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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion sustenta el tema de “La calidad del servicio hotelero y su incidencia en la satisfaccion
del cliente en la zona urbana del cantén de Portoviejo.”; tiene como objetivo general analizar si la calidad del servicio
hotelero incide en la satisfaccion al cliente en la zona urbana del cantén Portoviejo, se detectd que en la actualidad las
exigencias y expectativas de los clientes son cambiantes pero tienen un eje central que es la calidad del servicio lo cual
incide muchas veces de forma positiva y negativa en cuanto a la atencién al cliente y a los aspectos para catalogar a los
hoteles de calidad esto influyen en los niveles de la satisfaccion al cliente, asi mismo se evidencié que el alto precio de
los servicios que proporcionan los hoteles es uno de los tantos factores por o que muchas personas no quieren volver a
dichos hoteles, por estos motivos es necesario que se implemente el modelo de gestion de la calidad Servqual el cual
es una herramienta para optimizar en si la calidad de los servicios que ofertan. En la metodologia, se empled los métodos
bibliografico, descriptivo, analitico-sintético, deductivo-inductivo y estadistico para canalizar y organizar la informacion
obtenida mediante la investigacion de campo a través de las técnicas de observacion y encuestas a los clientes de la
Direccion de Desarrollo Turistico de Portoviejo y entrevista al presidente de la asociacion de hoteleros de la ciudad de
Portoviejo. Los datos permitieron hacer las conclusiones y recomendaciones de acuerdo al analisis de los problemas
investigados.

Palabras clave: Calidad, Satisfaccion, Servicio Hotelero, Cliente, Modelo Servqual.

ABSTRACT

This research work supports the theme “The quality of the hotel service and its impact on customer satisfaction in the
urban area of Portoviejo canton.”; Its general objective is to analyze whether the quality of the hotel service affects cus-
tomer satisfaction in the urban area of Portoviejo canton, it was detected that currently the demands and expectations of
the customers are changing but they have a central axis that is the quality of the service which often affects positively and
negatively in terms of customer service and aspects of cataloging quality hotels that influence customer satisfaction levels,
it was also shown that the high price of services that provide the hotels is one of the many factors so many people do not
want to return to these hotels, for these reasons it is necessary to implement the Servqual quality management model which
is a tool to optimize the quality of the services they offer. In the methodology, the bibliographic, descriptive, analytical-syn-
thetic, deductive-inductive and statistical methods were used to channel and organize the information obtained through
field research through observation techniques and customer surveys of clients of the “Tourism Development Department
Portoviejo” and interview with the president from the hoteliers association of Portoviejo city. The data allowed conclusions
and recommendations to be made according to the analysis of the problems investigated.

Keywords: Quality, Satisfaction, Hotel Service, Client, Servqual Model.
RESUMO

Este trabalho de investigacéo apoia o tema “A qualidade do servigo hoteleiro e o seu impacto na satisfagdo do cliente
na zona urbana do cantdo de Portoviejo.”; O seu objectivo geral é analisar se a qualidade do servigo hoteleiro afecta a
satisfacao do cliente na zona urbana do cantdo de Portoviejo, detectou-se que actualmente as exigéncias e expectativas
dos clientes estdo a mudar mas tém um eixo central que é a qualidade dos servico que muitas vezes afeta positivamente
e negativamente em termos de atendimento e aspectos de catalogagéo de hotéis de qualidade que influenciam os niveis
de satisfagdo do cliente, também foi mostrado que o alto prego dos servigos que prestam os hotéis € um dos muitos fato-
res que tantas pessoas ndo desejam para voltar a estes hotéis, por estes motivos é necessario implementar o modelo de
gestdo da qualidade Servqual que é uma ferramenta para otimizar a qualidade dos servigos que oferecem. Na metodo-
logia, utilizaram-se os métodos bibliografico, descritivo, analitico-sintético, dedutivo-indutivo e estatistico para canalizar e
organizar a informagao obtida através da pesquisa de campo através de técnicas de observacéo e inquéritos aos clientes
do “Departamento de Desenvolvimento Turistico de Portoviejo” e entrevista com o presidente da associagéo hoteleira da
cidade de Portoviejo. Os dados permitiram que conclusdes e recomendacdes fossem feitas de acordo com a analise dos
problemas investigados.

