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RESUMEN

La principal problematica a resolver por medio de
la presente investigacion es el desconocimiento
del impacto que tienen los factores de calidad en
los servicios de los hostales Big Foot y Via Via,
por lo cual, se requiere realizar un diagndstico de
la situacioén actual.

El principal objetivo que se platea es analizar el
impacto de los Factores de calidad de servicio en
los Hostales Big Foot y Via Via, en la ciudad de
Ledn en el periodo comprendido de septiembre
a diciembre del ano 2022. Esta Investigacion se
desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo y su disefio
es no experimental y de corte transversal.

Para realizar esta investigacion se tom6 como
referencia de poblacién primeramente a 20 clientes
del servicio de hospedaje en el establecimiento Big
Foot y 20 clientes que se hospedaban en el Hostal
Via Via. Los instrumentos que se utilizaron fueron
una entrevista y una encuesta con el método de
escalonamiento Likert, para obtener informacion
acerca de los Factores de Calidad y Servicio.
Como conclusién se establecié la necesidad de
mejorar la publicidad de ambos hostales a través
de las redes sociales, ya que, segun las encuestas
realizadas, es el medio con menor frecuencia de
usoy en la valoracién de la calidad de la publicidad
su porcentaje varia entre muy buena y buena.
A demas que es relevante la fidelizacion del
cliente por medio de estrategias de marketing que
permitan la consolidacion del mercado cautivo y la
captacion de nuevos clientes.
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ABSTRACT

The main problem to be solved through this
research is the lack of knowledge of the impact of
quality factors on the services of the Big Foot and
Via Via hostels, for which it is necessary to make
a diagnosis of the current situation. The main
objective is to analyze the impact of the Quality of
Service Factors inthe Big Footand Via Via Hostels,
in the city of Ledn in the period from September
to December 2022. This research was developed
under a quantitative approach and its design is
non-experimental and cross-sectional. To carry
out this research, 20 clients of the hosting service
in the Big Foot establishment and 20 clients who
were staying at the Hostal Via Via were taken as
a population reference first. The instruments used
were an interview and a survey with the Likert
taggering, to obtain information about the Quality
and Service Factors. In conclusion, the need to
improve the advertising of both hostels through
social networks was established, since, according
to the surveys carried out, it is the medium with
the least frequency of use and in the assessment
of the quality of advertising its percentage varies
between very good and good. In addition, customer
loyalty is relevant through marketing strategies
that allow the consolidation of the captive market
and the capture of new customers.

Key words:
customer.
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INTRODUCCION

Big Foot y Via Via son hostales ubicados en el
casco urbano de la ciudad de Ledn, Nicaragua;
los cuales brindan diversos tipos servicios entre
ellos el de alojamiento. La calidad del servicio
en este tipo de establecimientos, es de mucha
importancia para los clientes que buscan un lugar
donde sentirse como en casa brindandoles un
excelente servicio, asi mismo, implica el desarrollo
del turismo en la ciudad de Ledn, la cual es muy
concurrida por personas extranjeras.
Actualmente el mercado es muy competitivo, los
clientes buscan el establecimiento que cumpla
con sus expectativas y que sus servicios sean
de calidad, por tal razon se pretende realizar un
analisis del impacto de los factores de calidad
en estos hostales, mediante la matriz FODA vy
el modelo SERVQUAL para evaluar el servicio
brindando a los clientes.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque
cuantitativo permitiendo evaluar los resultados
numéricos y su analisis para la obtencion de
conclusiones puntuales; de corte transversal dada
la obtencion y analisis de datos en un tiempo unico
de validacion del mes de septiembre a diciembre
del presente ano.

Lo resultados obtenidos permiten concluir que
es necesario mmejorar la publicidad de ambos
hostales a través de las redes sociales, ya que,
segun las encuestas realizadas, es el medio con
menor frecuencia de uso y en la valoracién de
la calidad de la publicidad su porcentaje varia
entre muy buena y buena. Se determiné como
resultado del analisis de las encuestas que los

factores intangibles de calidad de los hostales
para la atencion al cliente son calificados como
muy buena.

