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0.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

0.1.1 Descripcién del problema

Cartagena de Indias, como ciudad Patrimonio Cultural de la Humanidad, es uno de
los principales destinos turisticos del Caribe con mas actividad del sector turismo,
resultado de un esfuerzo colectivo del Gobierno, Empresarios y Ciudadanos, que
ofrecen productos turisticos sostenibles y competitivos a los turistas nacionales y
extranjeros, principalmente como destino Historico-Cultural; de Sol-Playa y
Ecoturismo; Turismo de Veleros y Crucero; Congresos, Convenciones y Eventosl.
De todas las ciudades de Colombia, Cartagena de Indias, es sin lugar a dudas el
lugar turistico y de negocios por excelencia de empresarios, jefes de estado y
familias nacionales y extranjeras para celebrar reuniones de negocios, congresos,
cumbres 0O, simplemente para pasar unas vacaciones tranquilas, rodeados de
atractivos paisajes naturales y su rica historia, de manifiesto en la variedad de

estilos arquitectonicos.

De la anterior situacion, da cuenta un estudio del DANE sobre la dinamica del
turismo en las principales ciudades de Colombia, publicado en el afio 2012, donde
se pudo establecer que la ciudad registré un total de 6°555.603 entradas turistas,
donde 966.748 viajeros llegaron desde el exterior y 5'588.855 provinieron de
diferentes regiones del territorio nacional, siendo las mas representativas: Bogota
(31,7%); Medellin (28,3%); Cali (23,3%); Barranquilla (10,0%).

Cabe destacar que el perfil de los turistas que visitan a Cartagena, esta
compuesto en promedio por personas cuyas edades oscilan entre los 35 y los 58

afios de edad, pertenecientes a clase media y media alta con ingresos anuales

1 Tomado del Plan Sectorial de Turismo Cartagena de Indias (2012). Documento preparado por la Alcaldia Mayor de Cartagena de
Indias, Corporacién Turismo Cartagena de Indias y el Instituto de Patrimonio y Cultura Corporacién Cartagena.



superiores a $80 millones de pesos al afio, su estadia en la ciudad demora en
promedio 5.5 dias, gastando alrededor de $3.000.000 y donde un 92% de ellos

escoge a los hoteles como lugar de alojamiento?.

Ante esta situacion, la empresas hoteleras, atentas a los requerimientos cada vez
mas exigentes de los turistas en general, se han ido renovando continuamente
para lograr satisfacer las necesidades de estos y permanecer en un mercado que
dia tras dia se caracteriza por poseer una amplia diversificacion de productos y
servicios hoteleros; con ofertas cada vez mas originales, con un alto contenido de
innovacion que les permite apropiarse de nichos muy especificos, consolidando
una muy buena base de clientes fieles que los identifican y los prefieren en

cualquier temporada del afio y por encima de otras opciones.

La unidad de andlisis para llevar a cabo el estudio corresponde al Hotel Regatta
Cartagena,que inicid operaciones en Cartagena a partir del afio 2005 en el
tradicional barrio de Bocagrande Cra 1 # 5- 82, sobre la Avenida ElI Malecon,
ofreciendo sus servicios bajo el rango de Hotel Turista Superior, es decir, que es
un establecimiento hotelero de tres estrellas 0 mas donde la estadia es propia de
un paquete que incluye la habitacion y varias comodidades y facilidades que
compradas por separado resultan méas costosas. Actualmente el hotel cuenta con
111 modernas y espaciosas habitaciones de alto confort que van desde
acomodacion sencilla, doble, triple y cuadruple, que a su vez ofrecen una
excelente vista a la bahia y a la ciudad amurallada. Cada habitacion viene dotada
de: una cajilla de seguridad, bafio equipado con la mas completa gama de
amenities, mini-bar, aire acondicionado, secador de cabello (a disponibilidad),
radio reloj despertador, llamadas locales, television satelital y Wi Fi ilimitado sin

ningun costo.

2 PROEXPORT Colombia, Encuesta de turismo 2012.



Por otra parte, hay que mencionar que el hotel pone a disposicion de sus
huéspedes los servicios de un exclusivo chef en un lujoso restaurante ubicado en
el primer piso de la edificacion, especializado en la gastronomia tipica de
Cartagena y comida internacional, que por su ambiente amable y acogedor, son el
marco ideal para disfrutar un inolvidable atardecer con una espectacular vista al

mar.

El bar del hotel es un servicio totalmente nuevo, ubicado en toda la entrada del
establecimiento, con una célida vista al mar y una brisa muy agradable, donde se
ofrecen los mejores cocteles y licores nacionales e importados, ademas de musica

en vivo todas las tardes.

A parte los servicios ya mencionados, el Hotel Regatta Cartagena ofrece otras
actividades complementarias con el fin de convertir la estadia de los huéspedes en
una experiencia acogedora, por ejemplo: los dias jueves, viernes y sabado, a partir
de las 7:00 pm a 10:30 pm, en la terraza bar se ofrecen shows de musica en vivo.
Asi mismo, para atender la demanda de turistas corporativos el hotel se encuentra
equipado con cuatro (4) salas de juntas, cada una con capacidad para atender a
10 personas, tres (3) salones; dos con capacidad para 110 personas y otro para

151 personas.

Una Sala de Masajes donde se ofrecen servicios de limpieza facial, chocoterapia,
masajes reductores y relajantes, cierra el portafolio de servicios de la empresa en

mencion3.

Teniendo en cuenta la actual dotacion del Hotel Regatta Cartagena, que desde la
percepcion del grupo investigador resulta ser, de lejos, muy competitiva para un
mercado tan complejo y exigente como lo es el turistico y en una ciudad de
altisimo potencial como Cartagena,durante el 2012, las directivas decidieron llevar

a cabo una serie de remodelaciones tanto en sus instalaciones como en su

3 Tomado de la pagina web: www.regattacartagena.com



filosofia de servicio, con el fin de que dichos cambios le permitieran seguir siendo
considerado como una de las mejores opciones en materia hotelera en Cartagena.
No obstante, pese a dirigir sus esfuerzos a captar y fidelizar principalmente a
turistas corporativos y colocar a disposicion de estos y de sus demas huéspedes
en general los beneficios tanto de toda su infraestructura fisica como de su variada
gama de productos y servicios, ha sido testigo de que los esfuerzos realizados no

han reportado los resultados proyectados.

Actualmente, Junta de socios del hotel, ve con ojos de preocupacion el hecho de
que durante los trimestres Il y IV del afio 2013 el nimero de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS) presentado por los huéspedes, haya alcanzado
niveles historicos -producto del periodo de ajuste de su nueva filosofia de servicio-,
contabilizdndose 183 quejas y 65 reclamos, por la mala atencion recibida durante
su estadia. Asi las cosas, esta situacion, al no haberse corregido de manera
inmediata con acciones efectivas, ha conllevado a una pérdida del 5% en su cuota
de mercado frente a sus competidores directos, desencadenando una caida en los

niveles de ocupacion y con ello una disminucién en los ingresos.

Es de saberse que el mercado objetivo del hotel esta conformado principalmente
por turistas interesados en conocer la ciudad y su cultura o ejecutivos de alto nivel
que visiten la ciudad por cuestiones de negocios; especificamente personas
exigentes y ocupadas que requieren de servicios comodos, eficientes y oportunos.
Personas que dentro del turismo de negocio o de entretenimiento buscan
comodidad, el mejor servicio, esparcimiento, tranquilidad y ambientes modernos

con todos los lujos requeridos, pero con un toque natural, tipico y familiar.

El Hotel Regatta Cartagena apunta esfuerzos a la captacion de ejecutivos
interesados en establecimiento capaces de apoyar su trabajo en la ciudad,

mediante un amplio y personalizados portafolio de servicios,es decir, personas



interesadas en disponer de una oficina temporal o un lugar lejos de su sitio de

origen, asi como empresas interesadas en llevar a cabo reuniones o congresos4.

En este sentido, para que el Hotel Regatta Cartagena pueda ofrecer un éptimo
servicio a este tipo de huéspedes, necesariamente esta obligado a trabajar por
una adecuada competitividad que se oriente a reducir la brecha entre el servicio
ofrecido por el hotel y la atencion percibida por el huésped. El mas claro ejemplo
para explicar esta situacion se relaciona directamente con el Plan Convencién
Plus, que promociona el hotel a través de una agencia de viajes local, y que
adicional a ofrecerle al turista corporativo un comodo alojamiento, se le promete
qgue sera recibido con una deliciosa bebida de bienvenida (que no siempre se
cumple), y que durante su estadia podra disfrutar de un delicioso desayuno tipo

buffet, almuerzo a sugerencia del chef y cena sorpresa a sugerencia del chef.

A este respecto, durante el afio 2014, se anota que las sugerencias del chef en el
45% de las veces no llenaban las expectativas de quienes los consumieron,
generando con ella una alta insatisfaccion por la comida servida, muchas veces
porque los platos servidos por el chef no eran acordes con los habitos alimenticios
de los comensales 0 no estaban en consonancia con dietas estrictas que estos
venian siguiendo desde hace algun tiempo por cuestiones de salud, hecho que a
fin de cuentas se convertia necesariamente en un gasto adicional que se salia del
presupuesto, al tener los turistas que escoger otro plato de la carta, el cual no

venia incluido en el plan.

Con base en la ilustracién del caso anterior, la reduccién de esta brecha solo es
posible mediante un adecuado nivel de organizacion del sistema y la evaluacion
constante del servicio al cliente, con el propésito de detectar debilidades y servir

de base a la Gerencia General en el disefio de sus estrategias que le permitan a la

4 Fuente: Manual de identidad del Hotel Regatta Cartagena. Facilitado por la Gerencia Comercial del establecimiento. Octubre 30 de
2014.



empresa el mejoramiento continuo de sus procesos, Yy determinar
finalmente:¢,Cual es el estado actual de la satisfaccion de los huéspedes del Hotel

Regatta Cartagena?.



0.2. JUSTIFICACION

Desde el punto de vista de la teoria, es relevante realizar esta investigacion por
cuanto el turismo como acontecimiento social y los efectos que de este resulta se
constituye en objeto de analisis y disertacion en una ciudad turistica como
Cartagena. Desde esta Optica es preciso crear espacios de reflexion y
comunicacién entre las universidades de la ciudad de Cartagena, las empresas
turisticas y entes gubernamental, para que analicen las diferentes formas de
innovar en la prestacion de servicios hoteleros y mejorar los efectos que esta
actividad genera, con el propdsito de posicionar el producto turistico con mucha

fuerza y poder competir en el mercado internacional.

Asimismo, desde la practica, este estudio es importante y oportuno para las
Facultades de Administracién de empresas de las universidades de la ciudad de
Cartagena, ya que es en una buena herramienta de gestion para sus estudiantes y
docentes, por cuanto va a permitirles conocer sus oportunidades, debilidades y los
retos que indica asumir el turismo en Colombia y especialmente la ciudad de

Cartagena, desde el escenario de los establecimientos hoteleros.

Desde el ambito metodolégico se hace pertinente realizar esta investigacién por
cuanto se podra realizar un trabajo de campo en el Hotel Regatta Cartagena que
conllevara a ofrecer un buen diagnostico, el cual va ser importante para servir de
base en el establecimiento de estrategias mas acertadas que den respuestas a los
problemas presentados y de esta manera mejorar y posicionar el producto turistico

gue se va a ofrecer a nivel nacional e internacional.



0.3. OBJETIVOS

0.3.1 Objetivo general
Analizar la satisfaccion del huésped del Hotel Regatta Cartagena, base para el

disefio de estrategias que le permitan a la empresa el mejoramiento continuo de

SUS procesos.

0.3.2 Objetivos especificos

e Determinar las caracteristicas actuales del servicio que se presta en el hotel

Regatta Cartagena

e Determinar el nivel de satisfaccion del huésped con referencia al personal

involucrado del servicio brindado por el hotel Regatta Cartagena

e Determinar el nivel de satisfaccion del huésped con referencia a las

Instalaciones que posee el establecimiento para ofrecer sus servicios.

e Determinar el nivel de satisfaccion del huésped respecto a la organizacién

productos/servicios brindado por el Hotel Regatta Cartagena.



0.4. MARCO REFERENCIAL

0.4.1 Estado del arte

Para el desarrollo del presente proyecto se tomaran como base fundamental
algunas referencias investigativas que actualmente constituyen el banco de
trabajos de grado de la Universidad de Cartagena, las cuales fueron desarrolladas
por egresados de la institucidbn mediante la asesoria y evaluacién de docentes con
una vasta y destacada experiencia investigativa, hecho que permite adoptar con
absoluta confianzaalgunos de sus lineamientos y resultados para la realizacion del
estudio propuesto, toda vez que son trabajos que gozan de un altisimo rigor
metodologico.

En este orden de ideas, se destaca el trabajo de grado desarrollado por Pupo
Pefiaranda Amiro y Julio Restrepo Manlio, del programa de Administracion de
Empresas, quienes para el afio 2009 desarrollaron un diagnostico de la calidad del
servicio de consulta externa en la Clinica Universitaria San Juan de Dios,
mediante una adaptacién de la escala Servqual, para lo cual plantearon objetivos
especificos que buscaron describir o determinar la percepcion de la calidad del
servicio que tenian los usuarios de la institucion en funcién a las cinco (5)
dimensiones del modelo Servqual, es decir, en funcion a: los elementos tangibles,

fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta.

La relevancia cientifica de dicha referencia para el desarrollo de la investigacion
propuesta, radica en que el modelo Hotelqual (hotel quality) que se pretende

utilizar para analizar la satisfaccion del huésped del Hotel Regatta Cartagena, es



una aportacion de los autores espafioles Falces, Sierra, Becerra y Brifiol5 sobre la
aplicacion del modelo Servqual al sector hotelero en la Comunidad de Madrid.

En este sentido, el modelo Hotelqual parte inicialmente de los items de la escala
Servqual, aunque la modifican para adaptarla teniendo en cuenta que una de las
limitaciones del Servqual consiste en que la diversidad de sectores a los que va

dirigido hace necesaria la verificacion de las dimensiones clave para cada sector.

De esta forma, para el sector de los servicios de alojamiento se encontraron tres
dimensiones fundamentales: 1) La evaluacion del personal, 2) La evaluacion de
las instalaciones y funcionamiento y por ultimo, 3) La organizacion del servicio,
que para los efectos del presente trabajo hace referencia al portafolio de
productos/servicios que oferta el hotel.Estas dimensiones constituyen la base de la
escala Hotelgual que cuenta con 20 items, de los cuales, algunos coinciden con
los del Servqual, pero otros se han adaptado al servicio concreto del alojamiento.
Cabe anotar que en el Hotelgual la calidad es definida en términos similares al

Servqual, es decir, discrepancia entre expectativas y rendimiento.

Por otra parte, vale la pena destacar la existencia de otra investigacion con
algunas similitudes al anteriormente expuesto y estrechamente relacionado con el
objeto del conocimiento que se desea abordar, el cual fue desarrollado en el afio
2006 por Pérez Daza Ismael Antonio y Rodriguez Barrios Yiceth Alexandra,
egresados del programa de Administracion Industrial de la Universidad de

Cartagena.

Los autores en mencion, le dieron como titulo al proyecto: “Analisis de la

satisfaccion del Cliente Externo e Interno: Base para el Desarrollo de Estrategias

5 Sierra, B., Falces, C., Brifiol, P., Becerra, A. (1999). Hotelqual: Una escala para medir calidad percibida en servicios de
alojamiento. Revista de Estudios Turisticos, 139, 95-111.



que permitan el mejoramiento continuo de los procesos de la Clinica Cartagena
del Mar S.A”

El proyecto de investigacion estuvo enmarcado dentro de un tipo de investigacion
con Modalidad Descriptiva - Evaluativa. En la cual se conocieron las verdaderas
condiciones de como se desarrolla la problematica de la Clinica Cartagena del Mar
S.A., haciendo a la vez posible su revision, analisis y medicidon, lo que permitid
encontrar las desviaciones positivas 0 negativas del proceso que lleva a cabo
actualmente la  institucion 'y  proponer  Estrategiasy  Lineamientos

Generalesquepermitanla optimizacion de la calidad del servicio en la organizacion.