Palavras-chave: Qualidade, Satisfacdo, Atendimento Hoteleiro, Cliente, Modelo Servqual.
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Introduccion

"l' La calidad en el servicio al cliente es fun-
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damental para garantizar la rentabilidad vy
el éxito de cualquier empresa. Ademas de
contribuir con la lealtad del consumidor ha-
cia un producto o servicio, garantiza la via-
bilidad y éxito de la compania dentro del
mercado competitivo que existe en la ac-
tualidad. (Silva, 2018)

La calidad en sentido general se ha conver-
tido en la estrategia principal para las em-
presas turisticas, un elemento diferenciador
dentro del agudo ambiente competitivo que
predomina en el sector. Desde hace algu-
nos anos el sector turistico se halla inmerso
en un proceso de cambio que ha convertido
a la calidad en uno de los elementos mas
preciados tanto por los turistas como por
las organizaciones turisticas. (Soto, 2011)

Satisfaccion del cliente es un requisito indis-
pensable para ganarse un lugar en la mente
de los clientes y por ende, en el mercado
meta. Por ello, el objetivo de mantener satis-
fecho a cada cliente ha traspasado las fron-
teras del departamento de mercadotecnia
para constituirse en unos de los principa-
les objetivos de todas las areas funcionales
(produccion, finanzas, recursos humanos,
etc.) de las empresas exitosas. (Kotler & Ar-
mstrong, 2003)

Lo antes indicado permitic desarrollar el
presente proyecto de investigacion titula-
do: “La calidad del servicio hotelero y su
incidencia en la satisfaccion al cliente en la
zona urbana del canton Portoviejo”.

La investigacion consiste en los constantes
cambios de expectativas y exigencias de
los clientes y de la globalizacion que busca
un servicio eficiente basado en estandares
de calidad; por lo que el sector hotelero de
esta ciudad se ha visto con suma necesidad
de mejorar y adaptarse a esos cambios que
se los exige el entorno y la competencia, lo
que motiva al estudio de este ambito que
permita plasmar algun instrumento para op-
timizar el buen uso de los recursos que po-
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seen y alcanzar la anhelada calidad de los
servicios que ofrecen. (Arboleda, 2014)

En la actualidad Portoviejo sigue siendo una
de las ciudades turisticas con mayor hos-
pitalidad para las personas ecuatorianas y
extranjeras, por lo tanto existen diversas ac-
tividades que promueven el turismo como:
el deporte, sus hermosos balnearios, la
extension de sus calidas playas, la calidez
hospitalaria de su gente, parques y demas
atractivos naturales que posee. Asimismo
ostenta servicios de estadia para la elec-
cion del cliente segun lo que él demande
para satisfacer sus necesidades de la mejor
manera.

La indagacion esta encaminada con la infor-
macion adquirida tanto con antecedentes
de la ciudad, los cambios trascendentales
del sector hotelero; lo cual proporcionara
una importante ayuda para examinar la si-
tuacion y el problema a estudiar, y de esta
manera apuntar a las mejores soluciones
por medio de la identificacion de un mo-
delo de gestion de calidad de los servicios
hoteleros para mejorar la satisfaccion de los
clientes de la ciudad de Portoviejo y que
sirva como modelo a nivel provincial y na-
cional.

Hoy en dia nos encontramos en la época
del empoderamiento de los clientes es por
ello que los usuarios demandan la excelen-
cia en los servicios que las empresas hote-
leras ofertan.

Debido a la creciente oferta de servicios ho-
teleros, estas manifiestan problematicas ta-
les como: Conocimiento deficiente del servi-
cio de calidad, componentes de un modelo
de gestion para la calidad y paguetes ho-
teleros, ademas el mal uso de herramien-
tas adecuadas de gestion (CRM- Gestion
de Relaciones con clientes), no escuchar
sugerencias, deficiencia en la cultura de
servicio al cliente, no existe una estructura
de atencion al cliente. Por estas razones se
evidencia que los usuarios reflejan inconfor-
midad en la falta de un buen servicio hote-
lero. Cabe mencionar que las personas en-
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URBANA DEL CANTON PORTOVIEJO

cargadas de la atencion al cliente no tienen
la formacion suficiente para desempefarse
en el puesto; y esto refleja que no existe un
reglamento interno para subsanar las defi-
ciencias en el protocolo de los trabajadores
hacia el cliente que provoquen la satisfac-
cion vy la fidelidad del mismo, para evitar
que prefieran buscar otros hoteles de otras
ciudades a nivel de Manabi

