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Resumen

La presente investigacion titulado “Gestion de servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del
sector hotelero de la ciudad de Abancay - 2020 y el objetivo de investigacion fue determinar
la relacion entre la gestion de servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero
de la ciudad de Abancay - 2020”, cuya investigacion es de tipo basico, nivel descriptivo y
correlacional, de disefio no experimental — transversal , para lo cual se tomo6 a una
poblacién de 20 hoteles de la ciudad de Abancay Yy considerando una poblacién
infinita de los clientes de hotel, Segun los resultados calculados la muestra a
investigar fue de 266 clientes de hoteles de la ciudad Abancay. Y el instrumento
utilizado fue un cuestionario estructurado para la encuesta validada por expertos y
Videos Compartir

Alfa de Cronbach vy cuya investigacién concluye Que:

Existe una relacion positiva muy alta entre la gestion del servicio al cliente y el
nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020. El valor
del coeficiente Rho de Spearman 0.950 y el Sig. Bilateral 0,000, y las dimensiones
gestion del servicio al cliente como la seguridad; la capacidad rapidez y respuesta;
la competencia y profesionalidad; la cortesia, amabilidad; la empatia; los elementos
tangibles y la confiabilidad y credibilidad de los hoteles de la ciudad de Abancay
guarda relacion positiva entre y el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la
Ciudad de Abancay-2020.

Palabras claves: Gestion, servicio al cliente, rentabilidad y sector hotelero
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Abstract

The present investigation entitled "Customer service management and the level of
profitability of the hotel sector in the city of Abancay - 2020" and the research
objective was to determine the relationship between customer service management
and the level of profitability of the hotel sector of the city of Abancay - 2020 ”,
whose research is of a basic type, descriptive and correlational level, of non-
experimental design - cross-sectional, for which a population of 20 hotels in the city
of Abancay was taken and considering an infinite population of hotel customers.
According to the calculated results, the sample to be investigated was 266 hotel
customers in the city of Abancay. And the instrument used was a structured
questionnaire for the survey validated by experts and Videos Share

Cronbach's Alpha and whose research concludes That:

There is a very high positive relationship between customer service management
and the level of profitability of the Hotel sector in the City of Abancay-2020. The
value of Spearman's Rho coefficient 0.950 and the Sig. Bilateral 0.000, and the
dimensions of customer service management such as security; speed and response
capacity; competence and professionalism; courtesy, friendliness and
professionalism; empathy; The tangible elements and the reliability and credibility
of the hotels in the city of Abancay have a positive relationship between and the

level of profitability of the Hotel sector in the City of Abancay-2020.

Keywords: Management, customer service, profitability and the hotel sector



Introduccion

Esta investigacion titulada la “Gestion de servicio al cliente y el nivel de
rentabilidad del sector hotelero de la ciudad de Abancay - 2020” es de suma
importancia debido a que en la actualidad los fendmenos como la pandemia de
COVID-19, la misma globalizacion de la economia y los cambios tecnolégicos han
transformado el mercado en nuevos desafios y oportunidades, para las
organizaciones. Que trae consigo mayor competencia, desarrollo de las necesidades
de los clientes y capacidad de respuesta al ambiente de la empresa se ha convertido
en un factor vital para las empresas.

En la ciudad de Abancay el sector hotelero tiene una gran repercusion
econdmica y generadora de empleo, desarrolla sus actividades en un entorno cada
vez mas complejo y competitivo, compuesto de una serie de fuerzas externas e
internas que tienen incidencia en la gestion empresarial y alcanzar ventajas
competitivas a través de una estrategia de diferenciacion por los clientes, en este
trabajo de investigacion tuvo como objetivo general y especificos de determinar la
relacién positiva muy alta entre la gestion del servicio al cliente y el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay, asi como las dimensiones
como es la cortesia, amabilidad y profesionalidad, la seguridad la capacidad rapidez
y respuesta, la competencia y profesionalidad, la empatia, elementos tangibles, la
confiabilidad y credibilidad, y tiene las siguientes capitulos de estudio:

CAPITULO I: PROBLEMA esta conformada por el planteamiento del problema,
objetivos y la justificacion
CAPITULO Il: MARCO TEORICO, esta conformada por los antecedentes de la
investigacion, bases teoricas, hipdtesis, variables y definiciones operacionales
CAPITULO IIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION, tipo de
investigacién, nivel de investigacion, método de investigacion, disefio de
investigacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos
CAPITULO IV RESULTADOS. Donde se presenta resultados de la investigacion,

discusion, conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo I: Problema

1.1. Planteamiento del Problema

A nivel internacional el sector hotelero ha tenido una preocupacion sobre la
calidad de servicio que viene a ser proceso complejo y significativo para satisfacer
las necesidades de los clientes de acuerdo a sus instalaciones y equipamientos
correspondientes para que contribuya a garantizar la plena satisfaccion de sus
clientes (huéspedes) tanto internos como externos, para asegurar la fidelidad de los

clientes.

Sin embargo el problema internacional en el sector de hoteleria viene
afrontando problemas durante los Ultimos afios a que exista una economia
colaborativa y la regulacion de las nuevas formas que son causas para el declive
de la rentabilidad y los efectos de las nuevas tecnologias como el impacto de la
economia colaborativa que ha erosionado el negocio del hotel, a esto también en
otros paises a afectado el terrorismo que ha causado la inestabilidad politica y
social, a este problema se incrementa el fendomeno de la emigracion y los usos de
Internet y las redes sociales que modifican el impacto, provocando una disrupcion
en la cadena de valor y modificando la rentabilidad del negocio como lo afirma Jordi

Busquets. (Busquets, 2015)
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De la misma forma en la actualidad a nivel internacional existen razones
para disminuir la capacidad de brindar servicios con calidad lo cual disminuye la
rentabilidad del sector hotelero y estos factores o razones son las siguientes; la
“Insuficiencias en la seleccién de personal; Falta de formacion y capacitacién
puntual (training); servicio a clientes; Inadecuada atencion a la reputacion online
del hotel; Equivocado entendimiento en comercializar servicios de hotel; burocracia
administrativa; Falta de liderazgo en resolucion efectiva de problemas;
Incompetencia en puestos superiores y de relevancia estratégica” (Suarez Ayala ,
2012)

En el Peru segun el estudio de brechas hoteleras del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo (MINCETUR afirma que Lima Metropolitana es el nucleo de
actividad empresarial, financiera, industrial y comercial en el Peru. “Fundamento
que la oferta hotelera es diversificado, con altas tasas de ocupaciéon entre 70% y
80% de promedio y alto potencial para la inversion, cuyos precios al consumidor
registraron un incremento de 4,83% en el acumulado en los Ultimos afios”
(MINCETUR, 2012).

En la Regién de Apurimac casi mas 8 afios viene un auge econdmico
importante por la explotacion minera de la Bambas, que da el canon minero que
impulsa el desarrollo la regién de Apurimac, a esto se incrementa un pequefio
afluencia de turismo externo e interno por los carnavales Abanquinas y otras fiestas
costumbristas o flujo de viajeros por ocio, recreacion y negocios dentro de nuestro
Pais, que arriban a la ciudad de Abancay por los motivos descritos anteriormente,
quienes requieren los servicios de Hospedaje y que demandan servicios
excelentes o servicio de calidad que les haga sentir comodos y satisfechos, sin
embargo el problema de la rentabilidad en las empresas hoteleras de la ciudad de
Abancay en los Ultimos tiempos ha venido decayendo desde lo que lo perciben los
clientes interno y externo ,debido que los empresarios solo se preocupan en
obtener mayor rentabilidad y se va descuidando la calidad de servicio conllevando

a la insatisfaccion de los clientes, las mismas que afirman la critica de regulares y
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pésimas del servicio del hotel y la causa se debe que la gran mayoria de empresas
hoteleras funcionan empiricamente , no cuentan con reglamentos internos,
deficiente servicio, infraestructura inadecuados, poco mantenimiento de las
instalaciones, inadecuada gestion en las reservas, asi mismo deficiencias proceso
de incorporacion del trabajador, todo esos factores conllevarian a una mala gestién

y la percepcidn del cliente prefieren tomar servicios de otros hoteles.

La Calidad del Servicio al Cliente es un factor cualitativo en la
administracion de hoteles, para lo cual es necesario medirla para poder controlarla,
caso contrario puede generar pérdidas cuantiosas de dinero y generar aspectos
negativos, entonces al ofrecer un mejor servicio, los clientes se encontraran
satisfechos y por ende la empresa obtendré mejores resultados econdémicos o
aumentar su rentabilidad, por eso es bueno evaluar algunos principales indicadores
del servicio que toma de iteres el huésped como son los elementos tangibles;
aspecto fisico del hotel (limpieza, espacio, ambientacién), presentacion de los
empleados, la seguridad, la cortesia y trato del personal que labora en el hotel y la
empatia, Por las razones expuestas la presente investigacion busca responder y
contribuir con informacién al Sector Hotelero de la ciudad de Abancay, titulado
“Gestion de servicio al Cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero de la
ciudad de Abancay — 2020".

1.2. Formulacioén del problemas

1.2.1.

1.2.2.

Problema General
¢ Cual es la relacion de la gestion del servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del
sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-20207?

Problemas especificos

a. ¢Cual es la relacion de la seguridad con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020
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b. ¢Cual es la relacién de la capacidad rapidez y respuesta con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020?

c. ¢Cual es la relacion de la competencia y profesionalidad con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020?

d. ¢Cuél eslarelacion de la cortesia y amabilidad con el nivel de rentabilidad del
sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-20207?

e. ¢Cual es la relacion de la empatia con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020?

f. ¢ Cuél es larelacion de elementos tangibles con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020?

g. ¢Cudl es larelacién de confiabilidad y credibilidad con el nivel de rentabilidad
del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-20207?

1.3. Objetivo: General y Especificos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General

Determinar la relacion de la gestion del servicio al cliente y el nivel de rentabilidad
del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020.

Objetivos Especificos

a. Determinar la relacién de la seguridad con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020
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b. Determinar la relacion de la capacidad rapidez y respuesta con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

c. Determinar la relacién de la competencia y profesionalidad con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

d. Determinar la relacion de la cortesia y amabilidad con el nivel de rentabilidad
del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

e. Determinar la relacion de la empatia con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

f. Determinar la relacion de los elementos tangibles con el nivel de rentabilidad del

sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

g. Determinar la relacién de la confiabilidad y credibilidad con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacién

a. Justificacion teérica.- Este estudio o investigacion su esencia es de
afianzar el conocimiento en la “Gestién de Servicio al cliente y el nivel de
rentabilidad del Sector Hotelero de la ciudad de Abancay’, y es de
importancia para el sector hotelero , para sus accionistas , los gestores ,los
mismos duefios, con este aporte plantearan estratégias para mejorar. Y
ademas contribuyera a la toma de conciencia de la importancia de la Gestion
de servicio al cliente, fortalecimiento a incrementar la rentabilidad en

diferentes establecimientos hoteleros.
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b.- Justificacion metddica.- Es porque este estudio cuenta las variables a la
Gestion de Servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del Sector Hotelero de la
ciudad Abancay , contribuyendo a brindar estudios como base o antecedentes
de estudio, y aportar con los procedimientos y técnicas de analisis los resultados

utilizados en esta investigacién que ayudaran futuras investigaciones.

c.- Justificacion practica.- esta investigacion es de importancia, util y
beneficiosa para los hoteles de la ciudad de Abancay, para poder mejorar los
servicios que prestan los diferentes cadenas hoteleras y el resultado de esta
investigacion  contribuyera los diferentes gerentes o gestores de
establecimiento del Sector Hotelero de la ciudad de Abancay a tomar decisiones
y plantear estrategias de gestion y ayudara mejorar el servicio y incrementar la

rentabilidad.
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Capitulo Il Marco tedrico

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

larlori(2005) Tesis: “Aspectos de la Gestidon de Calidad en la Industria Hotelera, estudio

Hotel Melid”.
Tesis elaborada para que opte el Titulo de Licenciatura en Hoteleria en la
Universidad Abierta Interamericana — Buenos Aires, este estudio concluye:
que la gestion de la calidad total consiste en involucrar y motivar a todos
los miembros de la organizacion para mejorar continuamente todos los
procesos de trabajo y generar bienes y servicios que satisfagan a los

clientes. (pp. 1-125)

Ortiz (2012): Tesis: “La Calidad del Servicio y su incidencia en la Rentabilidad de la Empresa

VIGELECTROM Cia. Ltda., de la ciudad de Ambato”: que concluye:
La empresa VIGELECTROM Cia. Ltda., de la ciudad de Ambato al no
realizar una adecuada Gestion de La Calidad del Servicio con objeto de
incrementar su Rentabilidad obtiene como consecuencias perdidas
econdmicas, perdidas de clientes actuales y potenciales, pérdida de
credibilidad, problemas en los momentos de verdad, imagen corporativa
denigrante, clientes insatisfechos y desleales, a mas de que el cliente hace
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una evaluaciéon negativa consciente o inconsciente de la Calidad del

Servicio, limita su desarrollo y crecimiento organizacional. (pp. 1-95)