Al igual que Pupo Pefiaranda Amiro et. al., los autores utilizaron el modelo
Servqual para analizar la calidad del servicio brindado por la Clinica en mencién
tanto a Clientes Externos como a internos, llevando a cabo una adaptacién exitosa
del instrumento de recoleccion de datos citado y llegando a conclusiones

textuales, tales como:

“En el caso de la Clinica Cartagena del Mar S.A., de manera general, el cliente
interno desarrolla sus actividades dentro de un clima organizacional adecuado, sin
embargo, solicita mejoras en cuanto al espacio que ocupa, las relaciones con sus
superiores y la forma como es evaluado. Ademas, con respecto a la capacitacion
el cliente interno requieren mas y mejores capacitaciones en los temas de servicio
al cliente, nuevas tecnologias y promocion a cargos nuevos. Por ultimo, con
relacion a la motivacion los colaboradores demandan mayor remuneracién salarial,
posibilidad de ascender a cargos superiores y la oferta por parte de la
organizacion de beneficios extralegales tales como facilidades de vivienda o

estudio”.

“Asi mismo, el cliente externo demanda mejora en el servicio en la atencion

personalizada por parte de los funcionarios de la Clinica; en el tiempo de



respuesta del servicio de Urgencias y en la capacidad de respuesta ante las
quejas y reclamos. Adicionalmente requiere una ampliacién de la capacidad
instalada de la Clinica, especificamente en cuanto al nimero de camas de

hospitalizacion”.

“‘Las acciones pertinentes que tome la clinica con respecto a los aspectos que
inciden en la satisfaccion de sus funcionarios redundaran en un mejor servicio y

por consiguiente en una mayor satisfaccion de sus usuarios”



0.4.2. Marco teérico

0.4.2.1La satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente es un campo de

estudio amplio e incluye distintas disciplinas y enfoques.

Este concepto ha sido enfocado desde perspectivas muy distintas y por autores
pertenecientes a campos cientificos diversos. A continuacion se hara una breve
revision de la literatura de la satisfaccion del cliente publicada hasta el momento,
para ello se intentard obtener una descripcion del concepto de satisfaccion del
cliente y se citaran algunas de las técnicas usadas con mayor frecuencia y las mas

importantes para la medicion de la satisfaccion del cliente.

0.4.2.2 Definicion del concepto satisfaccion del cliente. A medida que han ido
desarrollandose estudios al respecto de la satisfaccion, el concepto de satisfacciéon
del cliente ha sufrido diversas modificaciones y ha sido enfocado desde distintos

puntos de vista a lo largo del tiempo.

A este respecto, basta resefar que ya en los afos setenta del pasado siglo XX, el
interés por el estudio de la satisfaccién era tal que se habian realizado y publicado
mas de 500 de estos estudios en esta area, y este interés por el concepto de la
satisfaccion no parece decaer, sino mas bien todo lo contrario, como pusieron de
manifiesto Peterson y Wilson (1992), donde en un andlisis de la literatura relativa a
la satisfaccion del cliente estimaban en unos 15.000 los articulos académicos

escritos que abarcaban la satisfaccion o insatisfaccion en los ultimos veinte afios.

El enfoque dado a la investigacion del concepto de satisfaccion del cliente ha ido
modificandose a lo largo del tiempo. De este modo, autores como Moliner,
B.; Berenguer, G. y Gil, I. (2001) opinan al respecto, que mientras en los afos
sesenta el interés de los investigadores era fundamentalmente determinar cuales

eran las variables que intervienen en el proceso de la formacion de la satisfaccion,



en los afios ochenta se va mas lejos analizandose también las consecuencias del

procesamiento de la satisfaccion.

En ese sentido, los primeros estudios realizados al respecto se basaron en la
evaluacion cognitiva entrando a valorar aspectos como los atributos de los
productos, la confirmacion de las expectativas y los juicios de inquietud entre la
satisfaccion y las emociones generadas por el producto o servicio, solapando los

procesos que subyacen del consumo y la satisfaccion6.

Y aungue se puede ver que el numero de estudios al respecto de la satisfacciéon
del cliente es muy elevado, no parece haber un consenso general al respecto de
aspectos tan importantes como conceptos, definiciones, mediciones y sus

relaciones?.

Hoy por hoy, la satisfaccién del cliente se estima que se consigue a través de
conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades y expectativas. Estos
conceptos surgen de la Teoria de la Eleccion del Consumidor. Esta teoria dice que
una de las caracteristicas principales de los consumidores es que su capital
disponible para comprar productos y servicios no es ilimitado, por lo que, cuando
los consumidores compran productos o servicios consideran sus precios Yy
compran una cantidad de estos que dados los recursos de los consumidores

satisfacen sus deseos y necesidades de la mejor forma posible.

De forma adicional, cuando los consumidores toman una decisién siempre se
enfrentan a al dilema de sacrificar algo para obtener otra cosa, es decir, cuando
compran una cantidad mayor de un bien, pueden comprar menos de otros bienes

y cuando gastan la mayor parte de sus recursos, tienen menos posibilidad de

6Fuente: Westbrook, R.A. y Reilly, M.D. (1983). Value-percept disparity: an alternative to the disconfirmation of expectations theory
of consumer satisfaction. En R.S. Day y H.K. Hunt (Eds.), Advances in consumer Research, 10, 15-22. Bloomington: Indiana
University.

7 Fuente: Martinez-Tur, V., Peir6, J.M; y Ramos, J. (2001). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente: una perspectiva psicosocial.
Madrid: Sintesis.



ahorro, con lo que tendran que conformarse con consumir menos en el futuro. En
esta teoria aparecen como aspectos a tener en cuenta a la hora de elegir uno u
otro producto o servicio los precios, el atractivo y la calidad de éstos entre otros.
Dichos conceptos son los que inicialmente deberian considerarse para el

modelado de la satisfaccion del cliente8.

A la vista de esta gran diferencia de opiniones al respecto de qué es la
satisfaccion del cliente, resulta necesario definir el concepto de satisfaccion en si
mismo, por tanto se analiza el punto de vista de Oliver, R. L. y DeSarbo, W.
(1988)., que definenla satisfaccion como: “Estado piscologico final, resultante
cuando la ensacién que rodea la discrepancia de las expectativas se une con los
sentimientos previos acerca de la experiencia de si mismo”. Y cliente lo definen
como: “Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o

empresa’.

De estas definiciones, se puede deducir que satisfaccion del cliente es el hecho de
una persona que compra un servicio o producto vea sus necesidades y deseos
saciados. Debido a los numerosos enfoques desde los que se ha tratado la
satisfaccion y a las numerosas definiciones distintas que ha recibido este
concepto, se considera importante realizar una breve resefia de las definiciones
gue ha recibido esta a lo largo del tiempo ordenandolas cronol6gicamente, tal

COmo se muestran a continuacion:

8Moliner, B.; Berenguer, G. y Gil, I. (2001). La importancia de la perfomance y las expectativas en la formacién de la satisfaccién del
consumidor.Investigaciones Europeas de Direccién y Economia de la empresa, 7 (3), 155-172



Tabla 1. Definicion cronolégica del concepto de satisfaccion del cliente

Autor

Definicion personal satisfaccion del cliente

Howard y Sheth

Estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la
recompensa recibida respecto a la inversion realizada, se produce
después del consumo del producto o servicio.

Hunt

1977

Evaluacién que analiza si una experiencia de consumo es al menos
tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las
expectativas.

Oliver

1980

Estado psicologico final resultante cuando la sensacion que rodea a
la discrepancia de las expectativas se une con los sentimientos
previos acerca de la experiencia de consumo.

Swan, Frederick, y Carroll

1981

Juicio evaluativo o cognitivo que analiza si el producto o servicio
produce un resultado bueno o pobre o si el producto es sustituible o
insustituible.

Churchill y Surprenant

1982

Respuesta a la compra de productos y/o uso de servicios que se
deriva de la comparacién por el consumidor, de las recompensas y
costes de compra con relacién a sus consecuencias esperadas.

Tse, Nicosia y Wilton

1990

Respuesta del consumidor a la evaluacién de la discrepancia
percibida entre expectativas y el resultado final percibido en el
producto tras su consumo, se ftrata, pues, de un proceso
multidimensional y dindmico.

Mano y Oliver

1993

Respuesta del consumidor promovida por factores cognitivos y
afectivos asociada posterior a la compra del producto o servicio
consumido.

Zeithaml, Berry y
Parasuraman

1993

Sugirieron que la satisfaccion del cliente es una funcion de la
valoracién de los clientes de la calidad del servicio, la calidad del
producto y el precio.

Jones y Sasser

1995

Definieron la satisfaccion del cliente identificando cuatro factores que
afectaban a ésta. Dichos factores que sacian las preferencias,
necesidades o valores personales son: (1) aspectos esenciales del
producto o servicio que los clientes esperan de todos los
competidores de dicho producto o servicio, (2) servicios basicos de
apoyo como la asistencia al consumidor, (3) un proceso de reparacion
en el caso de que se produzca una mala experiencia y (4) la
personalizacion del producto o servicio.

Hill

1996

Define la satisfaccién del cliente como las percepciones del cliente de
que un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas

Gerson

1996

Sugiri6 que un cliente se encuentra satisfecho cuando sus
necesidades, reales o percibidas se saciaban o superaban. Y resumia
este principio en una frase contundente “La satisfaccion del cliente es
simplemente lo que el cliente dice que es”.

Oliver

1997

Juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para un nivel
suficiente de realizacion en el consumo

Fuente: Autores del proyecto, 2016.

0.4.2.3 Percepcion de la satisfaccion del cliente. Los estudios al respecto de la

satisfaccion del cliente suelen enfocarse desde dos Opticas bien diferenciadas, o

bien desde la perspectiva del cliente o bien desde la perspectiva de la

organizacién que realiza el estudio. Asi mismo, existen entre estos dos extremos

infinitas posibilidades para abarcar el modelado de la satisfaccion del cliente.




Pueden desprenderse las caracteristicas de una organizacién del modelo de la
satisfaccion del cliente que haya seleccionado esta a la hora de realizar su
estudio. Por ejemplo, las sociedades que operan en régimen de monopolio tienden
a modelar la satisfaccion del cliente enfocandola desde su perspectiva, generando

su modelo sin tener en cuenta la vision del cliente9.

Se puede sintetizar entonces, que el modelo elegido tiene consecuencias a la hora
de definir qué es la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, si la organizacién posee
una vision donde el cliente se entiende como una entidad que tiene sus propias
necesidades, motivaciones y creencias, entonces la satisfaccion del cliente se
interpretard basandose en los pensamientos del cliente al respecto de estos

aspectos.

En este sentido, Zeithaml, V.A.; Parasuraman, A. y Berry, L.L. en un estudio
tituladoCalidad total en la gestion de servicios, publicado en 1993, sugieren que
percibimos el mundo que se encuentra a nuestro alrededor de manera egocéntrica
y selectiva, es decir, pensando en nosotros en primer lugar y seleccionando lo que
percibimos. Esto es debido a la imposibilidad de retener todas las imagenes,
sensaciones y sentimientos que continuamente experimentamos, por ello

seleccionamos aquellos que son mas importantes para nosotros.

9 Fuente: Moliner, B.; Berenguer, G. y Gil, I. (2001). La importancia de la perfomance y las expectativas en la formacién de la
satisfaccion del consumidor.Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la empresa, 7 (3), 155-172



0.4.2.4Modelo de calidad SERVQUAL 0. Esta técnica fue disefiada por un grupo
de investigadores del Marketing Sciencelnstitute (MSI), Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1998). Este grupo realizdé un extenso estudio de medicion de la calidad en
el sector de los servicios no publicos, partiendo de dos premisas fundamentales:
1) La consideracion de que los servicios son intangibles y heterogéneos y 2) La
idea de que el consumo y la produccién de los servicios son inseparables.

El equipo MSI, establecié que la calidad debe definirse como “La diferencia o
discrepancia que existe entre las expectativas y las percepciones de los usuarios”.
Asimismo este modelo ha sido planteado para intentar dar respuesta a una de las
principales dificultades que presenta la aplicacion de la calidad total a las
empresas de servicios, como es la medicion de sus resultados. El objetivo altimo
de un establecimiento hotelero es la satisfaccion de las necesidades del cliente o
lo que es aun mas dificil, que es determinar cuando un cliente esta de satisfecho.
En este sentido, ademas de medir la satisfaccion del cliente, el modelo

SERVQUAL orienta para la mejora del servicio.

Este modelo se basa en la consideraciéon de la calidad como una expectativa y su
medicion como el resultado de comprobar lo que el cliente cree que la
empresa debe ofrecer (expectativas), con la percepcion del desempefio que se

tiene del servicio recibido (percepciones).

La evaluacion mental del servicio la realizan los clientes para cinco dimensiones o
criterios relevantes del mismo: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

» Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal de contacto y material de comunicacion, Por ejemplo: el aspecto

10Almeida Mar. Alonso, Redin Lucia Barcos, Martin Castilla Juan Ignacio “Gestién de la Calidad de los procesos turisticos”,
Vallehermoso, 34.28015 Madrid, pag. 280-281



exterior del edificio de un hotel, la limpieza de las instalaciones, el uniforme del
personal, el aseo e higiene de los espacios comunes, los folletos publicitarios,

el mobiliario, etc.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma cuidadosa.
Esta habilidad debe darse de forma consistente en el tiempo. Por ejemplo, una
agencia de viajes que cumple con los plazos de gestion de reservas en el
tiempo acordado o una aerolinea aérea que efectia el trayecto en el tiempo

estipulado.

Capacidad de respuesta: Disposicion de respuesta o disposicion para ayudar
al usuario y proporcionar un servicio rapido. Recoge el deseo de servir a los
clientes eficazmente. Por ejemplo, si en un hotel no le gusta al cliente la
habitacion, los encargados consiguen otra rapidamente y sin poner ninguna
pega; cuando un cliente solicita al recepcionista un plano de la ciudad y éste se
lo proporciona de forma inmediata o le dice dénde esta la oficina de turismo

mas proxima para que pueda encontrar toda la informacion que necesite.

Seguridad: Se refiere al conocimiento y la atencion mostrados por los
empleados y las habilidades de que disponen para inspirar confianza y
credibilidad. En esta dimensién deben darse conjuntamente competencia y
cortesia. Poco efecto tiene una persona competente si al realizar el servicio
trata mal al cliente. De nada sirve un empleado cortés que es incapaz de
solucionar los problemas planteados por el cliente. Un ejemplo es cuando los
recepcionistas lo tratan con amabilidad y le comunican cualquier cambio que
se produzca en el servicio de restauracion o lavanderia antes de que el cliente

lo utilice.

Empatia: Atencion individualizada que ofrece la empresa a sus clientes.

Ponerse en el lugar del cliente para tratar de identificare sus necesidades. Por



ejemplo, en una agencia de viajes saben lo importante que es para unos recién
casados su viaje de luna de miel y lo cuidan al extremo para que nada falle; o
un hotel que le pregunta al cliente qué servicios adicionales necesita que no

son proporcionados habitualmente.

0.4.2.5Modelo HOTELQUAL11.El modelo parte inicialmente de los items de la
escala Servqual, aunque la modifican para adaptarla teniendo en cuenta que una
de las limitaciones del Servqual consiste en que la diversidad de sectores a los
que va dirigido hace necesaria la verificacion de las dimensiones clave para cada

sector.

Sirve para medir la calidad percibida en los servicios de alojamiento. Sus
dimensiones fundamentales son: la evaluacion del personal, la evaluacién de las

instalaciones y funcionamiento y por ultimo, la organizacion del servicio.

Estas dimensiones constituyen la base de la escala Hotelqual que cuenta con 20
items. Algunos de estos items coinciden con los del Servqual, pero otros se han

adaptado al servicio concreto del alojamiento.

1iSierra, B., Falces, C., Brifiol, P., Becerra, A. (1999). Hotelqual: Una escala para medir calidad percibida en servicios de
alojamiento. Revista de Estudios Turisticos, 139, 95-111.



0.4.2.5.1Variables del Modelo HOTELQUAL

Tabla 2. Variables del Modelo Hotelqual

Dimensién Variable

El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes.

Los colaboradores se preocupan de resolver los problemas de clientes.

El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente.

Personal El personal es competente y profesional.

Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente la informacion cuando la necesita.

El personal es confiable.

El personal tiene un aspecto limpio y aseado.

Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables.

Las dependencias y equipamiento del edificio estan bien conservados.

Instalaciones | Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en ellas)

Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad)

Las instalaciones estan limpias.

Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes servicios que solicita el cliente.

Se actla con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.

Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicién del cliente para cualquier problema que
pueda surgir.

Organizacion | Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

Los datos y la informacion sobre la esencia del cliente son correctos.

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente.

El cliente es lo mas importante (lo mas importante son los intereses del cliente)

Se presta el servicio segun las condiciones pactadas.

Fuente:Sierra, B., Falces, C., Brifiol, P., Becerra, A. (1999). Hotelqual: Una escala para medir
calidad percibida en servicios de alojamiento. Revista de Estudios Turisticos, 139, 95-111.

0.4.2.6Administraciéon de la calidad total (TQM).El concpeto de la
Administraciéon de la calidad total, de acuerdo a Deming W.E. (1989), hace
referencia a una serie de principios a seguir por toda la organizacién con el
propéitode mejorar la calidad y desempefio, asi como la forma de ajustarse o
superar las expectativas del cliente. Esto puede ser logrado integrando todas las

funciones y procesos relacionados con la calidad en una compafiia.

La Administracion de la calidad total vigila todas las medidas de calidad usadas
por una empresa, incluyendo la calidad de gestion y desarrollo, control de calidad

de control y mantenimiento, mejora de la calidad y aseguramiento de la misma y




también toma en cuenta todas las medidas de calidad en todos los niveles e
involucra a todos los empleadosDeming W.E. (1989).

0.4.2.7 Origenes de la Administracion de la calidad total. La administracion de
calidad total ha evolucionado de los métodos de aseguramiento de la calidad que
fueron desarrollados durante la primera guerra mundial. El esfuerzo de guerra
llevo a enormes esfuerzos de fabricacidon que a menudo produjeron mala calidad.
Para corregir esto, se usaron inspectores de calidad en la linea de produccién

para asegurar de que el nivel de fallas debido a la calidad fuera minimizado.

Después de la primera guerra mundial, la inspeccién de calidad se volvi6 mas
comun en ambientes de manufactura, lo que llevo a la introduccién de control de
calidad estadistico, una teoria desarrollada por Deming W.E. (1989). Esto aporto
un método estadistico de calidad basado en muestras. Cuando no era posible
examinar todos los items, se probaba la calidad de una muestra. La teoria del
control de calidad estadistico estaba basada en la nocion de que una variacion en
el proceso de produccion llevaria a una variacion en el producto final. Si la
variacion en el proceso podia ser quitada, se tendria un mayor nivel de calidad en
el producto final.

Luego de la Segunda Guerra Mundial, las fabricas en Japon producian elementos
de baja calidad. En respuesta a esto, La Union de Cientificos e Ingenieros de
Japdn invito al Dr. Deming para entrenar ingenieros en procesos de calidad. Para
los afios cincuenta, el control de calidad era una parte integral de la manufactura

japonesa y fue adoptado por todos los niveles de las organizaciones.

Para los afos setenta, la nocion de calidad total era discutida. Era vista como
control de calidad de toda la empresa, que involucraba a todos los empleados,
trabajadores y ejecutivos. En la siguiente década, mas empresas introdujeron

procedimientos de administracion de la calidad basados en los resultados de



Japoén. La nueva era del control de calidad se conocié como la Administracion de
Calidad Total, que se usé para describir muchas estrategias y técnicas enfocadas

en la calidad.

0.4.2.8 El costo de las administracién de la calidad total.Muchas empresas
creen gue los costos de la introducciéon de la TQM son mucho mayores que los
beneficios que producira. Sin embargo, la investigacion ha demostrado que los
costos directos e indirectos de los problemas de calidad son mucho mayores que

los costos de implementarlo.

Los costos de prevencibn son asociados al disefio, implementacion vy
mantenimiento del sistema de calidad total. Son costos en los que se incurre antes

de la operacion, los que pueden incluir:

» Requerimientos de producto: Las especificaciones de materiales, procesos,
productos/servicios terminados.

» Planificacién de la calidad: Creacién de planes para la calidad, confiabilidad,
operaciones, produccién e inspecciones.

= Aseguramiento de la calidad: La creacion y mantenimiento del sistema de
calidad.

= Entrenamiento: El desarrollo, preparacién y mantenimiento de los procesos.

Los costos de evaluacion estan asociados a la evaluacion de proveedores y
clientes acerca de los materiales y servicios comprados para asegurar de que se

ajustan a las especificaciones:

Verificacion: Inspeccion de materiales que llegan contra las especificaciones.
Auditorias de calidad: Verificar que el sistema de calidad funciona

correctamente.



Evaluacion de proveedores: Verificacion y aprobacion de proveedores.

Los costos de las fallas pueden dividirse en los que resultan de los fallas internas y
externas. Las fallas internas pueden ocurrir cuando los resultados no logran los
estandares de calidad y son detectados antes de que los bienes o servicios sean

entregados al cliente. Estos pueden incluir:

» Desperdicio: Trabajo innecesario o paradas como resultad de errores,
organizacién pobre o mala comunicacion.

» Desechos: Productos o materiales defectuosos que no pueden ser reparados,
usados o vendidos.

*» Trabajo extra: Correccion de materiales defectuosos o errores.

» Andlisis de las fallas: Esto es requerido para establecer las causas de las

fallas internas.

Los costos de fallas externas pueden ocurrir cuando los productos o servicios no
alcanzan los estandares de calidad, pero no son detectados hasta después de que

el cliente los recibe. Estos pueden incluir:

Reparaciones: Reparar productos devueltos o en el lugar.

Reclamos de garantia: Los items son reemplazados y los servicios son vueltos a
llevar a cabo bajo garantia.

Quejas: Todo el trabajo y costos asociados a lidiar con las quejas de los clientes.

Devoluciones: Transporte e investigacion de los productos devueltos.



0.4.3. MARCO CONCEPTUAL

Atencién al cliente: es el contacto directo entre la organizacion y el cliente, en
donde se determinan las necesidades del usuario y poder asi ofrecer los
diferentes servicios que se prestan, siendo entre ellos: atencion, satisfaccion y

orientacion.

Calidad: es el nivel de excelencia que la empresa ha logrado alcanzar para
satisfacer a su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en que se logra
dicha calidad. Caracteristica que se atribuye a todas aquellas cosas que

representan excelencia, eficacia y efectividad.

Cliente: toda organizacién o persona que acuda a otra con vistas a recibir el

resultado de un proceso que se genere.

Consumidor: es aquel que hace uso o no de los bienes y servicios que puedan

presentar las diversas organizaciones.

Efectividad: representa el logro de los objetivos al mas bajo costo.

Eficiencia: representa el logro de los objetivos a través de la eleccion de

alternativas que puedan proporcionar el mayor rendimiento neto.

Empresa de Servicio: es toda empresa que se caracteriza por la prestacion de

sSus servicios a la comunidad.

Entorno: es el medio ambiente externo, en donde la organizacion busca su

crecimiento y su desarrollo y de donde obtiene los recursos para su subsistencia.



Estrategia: linea maestra para la toma de decisiones que tienen influencia en la
eficacia a largo plazo de una organizacion.

Estructura: es el esqueleto sobre el que se apoyan las funciones requeridas por
la empresa, las cuales “interjuegan” tratando de encontrar el equilibrio que
permitan el desarrollo organizacional, la coordinacién y el orden.

Fidelizacion: es el resultado de cumplir con lo que se promete, saber que la
calidad de un servicio es primordial y tener en cuenta que siempre prevalece el

interés del cliente.

Incertidumbre: situacion en la cual se desconocen totalmente las consecuencias

que la aplicacion de una estrategia puede traer aparejada.

Organizacion: sistema social integrado por individuos que conforman grupos Yy
gue en base a una estructura determinada y dentro de un contexto controlado
parcialmente, desarrollan actividades mediante la aplicacion de recursos, de

manera tal que les permita el logro del objetivo.

Satisfaccion: accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Raz6n o modo con que
se sosiega, responde enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria.

Cumplimiento del deseo o del gusto.

Servicio: conjunto de prestaciones del cliente, como conveniencia del precio, la

imagen y la marca del mismo.

Estdndares: una mejor forma de realizar el trabajo, es decir, un conjunto de
politicas, reglas, instrucciones y procedimientos establecidos por la gerencia para
todas las operaciones importantes, que sirvan como pauta para que todos los

empleados desempefien sus tareas de tal forma que aseguren buenos resultados.



0.5. DISENO METODOLOGICO

0.5.1 Delimitacién de la investigacion

0.5.1.1 De espacio fisico — geografico:Para el desarrollo del presente proyecto,
se prevé realizar una labor de investigacion de campo en las instalaciones del
Hotel Regatta Cartagena, ubicado en el barrio Bocagrande, Carrera 1 # 5-82, de la
ciudad de Cartagena, Departamento de Bolivar.

0.5.1.2 De tiempo:EIl objeto de la investigacion tomara como punto de partida el
mes de marzode 2016, al ser un periodo donde el hotel se encuentra al tope de
ocupaciona raiz dela temporada de Semana Santa, por lo que su capacidad de
operacion alcanza el mayor nivel de exigencia. En virtud de esta situacién, dichas
condiciones son Optimas para realizar un buen analisis de la satisfaccion del

huésped.

0.5.1.3 Social:El grupo social objeto de estudio son los huéspedes del Hotel
Regatta Cartagena, mayores de 18 afios que al momento de realizar el trabajo de
campo, se encuentren alojados en el establecimiento.

0.5.2Tipo de investigacion

El presente trabajo corresponde a una investigacion descriptiva de corte cuali-
cuantitativo, aplicando el método transversal de encuestas, complementado con

observacion permanente.

Para el tratamiento de los datos se utilizara el software Dyane 3.



0.5.3Poblacion y muestra

0.5.3.1 Poblacion. La poblacion objeto de estudio la conforman el total de
huéspedes que en promedio son atendidosdurante un mes. Por tanto, el hotel
tiene una visita anual promedio de 22.500 personas, lo que equivale a un
promedio de 750 por mes12.

De igual manera, como criterios de inclusion se contabilizaran a personas mayores
de 18 afios, que sepan leer y escribir, conscientes y orientados que al momento de
aplicar el instrumento de recoleccién se encuentren en proceso de checkout

(registro de salida de la habitacion).

0.5.3.2 Determinacion de la muestra

El muestreo a utilizar serd de tipo no probabilistico por conveniencia, ya que los
elementos que van a ser parte de la muestra se seleccionaran de acuerdo al
provecho de los investigadores. Por consiguiente, las encuestas se llevaran a

cabo al momento en el que huespéd inicia el proceso de checkout.

El cuestionario se aplicard a 254 huespedes durante la temporada alta que

representa el periodo de receso de Semana Santa.

0.5.4 Instrumentos de recoleccion de datos

0.5.4.1 Encuestas:para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se
aplicara un formulario estructurado que contiene preguntas categoricas uni y
multirespuesta y preguntas mixtas — escala de Likert con valoracion de cinco
puntos paa medir los niveles de satisfaccion en funcion de las variables contenidas

en los objetivos.

12 Fuente: Hotel Regatta Cartagena, 2014.



Se considera como el mejor momento para la realizacidbn de las encuestas,el
momento en el que huespéd inicia el proceso de checkout, y para conveniencia
del equipo investigador se ofrecera orientacion al huésped para el diligenciamiento
de la encuesta, lo que permitira reducir en gran medida los errores de no

respuesta tan comunes en este tipo de estudios.

0.5.4.2La observacion permanente: consiste en visitar a las diferentes areas del
Hotel Regatta Cartagena, en aras de observar y definir como se estan llevando a
cabo los diferentes procesos involucrados en la atencion de las necesidades del
huesped.

Por otra parte se pretende obtenerinformacion en el momento de la encuesta,

identificando cualidadesy actitudes del huésped.



0.5.5Variables de la investigacion

0.5.5.1 Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensién Fuente

Disposicion de ayuda al huespéd
Resolver problemas al huespéd

Restaurante, bar, piscina,  Conocimiento de las necesidades de cada cliente
salén de ventos sociales, sala

Personal  de masajes, seguridad, ama _ o _ . _
de llaves, servicios generales, Disponibilidad para proporcionar informacion a los

recepcion, meseros. huespedes
Personal confiable

Competencia y profesionalismo de los empleados

Pulcritud de los empleados

Dependencias e instalaciones agradables y
Restaurante, bar, piscina,  pulcras

salon de ventos sociales, sala Cuestionario aplicado a

Instalaciones Dependencias y equipamientos bien conservados

de masajes, habitaciones, . huespedes del Hotel
recepcion. Instalaciones confortables y acogedoras Regatta Cartagena y
Instalaciones seguras Observacion permanente
Disponibilidad de informacion que solicita el
huesped
Capacidad de respuesta a problemas que tenga
el huesped

Restaurante, bar, piscina,  Atencién personalizada
salon de ventos sociales, sala
de masajes, habitaciones,
recepcion.

Organizacion
de productos
/servicios

Senvicio ofrecido de acuerdo al pactado

Satisfaccion del huésped del Hotel Regatta Cartagena

Respeto a la intimidad del huesped
Disponibilidad de la Direccién ante
eventualidades

Filosoffa: El cliente es lo mas importante

Agilidad en los distintos servicios ofrecidos

Fuente: Autores del proyecto, 2016.



0.6. RECURSOS

0.6.1 Recursos humanos

Horas por Semanas de

Recurso humano Categoria semana investigacién Total horas
Mayker Echenique Montes Investigador 2 24 48
Estefania GaribelloEsquivia Investigadora 2 24 48
Emperatriz Londofio Aldana Asesor 2 24 48

Fuente: Autores del proyecto, 2016

0.6.2 Recursos fisicos

En cuanto a instalaciones fisicas, servicio de biblioteca y cuerpo docente se

refiere, la Institucion de apoyo para desarrollar la investigacion es la Universidad

de Cartagena.

0.6.3 Recursos econdmicos

Dtalle Cant Descripcion / Utilidad Valor

Valor tiempo investigadores 96 Horas de dedicacion al proyecto $551.520
Material Bibliografico 2 Textos alusivos a la temética a desarrollar. $120.000
Impresién y preparacion propuesta de grado 1 Impresion en ByN y empaste $8.000
Impresién y preparacion Anteproyecto de grado 2 Impresién a color y empaste $80.000
Impresion y preparacion Proyecto final 2 Impresién a color y empaste $120.000
Papeleria - Resmas de papel carta 3 Impresion de documentos varios $25.000
Materiales de oficina en General Suministros e insumos para tareas $50.000
Fotocopias 500 Documentacién de la empresa $50.000
Transportes 200 Traslados urbanos x 24 semanas $380.000
Imprevistos (10%) $138.452

Total presupuesto recursos econdémicos $1.522.972

Fuente: Autores del proyecto, 2016.



0.7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El proyecto se realizara cronolégicamente de acuerdo a las siguientes actividades

2015 2016
Mes 1 Mes 2 Mes 2 Mes 4 Mes 6 Mes 8 Mes 10
a3 lals {67 8 w]mw|w[anfan|2|n]uls{s[7]s]229]30][3[32[17]18]19]2

1 Revision Bibliogréfica X| X
2 Elecci6n del tema XX
3 Presentacion de la propuesta X| X

4 Desarrollo Anteproyecto X| X
5 Entrega Anteproyecto X|X

Disefio instrumento recoleccion de
XX
datos
7 Tabulacion y andlisis de datos X|X|[X
8 Desarrollo proyecto final

—

9 Presentacion
Fuente: Autores del proyecto, 2016.




CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1 Caracteristicas actuales del servicio

El Hotel Regatta Cartagena, fue contruido hace 18 afios a finales de la década de
los 90, como su nombre lo indica esta ubicado en la ciudad de Cartagena de
Indias, en el barrio Bocagrande, la principal zona hotelera de la ciudad y frente a la
playa. Se encuentra a 3,5 km del centro histérico de la ciudad y a veinte (20)

minutos en carro del Aeropuerto Internacional Rafael Nufez.

Esta catalogado como un hotel 4 estrellas el cual ofrece servicios de: conexién a
internet Wi-Fi gratis en todo el establecimiento, aparcamiento gratuito dentro del
hotel para los huéspedes, SPA con servicios de masajes para relajacion y
tratamientos de belleza tanto faciales como corporales, dos piscinas al aire libre,
terraza Bar, ofrece cocteles y licores nacionales e internacionales ademas cuenta
con musica en vivo en las tardes; restaurante, ofrece desayuno buffet con frutas
frescas, jugos y opciones de panes incluido en la tarifa; ademas para las otras
horas del dia, el restaurante sirve platos de la cocina caribefia a la carta y también
tipo buffet; servicios de lavanderia y de planchado no incluidos en la tarifa;
proporciona servicios de transporte desde el aereopuerto (puede aplicarse una
tarifa), tambien dispone de 7 salas de reuniones o eventos ya sea para empresas

0 personas de negocios.