Se proponen lineas de mejora para superar
debilidades y aprovechar las oportunidades del
entorno como son establecer planes de accion
enfocados a los clientes para mantener su fidelidad
y para atraer a clientes nuevos. Realizar plan de
capacitaciones a todo el personal de los hostales
orientando una cultura organizacional y calidad
del servicio mediante parametros de atencion
al cliente con el objetivo de brindar una mejor
calidad. Innovar en infraestructura que permita un
efecto diferenciador frente a las competencias.

del servicio mediante parametros de atencion
al cliente con el objetivo de brindar una mejor
calidad. Innovar en infraestructura que permita un
efecto diferenciador frente a las competencias.




METODOLOGIA

Tipo de Investigaciéon

La presente investigacion se desarrolld bajo
un enfoque Cuantitativo (Sampieri, Collado, &
Baptista, 2014) Partiendo de que a lo largo del
proceso se realizé un estudio donde se evalud
a los establecimientos y el desempefo de los
mismos colaboradores mediante un proceso de
indagacion flexible.

Segun (Sampieri, Collado, & Baptista, 2014)
los estudios cuantitativos pretenden confirmar
y predecir los fendomenos investigados,
buscando regularidades y relaciones causales
entre elementos. Esta presente investigacion
es cuantitativa debido a que se fundamenta
estadisticamente  probando las  hipdtesis
planteadas.

Disefio de Investigacion

(Sampieri, Collado, & Baptista, 2014) Explican
que una investigaciéon no experimental consiste
en estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que sodlo se
observan los fendmenos en su ambiente natural
para después analizarlos. El disefio de la presente
investigacion es no experimental debido a que
no se manipularan las variables obtenidas en las
encuestas y entrevistas aplicadas, solo se realizan
observaciones que luego se analizaran para medir
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
Para (Sampieri, Collado, & Baptista, 2014) disefio
Transversal es donde se recolectan datos en un
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solo momento, en un tiempo unico, su proposito es
describir variables y su incidencia de interrelacion
en un momento. Esta investigacion toma el tiempo
de validacion del mes de septiembre a diciembre
del ano 2022.

Area de Estudio

La Presente area de estudio se desarrollé en la
ciudad de Ledn, especificamente en los Hostales
“Big Foot y Via Via”

Mapa de la Cuidad de Ledn
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Big Foot

Mapa de Ubicacion del Hostal Big Foot
Figura 2

Micro localizacion

Fuente: Google Maps

Es un hostal ubicado en el casco urbano de la
ciudad de Ledn que corresponde a la direccion:
Del Banco Avanz, 1/2 media cuadra al sur.

Via Via

Mapa de Ubicacién del Hostal Via Via
Figura 3

Micro localizacion

Fuente: Google Maps

Via Via es un hostal que corresponde a la
direccion: 2 Av. NE, Ledn, El hostal esta situado
en la parte posterior de esta auténtica propiedad
colonial.

Unidades de Analisis

Poblacion

La poblacién objeto de estudio esta conformada
por los clientes que adquieren los servicios de los
hostales Via Via y Big Foot de la ciudad de Ledn.
Muestra

Se tomd como muestra 20 clientes de cada uno de
los hostales que cumplen con las caracteristicas
determinadas de la poblacién

Tipo de Muestreo

El muestreo es no probabilistico por conveniencia
utilizando los criterios de inclusion considerado por

el investigador los cuales se listan a continuacion.
Criterios de inclusion:

1. Que sean hombres o mujeres mayores de
18 afios

2. Que se encuentren presentes en el lugar
al momento de la aplicacion de la encuesta

3. Que quieran participar de la muestra

4. Que sean clientes de los hostales Big Foot
y Via Via

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
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Primarias

Los instrumentos se aplicaron en un momento en
particular, con la finalidad de buscar informacién
que sea Uutil para los fines de la presente
investigacion. Las técnicas que se utilizaron para
la recoleccién de datos fueron las siguientes:

. Encuesta: las encuestas se basan en
preguntas tipo escala de Likert, la cual contiene
interrogantes concretas y de opcion multiple,
con la finalidad de obtener informacién acerca
del impacto de la calidad del servicio externo.
Estas encuestas fueron dirigidas a los clientes de
manera aleatoria y voluntaria, en ambos hostales.
. Entrevistas: las entrevistas se basan en
una guia de preguntas adicionales dirigidas a los
encargados y colaboradores de los hostales Big
Footy Via Via, para la recopilacion de informacion.