Lopez y Serrano(2001) Estudio de investigacion de “Dimensiones y medicion de la calidad
de servicio en empresas hoteleras-Colombia. Universidad Auténoma de Bucaramanga”
El estudio fue la medicidn de expectativas y percepciones de clientes y
responsables de los alojamientos. La investigacion tuvo un doble objetivo;
en primer lugar la medicion, utilizando como instrumento la escala
SERVQUAL, de la calidad del servicio prestado por los establecimientos del
sector hotelero de la Comunidad Autonoma de Cantabria. En segundo
lugar, identificar, a partir de la realizacion de un anélisis factorial, las
dimensiones mas relevantes que integran la variable calidad de servicio en
este tipo de establecimientos. El trabajo realizado ha permitido identificar 4
dimensiones relacionadas con la calidad de servicio en los establecimientos
hoteleros. Dos de ellas denominado "“fiabilidad y elementos tangibles”,
pueden considerarse equivalentes a las inicialmente obtenidas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry. Las dos restantes, "caracteristicas del
personal" y "oferta complementaria”, si bien resultan coincidentes con las
halladas en otras investigaciones realizadas dentro del sector turistico, no
se incluyen dentro de las encontradas por dichos autores, cuya conclusion
fue evidenciado una empirica adicional a la afirmacion de que la calidad de
servicio no siempre esta integrada por las cinco dimensiones propuestas
por Parasuraman, Zeithaml y Berry. Por otra parte, y respecto de las
dimensiones encontradas, sefialar que las dos que tienen un mayor peso
especifico dentro del conjunto son la fiabilidad muy por encima de los

restantes factores y las caracteristicas del personal.(pp. 1-145)

Antecedentes Nacionales
Quispe(2014) Tesis titulado “nivel de percepcidn de la calidad y su relacién con el nivel de
satisfaccion esperado del servicio de los clientes en los hoteles de tres estrellas de la cuidad

de Cajamarca 2014”
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Cuyo objetivo de investigacion de determinar la relacion del nivel de
percepcion de la calidad con el nivel de satisfaccion esperado del servicio
los clientes en los hoteles de tres estrellas en Cajamarca, cuyo conclusion;
Que la percepcion de la calidad del servicio no es muy o sea decir que no
existe relacién significativa entre las medias del nivel de percepcién de la
calidad y el nivel de satisfaccion esperado del servicio, con un nivel de
confianza del 95%; de los clientes en hoteles de tres estrellas de la ciudad
de Cajamarca. 2014. (pp. 1-83)

Nahuincopa y Cahuaya(2016),en la tesis titulado “la influencia de la calidad de servicio en

la satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes 2015
De tipo de investigacion cualitativa, del nivel de investigacion Descriptivo
Correlacional, cuyo objetivo fue: Determinar; basado en la Hipotesis
general: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion
del cliente del Hotel y se emple6 como metodologia general, la cientifica;
como metodologia especifica el deductivo inductivo, el analitico — sintético
y el Historico-exposfacto; cuyo disefio es no experimental- transversal y la
poblacidn esta conformada por todos los huéspedes que se alojaron al hotel
La Hacienda de la provincia de Angaraes- Huancavelica, durante el mes de
noviembre del afio 2015 y que en total son 66 huéspedes, para recoger la
informacion se utilizo el instrumento el cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL y la escala de Likert para medir la satisfaccion del cliente, se
utilizé la estadistica descriptiva inferencial (tabla de frecuencias).llegando a
la conclusién que se determind que el resultado del coeficiente de
correlacion de Sperman es igual a 0.804, siendo este un valor positivo, lo
que se denomina que existe una correlacion positiva marcada de la variable
independiente: Calidad de servicio sobre la variable dependiente:

satisfaccion del cliente, es decir ambas estan estrechamente marcadas.
(pp. 1-112)
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Segun Canales(2013), un publicado en “Agencia Peruana de Noticias (2013”).

El presidente de CANATUR, indicé el segmento hotelero es alta lo cual se
el aumento de las preciosos por lo que existe alta rentabilidad de la industria
hotelera Peruana, que se encuentra a la altura de los importantes paises
de la region. Asi mismo, el promedio de ocupacion de hoteles de lujo en
Perd, principalmente corporativos, alcanza el 90 por ciento por afio, por la
marca de las cadenas hoteleras y la clase del servicio que ofrecen, sefial6
la Camara Nacional de Turismo (CANATUR). (pp. 1-3)

El tesista Ramos (2017), cita a Salvador (2016), de un trabajo de investigacién titulado

“Capacitacion para servicios hoteleros y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Hotel

Astorias S.R.L. Trujillo.2015”, cuyo objetivo fue:
De Determinar la incidencia de la capacitacion para servicios hoteleros e
incrementar la rentabilidad de la empresa materia de estudio, utilizando un
tipo de investigacion descriptiva con un disefio no experimental, teniendo
como poblacion a dicha empresa, y obteniendo como muestra el area de
almacén de esta, las técnicas utilizadas son las entrevistas y analisis
documental y se Concluy6 que la propuesta de capacitacién al personal
para una buena atencion a los clientes, lograra que la rentabilidad se
incremente mas de un punto porcentual, lo cual, favoreceria en la toma de
decisiones, en librarnos de costos innecesarios y de mejorar en cuanto a la
capacitacion del personal y de la regularizacion oportuna de productos y

mostrar un rubro de mercaderia lista para ser vendida. (pp. 1-125)

Trujillo (2016), en su tesis “Atenciones y cordialidad para aumentar Rentabilidad de la
Empresa Hotel Mira Mar S.A.C de la ciudad de Lima - Afio 2015”
En la presente investigacidn tuvo como objetivo en estudio determinar como
incide la cortesia y amabilidad del personal de la empresa hotelera en la
rentabilidad de la citada empresa hotelera, de disefio de investigacion no
experimental, teniendo como poblacién y muestra a la misma empresa,

utilizando técnica de muestra y analisis documental donde se llega a la
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siguiente conclusion que con una aplicacion de un buen adiestramiento del
personal que atiende en el hotel Mira Mar SAC., presenta un incremento en
su rentabilidad sobre sus activos de 2%, un aumento en su rentabilidad
sobre las ventas de 1% y un aumento de su rentabilidad patrimonial de 2%.
Esto gracias a la implementacién de un mejor entrenamiento de su
personal, el cual esta normado en el Manual de organizacidn y funciones y

el manual de politicas. (pp. 1-127)

Cafii (2016); “La gestion de servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector
hotelero del distrito de Tacna afio 2015”.
El tipo de investigacion fue pura, descriptiva porque solo esta
orientada a conocer la situacion sobre gestion de servicio al cliente
y la parte econdémica (rentabilidad) de las empresas del Sector
Hotelero y el instrumentos de recoleccion de datos se aplico la
encuesta previamente validada llegando a las siguientes
conclusiones en el andlisis descriptivo la variable Gestién de
Servicio al cliente; de un total de 192 turistas encuestados; 84 turistas
representados por el 43,8% percibieron que la gestion de servicio al
cliente es regular; y con respecto a la variable Rentabilidad en de un
total de 15 hoteles 7 hoteles correspondientes al 46,8% tienen una
rentabilidad regular, en cuanto a la dimensién seguridad el 42,7%
respondieron que estan de acuerdo con la dimension seguridad;
sobre la dimension de capacidad de rapidez y respuesta el 39,6%
respondieron que estan de acuerdo con la dimensién capacidad de
rapidez y respuesta; en cuanto a la dimension de competencia y
profesionalidad el 37,5% respondieron que estan de acuerdo; por
otro lado sobre la dimension de cortesia y amabilidad el 38,5%
respondieron que estan de acuerdo con la dimension de cortesia y
amabilidad; En cuanto a la dimension empatia el 43,2%
respondieron que estan de acuerdo con la dimension empatia; en

cuanto a la dimension de elementos tangibles el 39,6% respondieron



21

que estan de acuerdo con la dimension elementos tangibles; sobre la
dimensién confiabilidad y credibilidad el 53,1% respondieron que
estan de acuerdo con la dimension confiabilidad y credibilidad y en
la prueba de hipdtesis se concluye ,cuyo valor de correlacion de
Spearman se observa que el p valor es 0,000, por lo tanto 0.000<0.05
; entonces se rechaza la HO. Esto significa que la correlacion entre
las variables Gestion de Servicio al Cliente y el nivel de rentabilidad

es significativa.

Antecedentes locales

Quispe(2015)“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia

del hospital nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas — 2015".
Cuyo propésito de la investigacion es de “determinar la relacién que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en el servicio de
traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas —
2015”. El enfoque de estudio fue cuantitativo, nivel de estudio descriptivo, no
experimental de corte transversal y correlacional, y los resultados obtenidos
del estudio arroja resultados en los dos variables donde se determina el
resultado del valor “sig.” de 0.000, que el nivel de significancia es menor a
0.05, en donde se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipbtesis
alterna (H1), por ende, se puede afirmar que existe relacion significativa entre
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia

del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto. (pp. 1-121)

Ramirez(2015), de la Universidad Nacional José Maria Arguedas en donde hizo su estudio
para “identificar la relacion que existe entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario
externo del Hospital Hugo Pesce Pescetto de la ciudad de Andahuaylas”.
Su investigacion tuvo como proposito principal de determinar la relacion que
existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario, concluyendo
sobre el primer objetivo se acepto la hipdtesis nula y en los otros objetivos

especificos se rechazd las hipdtesis nulas al igual que el objetivo general,
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entonces se demostrd con un nivel de confianza del 95% que no existe
relacion significativa entre la dimension técnica-cientifica y la satisfaccion
del usuario, sin embargo si existe relacion significativa entre la dimension
del entorno y la dimensién humana con la satisfacciéon del usuario de la

consulta externa en el Hospital Hugo Pesce Pescetto. (pp. 1-165)

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Servicio al Cliente

Conceptos

Blanchard(2008), “El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. Se trata
de una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma

adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales”.

Kotler y Armstrong (2009), indica que “El servicio al cliente es el conjunto de actividades
casi siempre de naturaleza intangible que se utiliza a través de la interaccion entre el cliente
y el empleado, que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto

en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”.

Tschohl (2008), “El servicio al cliente se encarga de conocer las necesidades, actitudes y
gustos de los clientes buscando la manera mas eficaz de satisfacer dichas necesidades,

brindando algo més que sobrepase sus expectativas”.

Importancia del servicio al cliente

Cottle (2010), afirma que:
Para realizar un servicio al cliente se tiene que disponer de dos factores
para medir la satisfaccién de cada cliente las cuales son: Las expectativas
y sus percepciones. Lo que indica que se debe tomar en cuenta realizar
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una buena calidad en el servicio que se ofrece, donde consista en satisfacer
las necesidades de los clientes para que éstos implementen una imagen
positiva de la empresa. Es necesario que se logre determinar que inquietud
presenta el cliente para que se resuelva y que nivel de satisfaccion se

lograra en el consumidor.

Dimensiones del servicio al cliente

Como lo afirman los investigadores Parasuraman, Zeitham,y Berry(1993), “los
principales factores que determinan la calidad de los servicios son: Seguridad; Capacidad
rapidez y respuesta; Competencia y profesionalidad; Cortesia y amabilidad; Empatia;

Elementos tangibles y Confiabilidad y credibilidad”.

2.2.1.2.- Seguridad. Viene ser uno los principios primordiales para alcanzar la

satisfaccion de los clientes que acuden al hostal y del personal que en él labora, y es

importante brindar la seguridad o que confien en el trabajador o puede brindar tranquilidad

en el momento de prestar el servicio al cliente y asi conseguir que el huésped o cliente del
hotel vuelva a las instalaciones del Hotel.

La seguridad hotelera también se puede definir como un conjunto de

actividades orientadas a proporcionar bienestar y seguridad a los clientes 'y

a sus bienes personales, atendiendo en todo momento a los clientes y

visitantes, por lo tanto se debe asignar un ambiente de trabajo o de

descanso seguro, ademas se debe considerar las desinfecciones,

limpiezas profundas y demas, La seguridad es més que asignar un extintor,

y la empresa tiene que también preocuparse en prevenciones para evitar

accidentes que muchas veces son frecuentes tanto al usuario o el

trabajador y los Clientes. Los hoteles han hecho grandes esfuerzos para

mejorar y aumentar las medidas de seguridad para los empleados y los

huéspedes. La gran cantidad de gente alrededor de los hoteles, han

presentado muchas amenazas a la seguridad y los clientes han llegado a

confiar en ellos para protegerlos. Los propietarios de los hoteles son

responsables de la gestion hotelera en bienestar de los huéspedes para



24

garantizar la seguridad en los hoteles. Dichas medidas se ponen para
eliminar los peligros potenciales, como los incendios y el crimen. Por eso
cada gestor de hoteles debe dar la seguridad al cliente que viene a las
instalaciones del hotel y la seguridad deben implementar muy
meticulosamente para disminuir la gran amenaza y ante todo, ser

prevenidos (Huerta , S/F)

Son “aptitudes y atencién mostradas por los trabajadores respecto al servicio
que estan ofreciendo, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y
credibilidad, la seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus

bienes o servicio” (Carrasco Fernandez, 2013, pag. 81).

Viene a ser la cultura o instruccion y prestacion de servicio mostrado por los
trabajadores o colaboradores y sus habilidades de cada uno de los trabajadores para dar

seguridad la credibilidad y confianza.

Indicadores

2.21.21 Seguridad en las instalaciones. La seguridad de las
instalaciones es de “importancia del entorno en el cual se encuentra ubicada la instalacion,
los riesgos y amenazas locales de las instalaciones y la organizacion, y el uso de medidas
de proteccion imprevisibles es un poderoso disuasivo para los delincuentes” ( Gonzélez ,
2020).

2.2.1.2.2 Personal confiable. E| “personal es confiable a que se desempefia y
presta sus servicios profesionales en alguna empresa en la cual es posible confiar y
depositar la confianza, basicamente, por que dispone de una trayectoria notable diciendo la

verdad y no engafiando” (Ucha, 2010).