Como condiciones gerenales del hotel Regatta la entrada o check — in es apartir
de las 3:00 pm y la salidad o check - out es hasta las 1:00 pm, ademas no admite

mascotas y prohibe fumar en todo el establecimiento.



El hotel Regatta se destaca en redes sociales y resefias de importantes paginas
web (que califican servicios y atenciébn a usuarios), por la “amabilidad y
profesionalismo del personal”, “cercania a playas, restaurantes, comercio y bares”,
gue muestran el buen servicio que se presta y las comodas instalaciones que

ofrece.

Foto 1. Hotel Regatta Cartagena
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Fuente: http://regattacartagena.com/sitio/templates/otel.html

A continuacién se detallan las principales areas que integran el Hotel Regatta:



Habitaciones
El hotel cuenta con ciento once (111) habitaciones confortables con una
espectacular vista al mar y a la cuidad amurallada, las cuales cuentan con aire

acondicionado, TV por cable, caja de seguridad y minibar.

Todas las habitaciones del Hotel Regatta Cartagena son estandar, y van desde

acomodacion sencilla, doble, triple, cuadruple.

Foto 2. Habitaciones del Hotel Regatta Cartagena
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Fuente: archivo de fotos corporodtiVo del Hotel Regatta Cartagena, 2016.

Restaurante

El hotel cuenta con un restaurante ubicado en el primer piso, que por su ambiente
amable y acogedor, son el marco ideal para disfrutar un inolvidable atardecer con
una espectacular vista al mar. Asi mismo, tiene a su servicio un exclusivo chef que
deleitara a huéspedes y vistantes con lo mejor de la gastronomia tipica de

Cartagena y la internacional.

Foto 3. Restaurante del Hotel Regatta Cartagena




Bar

El bar del Hotel Regatta Cartagena es un servicio totalmente nuevo, ubicado en
toda la entrada del hotel con una célida vista al mar y una brisa muy agradable
tipica del Caribe colombiano. El servicio ofrece los mejores cocteles y licores

nacionales e importados, ademas de musica en vivo todas las tardes.

Foto 4. Instalaciones del Bar Hotel Regatta Cartagena
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Fuente: archivo de fotos corporoativo del Hotel Regatta Cartagna, 2016.

Piscina

El Hotel Regatta Cartagena con dos (2) piscinas en donde el huésped puede
divertirte solo o en familia de la mejor forma.

Foto 5. Piscinas del Hotel Regatta Cartagena
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Fuente: archivo de fotos corporoativo del Hotel Regatta Cartagena, 2016.

Sala de masajes
El hotel cuenta con una amplia zona especialmente ambientada y disefiada para
ofrecrele a sus huéspedes una agradable experiencia de bienestar y relajacién,



bien sea para el disfrute de manera individual o en compaiiia de la pareja. Ademas
del servicio de masajes, en el area también se ofrecen los servicios de limpieza

facial, chocoterapia, masaje reductor y relajante.

Foto 6. Sala de masajes del Hotel Regatta Cartagena

Fuente: archivo de fotos corporoativo del Hotel Regatta Cartagena, 2016.

Salén de eventos
El hotel cuenta con cuatro (4) salas de juntas, cada una con capacidad para
atender a 10 personas, tres (3) salones; el primero con capacidad para 110
personas, el segundo con capacidad para 65 personas y el tercero con capacidad
para 35 personas.

Foto 6. Salas de juntas y salones de ventos del Hotel Regatta Cartagena

Fuente: archivo de fotos corporoativo del Hotel Regatta Cartagena, 2016.



Ama de llaves

El Departamento de Ama de llaves del Hotel Regatta Cartagena tiene como
actividades atender con autentico espiritu de servicio y hospitalidad a todos los
clientes por igual, manteniendo limpias e impecables las habitacionesy éareas
publicas, y buscando en todo momento la mejor forma de atender las necesidades
de los huéspedes durante su estancia en el hotel.

Recepcion
La recepcion se encuentra en toda la entrada del hotel, estéa abierta las 24 horas;
ofrece servicios de informacion general y tambien turistica, periodico gratuito, caja

fuerte, y guada equipaje.

1.2 Caracteristicas sociodemogréficas

La demografia se encuentra definida como la ciencia que estudia estadisticamente
la estructura y dindmica de las poblaciones, asi como las leyes que rigen estos
fendbmenos. Su objetivo son las poblaciones humanas, que se pueden definir como
el conjunto de personas que habitualmente residen en una zona geografica, en un
momento determinado. Para efectos del presente trabajo solo se tomo en cuenta
un aspecto, a saber; procedencia, ya que otros aspectos como edad, nivel
académico y ocupaciéon no son relavantes para el desarrollo de la investigacion en

curso.
1.2.1 Procedencia

La procedencia se emplea para designar el origen y/o principio de donde nace o
se deriva algo, puede ser de un objeto o persona y el cual puede utilizarse para

nombrar a la nacionalidad de un individuo.

Para la investigacion, la poblacion objeto de estudio se encuentra distribuida de la
siguiente manera: 216 nacionales y 38 extranjeros, que corresponde al 85,04% y



14,96% respectivamente; es preciso anotar que la cantidad de huéspedes
nacionales o extranjeros corresponde al tiempo en que se realizaron las

encuestas, el cual puede variar de un momento a otro. Ver grafico 1

Grafico 1: Procedencia de los hlespedes

® Nacionales

H Extranjeros




CAPITULO 2

NIVEL DE SATISFACCION DEL HUESPED

2.1 SATISFACCION ACERCA DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL
SERVICIO BRINDADO

Para efectos del presente trabajo se valoro al personal de las siguientes areas del

hotel:
¢ Restaurante e Sala de masajes e Servicios
e Bar e Seguridad generales
e Piscina e Amade llaves e Recepcion
e Salon de eventos e Meseros

El modelo Hotelqual categoriza entre los atributos de la Dimension Personal a la
disposicion de los empleados para ayudar a los clientes, el interés que manifiesta
por conocer las necesidades de los clientes, la preocupacion que demuestran para

resolver los problemas de estos; entre otros aspectos.

En esta dimension se tuvieron en cuenta siete (7) aspectos, tales como:

e Pulcritud de los empleados

e Disposicion de los empleados a ayudar

e Preocupacion de los empleados por resolver problemas del huésped
e Atencion a cualquier hora del dia o de la noche

e Profesionalismo del personal

¢ Confianza que genera el personal

e Esfuerzo del personal por conocer las necesidades del huésped



En el caso especifico del Hotel Regatta Cartagena, para determinar el nivel de
satisfaccion del huésped, se utilizé para visualizar los resultados la aplicacion de
una escala de Likert con rango de cero a cinco, donde “5” es la escala maxima de
satisfaccion, asi: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutral,

4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo.

2.1.1 Satisfaccion acerca de la pulcritud

Los huéspedes consideran que es notoria la pulcritud de los empleados que se
encuentran en areas de restaurante, seguridad y salon de eventos ya que la
valoracion dada se encuentra por encima de 4,7 (4,88, 481 y 4,74
respectivamente). Al mirar esta valoracion en funcion de la procedencia de los
huéspedes, se observa que aunque tanto nacionales como extranjeros dan una
valoracion alta, en los tres casos la calificacion dada por los extranjeros es
superior a la calificacion dada por los nacionales -con excepcion de la valoracion
dada al salén de eventos- donde los nacionales califican mejor. De acuerdo con
los resultados de la aplicaciéon de la prueba F de Snedecor, estas diferencias -con
excepcion de la valoracién dada al salén de eventos-, son significativas ya que el
valor de p se encuentra por debajo del 5%, por tanto se afirma que el concepto de
pulcritud depende de la procedencia del encuestado. Ver tabla 3. Gréfico 2.

Los huéspedes valoran como menos pulcros a los empleados que se encuentran
en areas de sala de masajes, bar y piscina (4,4606, 4,2047 y 4,1693
respectivamente). Esta valoracion mirada en funcion de la procedencia de los
huéspedes muestra un comportamiento similar en lo que respecta a la percepcion
gue tienen los nacionales y los extranjeros de los empleados del bar y la piscina
(4,1); se exceptla la valoracién dada a la sala de masajes, donde es menor la
calificacion dada por los extranjeros (3,8) y mayor la dada por los nacionales (4,5).
Estas diferencias de acuerdo con los resultados de la aplicacion de la prueba F de
Snedecor son significativas solamente en lo que hace referencia al personal de la
sala de masajes ya que el valor de p se encuentra por debajo del 5% (p = 0,0000),
por tanto se afirma que la percepcion que tienen los huéspedes acerca de la
pulcritud depende de la procedencia de ellos. Por el contrario en el caso de la
percepcion acerca del personal de la piscina y el bar las diferencias no son
significativas ya que el valor de p esta por encima del 5%.



Los huéspedes consideran como no pulcro al personal de ama de llaves, meseros,
y recepcion, ya que la valoracion dada se encuentran por debajo de 4 (3,9). Al
mirar esta valoracion en funcién de la procedencia se observa que en los tres
casos la calificacién dada por los extranjeros es superior a la calificaciéon dada por
los nacionales; los extranjeros valoran como pulcro al personal (4,5) mientras que
los nacionales lo valoran como no pulcro (3,8). De acuerdo a los resultados de la
prueba F de Snedecor las diferencias son significativas ya que p se encuentra por
debajo del 5%, por lo que se afirma que la percepcion que tienen los huéspedes
acerca de la pulcritud depende de si es nacional o extranjero.

Tabla 3. Satisfaccion del huésped acerca de la pulcritud del personal en las areas del hotel

Regatta en funcién de la procedencia

Nacionales | Extranjeros F de Snedecor

Variable Pulcritud

Restaurante El personal se ve pulcro
El personal se ve pulcro
El personal se ve pulcro
El personal se ve pulcro
LEIEX: AN ELEISM El personal se ve pulcro
Salén de eventos El personal se ve pulcro
NVl F-CUI 1M El personal se ve pulcro

iV EIGERIETII E| personal se ve pulcro

Recepcion El personal se ve pulcro

Seguridad El personal se ve pulcro

Total
muestra

4,8819
n =254

4,2047
n =254
4,1693
n =254
3,9803
n =254
4,4606
n =254
4,7441
n =254

2,8740
n =254

3,9803
n =254

3,9685
n =254

4,8189
n =254

4,8611
n=216

4,2176
n=216
4,1759
n= 216
3,8796
n=216
4,5694
n=216
4,7963
n=216

2,8565
n= 216

3,8796
n=216

3,8657
n=216

4,7870
n=216

5,0000
n=38

4,1316
n=38
4,1316
n=38
4,5526
n= 38
3,8421
n=38
4,4474
n=38

2,9737
n=38

4,5526
n=38

4,5526
n=38

5,0000
n=38

F(1,252) = 3,7551
p =0,0538
F(1,252) = 0,7813
p=0,3776
F(1,252) = 0,2597
p =0,6107
F(1,252) = 59,2369
p = 0,0000
F(1,252) = 47,8611
p = 0,0000
F(1,252) = 22,3142
p = 0,0000
F(1,252) = 0,4245
p=0,5153
F(1,252) = 59,2369
p = 0,0000
F(1,252) = 63,5061
p = 0,0000
F(1,252) = 4,8466
p =0,0286

Fuente: elaboracion propia (encuesta)




Por ultimo, los huéspedes valoran como sucio al personal de servicio general,
debido a que la calificacion dada fue muy baja (2,8). Al mirar esta valoracion en
funcion de la procedencia se observa que las calificaciones son similares,
confirmado con la aplicacion de la prueba F de Snedecor cuyo nivel de
significancia se encuentra por encima del 5%.

Grafico 2: El personal se ve pulcro
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Fuente: elaboracion propia (encuesta)

2.1.2 Satisfaccion acerca de la disposicién de ayuda

De acuerdo con los resultados las personas valoran muy bien la disposicién que
tienen los empleados a ayudar en el restaurante, salon de eventos, seguridad y
sala de masajes ya que la calificaron por encima de 4,7. Al mirar esta valoracion
en funcién de la procedencia de los huéspedes se observa que tanto nacionales
como extranjeros dan una valoracion medio alta, (por encima de 4,3) en los cuatro
casos la calificacion dada por los nacionales es superior (entre 4,79 y 4,86) a la
calificacion dada por los extranjeros (entre 4,39 y 4,60); estas diferencias de
acuerdo con la aplicacién de la prueba F de Snedecor son significativas ya que el
valor de p estad por debajo del 5%, por tanto se afirma que la percepcion del
huésped acerca de la disposicion de ayuda de los empleados depende de la
procedencia de ellos. Ver tabla 4. Grafico 3.



Los huéspedes consideran que los empleados menos dispuestos a ayudar
pertenecen al area de bar y piscina ya que la calificacion otorgada fue de 4,0. Al
mirar esta valoracion en funcién de la procedencia se observa que en ambos
casos la calificacion dada por los extranjeros (4,3 y 4,5 respectivamente) es
superior a la calificacion dada por los nacionales (4 cada uno). La aplicacion de la
prueba F de Snedecor, muestra que estas diferencias son significativas -solo en la
piscina- ya que el valor de p estd por debajo del 5%, por lo que se afirma que la
percepcion acerca de la disposicion de ayuda que tienen los empleados depende
de si el huésped es nacional o extranjero.

Tabla 4. Satisfaccién del huésped acerca de la disposicién de ayuda por parte del personal
en las areas del hotel Regatta en funcién de la procedencia

Procedencia
Total
muestra

Areas Variable Disposicién de ayuda F de Snedecor

Restaurante Las personas estan dispuestas  4,8228 4,8611 4,6053 F(1,252) = 10,8981
a ayudar n =254 n=216 n= 38 p =0,0011

Las personas estan dispuestas ~ 4,0945 4,0463 4,3684 F(1,252) = 2,7401
a ayudar n =254 n=216 n= 38 p=0,0991

Las personas estan dispuestas  4,0906 4,0046 4,5789 F(1,252) = 7,8479
a ayudar n =254 n=216 n= 38 p = 0,0055

Las personas estan dispuestas 3,6339 3,5972 3,8421 F(1,252) = 2,5837
a ayudar n =254 n=216 n= 38 p =0,1092

sala de masaies Las personas estan dispuestas  4,7559 4,8194 4,3947 F(1,252) = 26,6887
Sl o ayudar n=254  n=216 n= 38 p = 0,0000

Las personas estan dispuestas  4,7677 4,8333 4,3947 F(1,252) = 29,5129

salénd t
alon de eventos I EIIREY n=254  n=216 n=38 p = 0,0000

Las personas estan dispuestas 3,7874 3,7500 4,0000 F(1,252) = 3,9001

Servicio general J& ayudar n=254  n=216 n=38 p = 0,0494

Las personas estan dispuestas 3,9449 3,9352 4,0000 F(1,252) =0,9748
Ama de llaves

a ayudar n =254 n=216 n=38 p=0,3244
. . Las personas estan dispuestas 3,8976 3,8796 4,0000 F(1,252)=1,7132
Recepcion
a ayudar n =254 n=216 n=38 p=0,1918
. Las personas estdn dispuestas  4,7677 4,7963 4,6053 F(1,252) = 3,9043
Seguridad
a ayudar n =254 n=216 n= 38 p =0,0493

Fuente: elaboracion propia (encuesta)



Para el resto de areas, los huéspedes consideran que los empleados que no estan
dispuestos a ayudar son aquellos que se encuentran en areas de ama de llaves,
recepcion, servicios generales y meseros ya que la calificaciéon dada fue baja,
entre 3,6 y 3,9. Al mirar esta valoracion en funcion de la procedencia se observa
gue tanto nacionales como extranjeros no dan una valoracion alta; en los cuatro
casos la calificacion dada por los extranjeros es superior (entre 3,84 y 4.0) a la
calificacion dada por los nacionales (entre 3,59 y 3,93). De acuerdo con la
aplicacion de la prueba F de Snedecor estas diferencias no son significativas -con
excepcion de la valoracion dada a servicio general- ya que el valor de p esta por
encima del 5%, por lo tanto se afirma que la percepcion del huésped acerca de la
disposicion de ayuda que tienen los empleados no depende de la procedencia de
ellos.