Secundarias

Para la elaboracion de la siguiente investigacion,
se recurrieron a fuentes de informacion
secundaria, tales como revistas, sitios web vy tesis
monograficas.

Confiablidad y validez de los instrumentos
Tabla 1
Resumen de procesamiento de casos

Valido 20 100.0
Casos | Excluido 0 .0
Total 20 100.0

Fuente: elaboracion de los autores
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
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Fuente: elaboracion de los autores
Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad

.981 23

Fuente: elaboracion de los autores

Mediante el instrumento estadistico de fiabilidad
del programa SPSS se logré medir el Alfa de
Cronbach, el cual arroja una fiabilidad del 0.981
comprobando que las encuestas realizadas son
efectivas.

Procesamiento y Plan de Analisis de Ila
Informacion

Para el correcto procesamiento de los datos y
fidedigna documentacion se utilizaron sistemas de
informacion computarizados, incluyendo equipos
(computadoras) y programas (software) entre
los que destaca Microsoft Office y sus paquetes
de programas, Microsoft Word y el programa
SPSS, que permitieron digitalizar y presentar los
resultados obtenidos.




Universidad de Ciencias Comerciales
Vol 1. No 2. Julio - Diciembre . afo 2022

REV " UCC

Operacionalizacién de Las Variables

Tabla 3
Operacionalizacion de las Variables

Objetivos Variables Definicion Indicador Pregun Fuentes Instrumentos

1 Analizar el impacto de los Factores de Es una definicion basada en la Calidad y P4 Primarias Encuesta
factores de calidad del servicio Calidad percepcion de los clientes y en la  servicio. P5
en los hostales Big Foot y Via satisfaccion de las expectativas, P7
Via esto es importante para conocer P13 Secundaria  Entrevistas
qué necesitan los usuarios y los P20
consumidores. (Verdnica Morales
Sanchez, 2004)
2 FODA Es una herramienta muy valiosa Infraestructura P9
Diagnosticar a través de la para cualquier negocio, en tanto
matriz FODA los factores que da la pauta para conocer lo P10
_ ' que se esta haciendo bien y todo P14
tangibles de la calidad del aquello que representa un reto
servicio de los hostales actual o potencial. (Hubspot,
2005)
3 Determinar a través las Factores Los factores intangibles se Percepcion P11

Intangibles definen como aquellos activos

encuestas y entrevistas los =i
conformados basicamente por
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factores intangibles en Ia conocimiento e informacion que P12
no tienen una identidad material

calidad del servicio de los ) P19
y, por tanto, no son susceptibles
hostales de tocarse o percibirse de un
modo preciso. (Esteban
Fernandez Sanchez, 1998)
4 Disefiar a través del modelo Modelo Es un método de medicidon de la Mejoramiento = P16
SERVQUAL los procesos de calidad de un servicio que se basa de la calidad
P SERVQUAL en contrastar las expectativas que = del servicio P17
servicio brindado por los probarlo con las opiniones que

comparten una vez que lo
obtienen. (A Parsu Parasuraman,
1988)

hostales

5 Proponer estrategias para Estrategias Es un conjunto de normas y Estrategiasde P6

mejorar los servicios en los de. _ directrices que definen Ia_forma marketing B
mejoramient en la que se va a realizar el

hostales Big Foot y Via Viaen ¢ de servicio servicio al cliente en una P15
la ciudad de Ledn empresa. Es decir, determina

como se realizara el proceso de P18

relacionar empresa y cliente y, en
consecuencia, tiene un efecto
muy importante en la forma en
que el cliente percibe a la
empresa en cuestion.