La investigacion fue practica, ya que por
medio de la informacion que se obtuvo se
evidencié que en los Ultimos afos, los ho-
teles en Portoviejo se han incrementado
debido al mayor movimiento turistico y el
aumento en la capacidad de gasto de las
personas. Por esta razdn varios inversionis-
tas manabitas le han apostado a Portoviejo
como un destino privilegiado para edificar
0 administrar un hotel y ofrecer el mejor de
los servicios, por tal motivo el proyecto fue
factible porque conté con los recursos ade-
cuados como bibliografia en textos, revistas
cientificas, paginas web, el apoyo desin-
teresado de los participantes en la investi-
gacion, la asesoria oportuna del tutor y los
recursos econdomicos apropiados, asi como
la puesta en practica de los conocimien-
tos adquiridos en el proceso de ensefian-
za-aprendizaje en todos los semestres de
estudios.

La justificacion metodoldgica que sustentd
el desarrollo de la investigacion considero
la informacion externa e interna apoyada
con los métodos deductivo e inductivo, des-
criptivo asi como el analisis de los datos
obtenidos con el método analitico-sintético,
la tabulacion con el método estadistico; es-
tos métodos se apoyaron con las técnicas
de la observacion, entrevista y encuestas.

Metodologia

Con el fin de investigar a fondo el tema pre-
sentado, se realizé una estrategia de bus-
queda de informacion bibliografia tanto en
inglés como en espafol, esta informacion
fue procesada y sintetizada de manera que
se considera unicamente aquellos funda-
mentos tedricos que hacen referencia a la

RECIMAUC VOL. 5 N2 2 (2021)

variable calidad del servicio y la satisfac-
cion al cliente. La poblacion que se consi-
derd dentro de este proyecto fue entrevista
al presidente de la Asociacion de hoteleros
de la ciudad de Portovigjo.

El estudio descriptivo destaco las caracte-
risticas especificas del presente proyecto
de investigacion, aqui se evidencio las pre-
ferencias de los actuales clientes de los ho-
teles lo que ayudo a resolver la problemati-
ca planteada.

Mediante el método analitico-sintético se es-
tudio los hechos, permitio realizar la investi-
gacion partiendo de la descomposicion de
los datos obtenidos a través de la encuesta
realizada a los turistas que llagan a hospe-
darse en el sector hotelero de la ciudad de
Portoviejo, para luego estudiarlas en forma
individual y luego de forma general e inte-
gral, en consecuencia, generar las debidas
conclusiones.

El método inductivo-deductivo permitid
analizar de manera individual las variables
de estudio del presente proyecto de inves-
tigacion para luego llegar a una generaliza-
cion del tema, cuyo contenido va mas alla
de los hechos inicialmente observados en
la actividad turistica hotelera de la ciudad
de Portoviejo, en donde se contrastaron las
hipotesis con la realidad.

Mediante la investigacion de campo se
pudo estudiar la situacion actual de los ho-
teles para diagnosticar, analizar y eviden-
ciar las respuestas de los clientes actuales.
Por medio de encuestas y entrevistas en
donde se establecié contacto directo e in-
formacion veridica.

Técnicas

Entre las diversas técnicas existentes que
posibilitan la recoleccion de informacion,
se utilizaron las siguientes para sustentar la
presente investigacion:

Observacion: Mediante esta técnica se es-
tablecid una relacion concreta entre el in-
vestigador frente al panorama real del de-
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\ [+ sarrollo turistico hotelero de la ciudad de Portoviejo generado ingresos de esta actividad
_|||, con el fin de observar hechos y realidades presentes y a la gente que desarrolla normal-
/ ; mente sus actividades.