2.2.1.3.- Capacidad rapidez y respuesta.El actitud de ayudar y satisfacer sus
necesidades de los huespedes que acuden a las instalaciones del hotel de forma rapida y
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eficiente,al respecto Silvia (2012) refiere que es “la actitud que se muestra para ayudar a
los clientes y suministrar un servicio rapido cumpliendo a tiempo los compromisos
contraidos y tener accecibilidad al cliente y la factibilidad con que se pueda lograr satisfacer

sus expectativas”.

Capacidad rapidez y respuesta; Se refiere a:
La disposicién de los servidores de diferentes empresas que prestan
servicio de forma répida répido y oportuno, y ningun cliente se debe suplicar
para que sus necesidades inquietudes sean atendidas. Por ende un buen
indicador de este apartado viene a ser la capacidad de respuesta de las
empresas companias de la primera requerimiento de un cliente, que cuando
el requerimiento del cliente termina en términos positivos conlleva a un

aumento de la satisfaccion y la confianza hacia la marca. (ISOTools, 2015)

Es la predisposecion o disponibilidad que tiene un trabajador para brindar servicio
en el tiempo establecido, desarrollando operaciones o procesos rapidamente y

respondiendo rapidamente a las peticiones o nececidades del cliente.

Indicadores

2.2.1.3.1 Tiempo de demora en recepcion. Tiempo de demora en recepcién
‘biene a ser cuando un cliente que percibe tener el control del servicio, considerara el tiempo
transcurrido con mucha mas benevolencia que aquel que siente que el servicio esta fuera

de su control, o bien, en manos de otro” ( Pizzo, www.portalcalidad.com, 2012).

El tiempo de demora de recepcion de servicio es cuando se retraza la atencion en el area

de recpcion del hotel y existe el malestar del cliente de recibir en forma oportuna la atencion.

2.2.1.3.2 Tiempo de demora en la entrega de servicio. El “tiempo de demora en
la entrega de servicio es cuando se tarda en el cumplimiento de una obligacion desde que
es exigible” (Real Academia Espanola, 2019).
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Tiempo de demora en la entrega de servicio es cuando el trabajador del hotel no le entrega

oportunamente la habitacion o el anbiente de alojamiento.

2.2.1.3.3 Capacidad servicio y atencion rapida. Capacidad servicio y atencién
rapida es“Un buen servicio se percibe cuando las expectativas del usuario se atienden en

forma oportuna, eficaz y transparente” ( Pizzo, www.portalcalidad.com, 2012).

La capacidad de servicio y atencion rapida es cuando un servidor de hotel atende
o cumple sus funciones de forma oportuna de forma eficaz y trasparente al cliente que

solicita un alojamiento o una habitacion en el hotel.

2.2.1.3.4 Tiempo de demora en la solucion de problemas. Es el “proceso
mediante el cual se llevan a cabo diversas acciones para la resolver alguna cuestion
mediante procesos de razonamiento” (Vasquez Rojas, 2012).
Tiempo de demora en la solucién de problemas viene a ser las diversas actividades que
realizan que no pueden solucionar los diferentes problemas que pueden presentarse en la

prestacion de servicio o los requerimientos que requiere o incomodidades del cliente

2.2.1.4.- Competencia y profesionalidad. El concepto de Competencia y profesionalidad

se inscribe:
En un marco estratégico comun caracterizado por cuatro ejes de
preocupacion: el acercamiento entre el mundo laboral y la
educacién/capacitacion; la adecuacién de los trabajadores(as) a los
cambios en la tecnologia y en la organizacién social de la produccion y el
trabajo; la renovacion de las entidades de educacion/capacitacion, de la
calificacion de los instructores(as) y de las acciones formativas; y la
adquisicién equitativa y flexible de las competencias (CIDEC, 2016, pag.
33)
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‘El enfoque de competencia profesional se afianza como una alternativa
atractiva para impulsar la formacién en una direccion que armonice las necesidades de las

personas, las empresas y la sociedad en general’(CIDEC, 2019, pag. 11).

Viene a ser que cada empleado o trabajador cuenta con habilidades,
conocimientos o competencias suficientes que tienen para prestar servicios y entregar
productos que ofrecen una empresa 0 una organizacion para servir adecuadamente a los

clientes

Indicadores

2.2.1.4.1 Percepcion de la gestion responsable. Segun Cajiga(2006)
Responsabilidad Social Empresarial es:

El compromiso consciente y congruente de cumplir integralmente con
la finalidad de la empresa tanto en lo interno, como en lo externo,
considerando las expectativas de todos sus participantes en lo
econdmico, social 0 humano y ambiental, demostrando el respeto por
los valores éticos, la gente, las comunidades y el medio ambiente y
para la construccion del bien comun. Esta responsabilidad lleva, por tanto,
a la actuacion consiente y comprometida de mejora continua, medida y
consistente que permite a la empresa ser mas competitiva no a costa de,
sino respetando y promoviendo el desarrollo pleno de las personas, de las
comunidades en que opera y del entorno, atendiendo las expectativas de
todos sus participantes: inversionistas, colaboradores, directivos,
proveedores, clientes, gobierno, organizaciones sociales y comunidad. (p.
25)

Percepcion de la gestion responsable, es la percepcion de los clientes de la forma
que gestionan los servicios hoteleros, desde el trato individual o la prestacion de calidad de

servicio.
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2.2.1.5.- Cortesia y amabilidad. Se refiere a la:

Cortesia

La cortesia es el “acto del individuo que manifiesta y le demuestra a otro la atencioén,
el respeto, el carifio donde trata de una demostracion que suele hacerse presente en el
ambito de las relaciones interpersonales, entre individuos, para demostrarse la estima y la

consideracion que se le dispensa” (Ucha, 2010).

Amabilidad
La “amabilidad, es decir, tener un trato de atencién personalizada hacia el otro, es

una habilidad muy importante a través de la que una persona muestra su respeto hacia otra
persona” (Ucha, 2010).

Biene ser la cultura de relaciones interpersonales de cada trabajador que aplica

la cortecia, la amabilidad, respetuoso,atento y esto suma a la cultura organizacional.

Indicadores

2.2.1.5.1- Nivel de Cortesia y Amabilidad. El nivel de cortesia esla actitud del
individuo que manifiesta y le demuestra a otro la atencién y lo trata con amabilidad o con

atencion personalizada hacia el otro.

2.2.1.6.- Empatia.Es el grado de prestacion de servicio personalizada que ofrece la
empresa a sus clientes, segun Gadotti y Franca de Abreu(2009) es “La capacidad de percibir
las sensaciones de los clientes. O crear expectativas, la atencion devuelta al cliente y la
excelencia que satisface a los clientes o el interés por mantener un compromiso y por
satisfacer las necesidades del cliente”.
Es la capacidad de entender :
Los pensamientos y emociones ajenas, de ponerse en el lugar de los
demas y compartir sus sentimientos, no es necesario pasar por las mismas

vivencias y experiencias para atender mejor a los que nos rodean, sino ser
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capaces de captar los mensajes verbales y no verbales que la otra persona
nos quiere transmitir, y hacer que se sienta comprendida de manera unica

y especial (Escudero Serrano, 2017, pag. 216).

La empatia es mas que la cortesia: consiste ser enpatico o sentir lo que siente el
cliente o es estar en el lugar del cliente para cumplir con sus expectativas o0 es asumir un
compromiso con los clientes para entender sus necesidades y encontrar la respuesta mas

adecuada o sea la empatia enlaza a dar un servicio esmerado e individualizado.

Indicadores
2.2.1.6.1 Atencion personalidad. Atencion personalidad es:
La atencién que implica un trato directo o personal entre un determinado
trabajador y un determinado cliente, y que toma en cuenta las necesidades,
gustos y preferencias de éste Ultimo, brindar una atencién personalizada
nos permite hacerle saber al cliente que no lo tratamos como si fuera un
cliente mas, sino que tomamos en cuenta sus necesidades, gustos y
preferencias particulares, lo cual a su vez nos permite hacerlo sentir

valorado e importante, y hasta tnico y especial (K., 2013).

2.2.1.6.2 Interés en los Clientes. El Interés en los Clientes es:
Llamar la atencion o depues de captar la atencion del consumidor debemos
conseguir generar interés en él. El cliente se encuentra en esta segunda
etapa, cuando se ha despertado una motivacién de compra debido a
diferentes motivos: oportunidad, ventajas respecto de la competencia,

precio atractivo, promocion. (Espinoza, 2020)

2.2.1.7.- Elementos tangibles. Segun Pizzo(2010), Los elementos tangibles de
una empresa hotelera pueden impactar en la percepcion del cliente por ende los usuarios

tienen una perspectiva en la calidad de servicio. Que muchas veces ese punto puede ser
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de vista estético o funcional a la empresa, mas que todo un cliente busca la funcionalidad

al cliente, mejorando las o su percepcion de calidad que se lleven de la empresa.
Sus objetos de las empresas es generar las expectativas que sea capaces
de satsifacerlas o no, por lo que se debe tener encuenta en cada
incorporacion de elementos fisicos al servicio, estos elementos mal
gestionada genera quizas mayor insatisfaccion que la que hubiera
generado su ausencia por la expectativa que generaron. Por eso es
importante entender el impacto de su mal estado, como contar con

deficiencias en la infraestructura y su ubicacion o identificacion.

Elementos tangibles, “Representan las cualdiades fisicas, como por ejemplo, la
apariencia del proveedor, las instalacione, equipos, perosnal y otros elemnots on los que el

cliente esta en contacto al contratar el servicio” (Carrasco Fernandez, 2013, pag. 80).

Son los elementos fisicos, como las infraestructuras, los Recursos Humanos, los
acerbos documentarios y equipos de comunicacion que utilizan. Y es la imagen que a
primera vista proyectan hacia los usuarios o clientes cada empresa,para fedilizar y

incrementar la lealtad, y estos aspectos sulen exceder las expectativas del cliente.

Indicadores

2.2.1.7.1 Infraestructura Moderna. Es el “conjunto de elementos o servicios que
estan considerados como necesarios para que una organizaciéon pueda funcionar o bien

para que una actividad se desarrolle efectivamente” (Ucha, 2010).

2.2.1.7.2 limpieza de las instalaciones. La limpieza de las instalaciones:
Se dice que en un lugar hay limpieza de las instalaciones cuando se
registra ausencia de suciedad alguna, la misién de la limpieza de las
instalaciones serda la de disminuir y exterminar con aquellos

microorganismos tanto de la piel, en el caso de referirnos a la limpieza de
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un individuo, como de los objetos inanimados que nos rodean, tales como

los de un mueble, de un piso, entre otros (Ucha, 2010).

2.2.1.7.3 Servicios completos en las habitaciones. Los asistentes del “servicio
de habitaciones del hotel preparan las habitaciones de los huéspedes y se aseguran de que
cumplen con los estandares requeridos. Sus responsabilidades incluyen hacer las camas,
limpiar la habitacion y colocar la ropa de cama, toallas y articulos de tocador” (Copyright
Educaonline S.L. 1998-2020).

2.2.1.7.4 Equipamiento de tecnologia Moderna. La tecnologia de los equipos
‘cubre los procedimientos tecnoldgicos utilizados en diferentes industrias de fabricacion,
investigacion o desarrollo. También incluye las herramientas en conjunto, asi como los
procesos Yy el conocimiento utilizado para realizar un conjunto de trabajos tecnologicos”

(Conceptodefinicion, 2019).

En este caso los hoteles deberian tener equipamiento y tecnologia adecuado para

prestara servicio de alojamiento.

2.2.1.7.5 Apariencia Personal. La apariencia personal es un:

Conjunto de detalles que emiten un mensaje de tu persona. Transmite
informacidn sobre el sexo, la edad, la cultura, la profesion y otros datos de
cada individuo. Entre los elementos que la componen, podria mencionar el
cuidado del cabello, arreglo de las ufias y las manos, cuidado de la piel
(rostro particularmente), la dentadura o salud oral, aseo diario, los olores
que eliges, limpieza de los oidos, y el arreglo o cuidado de los pies. En
términos de la vestimenta, se refleja cuando estd planchada, en buen
estado y limpia. El resultado de esto debe ser una profesional exitosa que
no solo “se vea bien”, sino que “se sienta bien” (Flores A. , 2019).
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2.2.1.8.- Confiabilidad y credibilidad.La confiabilidad implica:

La habilidad que tiene la organizacion para realizar el servicio prometido de
una manera adecuada y constante. donde el cliente tenga informacién de
parte de la empresa las carteras de servicios que prometen ciertos
caracteristicas del servicio; puede ser una descripcion del servicio (por
ejemplo en la pagina web, en un folleto), un cartel la comunicacién con el
cliente, etc. Con toda esta comunicacion se estd generando un
compromiso. Por eso es muy importante ser cuidadosos en este aspecto

(Pizzo, https://calidadenelservicio.wordpress.com, 2010).

Significa cumplir con el servicio ofrecido de manera precisa, con
prontitud,adecuadamente realizada. Lo cual debe ser cerciorada de que el servicio que se
brindo ha cumplido las espectativas del cliente, para lo cual debemos grantizar si los
empleados tienen conpetencias y bien identificados para solucionar las dudas de los

clientes.

Indicadores

2.2.1.8.1 Registro de queja. Este un registro que esta “a disposicion de los clientes
para que manifiesten sus quejas y su falta de satisfaccion de los productos y/o servicios
adquiridos, de tal forma que llegen a la direccion de la organizacion. Se trata de que el
cliente que no este satisfecho por un determinado producto, o por la prestacion de un
servicio, rellene un formulario en donde manifieste las causas de su disconformidad”

(Carrasco Fernandez, 2013, pag. 75)

2.2.1.8.2 Servicios presentados correctamente. Adverbio modal. “La definicién
de correctamente hace alusion de una manera 0 modo correcto, apropiado, preciso, exacto,
cabal, acertado y justo, que esta libre de defectos y que esta conforme a las normas y reglas
basicas” (Definiciona.com, 2019).
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Biene a ser una manera o modo correcto, apropiado, preciso, exacto, cabal, acertado y justo

la atencion de servicio hotelero.