Fuente: Elaboracion de los Autores
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ANALISIS DE RESULTADOS
Analisis de Resultados Hostal Via Via

Figura 4
Nacionalidad

Fuente: elaboracion de los autores

Analisis: la nacionalidad que predominé Ia
encuesta en otros con un 35%, seguido de ella
esta la nacionalidad francesa con un 25%, luego
la estadounidense y noruego con 15% cada uno,
por ultimo, la nacionalidad canadiense con un
10%.

Figura 5
Callificacion de publicidad
¢, Como calificas la publicidad de este hostal?

v ] '
Excelente My buena Buena

4Come califica la publicidad de este hostal?

Fuente: elaboracion de los autores
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Analisis: la calificacion de la publicidad del hostal
obtuvo los siguientes resultados, en primer lugar,
muy bueno con 50%, en segundo lugar, buena
con 35% y por ultimo excelente con 15%.

Figura 6
Experiencia de visita
¢, Como ha sido la experiencia al visitar este lugar?

| | '
Excolonts My buena Buona

Fuente: elaboracion de los autores

Analisis: la experiencia al visitar este lugar tiene
en primer lugar que es muy buena con un 60%, y
en segundo lugar excelente y buena con un 20%
cada una.

y /4 \&



Universidad de Ciencias Comerciales
Vol. 1. No 2. Julio - Diciembre . afo 2022

Figura 9

Accesibilidad del precio

¢ Considera que los precios de este sitio, en
comparacion a otros establecimientos son?

Figura 7

Calificacion de la calidad
Entre los siguientes rangos ¢ Como califica usted -
la calidad de este hostal? -

[ 1 0
Excelente By busena Buena

Excelerte Wy Busena Butra

Fuente: elaboracién de los autores Fuente: elaboracion de los autores

Analisis: este analisis de accesibilidad de precio
obtuvo los siguientes resultados, muy buena con
80%, excelente y buena con el 20% cada una.

Analisis: en la calificacidén de la calidad se reflejan
en la encuesta, que el primero lugar lo obtuvo la
seleccién muy buena con un 70%, en segundo

lugar, excelente y buena con un 15% cada una.
Figura 10

Infraestructura del Hostal
Mediante su experiencia de visita § Cémo califica
la infraestructura del hostal?

Figura 8

Capacidades y atencion del personal

¢ Como califica al personal en cuanto a sus
capacidades y atencion hacia los clientes?

=g

FPorcentaje

| l |
¢ My busna Busea sty

0 0
Excalerts Py Busnna Busra

Fuente: elaboracion de los autores .,
Fuente: elaboracion de los autores

Analisis: este analisis de capacidades y atencion
del personal hacia los clientes obtuvo las
siguientes respuestas, muy buena con un 50%,
excelente con un 35% y bueno con un 15%.

Analisis: este analisis sobre la higiene del hostal
obtuvo los siguientes resultados, bueno con el
70%, muy buena con el 25% y mala con el 5%.

Y
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Figura 11

Calidad de las Habitaciones

La habitacion donde se hospeda cumple con los
estandares de calidad que promete el hostal

Porcentaje

o

" ' ' 1 '
Totaimente de acuerde De acuerdo indecisg En desacuerdo

Fuente: elaboracion de los autores

Analisis: este analisis sobre la calidad de las
habitaciones, obtuvo resultados del 70% para
indeciso, 25% de acuerdo y para totalmente de
acuerdo y en desacuerdo el 5%

Figura 12

Accesibilidad del precio

Considera que los precios del hostal van de
acuerdo a la calidad del servicio

O
Da scusrdo.

Fuente: elaboracion de los autores

Analisis: este analisis acerca de la accesibilidad
del precio obtuvo los siguientes resultados, el
40% de acuerdo e indeciso, el 10% totalmente de
acuerdo y en desacuerdo.

Figura 13

Retorno al hostal

Consideraria seleccionar nuevamente este hostal
en una proxima visita al departamento de Ledn

10= 7/ il

' ' : 0 1
Toashmerte ce Do acusrde ndecisa En desacuerda
acuerde

Fuente: elaboracion de los autores

Analisis: este analisis acerca de retorno al hostal
en proxima visita a la ciudad de Ledn obtuvo
los siguientes resultados, indeciso con el 40%,
totalmente de acuerdo con el 20%, de acuerdo y
en desacuerdo con el 15% cada una, totalmente
en desacuerdo con el 10%.