Entrevista: Mediante el desarrollo de un cuestionario de preguntas esta técnica proporcioné
informacion pertinente a los hoteles, con el sefor presidente de la Asociacion de hoteleros
de la ciudad Portoviejo.

mu

Encuesta: Gracias a ésta técnica de adquisicion de informacion, mediante un cuestionario
preliminarmente elaborado, se logré conocer la opinion y valoracion de los turistas naciona-
les y extranjeros que ocupan el servicio hotelero de la ciudad de Portoviejo en una muestra
sobre la investigacion privada dentro del cantén, para posterior evaluar los resultados por
meétodos estadisticos.

recCi

Resultados

Entre los principales resultados que se lograron en la recoleccion de la informacion del pre-
sente proyecto de titulacion se sefialan los siguientes:

Encuestas a los clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

1.- ¢ Usted ha participado brindando informacién en algun diagnéstico sobre los servi-
cios que ofrecen el sector hotelero de la ciudad de Portoviejo?

Tabla 1. Diagndstico sobre los servicios

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 286 75%
No 97 25%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez

Se constatd que el 75% de huéspedes o clientes aseguraron que han participado propor-
cionando informacion para dar inicio a diagnésticos sobre los servicios que ofertan los ho-
teles de la ciudad de Portoviejo. También manifestaron que dichos diagnoésticos fomentan
la mejora continua de los servicios que ofrecen el sector hotelero de dicha ciudad.

2.- De contestar Si, la pregunta anterior ;Cree usted que estos diagndsticos sirven
para mejorar los servicios que ofertan el sector hotelero de la ciudad de Portoviejo?

370 RECIMAUC VOL. 5 N? 2 (2021)



LA CALIDAD DEL SERVICIO HOTELERO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA ZONA
URBANA DEL CANTON PORTOVIEJO

Tabla 2. Diagndsticos sirven para mejorar los servicios que ofertan el sector hotelero

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 286 75%
No 97 25%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez

3.- ¢ Cree usted que los hoteles de la ciudad de Portoviejo tienen una ventaja diferen-
cial (algo que le identifique a los hoteles como unicos)?

Tabla 3. Ventaja diferencial

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 217 57%
No 166 43%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portovigjo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez

Con un 57% en la encuesta realizada a los clientes reflejé que los hoteles de Portoviejo po-
seen una ventaja diferencial.

4.- ; Cuales servicios adicionales al hospedaje usted busca en el servicio hotelero?

RECIMAUC VOL. 5 N? 2 (2021) 371
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| Tabla 4. Servicios adicionales al hospedaje

\
)
)
/ Alternativa Frecuencia Porcentaje
: Desayuno 27 7%
Garaje 292 76%
R
O Gi i 16 4%
8 1mnasio 0
Piscina 48 13%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez

Haciendo mencion a lo que puntualizaron los clientes en cuanto a los servicios adicionales
que buscan al hospedarse ellos alegaron que el garaje es un servicio de suma importancia
dentro de un hotel el cual tiene una ponderacion del 76%.

5.- ¢ Considera usted que la eficiencia en la atencidn al cliente es adecuada?

Tabla 5. Servicios adicionales al hospedaje

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Bueno 105 27%
Excelente 218 57%
Malo 14 4%
Regular 46 12%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez
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Se puede rescatar que los huéspedes manifestaron que poseen una excelente percepcion
en cuanto a la eficiencia en la atencion al cliente, asi como también la experiencia que han
tenido en el servicio al cliente de los hoteles. Sin dejar de lado que ellos consideran que
la comunicacion es un indicador que mide es el desempeno del personal que laboran en
los hoteles deben poseer de forma recurrente. Ellos exteriorizaron que la impresion de los
hoteles es fundamental pero no todos estuvieron a gusto con las experiencias en los hoteles
que se hospedaron.

6.- ¢ Qué tipo de experiencia en el servicio al cliente ha tenido en los hoteles de la ciu-
dad de Portoviejo?

Tabla 6. Experiencia en el servicio al cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Malo 45 12%
Regular 91 24%
Bueno 76 20%
Excelente 171 44%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez

7- ¢De los siguientes indicadores como mide el cumplimiento del estandar servicio
del personal?

[Ood
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Tabla 7. Desempeno del personal

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Eficacia 152 40%
Eficiencia 31 8%
Productividad 21 5%
Comunicacion 179 47%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez
8.- ¢ Cual es su impresion general del alojamiento de los hoteles que ha asistido usted?