2.2.1.8.3 Nivel de confianza. El nivel de confianza es:

Una cualidad de los seres vivos que supone creer y tener seguridad de que
una situacion es de determinada manera, 0 que una persona actuara de
determinada forma, asi mismo supone seguridad en uno mismo como en
otros ya que implica la creencia de que ciertos resultados o consecuencias
seran alcanzados en determinadas situaciones. La confianza se relaciona
entonces con un sentimiento que pone sus miras en una accién futura que
todavia no ha sucedido y sobre la cual no se tiene una certeza empirica.
(Ucha, 2010).

2.2.2. Rentabilidad

Conceptos.

Parada(1988), Expone que:
El concepto de rentabilidad se refiere a una dimension monetaria de
eficiencia que es medible, también es el grado de satisfaccién siquica de
los individuos. ¢Por qué, entonces, la rentabilidad ha adquirido la
importancia que hoy tiene en las organizaciones empresariales? Una
respuesta a la interrogante es que toda empresa es una unidad econdmica

y como tal se deben buscar las formas de evaluar la gestion.

Quispe (2012) “explica que la rentabilidad esta definida por el empresario privado
como los méritos de un proyecto esencialmente en términos de utilidades que
produciria y es en consecuencia, el rubro del cual le interesa lograr un maximo

beneficio”.
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Hill(2011), Subraya que “rentabilidad se mide de diferentes formas pero, en aras de
la consistencia, la define como la tasa de retorno que obtiene la empresa sobre el
capital invertido (ROIC, por sus siglas en inglés), que se calcula mediante la divisidn

de la utilidad neta de la compafiia entre el capital total invertido”.

Segun Baena (2010). Las razones de “rentabilidad son instrumentos que le
permiten al inversionista: analizar la forma como se generan los retornos de los
valores invertidos en la empresa. Miden la rentabilidad del patrimonio y la
rentabilidad del activo, es decir, la productividad de los fondos comprometidos en

un negocio”.

Segun Gitman(1992), la rentabilidad es una medida que relaciona los rendimientos

de un negocio o0 empresa de sus ventas, los activos o el capital.
Esta forma de medir que permite evaluar las ganancias de la empresa con
respecto a un nivel dado de ventas, de activos o la inversion de los duefios.
La importancia de esta medida radica en que para que una empresa
sobreviva es necesario producir utilidades. Por lo tanto la rentabilidad esta
directamente relacionada con el riesgo, si una empresa quiere aumentar su
rentabilidad debe aumentar el riesgo y al contrario si quiere disminuir el

riesgo debe disminuir su rentabilidad.

Baca (1987) Desde “el punto de vista de la inversion de capital, la rentabilidad es la tasa
minima de ganancia que una empresa o institucion tiene en mente, sobre el monto de capital

invertido en una empresa o proyecto”.

Ratios Financieros
Conza (2015) Cita en su trabajo de investigacion a Goerling y Helmut (2001, pag. 716),
Consultores en administracion y analisis de Ratios Financieros. Sefiala que:

Los ratios financieros (o indicadores financieros) son magnitudes relativas

de dos valores numéricos seleccionados extraidos de los estados
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financieros de una empresa, a menudo se utiliza en contabilidad, con
objeto de tratar de evaluar la situacién financiera global de una empresa u
otra organizacion, los ratios financieros pueden ser utilizadas por los
administradores dentro de una empresa, los accionistas actuales y
potenciales de una empresa, y por los acreedores de una empresa. Los
analistas ratios financieros utilizan los ratios financieros para comparar las

fortalezas.

Ratios de rentabilidad.

Este ratio sirve “para medir la rentabilidad sobre las inversiones de la empresa,
especificamente analizando los beneficios. Se debe tener en cuenta un anélisis en conjunto
con sus factores, como por ejemplo, sus precios, gastos de produccion, etc.” (Goerling &
Helmut , 2001).

2.2.2.1 Margen bruto de utilidad. Es “la relacién entre el beneficio que se ha
obtenido y las ventas realizadas, este coeficiente indica las variaciones de precios de ventas
y de los costos, Un mayor coeficiente es indicador que los precios de ventas son altos o
que los costos son relativamente bajos, viceversa en el uso de un coeficiente de bajo nivel”
(Goerling & Helmut , 2001).

El margen bruto de utilidad refleja la fortaleza de la empresa en la generacion de
utilidades antes de los gastos de administracion y ventas, otros ingresos y egresos €
impuestos, Al compararlo con estandares financieros de su actividad, puede reflejar

compras 0 costos laborales excesivos .

Modo de célculo:

Utilidad Bruta

Margen de utilidad Bruta = ] + 100
Ventas Netas
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2.2.2.2 Margen operacional. Muestra la rentabilidad de la empresa en el proceso
de su objeto social; donde nos evidencia si el negocio es o no rentable, aparte de ingresos
y egresos generados por actividades no directamente relacionadas el objetivo.
‘Mide la eficiencia de la operacién en forma global, representa el porcentaje de la utilidad
bruta” (Goerling & Helmut , 2001, pag. 716).

Modo de célculo:

Utilidad Operacional

Margen de Utilidad Operacional = [ ] + 100

Ventas Netas

2.2.2.3 Margen neto de utilidad. Expresa la rentabilidad de la empresa después
de realizar la retencion de los impuestos o carga contributiva del estado y de todas las
demas actividades de la empresa, independiente de si corresponden al desarrollo de su

objeto social

Se “utiliza como medidas para determinar si los fondos que concurren a la inversién

total se muestran eficiente” (Goerling & Helmut , 2001).

Modo de calculo:

Utilidad Neta
Margen de Utilidad Netoe = [—] + 100
Ventas Netas



37

2.3. Hipotesis

2.3.1. Hipétesis General

Existe relacion significativa de la gestion del servicio al cliente y el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

2.3.2. Hipotesis especificos

a. Existe relacion significativa de la seguridad con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

b. Existe relacion significativa de la capacidad rapidez y respuesta con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

c. Existe relacién significativa de la competencia y profesionalidad con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

d. Existe relacion significativa de la cortesia y amabilidad con el nivel de rentabilidad

del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

e. Existe relacion significativa de la empatia con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

f.  Existe relacion significativa de elementos tangibles con el nivel de rentabilidad
del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

g. Existe relacion significativa de confiabilidad y credibilidad con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020
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2.4. Definicion de Términos

Seguridad. “Es un conjunto de técnicas que se ocupan de prevenir los accidentes laborales
que pueden suceder en cualquier centro de trabajo, o también como los métodos que
pretenden evitar el que una empresa se vea afectada por cualquier clase de riesgo”
(Publicaciones Vértice S.L, 2008, pag. 157).

Seguridad. “Personal que transmite confianza, clientes seguros con su proveedor, personal

amable y personal bien forma” (Daza Higuera, 2013, pag. 272).

Seguridad en las instalaciones. “Proteger la informacion requiere implantar medidas
técnicas en todos los sistemas que soportan su ciclo de vida: puestos de usuario, servidores
de aplicaciones y de bases de datos, redes de comunicaciones, Nuestras soluciones y
servicios cubren todos estos puntos para garantizar que riesgo se mantiene bajo control”
(FACTUM, 2020).

Capacidad rapidez y respuesta. “Es la capacidad de ayudar a los clientes y satisfacer sus

necesidades con un servico rapido Indicadores” (Carrasco Fernandez, 2013, pag. 81)

Tiempo de demora en recepcion. “La demora es el retraso en el cumplimiento de una

obligacion desde el momento en el que es exigible su cumplimiento” (Economipedia, 2020).

Competencia y profesionalidad. Esto quiere decir que en dicho concepto, sobre todo “a
partir de la propia acciéon y del contexto, las competencias van mas alld de la mera
especializacion técnica para incluir dimensiones relacionales y sociopoliticas. Esta asuncion
en la linea de Bunk (1994) nos lleva a considerar una tipologia de las competencias

profesionales” ( Gomez-Rojas, 2015).

Percepcion de la gestion responsable. Percepcion es la accidn y efecto de percibir, “En

este sentido, el término percepcion hace alusion a las impresiones que puede percibir un
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individuo de un objeto a través de los sentidos (vista, olfato tacto, auditivo y gusto)”
(Significados, 2015).

Nivel de Cortesia y Amabilidad. La “labor del personal de contacto con el ciudadano es
fundamental, ya que es el que ofrece de forma directa la prestacion” (Rufin Moreno &
Medina Molina, 2012, pag. 106).

Empatia. “Atencion individualizada al cliente, horario conveniente, atencién personalizada
de los colaboradores, preocupacién por los intereses del cliente y comprension de las

necesidades del cliente” (Daza Higuera, 2013, pag. 272).

Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personas y

materiales de comunicacion (Rufin Moreno & Medina Molina, 2012, pag. 103)

Servicios completos en las habitaciones. “El servicio de habitaciones de un hotel es la
asistencia que reciben sus huéspedes directamente en su propia habitacidn. Puede abarcar
desde el servicio de comida y bebida, hasta cualquier tipo de peticion dependiendo de la
oferta disponible. Lo mas comun es que el hotel trate de esforzarse al maximo en busca de
la satisfaccion de sus huéspedes y el servicio de habitaciones es una de las caracteristicas

que mas influyen” (Catalonia Hotels & Resorts., 2017).

Registro de queja. “Como una mas de las formas conocidas de expresar un sentimiento,
lo que conocemos como queja no es mas que un modo de decir o hacer saber lo que

sentimos respecto de algo” (Ucha, 2010).

Rentabilidad. Expresan el rendimiento de “la empresa en relacion con sus ventas, activos
o capital. Es importante conocer estas cifras, ya que la empresa necesita producir utilidad
para poder existir. Relacionan directamente la capacidad de generar fondos en operaciones

de corto plazo” (Aching Guzman, 2006)

Margen bruto de utilidad. Este ratio relaciona las ventas menos el costo de ventas

con las ventas, “indica la cantidad que se obtiene de utilidad por cada UM de ventas,
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después de que laempresa ha cubierto el costo de los bienes que produce y/ovende”,
“Indica las ganancias en relacion con las ventas, deducido los costos de produccion
de los bienes vendidos” (Aching Guzman, 2006, pag. 32). Nos dice también la
eficiencia de las operaciones y la forma como son asignados los precios de los

productos.

“Cuanto mas grande sea el margen bruto de utilidad, sera mejor, pues significa que
tiene un bajo costo de las mercancias que produce y/ o vende”.

Margen operacional: “Este ratio analiza la capacidad que tiene una empresa de
producir ganancias, antes de impuestos, intereses o gastos extraordinarios, pero teniendo
en cuenta todos los costos del negocio y no exclusivamente los directos, como hace el ratio
de rentabilidad sobre ventas, asi mismo esta influida no sélo por el costo de las ventas sino
también por los gastos operacionales, vale decir, los gastos de administracion y ventas. Los
gastos financieros no deben considerarse como gastos operacionales, puesto que no son

absolutamente necesarios para que la empresa pueda operar” (Ortiz Anaya, 2015).

Margen neto de utilidad. “Relaciona la utilidad liquida con el nivel de las ventas netas.
Mide el porcentaje de cada UM de ventas que queda después de que todos los gastos,
incluyendo los impuestos, han sido deducidos. Cuanto mas grande sea el margen neto de

la empresa tanto mejor” (Aching Guzman, 2006, pag. 32).

Este ratio refleja el porcentaje que se obtiene de utilidad con respecto a las ventas
realizadas, ya que considera ademas los gastos operacionales y financieros de la empresa
(Tanaka Nakasone, 2005, pag. 324).

2.5. Variables de estudio
a. Variable independiente:
X: Gestion de servicio al cliente
b. Variable dependiente:
Y: Nivel de Rentabilidad
2.6. Definiciéon Operativa de Variables e indicadores
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“GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE Y EL NIVEL DE RENTABILIDAD DEL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE ABANCAY - 2020”

Moderna

: DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONALIZACION DIMENSIONES | INDICADORES MEDICION ITIMS
Sequridad Seguridad en las instalaciones 1
g Personal confiable 2
Tiempo de demora en 3
recepcion
Kotler y Armstrong (2009), capzoidad thggg 3ee ggmﬁ e 4
indi « ici rapidez : — =
g%gfeq;seelE(i c)Sr(:]Lvr:(t;éod?al Es e conjunto de regpues%la Capacidad servicio y atencion 5
actividades casi siempre de actividades S\plda i3 solucion d VALORACION
Variable naturaleza intangible que se interrelacionadas ~ que emora en la solucion de LIKERT 6
Independiente: utiliza a travgés dela ofrece un suministrador problemas 1.Muy en
Geitién de ' interaccion entre el cliente v el | 7 el fin de que el cliente | Competencia y | Percepcion de la gestion desacuerdo 7
servicio al empleado, que ofrece u: obtenga el producto o |profesionalidad | responsable 2.En desacuerdo
) = i 3.Indeciso
cliente suministrador con el fin de lserV|C|o en el momento | Cortesia y Nivel de Cortesia y Amabilidad | 4 pe acuerdo 8
: ugar adecuado Yy se|amabilidad :
que el dliente obtenga el asegure un uso correcto Atencion personalidad 5Muy de acuerdo 9
producto en el momento y del mi Empatia “onp .
lugar adecuado y se asegure €l miSmo Interés en los Clientes 10
limpieza de las instalaciones 12
Elementos Servicios completos en las 13
tangibles habitaciones
Equipamiento de tecnologia 14
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Apariencia Personal 15
Reqgistro de queja 16
Confiabilidad y | Servicios presentados 17
credibilidad correctamente
Nivel de confianza 18
Quispe, U. (2012) explica que Margen bruto de utilidad 19
la rentabilidad esta definida Margen operacional 20
. por el empresario privado | , pentaplidad es la .
Variable como los méritos de un , . Ordinal
N . capacidad de producir de .
Dependiente: | proyecto esencialmente en - " 1. Baja
) 0 " genera beneficio Rentabilidad
Nivel de términos de utilidades que adicional sobre inversion M 0 de utilidad 2. Regular 21
Rentabilidad produciria y es en argen neto de utilida 3. Alta

consecuencia, el rubro del
cual le interesa lograr un
maximo beneficio

esfuerzo realizado
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Capitulo lll: Metodologia de la investigacion

3.1 Ambito de estudio
El ambito fisico geografico de la investigacién es la ciudad de Abancay en la parte

urbana o en la ciudad de Abancay en los servicios de hoteleria de la ciudad de Abancay del
periodo 2020

3.2 Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion de la presente investigacion es de “tipo basica, porque solo
busca ampliar y profundizar el caudal de conocimientos cientificos existentes acerca de la
realidad o el estudio de las variables Gestion de servicio al cliente y el nivel de rentabilidad

del sector Hotel” (Carrasco, 2013).