17
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4.1. Analisis del Hostal Big Foot.
Figura 14
Nacionalidad

e

=
1

Poreentaje
3

T T T T
Estadounidense  Canadiense Francés Alerman

Fuente: elaboracion de los autores

Andlisis: Esta figura de Nacionalidad arrojo las
siguientes respuestas: En este caso las personas
encuestadas en el Hostal Big Foot, el 40%
son de Nacionalidad Alemana, el 30% son de
Nacionalidad Francesa, 15% son de Nacionalidad
Canadiense y nacionalidad estadounidense.

Figura 15
Experiencia de visita
¢, Como ha sido la experiencia al visitar este lugar?

Excelante Muy buena Buena

Fuente: elaboracion de los autores

Andlisis: Esta figura sobre la experiencia de
visita arrojo las siguientes respuestas: En este
caso las personas encuestadas en el Hostal Big

18
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Foot, el 50% dijo que su experiencia habia sido
muy buena, el 30% que su experiencia en este
Hostal habia sido excelente, y el otro 20% que su
experiencia de visita habia sido buena.

Figura 16

Calidad del Hostal

Entre los siguientes rangos ¢ Como califica usted
la calidad de este hostal?

T T T
Excelents My buena Buena

Fuente: elaboracion de los autores

Andlisis: Esta figura acerca de la calidad del Hostal
arrojo las siguientes respuestas: En este caso las
personas encuestadas en el Hostal Big Foot, el
45% dijo que la calidad es muy buena, el 30% que
la calidad de este Hostal es excelente, y el 25%
opino que la calidad de este lugar es buena.

Figura 17

Atencion hacia el cliente

La persona que lo atendié soluciono todas sus
inquietudes con eficiencia y amabilidad de manera

By BB Blusna

Fuente: elaboracion de los autore

Excolonts

Y
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Analisis: Esta figura acerca de la atencidon hacia
el cliente arrojo las siguientes respuestas: En este
caso las personas encuestadas en el Hostal Big
Foot, el 47.37% dijo que la atencién hacia ellos
habia sido excelente, el otro 47.37% opino que
la atencion hacia ellos habia sido muy buena y
el 5.26% que la atencion hacia ellos habia sido
buena.

Figura 18

Oferta brindada

La oferta que le brindaron en el establecimiento
logro cumplir sus expectativas de manera.

Porventje
§

o

¥ T T
Excelente Muy buena Buena

Fuente: elaboracion de los autores

Andlisis: Esta figura acerca de la oferta brindada
en este lugar arrojo las siguientes respuestas:
En este caso las personas encuestadas en el
Hostal Big Foot, el 35% dijo que la oferta que le
brindaron en el establecimiento logro cumplir sus
expectativas de manera muy buena y el otro 35%
que la oferta que le brindaron en el establecimiento
logro cumplir sus expectativas de manera buena y
el 30% opino que la oferta que le brindaron en el
establecimiento logro cumplir sus expectativas de
manera excelente.

N %

Figura 19

Infraestructura del Hostal

Mediante su experiencia de visita ¢Como
calificaria la infraestructura del hostal?

T T T
Muy busna Buana Mala

Fuente: elaboracion de los autores

T
Excelants

Andlisis: Esta figura acerca de la Infraestructura
del Hostal arrojo las siguientes respuestas: En
este caso las personas encuestadas en el Hostal
Big Foot, el 50% dijo que la infraestructura de
este lugar es buena, el 25% que la infraestructura
de este lugar es excelente, el 15% que la
infraestructura de este lugar es muy buena, y el
10% opino que la infraestructura de este Hostal
es mala.

Figura 20

Calidad de las habitaciones

La habitacién donde se hospeda cumple con los
estandares de calidad que promete el hostal

Porcentaje

T T T
Totalmente de De acuerdo Indecisa En desacuerdo
acuerdo

Fuente: elaboracion de los autores
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Analisis: Esta figura sobre la calidad de las
habitaciones de este Hostal arrojo las siguientes
respuestas: En este caso las personas
encuestadas en el Hostal Big Foot, 35% dijo
estaba de acuerdo con esto, el 25% que estaba
totalmente de acuerdo que la habitacion donde se
estaba hospedando cumple con los estandares
de calidad que promete el hostal, el otro 15%
que estaba indeciso y el 25% que estaba en
desacuerdo con la calidad de las habitaciones.