Tabla 8. Impresion general del alojamiento

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Malo 10 2%
Regular 14 4%
Bueno 183 48%
Excelente 176 46%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez
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Ciertos clientes adjudicaron que el aspecto mas relevante para catalogar a un hotel de cali-
dad es el servicio al cliente, y también sugirieron que el internet sea el medio de informacion
para promocionar a los hoteles de la ciudad de Portoviejo. Cabe mencionar que existe una
discrepancia de un 1 (cliente) en cuanto a que si los hoteles han cumplido con sus ex-
pectativas esperadas en lo que mencionaron que con un 46% (176 clientes) manifestaron
que pocas veces los hoteles de la ciudad de Portoviejo satisficieron sus expectativas, asi
mismo con un 46% (177 clientes) exteriorizaron que los hoteles de dicha ciudad cubrieron
totalmente las expectativas. También les dieron una ponderacion de muy buena a la hora
de calificar la atencion al cliente que les brindaron los hoteles en sus estadias.

Propusieron que los precios de los servicios que brindan los hoteles no son aceptables o
sea poseen una tarifa demasiado elevada. Y dejaron en claro que con precios elevados no
volverian a solicitar los servicios de los hoteles.

9.- ¢ Cuales son los aspectos que usted considera para catalogar a un hotel de calidad?

Tabla 9. Aspectos para catalogar a un hotel de calidad

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Restaurante 34 9%
Servicio al cliente 212 55%
Categoria 136 36%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez

10.- ;Qué tipo de medios de informacidn le gustaria que use los hoteles de la ciudad
de Portoviejo?

RECIMAUC VOL. 5 N? 2 (2021) 375
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Tabla 10. Medios de informacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez

11.- ¢ Los hoteles de la ciudad de Portoviejo han logrado cumplir sus expectativas es-

peradas?

Tabla 11. Expectativas esperadas

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez
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12.- { Como califica la atencion que le brindan en su estadia en el hotel?

Tabla 12. Atencion que le brindan en su estadia

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 142 37%
Muy Buena 165 43%
Buena 61 4%
Regular 15 16%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez

13.- ¢ Le parecen aceptables los precios de los servicios que brindan los hoteles?

Tabla 13. Aceptables los precios de los servicios que brindan

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 149 39%
No 234 61%
Total 383 100%

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.
Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez

14.- ; Usted volveria a solicitar servicios de los hoteles?
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Tabla 14. \olveria a solicitar servicios de los hoteles

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 239 38%
No 144 62%
Total 383 100%
Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.
Elaboracion: Jossenka Briggette Vélez Vélez
Referente a lo que respondié el Sr. Oliver  rejevantes entre los cuales estan la atencion
Vera Vera presidente de la asociacion de  g| cliente, infraestructura, satisfaccion al
hoteleros de la ciudad de Portoviejo en  cliente entre otros. Asi mismo el sugiere que
cuanto a si el sector hotelero realiza diag-  |os empleados deben estar capacitados
nostico de la S|.J[UaC.|én actual él manifesto semestralmente por Cua|quier t|po de even-
que cada propietario efectia dichos ana-  tyalidad que pueda suscitarse en el futuro,
lisis anualmente o semestralmente. Acoto _ o
también que estos andlisis son fiables para ~ Referente a la calidad del servicio hotelero
Comprobar si existe a|guna que otra falen- Yy Su incidencia en la satisfaccion al cliente
cia o fortaleza dentro de dichas empresas. se hace referencia al estudio realizado por
_ _ Calizaya Mestas (2016) donde se estudia la
El Sr. Oliver Vera manifestd que en los ho-  simultaneidad del resultado obtenido con lo
teles tienen ambientes contemporaneos y  que expresa esta investigadora en sus con-
muy confortables para la atencion al cliente  ¢|usiones:
ya sea nacional o extranjero, expresoé que . _ _
muchas empresas cumplen con los famo-  El nivel de expectativas de los clientes del
sos contratos de servicios y reconocié que HOteL San _Romén E-'-R-F- evaluadas en
hay otras que no se rigen a las clausulas y ~ las dimensiones de la calidad de servicio
especificaciones de dicho contrato. (Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de res-
_ . puesta, garantia, empatia), son altas, re-
Por otra partg COI?]Staté en varias ocasiones presentamos como resultado de las cinco
que los propietarios de los hoteles se enfo-  dimensiones 92%, 92%. 95%, 97%, y 90%,
can mas en la inf_raestructura de los hote—. en conjunto obtuvimos como promedio del
les, tambien manifesté que los hoteles si 939% De clientes que manifestaron esta po-
poseen horarios flexibles para la atencion  sjcion, con cuyos datos se concluye que los
al cliente hasta estipul6 el horario. Recalco  clientes tienen altas expectativas.
que en varias empresas hoteleras las opi- ) B
niones o sugerencias de los huéspedes no ~ Segun Zufiiga & Fuentes (2014) hacen alu-
son tomadas en cuenta sin embargo existen ~ Sion al estudio de su proyecto investigativo
otras empresas eso es considerado como sobre la calidad de los servicios brindados
una parte esencial dentro de la organiza- ~ POr un hotel tres estrellas desde la perspec-
cién. El manifestd que al momento de eva-  tiva del cliente, los autores expresaron la si-
luar a un hotel se centra en pardmetros muy ~ guiente conclusion:
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En la dimension “Empatia”, la mayoria de
clientes muestra niveles altos de calidad
en las expectativas (56.4%) y percepciones
(60.6%) del servicio recibido, destacando
el indicador “el personal del hotel siempre
esta atento a mis deseos y necesidades”
que subio en un 9% en la percepcion en re-
lacion a las expectativas que se tuvo de su
nivel de calidad.