Grafico 3: Las personas estan dispuestas a ayudar
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Fuente: elaboracion propia (encuesta)

2.1.3 Satisfaccion acerca de la preocupacion del personal por resolver

problemas

Los huéspedes consideran que la preocupacion que tienen los empleados por
resolver sus problemas es notoria en aquellos que se encuentran en areas de
salon de eventos y sala de masajes ya que la valoracion dada fue de 4,7. Al mirar
esta valoracion en funcion de la procedencia se observa que la calificacion dada
por los nacionales es mayor (4,8) a la calificacion dada por los extranjeros (4,3) en



ambos casos, de acuerdo a la aplicacion de la prueba F de Snedecor las
diferencias halladas son significativas (p = 0,0000) por tanto se afirma que la
percepcion del huésped acerca de la preocupacion que tiene el personal por
resolver sus problemas depende de si es nacional o extranjero. Ver tabla 5.
Grafico 4.

Los huespedes no estan satisfechos con la preocupacion que tienen los
empleados por resolver sus problemas, aquellos que se encuentran en areas de
piscina, ama de llaves, recepcion, bar, meseros, servicio general, seguridad y
restaurante; ya que la valoracion dada se encuentra entre 3,6 y 3,9. Al mirar esta
valoracion en funcion de la procedencia se observa que tanto la calificacion dada
por los nacionales como la calificacion dada por los extranjeros es baja (entre 2,7
y 3,9) en aquellas areas de restaurante, bar, seguridad y meseros. Para el resto
de areas, a saber; piscina, ama de llaves, servicio general y recepcion se observa
que la calificacion dada por los extranjeros es basicamente buena (4.0) y superior
a la calificacion dada por los nacionales (entre 3,56 y 3,93) -con excepcion de la
valoracion dada a la piscina (4,06)-



Tabla 5. Satisfacciéon del huésped referente a la preocupacion del personal por resolver sus
problemas en las areas del hotel Regatta en funcién de la procedencia

Variable solucion de Total
problemas muestra F de Snedecor

Restaurante El personal se preocupa por 3,6102 3,7593 2,7632 F(1,252) = 41,1510
resolver mis problemas n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

El personal se preocupa por 3,8228 3,9120 3,3158 F(1,252) = 22,6994
resolver mis problemas n =254 n=216 n= 38 p =0,0000

El personal se preocupa por 3,9843 4,0694 3,5000 F(1,252) = 22,1050
resolver mis problemas n =254 n=216 n=38 p = 0,0000

El personal se preocupa por 3,6339 3,5972 3,8421 F(1,252) = 2,5837
resolver mis problemas n =254 n=216 n= 38 p=0,1092

sala de masaies El personal se preocupa por 4,7480 4,8102 4,3947 F(1,252) = 24,9664
) resolver mis problemas n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

salén de eventos El personal se preocupa por 4,7677 4,8333 4,3947 F(1,252) = 29,5129
resolver mis problemas n =254 n=216 n= 38 p =0,0000

Servicio general El personal se preocupa por 3,6299 3,5648 4,0000 F(1,252) = 6,9130
g resolver mis problemas n =254 n=216 n= 38 p =0,0091

El personal se preocupa por 3,9449 3,9352 4,0000 F(1,252) =0,9748

Ama de llaves .

resolver mis problemas n =254 n=216 n= 38 p=0,3244

.. El personal se preocupa por 3,9370 3,9259 4,0000 F(1,252) =0,5529

Recepcion .

resolver mis problemas n =254 n=216 n= 38 p=0,4578

Seeuridad El personal se preocupa por 3,6220 3,7731 2,7632 F(1,252) = 40,9706
g resolver mis problemas n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

La aplicacion de la prueba F Snedecor, muestra que las diferencias son
significativas -con excepcion de la valoracion dada a ama de llaves, recepcion y
meseros-, ya que el valor de p se encuentra por debajo del 5%; esto permite
afirmar que la percepcion del huésped acerca de la preocupacion que tienen los
empleados por resolver sus problemas depende de si es extranjero o nacional.



Grafico 4: El personal se preocupa por resolver mis problemas
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Fuente: elaboracion propia (encuesta)

2.1.4 Satisfaccion de la atencion recibida en el diay en la noche

Respecto a la atencién recibida en el dia y en la noche, la satisfaccion de los
huéspedes se considera basicamente buena en las areas de recepcion, ama de
llaves, servicios generales y meseros ya que la valoracion dada se encuentra
alrededor de 4,2. Al mirar esta valoracién en funcion de la procedencia de los
huéspedes se observa un comportamiento similar en lo que respecta a la
percepcion gue tienen los nacionales y los extranjeros sobre la atencién recibida,
dado que las calificaciones se encuentran alrededor de 4,1; confirmado con la
aplicacion de la prueba F de Snedecor cuyo nivel de significancia esta por encima
del 5%; con excepcion de la valoracion dada a la recepcion (p = 0,0485) donde la
percepcion del huésped acerca de la atencion recibida en el dia y en la noche
depende de la procedencia de ellos. Ver tabla 6. Grafico 5.

En las areas restantes como restaurante, bar, piscina, salon de eventos, sala de
masajes, y seguridad, la atencion recibida en el dia y en la noche es tan mal
valorada que se evidencia insatisfaccion, ya que las calificaciones dadas a lo
sumo llegan a 2.0 tanto a nivel general como en funcion de la procedencia de los
huéspedes. Para el caso de la piscina, saléon de eventos y sala de masajes es
preciso anotar que el hotel no ofrece servicio a los huéspedes en el horario
nocturno; situacion por la que posiblemente corresponda dicha insatisfaccion.



Tabla 6. Satisfacciéon del huésped sobre la atencién en cualquier horario prestada por el
personal en las areas del hotel Regatta en funcidn de la procedencia

. .. . Procedencia
Variable atencion en cualquier | Total
horario muestra | Nacionales | Extranjeros F de Snedecor

He recibido atencion a

Restaurante cualquier hora del diao de la LoeAsY Lsls ol R 252 = 2 it
roche n=254 n=216 n=38 p=0,1233
chaTeElizlrdk?oargegg:%r;aao dola 14685 14120 1,7895  F(1,252) = 12,0037
S n=254  n=216 n=38 p = 0,0006
Z'lfa:eS'iz'rdﬁo"‘rgegg:‘;?aao dola 15197 1,4537 1,8947  F(1,252) = 21,0870
S n=254  n=216 n=38 p = 0,0000
Z'jajeaiizirdﬁo"‘rgeg::‘;?aao e, 41850 42037 40789  F(1,252)=1,9262
S n=254  n=216 n=38 p=0,1664

Sala de masajes E'L?ajetcjiizirdf?oargedng:%?aao dela 1,775 1,5l ALTE A 252) = 2 Bl
J o d?e n=254  n=216 n= 38 p = 0,0003
He recibido atencion a 1,7756  1,7361 2,0000  F(1,252) = 13,5154
Saldn de eventos ,igilr?:ier hora del dia o de la n’:254 n’: 516 r;: 38 ! 0= 0’000’3
Servicio general I;'L?a'l‘efjiizirdf?oigeggiod?aao dela Ayl it otk F(1,252) = 0,0050
g S n=254 n=216 n=38 b =0,9436
Ama de llaves ?jaieﬁiizirdf?oigeggiz?aao dela Al it Splbs F(1,252) = 0,0050
o d?e n=254  n=216 n= 38 p=0,9436
Recepcidn Efa?eﬁiizirdf?oargeggiil?aao dela (68 s U F(1,252) = 3,9298
P S n=254  n=216 n= 38 b = 0,0485
Seguridad cHlJeaTesiike)irdf?oigecri‘;:%r;aao dela 62t 06 yees F(1,252)=2,1630
& d n=254  n=216 n=38 p=0,1426

noche

Fuente: elaboracion propia (encuesta)



Grafico 5: He recibido atencién a cualquier hora del dia o de la noche
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Fuente: elaboracion propia (encuesta)

2.1.5 Satisfaccion frente al profesionalismo

La satisfaccion de los huéspedes se considera basicamente buena acerca del
profesionalismo que tienen los empleados en aquellas areas de sala de masajes,
ama de llaves y servicios generales, dado que la calificacion se encuentra entre 4
y 4,2. Al mirar esta valoracién en funcién de la procedencia se observa que en los
tres casos el concepto de profesionalismo esta mejor valorado por los extranjeros -
con excepcion de la valoracion dada a la sala de masajes- ya que la calificaciéon
dada es mayor (3,9, 4,3 y 4,3 respectivamente) a la calificacion dada por los
nacionales (4,3, 4,2 y 4,0 respectivamente). De acuerdo a la aplicacién de la
prueba F de Snedecor las diferencias son significativas ya que el valor de p esta
por debajo del 5%, por lo que se afirma que la percepcién que tiene el huésped
acerca del profesionalismo del personal depende de si es nacional o extranjero.
Ver tabla 7. Grafico 6.

Los huéspedes consideran menos profesionales a los empleados de areas como
recepcion, salon de eventos, restaurante, seguridad y meseros ya que la
valoracion dada se encuentra entre 3,51 y 3,94. Al mirar esta valoracion en
funcion de la procedencia se observa que en los cinco casos la calificacion dada
por los extranjeros (entre 3,78 y 4,47) es mayor a la calificaciébn dada por los
nacionales (entre 3,45 y 3,93) -con excepcion de la valoracién dada al salén de



eventos- donde los nacionales califican mejor. Estas diferencias de acuerdo a la
prueba F de Snedecor son significativas -con excepcién de la valoracion dada a la
recepcion y salon de eventos- ya que el valor de p esta por debajo del 5%, por
tanto se afirma que el concepto profesionalismo depende de la procedencia del
huésped.

Tabla 7. Satisfaccién del huésped referente al profesionalismo del personal en funcion de la
procedencia

ariable profesionalismo en e (o] ]
servicio muestra F de Snedecor
Restaurante Las personas son profesionales  3,7047 3,5694 4,4737 F(1,252) = 42,0270
en la practica de sus servicios n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000
Las personas son profesionales 3,3386 3,2500 3,8421 F(1,252) = 10,3609
en la practica de sus servicios n =254 n=216 n= 38 p =0,0015
Las personas son profesionales  3,4606 3,4306 3,6316 F(1,252) =1,3174
en la practica de sus servicios n =254 n=216 n= 38 p=0,2522
Las personas son profesionales 3,5118 3,4537 3,8421 F(1,252) = 6,2489
en la practica de sus servicios n =254 n=216 n= 38 p=0,0131
sala de masaies Las personas son profesionales 4,2913 4,3565 3,9211 F(1,252) = 10,2716
) en la practica de sus servicios n =254 n=216 n=38 p = 0,0015
. Las personas son profesionales  3,8937 3,9120 3,7895 F(1,252) = 1,2035
Salon de eventos L .- -
en la practica de sus servicios n =254 n=216 n= 38 p=0,2737
Servicio general Las personas son profesionales 4,0866 4,0417 4,3421 F(1,252) = 7,2649
g en la practica de sus servicios n =254 n=216 n= 38 p = 0,0075
Las personas son profesionales 4,2008 4,1759 4,3421 F(1,252) = 3,8862
Ama de llaves P -
en la practica de sus servicios n =254 n=216 n= 38 p = 0,0498
‘. Las personas son profesionales  3,9488 3,9398 4,0000 F(1,252) = 0,3503
Recepcion P ..
en la practica de sus servicios n =254 n=216 n= 38 p = 0,5545
Sesuridad Las personas son profesionales  3,6929 3,5556 4,4737 F(1,252) = 41,1526
g en la practica de sus servicios n =254 n=216 n=38 p = 0,0000

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Por ultimo, los huéspedes consideran como no profesionales al personal de bar y
piscina ya que las valoraciones dadas estan por debajo de 3,5. Al mirar esta
valoracion en funcion de la procedencia se observa que aunque tanto nacionales
como extranjeros dan una valoracién baja, en ambos casos la calificacién dada
por los extranjeros es superior a la calificacion dada por los nacionales. De



acuerdo con los resultados de la aplicacion de la prueba F de Snedecor, estas
diferencias -con excepcion de la valoracion dada a la piscina-, son significativas ya
que el valor de p se encuentra por debajo del 5%, por tanto se afirma que el
concepto de profesionalismo depende de la procedencia del encuestado.

Grafico 6: Las personas son profesionales en la practica de sus servicios
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Fuente: elaboracion propia (encuesta)

2.1.6 Satisfaccion respecto a la confianza

Los huéspedes valoran muy bien al personal de ama de llaves acerca de la
confianza que le genera, ya que la calificaciéon dada es alta (4,8). Al mirar esta
valoracion en funcién de la procedencia se observa un comportamiento similar en
lo que respecta a la percepcion que tienen los nacionales y los extranjeros sobre
la confianza que genera el personal, dado que la calificacion se encuentra
alrededor de 4,8. Confirmado con la aplicacion de la prueba F de Snedecor cuyo
nivel de significancia esta por encima del 5%; (p = 0,0573) donde la percepcion del
huésped acerca de la confianza que genera el personal no depende de la
procedencia de ellos. Ver tabla 8. Grafico 7.

La satisfaccion del huésped se considera basicamente buena acerca de la
confianza que genera el personal en aquellas areas de salon de eventos y piscina
ya que la calificacion dada se encuentra alrededor de 4,0. Al mirar esta valoracion



en funcion de la procedencia se observa que los extranjeros dan una valoracion
alta en ambos casos ya que la calificacion dada es de 4,6, y los nacionales dan
una valoracion no muy alta en ambos casos alrededor de 4,0. De acuerdo a la
aplicacion de la prueba F de Snedecor, estas diferencias son significativas ya que
el valor de p se encuentra por debajo del 5% (p = 0,0000), por tanto se afirma que
la percepcion que tiene el huésped acerca de la confianza que genera el personal
depende de si es nacional o extranjero.

Tabla 8. Satisfaccion del huésped referente a la confianza que genera el personal en las
areas del hotel Regatta en funcién de la procedencia

Procedencia
Total
Variable confianza muestra | Nacionales | Extranjeros F de Snedecor

Las personas me generan 3,8189 3,6667 4,6842 F(1,252) = 41,2888
confianza n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Restaurante

Las personas me generan 3,8976 3,7593 4,6842 F(1,252) = 42,0475
confianza n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Las personas me generan 4,0945 3,9907 4,6842 F(1,252) = 46,5145
confianza n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Las personas me generan 3,6457 3,5833 4,0000 F(1,252) = 8,1019
confianza n =254 n=216 n= 38 p = 0,0048

Las personas me generan 3,9724 3,9491 4,1053 F(1,252) = 1,8057

Sala de masajes - RTINS n=254  n=216 n=38 p =0,1802

Las personas me generan 4,1024 4,0000 4,6842 F(1,252) =47,5283
confianza n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Las personas me generan 2,8740 2,8565 2,9737 F(1,252) = 0,4245
confianza n =254 n=216 n=38 p=0,5153

Las personas me generan 4,8583 4,8333 5,0000 F(1,252) = 3,6485
confianza n =254 n=216 n= 38 p =0,0573

Las personas me generan 3,9252 3,9120 4,0000 F(1,252) =0,8148
confianza n =254 n=216 n= 38 p=0,3676

Las personas me generan 3,8189 3,6667 4,6842 F(1,252) = 38,6398
confianza n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000
Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Salén de eventos

Servicio general

Ama de llaves

Recepcion

Seguridad




Los huéspedes consideran que el personal que menos genera confianza
corresponde a aquellos que se encuentran en area de sala de masajes, recepcion,
bar, meseros, restaurante y seguridad ya que a lo sumo las calificaciones dadas
llegan a 3,9. Al mirar esta valoracion en funcion de la procedencia se observa que
en los seis casos la calificacion dada por los extranjeros (entre 4,0 y 4,68) es
superior a la calificaciéon dada por los nacionales (entre 3,58 y 3,94). De acuerdo a
los resultados de la aplicacion de la prueba F de Snedecor, estas diferencias son
significativas —con excepcion de la valoracion dada a la recepcion y la sala de
masajes- ya que el valor de p se encuentra por debajo del 5%, por tanto se afirma
que la percepcion que tiene el huésped acerca de la confianza que genera el
personal depende de si es nacional o extranjero.