3.3 Nivel de Investigacion

El nivel Descriptivo correlacional. “El disefio que correspondiente a este estudio es el
disefio descriptivo correlacional, teniendo en cuenta que la variable 1 influye sobre la
variable 2 que determinara el grado de relacién entre las dos variables”(Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010).como es la Gestion del Servicio al Cliente y el nivel de
Rentabilidad del Sector Hotelero de la Ciudad de Abancay
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3.4 Método de Investigacion

El “método es de Investigacion Cuantitativa, deductiva y relacional y la presente
Investigaciéon sera de Método cuantitativo” segin Gémez (2006.p.121) sefiala que bajo

la perspectiva cuantitativa, la recoleccion de datos es equivalente a medir

El método Cuantitativo. Segun Sanchez y Reyes (2015), “El enfoque de la investigacion
es cuantitativa porque supone de procedimientos estadisticos y de elaboracion de los datos.

Hace uso de la estadistica inferencial y/o descriptiva”

Método deductivo. EI método de investigacion hipotética deductiva, segun Sanchez y

Reyes (2015) definen:
‘Parte de una hipétesis plausible como consecuencia de sus inferencias del
conjunto de datos empiricos o de principios y leyes mas generales. En el
primer caso se arriba a la hipétesis mediante procedimientos inductivos y
en el segundo caso mediante procedimientos deductivos. Parte de la
inferencia légica deductivos para arribar a conclusiones particulares a partir
de la hipotesis y que después se puedan comprobar experimentalmente.
Es propio de las investigaciones cuantitativas que ha sido empleado con
éxito en las ciencias naturales y factuales y que ademas se aplica en las
ciencias sociales y humanas. La elaboracién de la inferencia ldgica
deductivas se fundamenta en la aceptacidn de que en los objetos, procesos
y fenémenos del mundo existe determinado ordenamiento que permite
descubrir regularidades, tendencias y leyes, las cuales se adelantan en

forma de hipdtesis para extraer de ellas conclusiones particulares”. (p.59).

3.5 Disefio de Investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental, de corte transversal. Al respecto
Segun Sanchez y Reyes (2015) “El disefio de estudio es no experimental, porque no existe
manipulacién de las variables, observandose de manera natural los hechos o fenémenos,

es decir tal y como se dan en su contexto natural; y es de corte transversal porque se
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recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una

fotografia de algo que sucede”.

Disefio No Experimental

Es “disefio no experimental debido a que no se manipula el factor causal para la
determinacion posterior de sus efectos. Solo se describen y se analizan su incidencia e
interrelacion en un momento dado de las variables’(Hernandez, Fernandez, y Baptista,
2014). Gestion del Servicio al Cliente y el nivel de Rentabilidad del Sector Hotelero de la
Ciudad de Abancay

El esquema correlacional se muestra:

Dicho proceso lo presentamos en el siguiente esquema:

Donde:
V X: Gestion del Servicio al Cliente
\‘W: Nivel de Rentabilidad del Sector
Hotelero
Donde:

M = Muestras tomadas para Observaciones-poblacién
VX = Observacién 1. Gestion del Servicio al Cliente
VY=0bservacion 2 Nivel de Rentabilidad del Sector Hotelero

r = Relacion entre las variables de estudio.
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3.6 Poblacion, Muestra, Muestreo
3.6.1. Poblacion
La poblacion estd conformado por la empresa del sector hotelero de la ciudad de
Abancay, 6sea la poblacion esta constituido por 20 establecimientos segun la informacién
de la Direccion Regional de comercio exterior y turismo. Y poblacién infinita para los clientes

de cada hotel

Hernéndez(2014) indica: “Asi, una poblacion es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones” (pag. 174).

3.6.2. Muestra

La muestra esta conformada por la misma cantidad de 20 establecimiento de hoteles
de la ciudad de Abancay el 100% de poblacién de Establecimientos hoteleros y clientes
de hotel que cumplan las mismas caracteristicas y son representativos que sirve para
recolectar los datos, Para la presente investigacion la muestra se utiliza una férmula de

muestra infinita.

Sin embargo para recoger datos de los clientes del sector hotelero se usara una

féormula que ayudara a determinar una muestra indeterminados o para poblacion infinita.

Z2 p(1-p)
n = S
a2
Leyenda: Datos: Datos
n: Tamafio de la Muestra n:?
Z: Nivel de Significacion Z: (95 %) = 1,96
p: Probabilidad de Exito p: (50 %)= 0,5
q: Probabilidad de Fracaso q: (50 %)=0,5
e: Error e: (6 %) =0,07

Segun los resultados calculados la muestra a investigar es 266 clientes de hoteles

de la ciudad Abancay.
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3.6.3. Muestreo

Muestreo no aleatorio

El valor de n = 20 establecimientos de Hoteles de la ciudad de Abancay y 266 clientes de

hoteles de la ciudad Abancay.

3.7 Técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos

3.6.3. Técnicas
Las técnicas utilizadas en el estudio, seran la encuesta dirigido a clientes y una
entrevista para conocer la parte financiera para poder analizar el nivel de rentabilidad al

administrador, contadores 0 Gerentes de diferentes hoteles de la ciudad Abancay 2020

3.6.3. Instrumentos
El instrumento a utilizarse serd un cuestionario de encuesta estructurado se
aplicara a los usuarios o clientes que acuden o usan el servicio de hotel de la ciudad
de Abancay, y al mismo tiempo se usara el cuestionario para la entrevista al

administrador del hotel.

Hernandez (2014) mensiona: “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas,
respecto de una o0 mas variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del

problema, (...) los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo” (pag. 217).

En esta investigacion se utilizara la escala de Likert para obtener la percepcion de
los gerentes de diferentes hoteles de la ciudad de Abancay sobre las variables de estudio y
cada uno de estos items tiene cinco opciones de respuestas con su respectivo codigo o
codificacién numérica;
1. Muy en desacuerdo 2. .En desacuerdo 3. .Indeciso 4. De acuerdo 5. Muy de

acuerdo, las mismas que seran validados y medidos la confiabilidad del instrumento.
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3.8 Procedimiento de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de datos, sera necesario realizar la recopilacion de datos
primarios y secundarios mediante la técnica de la encuesta y su instrumento de un
cuestionario estructurado y formulado las preguntas respectivos de los variables de los
Gestion del Servicio al Cliente y el nivel de Rentabilidad del Sector Hotelero de la Ciudad
de Abancay en un tiempo prudencial como esta cronogramado la investigacion en un
tiempo de dos semanas y media. La respuesta de estas, se codificaron y tabularon para su

analisis.

3.9 Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos
Las técnicas para el procesamiento de los datos se utilizara el programa o el paquete de
programas estadistico del SPSS version 22 en espafiol y Microsoft Excel y el andlisis de
datos, implicara las siguientes técnicas estadisticas:
Andlisis de estadistica inferencial se realizara utilizando técnicas estadisticas como el
coeficiente de correlacion de Spearman, la prueba Chi cuadrado, asimismo se hara el uso

de tablas de frecuencias y graficos para mostrar los resultados obtenidos.

Prueba de correlacion de Rho de Spearman .- Para la comprobacion de la hipotesis se
utilizara el coeficiente de correlacion de Spearman utilizando el sistema estadistico IBM
SPSS, version 22 y las variables seran codificados en escala ordinal para poder ser

procesados e interpretados.
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La Prueba de correlacion de Rho de Spearman, servira para comprobar la hipétesis y

establecer la relacion entre dos variables medidas en un nivel de medicién ordinal

Valores a interpretar el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman:
Tabla 1

Valores de coeficiente de correlacion.

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta

-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta

-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada

-0,2 a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja

0,4 20,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta

0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez, R., Femandez, C., & Baptista, P. (2010). Metodologia de la

Investigacion (Quinta ed.). México, D.F., México: MacGraw Hill Elaboracion de propia
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Capitulo IV: Resultados

4.1 Presentacion de Resultados

4.1.1 Variables: Gestion de servicio al cliente
4.1.1.1 Dimension: Seguridad

Tabla 2
Adecuada sefializacién e informacion en el Hotel

Este Hotel cuenta con la adecuada seializacion de informacion por ejemplo entrada y salida,
numeracion de habitaciones, bafo, comedor y del botiquin de primeros auxilios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 26 9,8 9,8 13,5
Indeciso 46 17,3 17,3 30,8
De acuerdo 108 40,6 40,6 714
Muy de acuerdo 76 28,6 28,6 100,0

Total 266 100,0 100,0
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Figura 1
Adecuada sefalizacién e informacion en el Hotel

Este Hotel cuenta con la adecuada sefalizacién de informacién por ejemplo
entrada y salida, numeracién de habitaciones, bafio, comedory del botiquin de
primeros auxilios
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desacuerdo acuerdo

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se evidencia que del 100% de los
clientes encuestados, el 40.6% opinan de estar de acuerdo Y solo el 28.6% estan
de muy de acuerdo y solo el 30.9% estan muy desacuerdo a indeciso a que los
Hoteles de la ciudad de Abancay cuenta con la adecuada sefializacion de
informacion como la entrada, salida, numeracién de habitaciones, bafio, comedor

y del botiquin de primeros auxilios.
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Tabla 3
Seguridad en las instalaciones

Los empleados que los atendio en este hotel lo transmitieron confianza y seguridad
como para dejar sus pertenencias en la habitacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 18 6,8 6,8 6,8
En desacuerdo 10 3,8 3,8 10,5
Indeciso 42 15,8 15,8 26,3
De acuerdo 108 40,6 40,6 66,9
Muy de acuerdo 88 33,1 33,1 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 2
Seguridad en las instalaciones

Los empleados que los atendid en este hotel lo transmitieron confianza y
seguridad como para dejar sus pertenencias en la habitacién

120

100

80

&0

Frecuencia

108
40 G0%
as
33,08%

a0

42
20 15,79%
10

T T T T
Muy en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion: En la tabla y figura se evidencia que del 100 encuestados, el 40.6%
manifiestan estar de acuerdo y el 33.1% estar muy de acuerdo Yy solo el 26.4%
opinan estar muy desacuerdo a indeciso que los empleados del hotel lo
transmitieron confianza y seguridad como para dejar sus pertenencias en la
habitacion



4.1.1.2 Dimension: Capacidad rapidez y respuesta

Tabla 4
Tiempo de demora en recepcion
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En este hotel el servicio fue rapido y agil en recepcion, al momento de registrar sus datos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 22 8,3 8,3 12,0
Indeciso 22 8,3 8,3 20,3
De acuerdo 112 42,1 42,1 62,4
Muy de acuerdo 100 37,6 37,6 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 3
Tiempo de demora en recepcion

En este hotel el servicio fue rapido y agil en recepcion, al momento de registrar

sus datos
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior nos indica que el 42.1% se encuentra

de estar de acuerdo y el 37.6% muy de acuerdo y el 37.6% manifiestan de estay

muy de acuerdo y solo el 20.4% de clientes opinan estar muy en desacuerdo a

indeciso a que los hoteles existe servicios rapido agiles en la recepciéon de registra

los datos de los clientes.
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Tabla 5
Tiempo de demora en la entrega de servicio

El cuarto o habitacién ya estaba lista al momento de ingresar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 10 3,8 3,8 7,5
Indeciso 18 6,8 6,8 14,3
De acuerdo 116 43,6 43,6 57,9
Muy de acuerdo 112 42,1 421 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 4
Tiempo de demora en la entrega de servicio

El cuarto o habitacién ya estaba lista al momento de ingresar
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior nos indica que del 100% encuestados
el 43.6% opinan estar de acuerdo y el 42.1% manifiestan estar muy de acuerdo, y
solo el 14.4% opinan de estar muy desacuerdo a indeciso a que las habitaciones

de los hoteles se encuentran listo para el uso de los clientes.