Figura 21

Calidad y servicio

Considera que los precios del hostal van de
acuerdo a la calidad del servicio

T T T T
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo
acuerdo

Fuente: elaboracion de los autores

Andlisis: Esta figura sobre la calidad y servicio de
este Hostal arrojo las siguientes respuestas: En
este caso las personas encuestadas en el Hostal
Big Foot, 35% manifesté que estaba de acuerdo
con esto, el 25% dijo que estaba totalmente de
acuerdo que los precios del hostal van de acuerdo
a la calidad del servicio, el otro 25% que estaba
en desacuerdo sobre la calidad y servicio de
los precios de este hostal y el 15% que estaba
indeciso.
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Figura 22

Retorno al Hostal

Consideraria seleccionar nuevamente este hostal
en una proxima visita al departamento de Ledn

T T T T
Totalmente de Dre acuerdo Indeciso En desacuerdo
acuerdo

Fuente: elaboracion de los autores

Andlisis: Esta figura acerca de visitar nuevamente
este Hostal arrojo las siguientes respuestas: En
este caso las personas encuestadas en el Hostal
Big Foot, el 42.11% dijo que estaba totalmente de
acuerdo en volver a visitar este Hostal, el 26.32%
que estaba indeciso el 21.05% que estaba de
acuerdo con esto, y el 10.53% opino que esta en
desacuerdo en volver a visitar este hostal.
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Analisis FODA

Figura 24

El Analisis FODA es una herramienta que permitié Matriz EODA Hostal Via Via

visualizar de manera integral la situacion actual de
los hostales visitados en cual se logré identificar
los elementos internos y externos que promoveran

FOD.A

HOSTAL Fo T N

en el desarrollo de la presente investigacion.

Figura 23

Matriz FODA Hostal Big Foot

FOD.A

HOSTAL B

FORTALEZA

= Poseen un personal
capacitado para ofrecer
servicios optimos

= Buen recibiemiento de

parte de los

colaboradores a los

clientes que ingresan al

hostal

Calidad de todo lo que

ofrecen en general

FoOOT

« Incrementar NUevVos
clientes por el buen
servicio que ofrecen

= Ubicacion ideal para
desarrollo de
actividades Turisticas

= Contar con otro
establecimiento para
expandir mas servicios

= Mo invierten en
publicidad

= Falta de
estacionamiento
para vehiculos

= Inestabilidad de la
economia del pais

= Que aparezcan
nuavas
competencias

= Desastre natural

Fuente: elaboracion de los autores

= Trabajo en equipo
dentro del hostal y la
tour operadora

= Personal capacitado

= Ventaja competitiva
con respecto a los
precios ¥y a los
servicios

COPORTUNIDADES

= Posibilidades de
poder expandirse en
el territorio
nicaraglense

= Ubicacidon ideal para
el desarrollo de
actividades
turisticas

= Tiene clientes fijos y
zatisfechos

DEBILIDADES

= Infraestructura de
las instalaciones
en estado medio

= Precios en
relacion a la
competencia

= |Inestabilidad de la
economia del pais

= Competencia
consolidada

= Oferta de
productos vy
servicios variada
por parte de la
competencia

Fuente: elaboracion de los autores

Figura 25

Estrategias de Matriz FODA Hostales Big Foot y

Via Via

ESTRATEGIAS BIGFOOT

ESTRATEGIA FA

(F2-A3) Realizar capacitacidnes

para mantener la calidad de los

productos y servicios ofertados
por parte de los hosteles

ESTRATEGIAS VIA VIA

|

ESTRATEGIAS FA

(F3-A2) relizar un estudio de
mercado para poder conocer las
estrategias que se pueden
implementar para mantener la
calidad de la atencién y servicios

Fuente: elaboracion de los autores
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Aplicacion de los modelos SERVQUAL

El modelo SERVQUAL proporciona informacion
detallada sobre; opiniones del cliente, sobre
el servicio de las empresas, comentarios vy
sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos
factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcion de los
clientes. También este modelo es un instrumento
de mejoray comparacidon con otras organizaciones.
(Matsumoto Nishizawa, 2014)

Las escalas de satisfaccion representan: del 1 al
3 el puntaje mas bajo, del 4 al 5 el cliente esta
en total acuerdo o en total desacuerdoy de 6 a7
representa el puntaje mas alto, donde el cliente
esta totalmente de acuerdo.