Por ultimo, los huéspedes valoran mal la confianza que genera el personal de
servicio general, ya que la calificacion dada es muy baja (2,8). Al mirar esta
valoracion en funciéon de la procedencia se observa un comportamiento similar
tanto para nacionales y extranjeros confirmandose con la prueba F de Snedecor
cuyo nivel de significancia se encuentra por encima del 5%.

Grafico 7: Las personas me generan confianza
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2.1.7 Satisfaccion respecto al esfuerzo del personal por conocer sus
necesidades

La satisfaccion del huésped se considera basicamente buena acerca del esfuerzo
del personal por conocer sus necesidades en aquellos que se encuentran en
areas de sala de masajes y salon de eventos, debido a que las valoraciones dadas
estan alrededor de 4,0 y 4,2. Al mirar esta valoracion en funcion de la procedencia
se observa que en ambos casos la calificacion dada por los nacionales (4,3 y 4,0
respectivamente) es superior a la calificacion dada por los extranjeros (3,68 y 3,94
respectivamente). De acuerdo a la aplicacion de la prueba F de Snedecor, estas
diferencias son significativas ya que el valor de p se encuentra por debajo del 5%
por tanto se afirma que la percepcidn que tiene el huésped acerca del esfuerzo del
personal por conocer sus necesidades depende de si es nacional o extranjero.
Ver tabla 9. Grafico 8

Los huéspedes consideran que los empleados que menos se esfuerzan por
conocer sus necesidades se encuentran en areas de ama de llaves, recepcion,
servicios generales y meseros ya que la valoracion dada esta por debajo de 4. Al
mirar esta valoracién en funcion de la procedencia se observa que en los cuatro
casos la calificacion dada por los extranjeros (entre 3,8 y 4,0) es superior a la
calificacion dada por los nacionales (entre 3,58 y 3,95). De acuerdo a los
resultados de la prueba F de Snedecor muestra que las diferencias no son
significativas ya que el valor de p se encuentra por encima del 5%, por tanto se
afirma que la percepcidén que tiene el huésped acerca del esfuerzo del personal
por conocer sus necesidades no depende de la procedencia de ellos.

Los huéspedes valoran mal el esfuerzo del personal por conocer sus necesidades
aguellos que se encuentran en areas de bar y piscina, ya que las calificaciones a
lo sumo llegan a 3,38. Al mirar esta valoracion en funcién de la procedencia se
observa que tanto nacionales como extranjeros califican mal dicho esfuerzo, en
ambos casos la calificacion dada por los nacionales es mayor a la calificacion
dada por los extranjeros. La aplicacién de la prueba F de Snedecor muestra que
las diferencias halladas no son significativas -con excepcion de la valoracién dada
al bar- ya que el valor de p esta por encima del 5% por lo tanto se afirma que la
percepcion que tiene el huésped acerca del esfuerzo del personal por conocer sus
necesidades no depende de si es nacional o extranjero.



Tabla 9. Satisfacciéon del huésped sobre el esfuerzo del personal por conocer sus
necesidades en las areas del hotel Regatta en funcidn de la procedencia

Variable conocimiento de las Total
necesidades muestra F de Snedecor
El personal se esfuerza por conocer 2,8307 2,8102 2,9474 F(1,252) =0,3639
Restaurante . g
las necesidades del huésped n =254 n=216 n=38 p =0,5469
El personal se esfuerza por conocer 3,3898 3,5046 2,7368 F(1,252) = 13,0674
las necesidades del huésped n =254 n=216 n=38 p = 0,0004
El personal se esfuerza por conocer 3,0354 3,0880 2,7368 F(1,252) = 2,8305
las necesidades del huésped n=254 n=216 n= 38 p = 0,0937
El personal se esfuerza por conocer 3,6220 3,5833 3,8421 F(1,252) = 2,9388
las necesidades del huésped n =254 n=216 n= 38 p =0,0877
Sala de El personal se esfuerza por conocer 4,2244 4,3194 3,6842 F(1,252) = 43,7153
masajes las necesidades del huésped n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000
Salén de El personal se esfuerza por conocer 4,0551 4,0741 3,9474 F(1,252) =5,2909
eventos las necesidades del huésped n =254 n=216 n= 38 p =0,0223
Servicio El personal se esfuerza por conocer 3,7953 3,7593 4,0000 F(1,252) = 3,4329
general las necesidades del huésped n =254 n=216 n= 38 p = 0,0651
El personal se esfuerza por conocer 3,9606 3,9537 4,0000 F(1,252) =0,8104
Ama de llaves . .
las necesidades del huésped n =254 n=216 n= 38 p =0,3689
L. El personal se esfuerza por conocer 3,9370 3,9259 4,0000 F(1,252) =0,5529
Recepcion . a
las necesidades del huésped n =254 n=216 n=38 p=0,4578
Seuridad El personal se esfuerza por conocer 2,8386 2,8194 2,9474 F(1,252) = 0,3044
& las necesidades del huésped n =254 n= 216 n= 38 p=0,5817

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Por ultimo, los huéspedes consideran que el personal que no se esfuerza por
conocer sus necesidades pertenece a areas de seguridad y restaurante ya que la
valoracion dada es de 2,8. Al mirar esta valoracion en funcién de la procedencia
se observa un comportamiento similar confirmado con la aplicacion de la prueba F
de Snedecor cuyo nivel de significancia se encuentra por encima del 5%.



Grafico 8: El personal se esfuerza por conocer las necesidades del huésped
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CAPITULO 3

NIVEL DE SATISFACCION DEL HUESPED

3.1 SATISFACCION ACERCA DE LAS INSTALACIONES QUE POSEE EL
ESTABLECIMIENTO PARA OFRECER SUS SERVICIOS

Para efectos del presente trabajo se valord las instalaciones de las siguientes

areas del hotel:
¢ Restaurante e Sala de masajes
e Bar e Habitaciones
e Piscina e Recepcion
e Saldn de eventos

En esta parte del estudio se mira la satisfaccion del huésped en relacion a las

instalaciones que posee el Hotel para ofrecer sus servicios.

En esta dimension se tuvieron en cuenta siete (7) aspectos, tales como:

e Agradabilidad de las instalaciones

e Conservacion de la estructura y equipamiento
e Instalaciones confortables y acogedoras

e Instalaciones seguras

e Asepsia en las instalaciones

e Tranquilidad en las instalaciones

e Facilidad para ubicarse en las instalaciones

De igual forma se utilizé para visualizar los resultados la aplicacion de una escala

de Likert con rango de cero a cinco, donde “5” es la escala maxima de



satisfaccion, asi: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutral,

4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo.

3.1.1 Satisfaccion acerca de la agradabilidad

Tabla 10. Satisfaccién del huésped sobre la agradabilidad de las instalaciones en las areas
del hotel Regatta en funcién de la procedencia

Procedencia

Variable instalaciones
agradables muestra | Nacionales | Extranjeros F de Snedecor

Restaurante Las instalaciones me resultan  4,1339 4,0741 4,4737 F(1,252) = 53,5398
agradables n =254 n= 216 n= 38 p = 0,0000
Las instalaciones me resultan  4,2323 4,1898 4,4737 F(1,252) = 15,3710
agradables n =254 n=216 n= 38 p = 0,0001

Las instalaciones me resultan  4,2323 4,1898 4,4737 F(1,252) = 15,3710
agradables n =254 n=216 n= 38 p =0,0001

salén de eventos Las instalaciones me resultan  4,2165 4,1713 4,4737 F(1,252) = 18,5525
agradables n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000
Las instalaciones me resultan  4,1772 4,1250 4,4737 F(1,252) = 12,8417
agradables n =254 n=216 n= 38 p = 0,0004

Sala de masajes

Las instalaciones me resultan  4,1181 4,0556 4,4737 F(1,252) = 34,8891

Habitaciones agradables n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Las instalaciones me resultan  4,0827 4,0139 4,4737 F(1,252) = 25,1579
agradables n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Recepcidn

De acuerdo a los resultados los huéspedes valoran basicamente bien lo agradable
gue le resultan las instalaciones en todas las areas del hotel ya que la calificaron
alrededor de 4,1. Al mirar esta valoracion en funcion de la procedencia del
huésped se observa que los extranjeros valoran mejor la agradabilidad de las
instalaciones ya que en todos los casos la calificacion dada por los extranjeros es
superior (4,47 cada area) a la calificacién dada por los nacionales (entre 4,0y 4,1).
De acuerdo a la aplicacion de la prueba F de Snedecor, muestra que las
diferencias son significativas ya que el valor de p se encuentra por debajo del 5%



por tanto se afirma que la percepcion que tiene el huésped acerca de lo agradable
gue le resultan las instalaciones depende de la procedencia de ellos. Ver tabla
10. Grafico 9.

Grafico 9: Las instalaciones me resultan agradables

250
200 —
150 —
100 —
" | . . ]
0 M | |
2 < 2 ) ) o Q
S ® 8 &L ¥ & o
> P N3 @ > ¢
:Cb ) 6\ .\'b (&)
S 2 2 » @
& S X
<
\'00 'b\,b A\
P S
Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
Neutral De acuerdo
B Totalmen de acuerdo

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

3.1.2 Satisfaccion acerca a la conservacion

Los huéspedes consideran buena la conservacion de la estructura y equipamiento
en aquellas areas de habitaciones, recepcion, restaurante, bar, piscina, salon de
eventos y sala de masajes ya que la calificacion dada es medio alta (4,42, 4,42,
4,39, 4,25, 4,24, 4,20, 4,17 respectivamente). Al mirar esta valoracion en funcién
de la procedencia se observa que tanto nacionales como extranjeros valoran
basicamente bien dicha conservacion, en todos los casos la calificacion dada por
los nacionales (entre 4,20 y 4,49) es mayor a la calificacion dada por los
extranjeros (4,0 cada area). Estas diferencias de acuerdo a la aplicacion de la
prueba F de Snedecor son significativas ya que el valor de p esta por debajo del
5% por tanto se afirma que la percepcion que tiene el huésped sobre la
conservacion de la estructura y equipamiento depende de si es nacional o
extranjero. Ver tabla 11. Grafico 10.



Tabla 11. Satisfaccién del huésped referente ala conservacion de la estructuray
equipamiento de las instalaciones en las areas del hotel Regatta en funcion a la procedencia

Procedencia
Total
Variable instalaciones conservadas | muestra | Nacionales| Extranjeros F de Snedecor

Observo que la estructura 'y 4,3937 4,4630 4,0000 F(1,252) = 32,5007
Restaurante . . e
equipamiento estdn bien conservados n =254 n=216 n=38 p = 0,0000
Observo que la estructura 'y 4,2559 4,3009 4,0000 F(1,252) = 16,2288
equipamiento estan bien conservados n =254 n=216 n= 38 p =0,0001
Observo que la estructura y 4,2441 4,2870 4,0000 F(1,252) =9,8372
equipamiento estan bien conservados n =254 n=216 n= 38 p =0,0019
Salén de eventos Observo que la estructura 'y 4,2047 4,2407 4,0000 F(1,252) = 10,3769
equipamiento estdn bien conservados n =254 n=216 n=38 p =0,0014
sala de masaies Observo que la estructura y 4,1732 4,2037 4,0000 F(1,252) = 5,0407
) equipamiento estan bien conservados n =254 n=216 n= 38 p =0,0256
Habitaciones Observo que la estructura 'y 4,4213 4,4954 4,0000 F(1,252) = 37,0090
equipamiento estan bien conservados n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000
‘2 Observo que la estructura 'y 4,4213 4,4954 4,0000 F(1,252) =37,0090
Recepcion . . P
equipamiento estdn bien conservados n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Fuente: elaboracion propia (encuesta)



Grafico 10: Observo que la estructura y equipamiento estan bien conservados.
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Fuente: elaboracion propia (encuesta)

3.1.3 Satisfaccion acerca de lo confortable y acogedoras que son las

instalaciones

La satisfaccion de los huéspedes se considera basicamente buena acerca de lo
confortable y acogedoras que siente las instalaciones en todas las areas del hotel
ya que la valoracion dada se encuentra entre 4,11 y 4,33. Al mirar esta valoracion
en funcién de la procedencia se observa que aungue tanto nacionales como
extranjeros dan una calificaciébn medio alta, en todos los casos la calificacion dada
por los extranjeros (4,47) es superior a la calificacion dada por los nacionales
(entre 4,0 y 4,1), se exceptla la valoracién dada al restaurante y bar, donde es
menor la calificacion dada por los extranjeros (4,0) y mayor la dada por los
nacionales (4,3). La aplicacion de la prueba F de Snedecor muestra que las
diferencias son significativas ya que el valor de p esta por debajo del 5% por tanto
se afirma que la percepcion que tiene el huésped respecto a lo confortable y
acogedoras gue siente las instalaciones depende de la procedencia de ellos. Ver
tabla 12. Grafico 11.



Tabla 12. Satisfaccién del huésped sobre lo confortable y acogedoras que siente las
instalaciones en las areas del hotel Regatta en funcién a la procedencia

Procedencia
Variable instalaciones Total
confortables y acogedoras | muestra | Nacionales | Extranjeros F de Snedecor

Restaurante Siento las instalaciones 4,3386 4,3981 4,0000 F(1,252) = 24,9405
confortables y acogedoras n =254 n=216 n=38 p = 0,0000
Siento las instalaciones 4,2756 4,3241 4,0000 F(1,252) = 18,0757
confortables y acogedoras n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Siento las instalaciones 4,2323 4,1898 4,4737 F(1,252) = 15,3710
confortables y acogedoras n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Siento las instalaciones 4,1654 4,1111 4,4737 F(1,252) = 34,7493

SElEn R A confortables y acogedoras n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Siento las instalaciones 4,1260 4,0648 4,4737 F(1,252) = 31,9822

sl Gl e confortables y acogedoras n =254 n=216 n=38 p = 0,0000

Siento las instalaciones 4,1181 4,0556 4,4737 F(1,252) = 34,8891

Habitaciones SN NSNIN y acogedoras n=254  n=216 n=38 p =0,0000

Siento las instalaciones 4,1457 4,0880 4,4737 F(1,252) 14,9943
confortables y acogedoras n =254 n=216 n=38 p = 0,0001

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Recepcion




Grafico 11: Siento las instalaciones confortables y acogedoras.
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Fuente: elaboracion propia (encuesta)

3.1.4 Satisfaccion acerca de la seguridad

Los huéspedes consideran que la seguridad de las instalaciones es buena en
aquellas areas de salén de eventos, sala de masajes, restaurante, habitaciones y
bar dado que la calificacion es medio alta. (4,20, 4,16, 4,10, 4,05, 4,00
respectivamente). Esta valoracion mirada en funcion de la procedencia de los
huéspedes muestra un comportamiento similar en lo que respecta a la percepcion
gue tienen los nacionales y los extranjeros de las instalaciones del restaurante,
bar y habitaciones; se exceptla la valoracién dada al salén de eventos y a la sala
de masajes, donde es menor la calificacion dada por los nacionales (4,1) y mayor
la dada por los extranjeros (4,4). De acuerdo con la aplicacion de la prueba F de
Snedecor estas diferencias —con excepcidén de la valoracién dada al salon de
eventos y la sala de masajes- no son significativas ya que el valor de p se
encuentra por encima del 5% por tanto se afirma que la percepcién que tienen los
huéspedes acerca de la seguridad de las instalaciones no depende de la
procedencia de ellos. Ver tabla 13. Grafico 12.

Por dltimo, los huéspedes valoran como menos seguras las instalaciones de
aquellas areas de recepcion y piscina ya que la calificacion dada a lo sumo llega a
3,8. Al mirar esta valoracion en funcion a la procedencia se observa que los
extranjeros valoran mejor la seguridad en la piscina ya que dan una calificacion



mayor a la calificacion dada por los nacionales (4,0 y 3,6 respectivamente)
mientras que los nacionales valoran mejor la seguridad en la recepcidn ya que dan
una calificaciéon superior a la calificacion dada por los extranjeros (3,9 y 3,5
respectivamente). De acuerdo a la aplicacion de la prueba F de Snedecor estas
diferencias son significativas —con excepcion de la valoracion dada al bar y a las
habitaciones- ya que el valor de p esta por debajo del 5% por tanto se afirma que
la percepcion que tienen los huéspedes acerca de la seguridad de las
instalaciones depende de la procedencia de ellos.