Tabla 6

Capacidad servicio y atencion rapida
En este hotel lo ayudan a conseguir servicios o productos especiales que generalmente no

se encuentra en el hotel
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 18 6,8 6,8 6,8
En desacuerdo 42 15,8 15,8 22,6
Indeciso 58 218 21,8 444
De acuerdo 116 43,6 43,6 88,0
Muy de acuerdo 32 12,0 12,0 100,0

Total 266 100,0 100,0
Figura 5

Capacidad servicio y atencion rapida

En este hotel lo ayudan a conseguir servicios o productos especiales que
generalmente no se encuentra en el hotel
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior nos indica que el 43.6% de encuestados

manifiestan de estar de acuerdo y el 21.8% de encuestados mostraron de estar indeciso y

solo el 22.6% de encuestados muestran estar muy en desacuerdo y en desacuerdo a que

en los hoteles de Abancay ayuden a conseguir servicios o productos especiales que

generalmente no se encuentra en el hotel.
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Tabla 7
Demora en la solucion de problemas

Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del hotel me ayudara a
resolverlo inmediatamente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 30 11,3 11,3 15,0
Indeciso 38 14,3 14,3 29,3
De acuerdo 136 511 51,1 80,5
Muy de acuerdo 52 19,5 19,5 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 6
Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del hotel me ayudara
a resolverlo inmediatamente

Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del hotel me
ayudara a resolverlo inmediatamente.
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior nos indica que el 51.1% de encuestados
opinan de estar de acuerdo y el 19.5% estar muy de acuerdo y el 14.3% evidencian estar
indeciso y solo el 15.1% opinan de estar en desacuerdo y muy en desacuerdo sobre la

ayuda del personal del hotel si el cliente presenta un problema o necesito.
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4.1.1.3 Dimension: Competencia y profesionalidad
Tabla 8
Percepcidn de la gestion responsable
El personal que labora en el hotel tiene un nivel de conocimientos en como atender al cliente
o lo cubrié sus necesidades satisfactoriamente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 22 8,3 8,3 12,0
Indeciso 26 9,8 9,8 21,8
De acuerdo 108 40,6 40,6 62,4
Muy de acuerdo 100 37,6 37,6 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura7
Percepcion de la gestion responsable

El personal que labora en el hotel tiene un nivel de conocimientos en cémo
atender al cliente o lo cubrid sus necesidades satisfactoriamente
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior se evidencia que el 40.6% de encuestados
opinan de estar de acuerdo y el 37.6% de estar muy de acuerdo y el 9.8% son indecisos
yel 12.1% estan muy desacuerdo o en desacuerdo que los personales que labora en los
hoteles tienen un nivel de conocimientos de como atender al cliente que cubrid sus

necesidades satisfactoriamente.
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4.1.1.4 Dimension: Cortesia y amabilidad

Tabla 9
Nivel de Cortesia y Amabilidad

En este hotel todo el personal en general lo atendié de manera cortes y amable

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 6 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 14 53 5,3 7,5
Indeciso 42 15,8 15,8 23,3
De acuerdo 124 46,6 46,6 69,9
Muy de acuerdo 80 30,1 30,1 100,0

Total 266 100,0 100,0

Tabla 10
Nivel de Cortesia y Amabilidad

En este hotel todo el personal en general lo atendié de manera cortes y amable
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior se evidencia que 46.6% de clientes manifiestan
estar de acuerdo y el 30.1% estar muy de acuerdo y el 15.8% Encuestados estar indeciso
y 4.6% de encuestados de estar muy en desacuerdo y en desacuerdo sobre el personal

atiene de forma cortes y amable.
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4.1.1.5 Dimension: Empatia
Tabla 11
Atencion personalidad
Los trabajadores del hotel le brindaron una atencion personalizada, siempre
atentos a sus deseos y necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Muyen 6 2,3 2,3 2,3

desacuerdo

En desacuerdo 26 9,8 9,8 12,0

Indeciso 30 11,3 11,3 23,3

De acuerdo 136 511 51,1 74,4

Muy de acuerdo 68 25,6 25,6 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 8
Atencion personalidad

Los trabajadores del hotel le brindaron una atencién personalizada, siempre
atentos a sus deseos y hecesidades
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 51.1% de clientes que acuden a hacer
uso de los servicio s opinan de estar de acuerdo y el 25.6% estar muy e acuerdo yel 11.3%
muestra estar indeciso y un porcentaje minimo porcentaje de 12.1% opina que los
trabajadores del hoteles de Abancay brindan una atencion personalizada de forma atentos

a sus deseos y necesidades.
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Tabla 12
Interés en los Clientes
El trabajador de este hotel siempre esta con una sonrisa en el rostro, se muestra

interesado por servir a los huéspedes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 18 6,8 6,8 10,5
Indeciso 54 20,3 20,3 30,8
De acuerdo 144 54,1 54,1 85,0
Muy de acuerdo 40 15,0 15,0 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 9

Interés en los Clientes

El trabajador de este hotel siempre esta con una sonrisa en el rostro, se muestra
interesado por servir a los huéspedes
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 54.1% de encuestados estan de
acuerdo y el 20.3% muestran indeciso y el 10.6% de encuestas opinan de estar muy
desacuerdo y en desacuerdo que los trabajadores atienen con una sonrisa en el rostro, o

muestra interesado por servir a los huéspedes
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4.1.1.6 Dimension: Elementos tangibles
Tabla 13

Infraestructura del hotel

Las instalaciones fisicas de este hotel son modernas, atractivas y comodas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 30 11,3 11,3 15,0
Indeciso 62 23,3 23,3 38,3
De acuerdo 120 45,1 45,1 83,5
Muy de acuerdo 44 16,5 16,5 100,0

Total 266 100,0 100,0

Tabla 14
Infraestructura del hotel

Las instalaciones fisicas de este hotel son modernas, atractivas y comodas
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 54.1% de clientes estan en desacuerdo
y el 20.3% se muestra indeciso y el 10.6% expresan estar muy en desacuerdo y en

desacuerdo que las instalaciones fisicas los hoteles son modernas, atractivas y comodas.
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Tabla 15
limpieza de las instalaciones

En este Local existe un adecuado mantenimiento e higiene en las instalaciones, como
en recepcion, habitaciones, servicios higiénicos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 22 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 22 8,3 8,3 16,5
Indeciso 46 17,3 17,3 33,8
De acuerdo 120 45,1 451 78,9
Muy de acuerdo 56 21,1 211 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 10
Limpieza de las instalaciones

En este Local existe un adecuado mantenimiento e higiene en las instalaciones,
como en recepcidon, habitaciones, servicios higiénicos
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 45.1% opinan estar de acuerdo y el
21.1% estar muy de acuerdo y el 17.3% estar indeciso y 16.6% de encuestados opinan
estar muy en desacuerdo y en desacuerda de que existe un adecuado mantenimiento e

higiene en las instalaciones, como en recepcion, habitaciones, servicios higiénicos.



Tabla 16
Servicios completos en las habitaciones
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En este hotel en general cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme
cémodo durante mi estancia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 10 3,8 3.8 7,5
Indeciso 38 14,3 14,3 21,8
De acuerdo 136 51,1 51,1 72,9
Muy de acuerdo 72 27,1 27,1 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 11

Servicios completos en las habitaciones

En este hotel en general cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme
comodo durante mi estancia
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 51.1% expresan de estar de acuerdo

y el 27.1% muy de acuerdo el 14.3% muestran estar indeciso y el 7.6% muestran estar

muy en desacuerdo y en desacuerdo sobre los servicios necesarios de comunidad durante

su estancia
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Tabla 17
Equipamiento de tecnologia Moderna

Este hotel esta implementado con tecnologia y equipamiento moderno (internet, wifi,
teléfono en habitacion, cable

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 10 3,8 3,8 7,5
Indeciso 54 20,3 20,3 27,8
De acuerdo 116 43,6 43,6 71,4
Muy de acuerdo 76 28,6 28,6 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 12
Equipamiento de tecnologia Moderna

Este hotel esta implementado con tecnologia y equipamiento moderno (internet,
wifi, teléfono en habitacién, cable
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 43.6% de encuestados opina que estan
de acuerdo y el 28.6% estar muy de acuerdo y el 20.3% muestran de indeciso y el 7.6%
muestran su desacuerdo sobre la implementado con tecnologia y equipamiento moderno

(internet, wifi, teléfono en habitacién, cable.



Tabla 18
Apariencia Personal
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Los trabajadores de este hotel tienen una apariencia pulcra, y agradable

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 18 6,8 6,8 9,0
Indeciso 42 15,8 15,8 248
De acuerdo 140 52,6 52,6 774
Muy de acuerdo 60 22,6 22,6 100,0

Total 266 100,0 100,0
Figura 13

Apariencia Personal

Los trabajadores de este hotel tienen una apariencia pulcra, y agradable
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 52.6% de encuestados opinan estar

de acuerdo y el 22.6% estan muy de acuerdo y el 15.8% muestran indeciso y el 9.1% estar

de muy en desacuerdo y en desacuerdo sobre su apariencia pulcra, y agradable de los

personales del hotel.



4.1.1.7 Dimension: Confiabilidad y credibilidad
Tabla 19

Registro de queja
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Existe libro de reclamaciones o registro de quejas fisico o virtual en este hotel

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 14 53 53 53
En desacuerdo 14 53 5,3 10,5
Indeciso 66 248 24,8 35,3
De acuerdo 124 46,6 46,6 82,0
Muy de acuerdo 48 18,0 18,0 100,0

Total 266 100,0 100,0
Figura 14

Registro de queja

Existe libro de reclamaciones o registro de quejas fisico o virtual en este hotel
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 46.6% de encuestados manifiestan de

estar de acuerdo vy el 24.8% de encuestados estar indecisos de que exista libros de

reclamaciones o registro de quejas fisico o virtual en los hoteles
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Tabla 20

Servicios presentados correctamente

Este hotel brinda el servicio correctamente y en el tiempo acordado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 10 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 18 6,8 6,8 10,5
Indeciso 26 9,8 9,8 20,3
De acuerdo 112 421 42,1 62,4
Muy de acuerdo 100 37,6 37,6 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 15

Servicios presentados correctamente

Este hotel brinda el servicio correctamente y en el tiempo acordado
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 42.1% de encuestados manifiestan de
estar de acuerdo vy el 37.6% de encuestados de estar muy de acuerdo de que los servicios
que brindan correctamente y en el tiempo acordado



68

Tabla 21
Nivel de confianza

Usted Confia en la integridad de las personas que Laboran en el hotel

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 6 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 18 6,8 6,8 9,0
Indeciso 34 12,8 12,8 21,8
De acuerdo 132 49,6 49,6 714
Muy de acuerdo 76 28,6 28,6 100,0

Total 266 100,0 100,0

Figura 16
Nivel de confianza

Usted Confia en la integridad de las personas que Laboran en el hotel
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 49.6% de clientes indican de estar de
acuerdo y el 28,6% afirman de estar muy de acuerdo y el 12.8% muestran indecisos
sobre la integridad de las personas que Laboran en el hotel.
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4.1.2 Anélisis por variable y dimensiones
4.1.2.1 Variable Gestion de servicio al cliente

Tabla 22
Variable Independiente: Gestion de servicio al cliente

Gestion de servicio al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 82 30,8 30,8 30,8
Regular 108 40,6 40,6 714
Buena 76 28,6 28,6 100,0
Total 266 100,0 100,0

Figura 17
Variable Independiente: Gestion de servicio al cliente
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 40.6% de clientes lo califican que la
gestidn de servicios en los hoteles de la ciudad de Abancay es regular y el 28.6% de
encuestados lo califican que la gestion de servicio al cliente en los hoteles de la ciudad de
Abancay son buenas, pero un 30.8% lo consideran son deficiente en la gestion de servicios

al cliente.



4.1.2.2 Analisis de la Dimensiones Seguridad
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Tabla 23
Dimension Seguridad
Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 82 30,8 30,8 30,8
Regular 108 40,6 40,6 714
Buena 76 28,6 28,6 100,0
Total 266 100,0 100,0
Figura 18
Dimension Seguridad
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Interpretacion: En la tabla y figura nos indica que el 40.6% de clientes del hotel lo califican

de regular la seguridad y el 30.8% lo califican de deficiente y solo el 28.6% lo califican de

buena la seguridad de los hoteles de la ciudad de Abancay.
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4.1.2.3 Analisis de la Dimension: Capacidad rapidez y respuesta

Tabla 24

Capacidad rapidez y respuesta

Capacidad rapidez y respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 118 444 444 444
Regular 96 36,1 36,1 80,5
Buena 52 19,5 19,5 100,0
Total 266 100,0 100,0

Figura 19
Capacidad rapidez y respuesta

Capacidad rapidez y respuesta
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Interpretacion: En la tabla y figura del 100% encuestados, el 44.4% de clientes califican la

capacidad rapidez y respuesta como deficiente y el 36.1% lo califican de forma regulary

solo el 19,5% opinan que la capacidad rapidez y respuesta son buenas en los hoteles de la

ciudad de Abancay.
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4.1.2.4 Analisis de la Dimension: Competencia y profesionalidad

Tabla 25
Competencia y profesionalidad

Competencia y profesionalidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 166 62,4 62,4 62,4
Regular 100 37,6 37,6 100,0
Total 266 100,0 100,0

Figura 20
Competencia y profesionalidad
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Interpretacion: En la tabla y figura del 100% encuestados el 62.4% de clientes lo califican
de forma deficiente la competencia y profesionalidad de los servidores del hotel y el 37.6%

indican que es de nivel regular
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4.1.2.5 Analisis de la Dimension: Cortesia y amabilidad

Tabla 26
Cortesia y amabilidad

Cortesia y amabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 186 69,9 69,9 69,9
Buena 80 30,1 30,1 100,0
Total 266 100,0 100,0

Figura 21
Cortesia y amabilidad
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Interpretacion: En la tabla y figura del 100% encuestado el 69.9% de clientes lo califican
como deficiente la cortesia y amabilidad de los servidores del hotel y el 30.1% de servidores
lo califican buena la cortesia y amabilidad del personal que atiende en los hoteles de la

ciudad de Abancay.