Hostal Via Via
Tabla 5
Dimension de Fiabilidad Hostal Via Via

Dimensién de Fiabilidad

Escalas de 1 1 2 3 4 5 6 7
La persona que lo atendid soluciono todas sus X
inquietudes con eficiencia y amabilidad de
La oferta que le brindaron en el establecimiento X
logro cumplir sus expectativas de manera

Iéuente: Elaboracion de los Autores

Tabla 6
Dimensioén de Sensibilidad Hostal Via Via

Dimensién de Sensibilidad

1 2 3 4 5 6 7
Considera que el personal del area de recepcion X
fue eficiente

Fuente: Elaboracién de los Autores
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Tabla 7

Dimensién de Seguridad Hostal Via Via

[

Di ion de Seguridad
1 2 3 4 5 6 7

A través de que medio se entero del hostal X
¢, Como califica la publicidad de este hostal? X
Considera que los precios del Hostal van de X
acuerdo a la calidad del servicio
¢Considera que los precios de este sitio, en X
comparacion a otros establecimientos son?

Fuente: Elaboracion de los Autores

Tabla 8
Dimension de Empatia Hostal Via Via

Dimensioén de Empatia

1 2 3 4 5 6 7
Considera que el personal del Hostal atiende con X
amabilidad
¢Le gustaria tener una atencién personalizada X
por parte de los colaboradores del Hostal?

Fuente: Elaboracion de los Autores

Tabla 9
Dimension de Elementos Tangibles Hostal Via Via

Dimensién de Elementos Tangibles
1 2 3 4 5 6 7

La habitacion donde se hospeda cumple con los
estandares de calidad que promete el Hostal X
La estética del personal es X
Mediante su experiencia de visita ;Como X
calificaria la infraestructura del hostal?
La estética del personal es X

Fuente: Elaboracién de los Autores

El analisis de las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL para el Hostal Via Via ha dado
como resultado un promedio de: 5, lo que indica
que los consumidores estan indecisos en cuanto
a la calidad del sitio. Es necesario mejorar los
aspectos donde el usuario ha calificado negativo,
ya que, son de gran relevancia para los servicios
de alojamientos turisticos.
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Hostal Big Foot
Tabla 10
Dimension de Fiabilidad Hostal Big Foot

Dimensién de Fiabilidad

1 2 3 4 5 6 7
La persona que lo atendi6 soluciono todas sus X
inquietudes con eficiencia y amabilidad de
La oferta que le brindaron en el establecimiento
logro cumplir sus expectativas de manera X

Fuente: Elaboracién de los Autores

Tabla 11
Dimension de Sensibilidad Hostal Big Foot

Dimensién de Sensibilidad

1 2 3 4 5 6 7

Considera que el personal del area de recepcion X
fue eficiente

Fuente: Elaboracién de los Autores

Tabla 12
Dimension de Seguridad Hostal Big Foot
Di ion de Seguridad
1 2 3 4 5 6 7

¢A traves de que medio se entero del hostal X
¢,Como califica |la publicidad de este hostal? X
Considera que los precios del Hostal van de X
acuerdo a la calidad del servicio
¢Considera que los precios de este sitio, en X
comparacion a otros establecimientos son?