Tabla 13. Satisfaccién del huésped sobre la seguridad de las instalaciones en las areas del
hotel Regatta en funcién de la procedencia

Procedencia

Variable instalaciones
seguras muestra | Nacionales | Extranjeros F de Snedecor

Percibo que las instalaciones 4,1063 4,1250 4,0000 F(1,252) = 5,3858
son seguras n =254 n=216 n= 38 p=0,0211

Restaurante

Percibo que las instalaciones  4,0039 4,0046 4,0000 F(1,252) =0,0024
son seguras n =254 n=216 n= 38 p=0,9610

Percibo que las instalaciones 3,6890 3,6343 4,0000 F(1,252) = 5,8531
son seguras n =254 n=216 n= 38 p=0,0163

Percibo que las instalaciones 4,2008 4,1528 4,4737 F(1,252) = 22,4036

Salén de eventos [N seguras n=254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Percibo que las instalaciones 4,1614 4,1065 4,4737 F(1,252) = 21,9499

Sala de masajes son seguras n =254 n=216 n=38 p = 0,0000

Percibo que las instalaciones 4,0551 4,0648 4,0000 F(1,252) =0,4680
son seguras n =254 n=216 n= 38 p =0,4945

Habitaciones

Percibo que las instalaciones 3,8976 3,9630 3,5263 F(1,252) = 10,6946
son seguras n =254 n=216 n= 38 p =0,0012

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Recepcion




Grafico 12: Percibo que las instalaciones son seguras
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Fuente: elaboracion propia (encuesta)

3.1.5 Satisfaccion acerca de la asepsia

Los huéspedes consideran que el nivel de asepsia en las instalaciones es bueno
en aguellas areas de saldén de eventos, recepcion, habitaciones, restaurante, sala
de masajes y bar (4,20, 4,19, 4,18, 4,18, 4,16, 4,15 respectivamente). Esta
valoracion mirada en funcion de la procedencia del huésped muestra que en todos
los casos la calificacion dada por los extranjeros (entre 4,26 y 4,47) es superior a
la calificacion dada por los nacionales (entre 4,11 y 4,18). De acuerdo a la
aplicacién de la prueba F de Snedecor estas diferencias no son significativas —con
excepcion de la valoracién dada al salon de eventos y la sala de masajes- ya que
el valor de p esta por encima del 5% por tanto se afirma que la percepcién que
tienen los huéspedes acerca de la asepsia de las instalaciones no depende de la
procedencia de ellos. Ver tabla 14. Grafico 13.



Tabla 14. Satisfacciéon del huésped referente al nivel de asepsia de las instalaciones en las
areas del hotel Regatta en funcién de la procedencia

Variable asepsia en las Total
instalaciones muestra | Nacionales | Extranjeros F de Snedecor

Restaurante Observo un nivel de asepsia en 4,1811 4,1667 4,2632 F(1,252) = 2,0290
las instalaciones n =254 n=216 n= 38 p =0,1556

Observo un nivel de asepsia en 4,1575 4,1389 4,2632 F(1,252) =3,7876
las instalaciones n =254 n=216 n= 38 p =0,0527

Observo un nivel de asepsia en 3,7283 3,7593 3,5526 F(1,252) = 2,3672
las instalaciones n =254 n=216 n= 38 p=0,1252

salén de eventos Observo un nivel de asepsia en 4,2087 4,1620 4,4737 F(1,252) = 20,3832
las instalaciones n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

sala de masaies Observo un nivel de asepsia en 4,1693 4,1157 4,4737 F(1,252) = 20,2279
) las instalaciones n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Habitaciones Observo un nivel de asepsia en 4,1850 4,1713 4,2632 F(1,252) =1,3207
las instalaciones n =254 n=216 n= 38 p=0,2516

Recepcion Observo un nivel de asepsia en 4,1929 4,1806 4,2632 F(1,252) =1,4129
P las instalaciones n =254 n=216 n= 38 p =0,2357

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Los huéspedes consideran como menos limpias las instalaciones de la piscina ya
qgue la valoracién dada fue baja (3,72). Al mirar esta valoraciéon en funcién de la
procedencia del huésped se observa un comportamiento similar tanto para
nacionales y extranjeros ya que ambos dan una calificacién por debajo de 4 (3,75
y 3,55 respectivamente) confirmandose con la prueba F de Snedecor cuyo nivel
de significancia se encuentra por encima del 5%.




Grafico 13: Observo un nivel de asepsia en las instalaciones.
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Fuente: elaboracion propia (encuesta)

3.1.6 Satisfaccion acerca de la tranquilidad

La satisfaccion del huésped se considera basicamente buena acerca de la
tranquilidad que siente en las instalaciones de todas las areas del hotel ya que la
calificacion dada se encuentra alrededor de 4,1. Al mirar esta valoracién en
funcién de la procedencia se observa que en todos los casos los extranjeros dan
una valoracion alta (4,47) mientras los nacionales dan una valoracidon no muy alta
(entre 3,9 y 4,1). De acuerdo a la prueba F de Snedecor estas diferencias son
significativas ya que el valor de p esta por debajo del 5% por tanto se afirma que
la percepcion que tienen los huéspedes acerca de la tranquilidad que siente en las
instalaciones depende de la procedencia de ellos. Ver tabla 15. Grafico 14.



Tabla 15. Satisfaccién del huésped referente a la tranquilidad que siente en las instalaciones
de las areas del hotel Regatta en funcién de la procedencia

. ) . Procedencia
Variable instalaciones Total
tranquilas muestra | Nacionales| Extranjeros F de Snedecor

Restaurante Me siento tranquilo en las 4,1339 4,0741 4,4737 F(1,252) = 53,5398
instalaciones n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Me siento tranquilo en las 4,1299 4,0694 4,4737 F(1,252) = 22,3904
instalaciones n =254 n=216 n= 38 p =0,0000

Me siento tranquilo en las 4,1260 4,0648 4,4737 F(1,252) = 23,2448
instalaciones n =254 n= 216 n= 38 p = 0,0000

Salén de eventos Me siento tranquilo en las 4,2126 4,1667 4,4737 F(1,252) =19,4457
instalaciones n =254 n=216 n= 38 p =0,0000

sala de masaies Me siento tranquilo en las 4,2362 4,1944 4,4737 F(1,252) = 10,0301
Sl instalaciones n=254  n=216 n= 38 p =0,0017

Habitaciones Me siento tranquilo en las 4,1654 4,1111 4,4737 F(1,252) = 21,9338
instalaciones n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

.. Me siento tranquilo en las 4,0039 3,9213 4,4737 F(1,252) = 17,6058

Recepcion . .

instalaciones n =254 n= 216 n= 38 p = 0,0000

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Grafico 14: Me siento tranquilo en las instalaciones.
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3.1.7 Satisfaccion acerca de la facilidad para ubicarse

Los huéspedes valoran basicamente bien la facilidad para ubicarse en las
instalaciones de todas las &reas del hotel ya que la calificacion dada se encuentra
alrededor de 4,1 -con excepcion de la valoracién dada a la recepcion (4,44)-. Al
mirar esta valoracion en funcion de la procedencia se observa que en todos los
casos la calificacion dada por los extranjeros (4,47) es mayor a la calificacion dada
por los nacionales (alrededor de 4,1 -con excepcion en la recepcion 4,43)-. De
acuerdo a la prueba F de Snedecor estas diferencias son significativas -con
excepcion de la valoracién dada a la recepcion- ya que el valor de p esta por
debajo del 5% por tanto se afirma que la percepcion que tienen los huéspedes
acerca de la facilidad para ubicarse en las instalaciones depende de si es nacional
0 extranjero. Ver tabla 16. Grafico 15.

Tabla 16. Satisfaccién del huésped referente a la facilidad para ubicarse en las instalaciones
de las areas del hotel Regatta en funcién de la procedencia

Procedencia
Total
Variable ubicacién muestra | Nacionales | Extranjeros F de Snedecor

Es facil ubicarme en las 4,1969 4,1481 4,4737 F(1,252) = 23,4934

Restaurante instalaciones n=254 n=216 n=38 p =0,0000

Es facil ubicarme en las 4,0945 4,0278 4,4737 F(1,252) = 16,3047
instalaciones n =254 n=216 n= 38 p =0,0001

Es facil ubicarme en las 4,1654 4,1111 4,4737 F(1,252) = 34,7493
instalaciones n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Es facil ubicarme en las 4,1969 4,1481 4,4737 F(1,252) =23,4934

UL instalaciones n=254  n=216 n=38 p = 0,0000

sala de masaies Es facil ubicarme en las 4,1772 4,1250 4,4737 F(1,252) = 12,8417
. instalaciones n =254 n=216 n=38 p = 0,0004
Es facil ubicarme en las 4,1693 4,1157 4,4737 F(1,252) = 21,9284

Habitaci : :
kSl instalaciones n =254 n=216 n=38 p =0,0000

Es facil ubicarme en las 4,4449 4,4398 4,4737 F(1,252) =0,1490
instalaciones n =254 n=216 n= 38 p = 0,6998

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Recepcion




Grafico 15: Es facil ubicarme en las instalaciones
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CAPITULO 4

NIVEL DE SATISFACCION DEL HUESPED

4.1 SATISFACCION ACERCA DE LA ORGANIZACION
PRODUCTOS/SERVICIOS BRINDADO POR EL HOTEL REGATTA
CARTAGENA.

Para efectos del presente trabajo se valoré las instalaciones de las siguientes
areas del hotel:

Restaurante

Bar

Piscina

Salén de eventos
Sala de masajes
Habitaciones
Recepcion

En esta parte del estudio se mira la satisfaccion del huésped en relacion a la

organizaciéon producto/servicio que posee el hotel para ofrecer sus servicios.

En esta dimension se tuvieron en cuenta cinco (5) aspectos, tales como:

e Informacion clara sobre servicios

e Discrecion y respeto por la intimidad del huésped
e Servicio agil y oportuno

e Disponibilidad de la gerencia

e Servicio acorde al solicitado



De igual forma se utilizé para visualizar los resultados la aplicacion de una escala
de Likert con rango de cero a cinco, donde “5” es la escala maxima de
satisfaccion, asi: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 =
Neutral, 4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo.

4.1.1 Satisfaccion acerca de la informacion recibida

Los huéspedes valoran basicamente bien la informacion recibida sobre algun
servicio en aquellas areas de habitaciones, sala de masajes, salon d eventos, y
restaurante ya que la calificacion dada fue medio alta (4,16, 4,12, 4,05 y 4,00
respectivamente). Al mirar esta valoracidon en funcion de la procedencia se
observa en los cuatro casos un comportamiento similar tanto para nacionales y
extranjeros debido a que las calificaciones se encuentran alrededor de 4,1 —con
excepcion en el restaurante- donde la calificacién dada por los extranjeros es baja
(3,52). Se confirma con la prueba F de Snedecor que estas diferencias no son
significativas —con excepcion de la valoracion dada al restaurante- ya que el valor
de p esta por encima del 5% por tanto se afirma que la percepcién que tienen los
huéspedes sobre la informacion recibida no depende de la procedencia de ellos.
Ver tabla 17. Grafico 16.

Los huéspedes consideran que no reciben informacion clara sobre algun servicio
en aquellas areas de bar, recepcion y piscina debido a que la calificacion dada fue
baja (3,82, 3,78 y 3,62 respectivamente). Al mirar esta valoracion en funcion de la
procedencia se observa que tanto nacionales y extranjeros dan una calificacion
baja (por debajo de 3,8), en los tres casos la calificacion dada por los nacionales
(entre 3,63 y 3,87) es superior a la calificacion dada por los extranjeros (3,52) —
con excepcion de la valoracion dada a la recepcion- donde los extranjeros valoran
mejor (4,13). De acuerdo a la aplicacion de la prueba F de Snedecor estas
diferencias son significativas —con excepcion de la valoracién dada a la piscina- ya
que el valor de p esta por debajo del 5% por tanto se afirma que la percepcion que
tienen los huéspedes sobre recibir informacién clara depende de la procedencia
de ellos.



Tabla 17. Satisfaccién del huésped sobre la informacion recibida en las areas del hotel

Regatta en funcién de la procedencia

Total
muestra F de Snedecor

Recibo informacion clara 4,0000 4,0833 3,5263 F(1,252) = 29,3884
sobre algun servicio n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Recibo informacion clara 3,8268 3,8796 3,5263 F(1,252) = 5,8983
sobre algun servicio n =254 n=216 n=38 p = 0,0159

Variable informacion clara

Restaurante

Recibo informacion clara 3,6220 3,6389 3,5263 F(1,252) = 0,4106
sobre algun servicio n =254 n=216 n= 38 p=0,5222

Recibo informacidn clara 4,0512 4,0278 4,1842 F(1,252) = 3,3467

Salon de eventos sobre algun servicio n =254 n=216 n=38 p = 0,0685

Recibo informacion clara 4,1299 4,1250 4,1579 F(1,252) = 0,1888

Salad j . .
Sl sobre algun servicio n =254 n=216 n=38 p=0,6643

Recibo informacidn clara 4,1654 4,1667 4,1579 F(1,252) =0,0133

Habitaciones [N algun servicio n =254 n=216 n=38 p=0,9082

Recibo informacidn clara 3,7874 3,7269 4,1316 F(1,252) =7,6125
sobre algun servicio n =254 n=216 n= 38 p = 0,0062

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Recepcidn

Grafico 16: Recibo informacién clara sobre algun servicio
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4.1.2 Satisfaccién acerca del respeto y discrecion de la intimidad del
huésped

La satisfaccion de los huéspedes se considera basicamente buena acerca del
respeto y discrecion que tienen los empleados del restaurante por su intimidad ya
que la valoracion dada fue medio alta (4,12). Al mirar esta valoracion en funcion de
la procedencia del huésped se observa un comportamiento similar —con excepcion
a los extranjeros- donde la valoracion dada por ellos es baja (3,34). De acuerdo a
la aplicacion de la prueba F de Snedecor estas diferencias son significativas ya
que el valor de p esta por debajo del 5% (p = 0,0000) por tanto se afirma que la
percepcion que tienen los huéspedes sobre el respeto y discrecion de su intimidad
depende de si es nacional o extranjero. Ver tabla 18. Grafico 17.

Los huéspedes consideran que los empleados que actlan con menos respeto y
discrecidon se encuentran en aquellas areas de sala de masajes, habitaciones,
recepcion, bar, piscina y salén de eventos ya que la calificacion dada a lo sumo
llega a 3,91. Al mirar esta valoracion en funcion de la procedencia se observa que
en todos los casos la valoracién dada por los nacionales (entre 3,71 y 3,96) es
mayor a la valoracion dada por los extranjeros (entre 3,31y 3,44). De acuerdo a la
aplicacion de la prueba F de Snedecor estas diferencias son significativas —con
excepcion de la valoracion dada a la piscina y el salén de eventos- ya que el valor
de p esté por debajo del 5% por tanto se afirma que la percepcion que tienen los
huéspedes sobre el respeto y discrecidon de su intimidad depende de si es nacional
0 extranjero.



Tabla 18. Satisfaccion del huésped referente a la discrecion y respeto de su intimidad por
parte de los empleados de las areas del hotel Regatta en funcién de la procedencia

Procedencia
Total
Variable discrecion y respeto muestra | Nacionales | Extranjeros F de Snedecor

Restaurante Los empleados acttan con discreciony  4,1299 4,2685 3,3421 F(1,252) = 55,0406
respetan la intimidad del huésped n =254 n=216 n=38 p = 0,0000

Los empleados acttan con discreciony  3,7638 3,8194 3,4474 F(1,252) = 6,3567
respetan la intimidad del huésped n =254 n=216 n=38 p=0,0123

Los empleados acttan con discreciony  3,6732 3,7130 3,4474 F(1,252) = 2,6159
respetan la intimidad del huésped n =254 n=216 n=38 p =0,1071

salén de eventos Los empleados acttan con discreciony  3,6732 3,7130 3,4474 F(1,252) =2,6159
respetan la intimidad del huésped n =254 n=216 n=38 p=0,1071

sala de masaies Los empleados acttian con discreciény  3,9134 4,0185 3,3158 F(1,252) = 24,8027
) respetan la intimidad del huésped n =254 n=216 n=38 p = 0,0000

Habitaciones Los empleados acttan con discreciony  3,8858 3,9676 3,4211 F(1,252) = 22,1061
respetan la intimidad del huésped n =254 n=216 n=38 p = 0,0000

Recepcién Los empleados acttian con discreciény  3,8858 3,9676 3,4211 F(1,252) =22,1061
P respetan la intimidad del huésped n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Grafico 17: Los empleados actlan con discrecidn y respetan la intimidad del huésped
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4.1.3 Satisfaccion acerca del servicio recibido en forma &gil y oportuna

Los huéspedes no estan satisfechos acerca del servicio recibido ya que
consideran que no es agil y oportuno en las habitaciones, recepcion, restaurante,
salon de eventos, sala de masajes, piscina y bar ya que la valoracién dada es
baja (por debajo de 4). Esta valoracion mirada en funcion de la procedencia
muestra que en todos los casos la calificacion dada por los nacionales (entre 3,72
y 4,04) es superior a la calificacion dada por los extranjeros (entre 3,42 y 3,73) —
con excepcion de la valoracion dada al bar- donde los extranjeros valoran mejor.
De acuerdo a la prueba F de Snedecor las diferencias halladas son significativas
ya que el valor de p esta por debajo del 5% -con excepcion de la valoracion dada
al bar- por tanto se afirma que la percepcién que tienen los huéspedes sobre el
servicio recibido depende de la procedencia de ellos. Ver tabla 19. Grafico 18.