4.1.2.6 Analisis de la Dimension: Empatia
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Tabla 27
Empatia
Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 82 30,8 30,8 30,8
Regular 116 43,6 43,6 74,4
Buena 68 25,6 25,6 100,0
Total 266 100,0 100,0
Figura 22
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Interpretacion: En la tabla y figura del 100% encuestado el 43.6% de clientes lo califican

como regular la empatia del personal que atiende en los hoteles de la ciudad de Abancay,

pero el 30.8% lo califican de deficiente la cortesia y amabilidad la empatia del personal que

atiende en los hoteles de la ciudad de Abancay.



4.1.2.7 Andlisis de la Dimension: Elementos tangibles

Tabla 28
Elementos tangibles

Elementos tangibles
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 90 33,8 33,8 33,8
Regular 100 37,6 37,6 714
Buena 76 28,6 28,6 100,0
Total 266 100,0 100,0

Figura 23
Elementos tangibles
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Interpretacion: En la tabla y figura del 100% encuestado el 37.6% de clientes lo califican

como regular los elementos tangibles de los hoteles de la ciudad de Abancay, y el 33.8% lo

califican de deficiente elementos tangibles de los hoteles de la ciudad de Abancay.
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Tabla 29
Confiabilidad y credibilidad

4.1.2.8 Analisis de la Dimension: Confiabilidad y credibilidad

Confiabilidad y credibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 94 35,3 35,3 35,3
Regular 96 36,1 36,1 714
Buena 76 28,6 28,6 100,0
Total 266 100,0 100,0

Figura 24
Confiabilidad y credibilidad
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior del 100% encuestado el 36.1% de clientes lo
califican como regular la confiabilidad y credibilidad en los hoteles de la ciudad de Abancay,
y el 35.3% lo califican de deficiente regular la confiabilidad y credibilidad en los hoteles de
la ciudad de Abancay.
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4.1.3 Variable: Nivel de rentabilidad

Tabla 30
Variable: Nivel de rentabilidad

Nivel de rentabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 5 25,0 25,0 25,0
Regular 9 45,0 45,0 70,0
Alta 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 25
Variable: Nivel de rentabilidad
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior del 100% encuestados, el 45.0% lo califican de
nivel regular la rentabilidad del sector hotelero de la ciudad de Abancay y el 30% de
encuestados califican que la rentabilidad es alta, pero un 25% de clientes lo califican de

nivel bajo la rentabilidad del sector hotelero de la ciudad de Abancay.



4.1.3.1 Indicador: Margen bruto de utilidad

Tabla 31
Margen bruto de utilidad

Margen bruto de utilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 6 30,0 30,0 30,0
Regular 9 45,0 45,0 75,0
Alta 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 26
Margen bruto de utilidad
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior del 100% encuestados, el 45.0% lo califican de
nivel regular el margen bruto de utilidad del sector hotelero de la ciudad de Abancay vy el
25% de encuestados califican que la margen bruto de utilidad es alta, pero un 30% de

clientes lo califican de nivel bajo la margen bruto de utilidad del sector hotelero de la ciudad

de Abancay.
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4.1.3.2 Indicador: Margen de operacional-operativa

Tabla 32
Margen de operacional-operativa

Margen de operacional-operativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 7 35,0 35,0 35,0
Regular 8 40,0 40,0 75,0
Alta 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 27
Margen de operacional-operativa
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior del 100% de encuestados, el 40.0% lo califican
de nivel regular el margen de operacional-operativa del sector hotelero de la ciudad de
Abancay y el 25% de encuestados califican que la margen de operacional-operativa es alta,
pero un 35% de clientes lo califican de nivel bajo margen de operacional-operativa del
sector hotelero de la ciudad de Abancay.
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4.1.3.3 Indicador: Margen neto de utilidad

Tabla 33
Margen neto de utilidad

Margen neto de utilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 6 30,0 30,0 30,0
Regular 10 50,0 50,0 80,0
Alta 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 28
Margen neto de utilidad
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Interpretacion: En la tabla y figura anterior del 100% de encuestados, el 50.0% lo califican
de nivel regular el margen neto de utilidad del sector hotelero de la ciudad de Abancay vy el
20% de encuestados califican que la margen neto de utilidad es alta, pero un 30% de
clientes lo califican de nivel bajo margen neto de utilidad del sector hotelero de la ciudad

de Abancay.
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4.1.4 Contraste de hipotesis
4.1.4.1 Hipétesis General

Ho: No existe relacion significativa de la gestion del servicio al cliente y el nivel de

rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

H1: Existe relacién significativa de la gestion del servicio al cliente y el nivel de

rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

Nivel de significancia: 0=0.05
Tabla 34

Correlacion entre la gestion del servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero

Correlaciones

Gestion de
servicio al Nivel de
cliente rentabilidad
Gestion de servicio al cliente  Coeficiente de correlacion 1,000 ,950"
Sig. (bilateral) . ,000
N 266 266
Nivel de rentabilidad Coeficiente de correlacion ,950" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Podemos observar que al 95% de confianza, el valor del coeficiente Rho de Spearman
obtenido es de 0.950 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipdtesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una relacion
positiva muy alta entre la gestion del servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020.
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4.1.4.2 Hipétesis especifico

4.1.4.2.1 Primera hipdtesis especifica

Ho : No existe relacion significativa de la seguridad con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

H1: Existe relacién significativa de la seguridad con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

Nivel de significancia: 0=0.05

Tabla 35
Correlacion entre la seguridad y el nivel de rentabilidad del sector Hotelero

Correlaciones

Nivel de

Seguridad rentabilidad

Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,950"
Sig. (bilateral) . ,000
N 266 266
Nivel de rentabilidad Coeficiente de correlacion ,950” 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segln los resultados observados en la tabla anterior, el valor del coeficiente Rho de
Spearman obtenido es de 0.950 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una
relacion positiva muy alta entre la seguridad con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero
de la Ciudad de Abancay-2020.



4.1.4.2.2 Segunda hipétesis especifica
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Ho : No existe relacion significativa de la capacidad rapidez y respuesta con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

H1: Existe relacién significativa de la capacidad rapidez y respuesta con el nivel de

rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

Nivel de significancia: 0=0.05

Tabla 36
Correlacion entre la capacidad rapidez y respuesta con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero
Correlaciones
Capacidad
rapidez y Nivel de
respuesta  rentabilidad
Rho de Capacidad rapidezy  Coeficiente de 1,000 ,890™
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 266 266
Nivel de rentabilidad  Coeficiente de ,890 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 266 266

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segun los resultados observados en la tabla anterior, el valor del coeficiente Rho de

Spearman obtenido es de 0.890 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipdtesis

nula y se acepta la hipétesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una

correlacion positiva alta entre la capacidad rapidez y respuesta con el nivel de rentabilidad

del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020.
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4.1.4.2.3 Tercera hipétesis especifica

Ho : No existe relacion significativa de la competencia y profesionalidad con el nivel de

rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

H1: Existe relacion significativa de la competencia y profesionalidad con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

Nivel de significancia: 0=0.05

Tabla 37
Correlacion de la competencia y profesionalidad con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero

Correlaciones

Competencia y Nivel de
profesionalidad rentabilidad
Rho de Competencia y Coeficiente de correlacion 1,000 810"
Spearman profesionalidad Sig. (bilateral) _ 000
N 266 266
Nivel de rentabilidad  Coeficiente de correlacion 810" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Seguln los resultados observados en la tabla anterior, el valor del coeficiente Rho de
Spearman obtenido es de 0.810 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la hipétesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una
correlacion positiva alta entre la competencia y profesionalidad con el nivel de rentabilidad
del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020.
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4.1.4.2.4 Cuarto hipoétesis especifica

Ho : No existe relacion significativa de la cortesia, amabilidad con el nivel de rentabilidad
del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

H1: Existe relacién significativa de la cortesia, amabilidad con el nivel de rentabilidad del

sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

Nivel de significancia: 0=0.05

Tabla 38
Correlacion entre la cortesia, amabilidad con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero

Correlaciones

Nivel de

Cortesia amabilidad rentabilidad

Rho de Spearman Cortesia, amabilidad Coeficiente de 1,000 834"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 266 266
Nivel de rentabilidad Coeficiente de 834" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segun los resultados observados en la tabla anterior, el valor del coeficiente Rho de
Spearman obtenido es de 0.834 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una
correlacion positiva alta entre la cortesia y amabilidad con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020.



4.1.4.2.5 Quinto hipoétesis especifica
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Ho : No existe relacion significativa de la empatia con el nivel de rentabilidad del sector

Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

H1: Existe relacién significativa de la empatia con el nivel de rentabilidad del sector

Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

Nivel de significancia: 0=0.05

Tabla 39
Correlacion entre la empatia con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero

Correlaciones

Nivel de
Empatia rentabilidad
Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,925"
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266
Nivel de rentabilidad Coeficiente de correlacion ,925” 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segun los resultados observados en la tabla anterior, el valor del coeficiente Rho de

Spearman obtenido es de 0.925 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una

correlacion positiva muy alta entre la empatia con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero

de la Ciudad de Abancay-2020.
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4.1.4.2.6 Sexta hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa de elementos tangibles con el nivel de rentabilidad del

sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

H1: Existe relacion significativa  de elementos tangibles con el nivel de rentabilidad del

sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020
Nivel de significancia: 0=0.05

Tabla 40
Correlacion entre elementos tangibles con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero

Correlaciones

Elementos Nivel de
tangibles rentabilidad
Rho de Spearman  Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 973"
Sig. (bilateral) . ,000
N 266 266
Nivel de rentabilidad Coeficiente de correlacion 973" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segun los resultados observados en la tabla anterior, el valor del coeficiente Rho de
Spearman obtenido es de 0.973 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una
correlacion positiva muy alta entre el elementos tangibles con el nivel de rentabilidad del
sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020
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4.1.4.2.7 Séptimo hipétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa de confiabilidad y credibilidad con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

H1: Existe relacién significativa de confiabilidad y credibilidad con el nivel de rentabilidad
del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020

Nivel de significancia: 0=0.05

Tabla 41
Correlacion entre la confiabilidad y credibilidad con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero

Correlaciones

Confiabilidad y Nivel de
credibilidad rentabilidad
Rho de Confiabilidad y Coeficiente de 1,000 ,985"
Spearman credibilidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266
Nivel de rentabilidad Coeficiente de ,985” 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segun los resultados observados en la tabla anterior, el valor del coeficiente Rho de
Spearman obtenido es de 0.985 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una
correlacion positiva muy alta entre la confiabilidad y credibilidad con el nivel de rentabilidad
del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020.
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4.2 Discusion

El objetivo general fue de determinar la relacion de la gestidn del servicio al cliente
y el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, se pudo
encontrar que el valor del coeficiente Rho de Spearman obtenido es de 0.950 y el Sig.
Bilateral 0,000, lo que nos deja entender a que existe una relacion entre las dos variables
por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, en este
sentido se establece que existe una relacion positiva muy alta entre la gestion del servicio
al cliente y el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020. Y este
resultado coincide con el investigador Cari (2016); en su tesis de “La gestidn de servicio
al cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero del distrito de Tacna afio 2015” cuyo
valor de correlacién de Spearman se observd que el p valor es 0,000, por lo tanto
0.000<0.05; entonces rechaza la Ho. Y comprueba a que existe la correlacion entre las
variables Gestidn de Servicio al Cliente y el nivel de rentabilidad es muy significativa. Al
mismo tiempo el investigador Ortiz (2012) en su tesis: ‘La Calidad del Servicio y su
incidencia en la Rentabilidad de la Empresa VIGELECTROM Cia. Ltda., de la ciudad de
Ambato”: concluye que al no realizar una adecuada Gestion de La Calidad del Servicio no
incrementa su Rentabilidad y obtiene como consecuencias perdidas econémicas, perdidas
de clientes actuales y potenciales, pérdida de credibilidad, En tal sentido, en base de los
anteriores resultados podemos afirmar que una adecuada gestion de servicios al cliente

contribuye a elevar el nivel de la rentabilidad de las empresas.

El primer objetivo especifico fue de determinar la relacién de la seguridad con el
nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, durante la
investigacion se pudo obtener el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.950 y el Sig.
Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de
investigacion, en este sentido se establece que existe una relacion positiva muy alta entre
la seguridad con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020,
mientras que el investigador Cafii (2016) en su tesis llamado “La gestién de servicio al
cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero del distrito de Tacna afio 2015” en cuanto

a la dimensién seguridad el 42,7% respondieron que estan de acuerdo con la dimension
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seguridad, En tal sentido, en base de los anteriores resultados podemos afirmar que una

seguridad adecuada contribuye a elevar el nivel de la rentabilidad de las empresas

El segundo objetivo especifico fue de determinar la “relaciéon de la capacidad
rapidez y respuesta con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de
Abancay-2020" durante la investigacion se tuvo un valor del coeficiente Rho de Spearman
obtenido es de 0.890 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipdtesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una correlacion
positiva alta entre la capacidad rapidez y respuesta con el nivel de rentabilidad del sector
Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020. Y el investigador Cafii (2016); “La gestion de
servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero del distrito de Tacna afio 2015”
en la dimension de capacidad de rapidez y respuesta el 39,6% respondieron que estan de
acuerdo con la dimension capacidad de rapidez y respuesta, este resultado nos ayuda
comprender que una adecuada capacidad de rapidez y respuesta contribuye el nivel de

la rentabilidad de las empresas.

