula el acatamiento de los procedimientos, establece el
perfil del visitante y fomenta las ventas.

- Recepcionista: Es la persona que acoge y despacha a los visitantes, asigna
la tarea: habitacion, recopila la informacion de los huéspedes si no tienen
reserva, efectua la facturacion de los servicios y proporciona respuesta a los
huéspedes soluciones.

- Camareras: Se encargan de la limpieza de cada zona del hotel, incluyendo:
las habitaciones, el area de reunion, la recepcion, entre otras. Ademas, es la
encargada de ser la representante de la sociedad, responsable de supervisar
la limpieza de los cuartos a la entrada y partida del visitante.
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Anexo 4. Procesos de prestacion del Servicio
Hospedaje: CHECK IN

— Saludar al huésped: Se debe saludar y darle la bienvenida al cliente, con
una buena actitud.

- Confirmar reservas: En el caso de que el huésped tenga una reservacion,
indicarle que tipo de habitacion reservé, fecha de salida y para cuantas
personas hizo de la reserva. Si el cliente no tiene reserva, brindar
informacion de disponibilidad y precios.

- Solicitar informacién: Pedir al huésped la documentaciéon y que brinde
informacion importante que solicita la hoja de registro, junto con su firma.
Tanto para clientes o cortesias

- Informar sobre politicas: Se debe brindar informacion relevante del hotel,
como horarios de desayuno y de salida, precios por late check out, si el
huésped tiene mascota indicar el precio que debe de pagar, y sobre la
prohibicién de no fumar en la habitacion.

- El pago: Consultar la forma de pago y realizar el cobro. Anotar
inmediatamente en el registro el pago recibido. Preguntar al huésped datos
para factura.

— Asignar habitacion: Asignar la habitacion segun la reserva

- Proporcionar informacion al huésped: Brindarle informaciéon de la clave
del wifi, el nimero para comunicarse a recepcion, y los demas servicios que

ofrece el hotel.

- Despedida del huésped: Estar seguros de que se le haya brindado toda la
informacién al huésped y darle una despedida amable.

Hospedaje: CHECK OUT

- Preguntar sobre su estadia: Consultar al huésped como fue su experiencia
y el trato recibido durante su estadia en el hotel

- Revisar habitacién: Indicar al departamento de limpieza sobre la salida de
la habitacién para que puedan revisarla e indicar cualquier novedad.

— Cerrar cuenta: Revisar la cuenta del cliente y detallarle los consumos que
tiene, junto con el valor total a pagar.

- Facturacién: Confirmar datos para facturacién y emitir su comprobante.

- Sugerencias: Indicarle al cliente sobre el buzén de sugerencias por si desea
dejar alglin comentario
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— Ofrecer transporte: Consultar al huésped si desea taxi seguro para su
comodidad.

Flujograma del proceso

- Despedida al huésped: Agradecer al cliente por su estancia y despedirse,

esperando un pronto retorno.
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