Tabla 19. Satisfaccién del huésped sobre el servicio recibido de forma agil y oportuna en
las areas del hotel Regatta en funcién ala procedencia

Variable servicio agil y Total
oportuno muestra F de Snedecor

Recibo el servicio en forma 3,9173 3,9861 3,5263 F(1,252) = 15,0448

Restaurante L .
u agil y oportuna n =254 n=216 n= 38 p =0,0001

Recibo el servicio en forma 3,7244 3,7222 3,7368 F(1,252) =0,0081
agil y oportuna n =254 n=216 n=38 p=0,9283

Recibo el servicio en forma 3,8504 3,9167 3,4737 F(1,252) = 16,3105
agil y oportuna n =254 n=216 n= 38 p =0,0001

Recibo el servicio en forma 3,8504 3,9167 3,4737 F(1,252) = 16,3105

USRS :cil v oportuna n=254  n=216 n=38 p = 0,0001

Recibo el servicio en forma 3,8504 3,9167 3,4737 F(1,252) = 16,3105
agil y oportuna n =254 n=216 n= 38 p =0,0001

Sala de masajes

Recibo el servicio en forma 3,9528 4,0463 3,4211 F(1,252) = 38,4478

Habitaci -
abitaciones agil y oportuna n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Recibo el servicio en forma 3,9528 4,0463 3,4211 F(1,252) =38,4478
agil y oportuna n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Recepcion




Grafico 18: Recibo el servicio en forma agil y oportuna
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4.1.4 Satisfacciéon acerca de la disponibilidad de la gerencia

La satisfaccion de los huéspedes se considera basicamente buena acerca de la
disponibilidad de la gerencia ante problemas en el salén de eventos debido a que
la calificacion dada fue de 4,00. Al mirar esta valoracion en funcion a la
procedencia se observa que la valoracién dada por los extranjeros es medio alta
(4,1) mientras la valoracion dada por los nacionales es baja (3,9). Estas
diferencias son significativas de acuerdo a la prueba F de Snedecor ya que el
valor de p esta por debajo del 5% (p = 0,0050) por tanto se afirma que la
percepcion que tienen los huéspedes acerca de la disponibilidad de la gerencia
ante eventualidades depende de la procedencia de ellos. Ver tabla 20. Grafico 19.

Por ultimo, se considera que los huéspedes no estan satisfechos con la
disponibilidad de la gerencia ante eventualidades en aquellas areas de recepcion,
sala de masajes, habitaciones, piscina, restaurante y bar ya que la valoracién
dada a lo sumo llega a 3,94. Al mirar esta valoracion en funcién de la procedencia
se observa que en todos los casos la calificacion dada por los extranjeros (entre
3,47 y 4,1) es superior a la calificacion dada por los nacionales (entre 3,65y 3,91)
—con excepcion de la valoracion dada al restaurante y la piscina- donde la
calificacion dada por los nacionales es mayor. De acuerdo a la aplicacion de la



prueba F de Snedecor estas diferencias son significativas -con excepcion de la
valoracion dada a la sala de masajes y bar- ya que el valor de p esta por debajo
del 5% por tanto se afirma que la percepcion que tienen los huéspedes acerca de
la disponibilidad de la gerencia ante eventualidades depende de si es nacional o
extranjero.

Tabla 20. Satisfaccion del huésped sobre la disponibilidad de la gerencia ante
eventualidades en las areas del hotel Regatta en funcién de la procedencia

Procedencia
Total
muestra

Variable disponibilidad de la
gerencia

 de snedeco

La gerencia esta disponible cuando 3,8465 3,9028 3,5263 F(1,252) =7,4732
tengo algun problema n =254 n=216 n= 38 p = 0,0067

Restaurante

La gerencia estd disponible cuando 3,6693 3,6574 3,7368 F(1,252) =0,2379
tengo algln problema n =254 n=216 n=38 p=0,6262

La gerencia esta disponible cuando 3,8504 3,9167 3,4737 F(1,252) = 16,3105
tengo algln problema n =254 n=216 n=38 p =0,0001

La gerencia esta disponible cuando 4,0039 3,9722 4,1842 F(1,252) = 8,0352

Salon de eventos .
tengo algun problema n =254 n=216 n=38 p = 0,0050

La gerencia esta disponible cuando 3,9134 3,8889 4,0526 F(1,252) = 3,3473
tengo algun problema n =254 n=216 n= 38 p = 0,0685

Sala de masajes

La gerencia esta disponible cuando 3,8819 3,8426 4,1053 F(1,252) = 6,2272

Habitaciones .
tengo algun problema n =254 n=216 n= 38 p =0,0132

La gerencia esta disponible cuando 3,9409 3,9120 4,1053 F(1,252) = 4,6842
tengo algun problema n =254 n=216 n= 38 p =0,0314

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Recepcidn




Grafico 19: La gerencia esta disponible cuando tengo algun problema
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4.1.5 Satisfacciéon acerca de la recepcién del servicio acorde a lo solicitado

Los huéspedes valoran basicamente bien recibir el servicio acorde a lo solicitado
en aquellas areas de sala de masajes, salon de eventos y restaurante ya que la
calificacion dada es de 4. Al mirar esta valoracién en funcién de la procedencia se
observa un comportamiento similar en lo que respecta a la percepcion que tienen
los nacionales y los extranjeros sobre este concepto, ya que la calificacién se
encuentra entre 4 y 4,1 —con excepcion en el restaurante- donde los extranjeros
valoran por debajo de 4 (3.5). De acuerdo a la aplicacion de la prueba F de
Snedecor estas diferencias no son significativas -con excepcion de la valoracion
dada al restaurante- ya que el valor de p esta por encima del 5% por tanto se
afirma que la percepcion que tienen los huéspedes acerca de recibir el servicio
acorde a lo solicitado depende de la procedencia de ellos. Ver tabla 21. Grafico
20.



Tabla 21. Satisfaccion del huésped referente a la recepcion del servicio acorde con lo
solicitado en las areas del hotel Regatta en funcion de la procedencia

ariable servicio ota
solicitado muestra F de Snedecor
Recibo el servicio 4,0000  4,0833 3,5263 F(1,252) = 29,3884

acorde con lo solicitado n =254 n=216 n= 38 p = 0,0000

Recibo el servicio 3,8780 3,8565 4,0000 F(1,252) = 1,2106
acorde con lo solicitado  n =254 n=216 n=38 p=0,2723

Restaurante
Recibo el servicio 3,8898 3,8426 4,1579 F(1,252) =7,3799

“ acorde con lo solicitado n =254 n=216 n= 38 p =0,0071
Salén de Recibo el servicio 4,0551 4,0324 4,1842 F(1,252) = 3,3223
eventos acorde con lo solicitado n =254 n=216 n= 38 p = 0,0695

Recibo el servicio 4,0945 4,1065 4,0263 F(1,252) = 0,5366
acorde con lo solicitado  n =254 n=216 n= 38 p = 0,4645

Habitaciones Recibo el servicio 3,9961 3,9861 4,0526 F(1,252) =0,3573
acorde con lo solicitado n =254 n=216 n= 38 p = 0,5505
. Recibo el servicio 3,9843 3,9630 4,1053 F(1,252) = 2,1337
Recepcion ..
acorde con lo solicitado  n =254 n=216 n=38 p =0,1453

Fuente: elaboracion propia (encuesta)

Sala de masajes

Los huéspedes no estan satisfechos acerca de recibir el servicio acode a lo
solicitado en aquellas areas de habitaciones, recepcion, piscina y bar ya que la
valoracion dada se encuentra por debajo de 4 (3,99, 3,98, 3,88 y 3,87
respectivamente). Al mirar esta valoracion en funciébn de la procedencia se
observa que en todos los casos la calificaciébn dada por los extranjeros (entre 4,00
y 4,15) es superior a la calificacion dada por los nacionales (entre 3,84 y 3,98). La
aplicacién de la prueba F de Snedecor muestra que estas diferencias no son
significativas -con excepcién de la valoracion dada a la piscina- ya que el valor
de p esta por encima del 5% por tanto se afirma que la percepcién que tienen los
huéspedes acerca de recibir el servicio acorde a lo solicitado no depende de la
procedencia de ellos.



Grafico 20: Recibo el servicio acorde con lo solicitado
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5. CONCLUSIONES

En general, las encuestas realizadas indican que los huéspedes se encuentran

satisfechos en cuanto al personal, las instalaciones y la organizacion del hotel

Regatta Cartagena; pero existe insatisfaccion en cuanto a haber recibido atencion

a cualquier hora del dia o la noche; asi como la pulcritud y la confianza que genera

el personal de servicios generales.

A continuacion se detalla el nivel de satisfaccion que tienen los huéspedes en

cuanto al personal, las instalaciones y la organizacién producto/servicio del hotel:

Personal. Existe un buen nivel de satisfaccion de los huéspedes acerca de
la pulcritud de los empleados que prestan sus servicios en el restaurante,
bar, piscina, salon de eventos, sala de masajes, seguridad, ama de llaves,
recepcion, y meseros —con excepcion en servicio general donde se
evidencia insatisfaccion- Sin embargo dependiendo de si el huésped es
nacional o extranjero, se presentan algunas diferencias que no afectan el

concepto global.

En cuanto a la disposicion que tienen los empleados para ayudar - en las
las diferentes areas del hotel (restaurante, bar, piscina, salon de eventos,
sala de masajes, seguridad, ama de llaves, servicio general, recepcion y
meseros)-, el nivel de satisfaccion, de acuerdo con las valoraciones dadas
por los huéspedes, se considera muy bueno, siendo mejor calificada por los
huéspedes extranjeros en la mayoria de los casos (bar, piscina, ama de
llaves, servicio general, recepcion y meseros).Estas diferencias no afectan

el concepto global.



En cuanto a la preocupacion que tienen los empleados para resolver los
problemas del huesped -en las diferentes areas del hotel (restaurante, bar,
piscina, salon de eventos, sala de masajes, seguridad, ama de llaves,
servicio general, recepcion y meseros)-, el nivel de satisfaccion se condiera
muy bueno, siendo mejor calificada por los huéspedes nacionales en seis
de los casos (restaurante, bar, piscina, salén de eventos, sala de masajes y

seguridad).

El lo que respecta a la confianza que genera el personal, si bien el nivel de
satisfaccion se considera bueno en todas las areas del hotel, este se
muestra superior en los huéspedes extranjeros. —con excepcion en servicio

general donde se evidencia insatisfaccion-

En lo que respecta al profesionalismo de los empleados, si bien el nivel de
satisfaccion se considera bueno, este se muestra superior en los

huéspedes extranjeros. Igualmente tampoco se considera como 6ptimo.

El nivel de satisfacciébn de los huespedes no se considera muy bueno
acerca del esfuerzo del personal por conocer sus necesidades, Sin
embargo dependiendo de si el huésped es nacional o extranjero, se
presentan algunas diferencias que no afectan el concepto global. —con
excepcion en el salén de eventos y la sala de masajes donde el nivel de

satisfaccion se considera bueno.-

No obstante los resultados destacados existe insatisfaccion en lo referente
a la atencién inmediata cualquiera que sea el horario diurno o nocturno en
las areas de restaurante bar, piscina, sala de masajes y seguridad; para
aquellas areas de recepcion, ama de llaves, meseros y servicios generales
existe un buen nivel de satisfaccidon aunque tampoco es 6ptimo al no existir

valoraciones maximas (5)



Instalaciones. En cuanto a lo agradable, confortable y acogedoras que
resultan las instalaciones, asi como la conservacion de su estructura y
equipamiento -en las distintas areas del hotel-, el nivel de satisfaccion de
los huéspedes se considera muy bueno. Sin embargo dependiendo de si el
huésped es nacional o extranjero, se presentan algunas diferencias que no
afectan el concepto global. No obstante al no existir valoraciones maximas

(5,0) se evidencia que el nivel de satisfaccion no es optimo.

En lo que respecta a la seguridad y tranquilidad en las areas del hotel, asi
como la facilidad para ubicarse dentro de las mismas; el nivel de
satisfaccion, de acuerdo con las valoraciones dadas por los huéspedes, se
considera bueno, siendo mejor calificada por los huéspedes extranjeros.

Existe un buen nivel de satisfaccion de los huéspedes acerca de la asepsia
en las instalaciones de las distintas areas del hotel —con excepcion en la
piscina donde el nivel de satisfaccién no se considera bueno-; se presentan
algunas diferencias que no afectan el concepto global. No obstante al no
existir valoraciones maximas (5,0) se evidencia que el nivel de satisfaccion

no es optimo

Organizacion: existe un buen nivel de satisfaccibn acerca de recibir
informacion clara sobre algun servicio en las diferentes areas del hotel -con
excepcion en el bar, piscina y recepcion donde el nivel de satisfaccion no se
considera muy bueno-, sin embargo al no existir valoraciones maximas (5,0)

se evidencia que el nivel de satisfaccion no es 6ptimo.

En lo que respecta a la discrecion y respeto de los empleados por la
intimidad del huesped el nivel de satisfaccion se considera bueno, siendo

mejor calificada por los huéspedes nacionales. Sin embargo al no existir



valoraciones maximas (5,0) se evidencia que el nivel de satisfaccion no es

Optimo.

En lo que respecta a recibir el servicio en forma agil, oportuna y acorde a lo
solicitado -en las diferentes areas del hotel-, asi como la disponibilidad de
la gerencia ante eventualidades, el nivel de satisfaccién del huesped de
acuerdo con las valoraciones dadas por ellos, se considera basicamente

bueno.



6. RECOMENDACIONES

* La Gerencia debe procurar porque su personal este siempre satisfecho vy
motivado para que pueda asi satisfacer al cliente externo, para esto se
recomienda al hotel adoptar algunas de las siguientes practicas para aumentar el

profesionalismo de sus colaboradores:
a) Promover y aprovechar los aportes de los empleados.

b) Empoderar a los colaboradores para que tomen decisiones que afecten la

calidad y la satisfaccién del cliente.

c) Desarrollar un sistema de premios y reconocimientos para apoyar el trabajo de

alto desempefio de forma que se motive al personal del hotel.

d) Mantener un buen ambiente de trabajo para dar lugar al bienestar de los
colaboradores.

e) Medir la satisfaccion de los colaboradores como medio de mejora continua.
f) Valorar las relaciones interpersonales entre empleados.

g) Incorporar valores en su mision.

* Se recomienda al hotel capacitar a su personal en temas relacionados a la
satisfaccion del cliente para que promuevan en ellos actitudes proactivas con el fin
de adelantarse a las necesidades o requerimientos de los huépesdes, ademas

pueda resolver los problemas que se presenten de manera mas eficaz y eficiente.



* La Gerencia debe ser consciente y concientizar a todo su personal de la
importancia acerca de solucionar satisfactoriamente los problemas planteados por
los huéspedes. Por lo que se recomienda una mayor gestion de las quejas, para

obtener mayor satisfaccion del usuario, y asi lograr lealtad en ellos.

» Se recomienda a la gerencia ofrecer servicio continuo las 24 horas o flexibilizarlo
de acuerdo a las necesidades del huesped, especialmente en aquellas areas de
bar, piscina, restaurante, recepcion, y seguridad el cual fue donde se evidencio
mayor insatisfaccion, ademés dichas areas se caracterizan por ser las mas

requeridas cuando el huésped se encuentra en un ambiente de recreacion.
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