El tercer objetivo especifico fue de determinar la relacién de la competencia y
profesionalidad con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-
2020, El valor del coeficiente Rho de Spearman, durante la investigacion se tuvo un valor
de 0.810 y el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis de investigacion, en este sentido se establece que existe una correlacion positiva
alta entre la competencia y profesionalidad con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero
de la Ciudad de Abancay-2020 y el investigador Cafi (2016) en su tesis llamado “La gestién
de servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero del distrito de Tacna afio
2015” concluye que la dimensién de competencia y profesionalidad el 37,5% de clientes
respondieron que estan de acuerdo con la competencia y profesionalidad del personal del
sector hotelero del distrito de Tacna. Y estos resultados nos indican que la competencia y
profesionalidad del personal coadyuvan al incremento del nivel de rentabilidad de una

empresa.
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El cuarto objetivo especifico fue de determinar la relacion de la cortesia y amabilidad
con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, donde
durante la investigacién se encontr6 un valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.834 y
el Sig. Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacion, en este sentido se establece que existe una correlacion positiva alta entre la
cortesia, amabilidad y profesionalidad con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la
Ciudad de Abancay-2020. Y el investigador Caifii (2016) mediante su tesis “La gestion de
servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero del distrito de Tacna afio 2015”
llego a demuestra sobre la dimension de cortesia y amabilidad que el 38,5% de clientes
respondieron que estan de acuerdo con la dimensién de cortesia y amabilidad, con los
resultados obtenidos anteriormente  nos demuestra que una adecuada aplicacién la
cortesia, amabilidad y profesionalidad de parte del personal que labora en una empresa

ayudaria o contribuiria en mejorar el nivel de rentabilidad del sector Hotelero.

El quinto objetivo especifico fue de determinar la relacion de la empatia con el nivel
de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, y esta investigacion se
obteniendo el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.925 y el Sig. Bilateral 0,000, por
lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, en este sentido
se establece que existe una correlacion positiva muy alta entre la empatia con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, mientras el investigador
Cafii (2016); “La gestion de servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero
del distrito de Tacna afio 2015” concluye sobre la dimension de empatia donde que el 43,2%
clientes indican de estar de acuerdo con la dimension empatia sector hotelero del distrito de
Tacna. Con los resultados analizados anteriormente podemos inferir que un empleado debe
ser muy empatico con los clientes al prestar servicios y este actitud contribuiria a mejor el
nivel de la rentabilidad de una empresa. En este caso en la prestacion de servicios en el

rubro hotelero.
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El sexto objetivo especifico fue de determinar la relacion de los elementos tangibles
con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, durante la
investigacion se hallé como resultado del coeficiente Rho de Spearman de 0.973 y el Sig.
Bilateral 0,000, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de
investigacion, en este sentido se establece que existe una correlacion positiva muy alta
entre el elementos tangibles con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad
de Abancay-2020,y el investigador Cafii (2016),en su tesis denominado “La gestion de
servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero del distrito de Tacna afio 2015
hallo como conclusion sobre la dimensidn de elementos tangibles que el 39,6% estan de
acuerdo con la dimension elementos tangibles, estos hallazgos nos infiere que es tan
importante implementar o contar con los elementos tangibles y este implementacion
contribuye a mejorar el nivel de rentabilidad de una empresa o negocios en este caso del

sector Hotelero

El séptimo objetivo especifico fue de determinar la relacion de la confiabilidad y
credibilidad con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020,
obteniendo el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.985y el Sig. Bilateral 0,000, por
lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, en este sentido
se establece que existe una correlacion positiva muy alta entre la confiabilidad y credibilidad
con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020; y el
investigador Cafii (2016) en su tesis denominado “La gestion de servicio al cliente y el nivel
de rentabilidad del sector hotelero del distrito de Tacna afio 2015” encuentra el siguiente
hallazgo sobre la dimensién confiabilidad y credibilidad de que el 53,1% de clientes indican
estar de acuerdo con la dimension confiabilidad y credibilidad; y con los resultados
anteriormente analizados podemos inferir que la confiabilidad y credibilidad es importante
proyectar a nuestros clientes o usuarios en los diferentes servicios y esta implementacion

contribui a incrementar el nivel de rentabilidad del sector Hotelero.
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Conclusiones

Se determind a que existe una relacion positiva muy alta entre la gestion del servicio al
cliente y el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020. El valor

del coeficiente Rho de Spearman 0.950 y el Sig. Bilateral 0,000

Se determind que existe una relacion positiva muy alta entre la seguridad con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, obteniendo el valor del

coeficiente Rho de Spearman obtenido es de 0.950 y el Sig. Bilateral 0,000

Se determind que existe una correlacion positiva alta entre la capacidad rapidez y respuesta
con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, obteniendo

el valor del coeficiente Rho de Spearman obtenido es de 0.890 y el Sig. Bilateral 0,000.

Se determind que existe una correlacion positiva alta entre la competencia y profesionalidad
con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020. Obteniendo

el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.810 y el Sig. Bilateral 0,000.

Se determind a que existe una correlacion positiva alta entre la cortesia, amabilidad y
profesionalidad con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-
2020. Obteniendo el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.834 y el Sig. Bilateral
0,000.

Se determin6 que existe una correlacion positiva muy alta entre la empatia con el nivel de
rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, obteniendo el valor del

coeficiente Rho de Spearman obtenido es de 0.925 y el Sig. Bilateral 0,000.

Se determin6 a que existe una correlacion positiva muy alta entre los elementos tangibles
con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020, obteniendo

el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.973 y el Sig. Bilateral 0,000.
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Se determind a que existe una correlacion positiva muy alta entre la confiabilidad y
credibilidad con el nivel de rentabilidad del sector Hotelero de la Ciudad de Abancay-2020,

obteniendo el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0.985 y el Sig. Bilateral 0,000.
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Recomendaciones

Se recomienda a los gestores y empresarios del sector hotel a mejorar la gestion de
servicios en los hoteles de la ciudad de Abancay implementando adecuadamente la
Seguridad, la capacidad rapidez y respuesta ante la solicitud de los clientes , mejorando la
competencia y profesionalidad del personal del hotel, mejorando el trato o cortesia y
amabilidad, y mejorando la empatia hacia los clientes e implementando adecuadamente
los elementos tangibles hasta conseguir la Confiabilidad y credibilidad de los clientes de los

hoteles de la ciudad de Abancay.

En cuanto a la seguridad del hotel se debe implementar un control de accesos y retiro de
los clientes y del mismo personal que labora en el hotel ademés debe implementar cajas de
seguridad para guardar objetos mas valiosos de los clientes y de esa manera tener un

indicativo de que el cliente se sienta seguro seguridad Personal confiable.

Se sugiere sobre la capacidad rapidez y respuesta ante la solicitud de los clientes realizar
protocolos de atencion en el hotel como: los parametros de tiempo de atenciéon para
disminuir el tiempo de demora en recepcion, la entrega de servicio, la capacidad servicio; la

atencion y la demora en la solucién de problemas.

En cuanto a la competencia y profesionalidad deben realizar un documento donde se detalle
los perfiles de cada puesto de trabajo del hotel y seleccionar adecuadamente para la
contratacion de personal competente, demuestre profesionalismo en la administracion y

realizacion de procesos de actividades del sector hotelero.

Se recomienda a los gestores a realizar un plan de capacitacion en relaciones
interpersonales enfatizando en la cortesia y amabilidad de los servidores del hotel hacia los

clientes para satisfacer sus necesidades prioritarias.



96

En cuanto a la dimension de empatia del personal que atiende en los hoteles debe
implementarse una politica de atencion personalizada para conocer qué piensa el cliente y

proyectarse a su demanda a través del trato cercano y amable.

En cuanto a los elementos tangibles los gestores deben implementar de forma
adecuadamente en cuanto a la infraestructura del hotel, su limpieza de las instalaciones,
contar con servicios completos en las habitaciones, implementar con equipamiento y

tecnologia moderna y la presentacion del Personal.

En cuanto regular la confiabilidad y credibilidad en los hoteles se recomienda a generar
mecanismos de recepcion de quejas, solucionar sus problemas, presentar un buen servicio
y de esa manera proyectar una imagen confiable y se muestra la credibilidad del hotel y su
personal que labora en el sector hotelero. Y de esa manera contribuir a mejorar el nivel

regular la rentabilidad
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“GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE Y EL NIVEL DE RENTABILIDAD DEL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE ABANCAY - 2020

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENCIONES | INDICADORES METODOLOGIA ESTADISTICA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL.- HIPOTESIS GENERAL V1:GESTION DE | Seguridad Seguridad en las instalaciones Método de Estadistica.
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servicio al cliente y el nivel de servicio al cliente y el nivel de rentabilidad | servicio al cliente y el nivel de rentabilidad CLIENTE Deductivo -
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del sector Hotelero de la Ciudad de sector Hotelero de la Ciudad de Abancay- | sector Hotelero de la Ciudad de Abancay- Nivel de confianza La técnica;

Abancay-2020? 2020 2020 V2:NIVELDE | Rentabilidad Margen bruto de utilidad: encuesta a
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ANEXO 02-ENCUESTA

Estimados colaboradores:
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El presente cuestionario tiene como objetivo investigar “GESTION DE SERVICIO AL
CLIENTE Y EL NIVEL DE RENTABILIDAD DEL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE

ABANCAY - 2020”,Para lo cual se ruega su colaboracion y marque cada enunciado, con

honestidad en sus respuestas, me ayudara realizar una buena investigacion, segun la

escala que se indica:

1. Muy en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Indeciso 4. De acuerdo

Por favor conteste todos los items

5. Muy de acuerdo

N DIMENSIONES items 2
Este Hotel cuenta con la adecuada sefializacion de informacion por ejemplo
1 entrada y salida, numeracion de habitaciones, bafio, comedor y del botiquin
Seguridad de primeros auxilios
2 Los empleados que los atendié en este hotel lo transmitieron confianza y
seguridad como para dejar sus pertenencias en la habitacién
3 En este hotel el servicio fue rapido y agil en recepcién, al momento de
registrar sus datos
4 | Capacidad El cuarto o habitacion ya estaba lista al momento de ingresar
rapidez y En este hotel lo ayudan a conseguir servicios o productos especiales que
5 respuesta
generalmente no se encuentra en el hotel
6 Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del hotel me
ayudaré a resolverlo inmediatamente.
7 Competenciay | El personal que labora en el hotel tiene un nivel de conocimientos en como
profesionalidad | atender al cliente 0 lo cubrié sus necesidades satisfactoriamente
8 Cortesia y En este hotel todo el personal en general lo atendi6 de manera cortes y
amabilidad amable
9 Los trabajadores del hotel le brindaron una atencion personalizada, siempre
. atentos a sus deseos y necesidades
Empatia - - y -
10 El trabajador de este hotel siempre esté con una sonrisa en el rostro, se
muestra interesado por servir a los huéspedes
11 Las instalaciones fisicas de este hotel son modernas, atractivas y comodas
12 En este Local existe un adecuado mantenimiento e higiene en las
instalaciones, como en recepcion, habitaciones, servicios higiénicos
13 Elementos En este hotel en general cuenta con todos los servicios necesarios para
tangibles sentirme cdmodo durante mi estancia
14 Este hotel esta implementado con tecnologia y equipamiento moderno
(internet, wifi, teléfono en habitacion, cable
15 Los trabajadores de este hotel tienen una apariencia pulcra, y agradable
16 Existe libro de reclamaciones o registro de quejas fisico o virtual en este hotel
17 Conﬂa@hdad Y| Este hotel brinda el servicio correctamente y en el tiempo acordado
credibilidad
18 Usted Confia en la integridad de las personas que Laboran en el hotel
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ANEXO 03-ENCUESTA

ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR Y/O CONTADOR DEL HOTEL
Sefior Administrador:
A continuacion existen varias preguntas, las cuales se le ruega contestar completas y con
sinceridad. Lo cual es exclusivamente académicos, en la elaboracién de la tesis
denominada “GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE Y EL NIVEL DE RENTABILIDAD DEL
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE ABANCAY - 2020".
Muchas gracias por su colaboracion

1.-¢ Como lo califica el servicio al cliente brindado por los trabajadores de Hotel?
a. Excelente
b. Muy Buena
c. Buena
d. Regular
e. Mala
2.-;Cual es la cantidad promedio de clientes que atendi6 su hotel en el mes?
a. 20
b. 40
c. 60
d. 80
e. 100
3.-¢ Considera que tener hotel es rentable?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. En desacuerdo
¢ Por qué?

4. ; Cual su promedio de ingresos mensuales?

5. ;En qué meses existe meses de mayor ingreso y menor ingreso promedio?

6. ¢ Cual es el promedio de sus gastos de servicio?

7. ¢ Con cuéntos trabajadores cuenta?
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personal?

y cuanto gasta en

8. ¢ Cuenta con deudas o gasto financieros?

a. Si
b. No
¢ Por qué?

09. ¢ Cuénto paga por impuesto a la renta por mes del hotel?

LLENA LOS MONTOS EN EL SIGUIENTE CUADRO

RUBROS

Monto del
ano 2018

Monto del
ano 2019

Margen bruto de utilidad:

Utilidad Bruta

Ingresos Operacionales 0 Ventas Neta

Margen operacional

Utilidad operacional

Ventas Netas

Margen neto de utilidad:

Utilidad Neta

Ventas Netas

RUBROS

Montos del
ano 2020

Ventas

Costo de Ventas

Gastos Administrativos

Gastos de ventas

ingresos financieros

Cargas Financieras

Impuesto a la renta

GRACIAS SE LE AGRADECE
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