Fuente: Elaboracién de los Autores

Tabla 13
Dimension de Empatia Hostal Big Foot

Dimensién de Empatia

1 2 3 4 5 <] 7
Considera que el personal del Hostal atiende con X
amabilidad
¢Le gustaria tener una atencion personalizada
por parte de los colaboradores del Hostal? X

Fuente: Elaboracion de los Autores

Tabla 14
Dimension de Elementos Tangibles Hostal Big

Foot

Dimensién de Elementos Tangibles

1 2 3 4 5 6 7

La habitacion donde se hospeda cumple con los X
estandares de calidad que promete el Hostal

La estética del personal es X

Mediante su experiencia de visita ;Cémo X
calificaria la infraestructura del hostal?

La estética del personal es X

Fuente: Elaboracion de los Autores

El analisis de las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL para el Hostal Big Foot ha dado como
resultado un promedio de: 6, lo que indica que
los consumidores estan totalmente de acuerdo
en cuanto a la calidad del sitio. Esto indica que
esta en un promedio alto de satisfaccion y por lo
tanto el hostal tiene pocos aspectos para mejorar
en algunas areas, como es la dimension tangible
del servicio, la cual indica que las habitaciones
no cumplen con las expectativas del cliente y la
infraestructura no esta en ¢ptimas condiciones.

Estrategias de mejora para los servicios en los
hostales Big Foot y Via Via

Hostal Big Foot

Mejorar la publicidad del hostal a través de las
redes sociales, ya que, segun las encuestas
realizadas, es el medio con menor frecuencia de
usoy en la valoracion de la calidad de la publicidad
su porcentaje varia entre muy buena y buena. El
hostal necesita estar mas activos con publicidad
atractiva y dirigida a su segmento de mercado.

Aprovechar las fortalezas que poseen en
conjunto a sus oportunidades, ya que, el personal
menciona en las entrevistas que el hostal tiene
el potencial para expandir su oferta en cuanto a
las habitaciones, de la mano con sus servicios
complementarios de la tour operadora, ofrecer
nuevos destinos y crear paquetes atractivos.

Mejorar la estética del personal, ya que, las

23




por lo que, deberian de valorar cuales son las
habitaciones que necesitan una mejora urgente y
seguir en descendencia a partir de una lista de
levantamiento de inventario en habitaciones.

Mejorar aspectos como la limpieza del hostal,
ya que los encuestados opinaron que esta se
encuentra buena, es decir, que hay aspectos para
mejorar y evaluar como brindar un servicio con
mayor calidad y estética.

CONCLUSIONES.

Una vez presentados los resultados se pueden
realizar las siguientes conclusiones basadas en
observaciones directas:

. Se realizé un andlisis del impacto de los
factores de calidad del servicio de los hostales
Big Foot y Via Via concluyendo que tiene un
impacto positivo en los servicios de calidad y
satisfaccion en los clientes que consumen en los
hostales.

. Se aplicé un analisis FODA que permitio
hacer un diagnéstico de los Hostales visitados,
gracias a esto fue posible informarse sobre la
posicion que tienen los establecimientos con
respecto a los factores internos y externos.

. Se determiné a través de las encuestas que
los factores intangibles de calidad de los hostales
para la atencién al cliente reflejado en la figura 5
con un 55% para la opcion de muy buena.

. Se Disefio a traves de un modelo SEVQUAL
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modelos de procesos para poder obtener mayor
satisfaccion a los clientes que consumen los
servicios brindados por los hostales.

. Se realizaron estrategias que ayudaran a la
mejora de los servicios ofertados por los hostales
Big Foot y Via Via.

RECOMENDACIONES

Las principales recomendaciones que se deben
aplicar a los hostales Big Foot y Via Via son las
siguientes:

. Establecer planes de acciéon enfocados
a los clientes para mantener su fidelidad y para
atraer a clientes nuevos.

. Realizar plan de capacitaciones a todo el
personal de los hostales orientando una cultura
organizacional y calidad del servicio mediante
parametros de atencion al cliente con el objetivo
de brindar una mejor calidad.

. Implementar estimulos a los colaboradores
para tener un mejor desempefio, motivandolos a
ejercer sus funciones de manera eficiente.

. Innovar en infraestructura que permita un
efecto diferenciador frente a las competencias.
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ANEXO
Anexo 1 Imagenes de aplicacion de encuestas

Fuente: Propia de los autores

Fuente: Propia de los autores
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