En la investigacion titulada Evaluacion en la
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Clien-
te en los hoteles de dos y tres estrellas de
la ciudad de Abancay por Ballén Cervantes
(2016) concluyd que: la "empatia" influye en
la satisfaccion al cliente en los hoteles de
dosy tres estrellas de la ciudad de Abancay.
Dicha afirmacion fue debido a que el nivel
de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

Del mismo modo se cito lo senalado en el
estudio de Ruiz (2018) en la tesis sobre La
calidad percibida del servicio hotelero y su
relacion en la percepcion del cliente:

Existe relacion significativa entre el la Cali-
dad percibiday la percepcion del cliente en
el Hotel Ledn Suites, Miraflores, 2017. Con
niveles de correlacion de 89.4%. Ademas,
se puede ver que los huéspedes prefieren
la empatia, confiabilidad y buen trato del
personal y esto lo reflejan en una alta cali-
dad de servicio

Se puntualiza que en la investigacion pre-
sentada que:

Con una muestra de 383 turistas existe una
diferencia entre algunos clientes en cuanto
a que si los hoteles han cumplido con sus
expectativas esperadas lo que menciona-
ron que existe una discrepancia de un 1
(cliente) en cuanto a que si los hoteles han
cumplido con sus expectativas esperadas
en lo que mencionaron que con un 46%
(176 clientes) manifestaron que pocas ve-
ces los hoteles de la ciudad de Portovigjo
satisficieron sus expectativas, asi mismo
conun 46% (177 clientes) exteriorizaron que
los hoteles de dicha ciudad cubrieron total-
mente las expectativas, sin embargo hubo
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un 8% (30 clientes) que manifestaron que
nunca los hoteles de Portoviejo han logra-
do cumplir con dichas expectativas. Por el
contrario los clientes también exteriorizaron
que la atencidén que le brindan los hoteles
en su estadia fue muy buena con un 43%,
sin embargo otros cliente consideran que
la atencion es excelente con un 37%, con
dichos datos se llegd a la conclusion que
existe una discrepancia en cuanto al cum-
plimiento de las expectativas, pero también
recalcan que existe muy buena atencion en
los hoteles en sus estadias.

Conclusiones

Se establecié que en el sector hotelero de la
zona urbana del cantén Portoviejo al poseer
una gran afluencia de turistas necesitan
un examen exhaustivo semestral en el que
estén inmersos los propietarios, gerentes y
administradores de forma permanente para
que asi adopten estrategias que influyan al
mejoramiento de las falencias que se susci-
taron dentro del diagndstico situacional ta-
les como: falta de capacitacion de servicios
hoteleros, carencia de un modelo de gestion
de calidad hotelera, poco control de calidad
del servicio al cliente, etc., por medio de las
estrategias podrian contribuir de forma po-
sitiva para obtener una ventaja diferencial y
asi poder apostar por algo innovador o uni-
co para el usuario, procurando satisfacer al
cliente y cubrir con sus expectativas para
conseguir su lealtad garantizando la estabi-
lidad de dichas empresas hoteleras.

Con la ejecucion reestructurada del modelo
de gestion de calidad de los servicios (Ser-
vqual), se podra evaluar las expectativas,
percepciones, factores claves que condi-
cionan dichas expectativas de los usuarios
las cuales son: necesidades personales,
opiniones, experiencias con el servicio ho-
telero, etc., asi como también los criterios
de evaluacion que utilizan los clientes para
valorar la calidad del servicio brindado, por
lo tanto dicho modelo fomentara la satisfac-
cion al cliente como también se fidelizaran
y posicionaran en el mercado los hoteles ya
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mencionados, dando asi la oportunidad en

|Ip Perfeccionar la calidad del servicio como

también las ventas de los servicios oferta-
dos e impulsar al maximo nivel el turismo en
la ciudad de Portoviejo. Es esencial reiterar
que en el modelo planteado el personal que
labora en los hoteles es un factor primordial
en el progreso y mejora continua de la em-
presa hotelera; ya que de su empleo y los
incentivos que les proporcionaria la empre-
sa sea la motivacion ideal por parte de los
gerentes o duenos de los hoteles.

En conclusion es importante destacar que
con el estudio de la informacion adquirida
por medio de las encuestas ejecutadas a
los clientes de los hoteles se detallé que el
cliente siempre estara en busqueda de co-
modidad, relajacion, aventura y sobre todo
influira en la calidad de los servicios; por
este motivo se podra constatar los niveles
de satisfaccion.

Es recomendable que los propietarios de
los hoteles y sus empleados se cercioren
que los clientes reciban, de manera conti-
nua, servicios de gran calidad en todos sus
encuentros con los servicios. Cabe mencio-
nar que se debera llevar un control de la
calidad de los servicios en un tiempo pres-
tablecido para asi examinar la oferta de la
empresa de servicios con la finalidad de
conservar un ritmo apropiado con respecto
a las necesidades, requerimientos y expec-
tativas de los clientes las cuales van evolu-
cionando con el transcurso del tiempo.

Por otro lado es fundamental que se aplique
de forma eficaz, eficiente y reestructurada
la propuesta actual sobre el modelo de ges-
tion de calidad de los servicios llamado Ser-
vqual, ya que es un instrumento resumido
de escala multiple, con un alto nivel de fiabi-
lidad y validez que las empresas hoteleras
pueden manejar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los
clientes respecto a los servicios que oferta
un hotel gracias a esto refleja claramente la
obtenciéon de un resultado de calidad y de
la veracidad del mismo. A su vez se obliga
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a llevar un control del uso de los recursos
y de la aplicacion correcta de las activida-
des, como también de la comprobacion vy
seguimiento del cumplimiento de los objeti-
vos. Ademas el personal que labora dentro
de las empresas hoteleras deben trabajar
en conjunto e implementar el modelo plan-
teado ya que al ser una empresa de servicio
se debe mantener el contacto directo con
los clientes y por lo cual se deben aplicar
meétodos de acercamiento con el cliente, de
promocion de sus servicios y de la asisten-
cia inmediata, ya que gracias a todo ayuda-
ré a conocer sus necesidades y fomentar la
fidelizacion de los clientes.

Los hoteles de la zona urbana de la ciu-
dad de Portoviejo procuren siempre estar al
pendiente de la satisfaccion del cliente, ya
gue cada negocio depende de los requeri-
mientos de estos y a su vez de la calidad de
los tipos de servicios que proveen.

Finalmente se recomienda mejorar la apli-
cacion de la guia motivacional y econémica
para optimizar el desempeno laboral y el
ambiente de trabajo en el que desempefian
sus funciones, promoviendo capacitaciones
dos veces al ano implementando temas de
calidad, atencion vy satisfaccion al cliente,
asi mismo temas referentes e importantes
del amplio mundo del sector hotelero para
que se conozca el avance de dicho sector
y la gran relevancia de este con el Ecuador.
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