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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad
de servicio para mejorar la fidelizacion del cliente en la empresa Hospedaje el Cafetalero
Dos, Satipo, 2024. El tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo de
propuesta, de disefio no experimental de corte transversal. Se tom6 una poblacién de 120
clientes fidelizados, teniendo una muestra conformada por 92 clientes fidelizados del
Hospedaje El Cafetalero Dos. Para recopilar la informacién se aplicé la técnica de la
encuesta y como instrumento un cuestionario de 14 preguntas en escala de Likert. Los
resultados fueron los siguientes: Con respecto a la calidad de servicio el 36% de los
clientes manifestaron que a veces la empresa estd equipada con todos los equipos y
materiales necesarios para realizar con normalidad el servicio. Seguidamente en relacion
a la fidelizacion del cliente, el 36% de los clientes manifestaron que a veces el hospedaje
cuenta con estrategias econdmicas para diferenciarse de sus competidores mas cercanos
y el 50% de los clientes encuestados manifestaron que a veces el hospedaje realiza
descuentos para que sus clientes sigan llegando a adquirir sus servicios. Se lleg6 a la
conclusion de que la calidad de servicio ofrecida en el Hospedaje el Cafetalero Dos, es
de manera regular, teniendo que mejorar aspectos como la atencién répida y mejorar la
comunicacion, para de esa manera lograr la satisfaccion y posterior fidelizacién del

cliente.

Palabras clave: calidad, cliente, servicio, fidelizacion



Abstract

The general objective of the research was: Determine the characteristics of service
quality to improve customer loyalty in the company Hospedaje el Cafetalero Dos,
Satipo, 2024. The type of research was quantitative, descriptive level of proposal,
non-experimental design. cross section. A population of 120 loyal customers was
taken, having a sample made up of 92 loyal customers of Hospedaje El Cafetalero
Dos. To collect the information, the survey technique was applied and a questionnaire
with 14 questions on a Likert scale was used as an instrument. The results were the
following: Regarding the quality of service, 36% of the clients stated that sometimes
the company is equipped with all the equipment and materials necessary to perform
the service normally. Next, in relation to customer loyalty, 36% of the clients stated
that sometimes the accommodation has economic strategies to differentiate itself from
its closest competitors and 50% of the clients surveyed stated that sometimes the
accommodation offers discounts so that your clients continue to come to purchase
your services. It was concluded that the quality of service offered at Hospedaje el
Cafetalero Dos is on a regular basis, having to improve aspects such as quick service
and improve communication, in order to achieve customer satisfaction and

subsequent loyalty.

Keywords: quality, customer, service, loyalty.



I. Planteamiento del problema

Las micro y pequefias empresas juegan un rol trascendental en la economia de
nuestro pais y del mundo entero. En ese sentido, en el Perd, en 2020, las mypes
constituyeron el 95% de la estructura empresarial y emplearon cerca del 27% de la PEA,
segin la Encuesta Nacional de Hogares. En ese mismo aflo, por las medidas restrictivas
para el libre desenvolvimiento de los negocios, como respuesta ante la COVID-19, el
nimero de mypes se redujo en un 48.8% con respecto al afio 2019 (Comex Perd, 2021).
Es importante mencionar debido a la globalizacién y a los avances de la tecnologia de la
informacion, las empresas operan ahora en un ambiente competitivo en el que deben
ofrecer productos y servicios de calidad, complacer a los clientes y ganarse su fidelizacion
para incrementar sus beneficios. Por ello, es crucial que las empresas mejoren sus
procesos para ofrecer productos y servicios de alta calidad, ya que son un componente de
su estrategia, el cual les proporcionard mayores ventas, asi como un incremento de la

fidelizacion de los clientes.

Actualmente existe mucha competencia en los mercados a nivel mundial, esta
situacion hace que las organizaciones tomen en cuenta la parte intangible del intercambio
comercial, es decir la calidad del servicio, una empresa referente a nivel internacional es
el gran parque de diversiones Disneylandia. Segin Laguna (2024) menciona que Walt
Disney es la empresa maestra de la calidad de servicio; cuyo fundador dijo: Hagas lo que
hagas, hazlo tan bien que vuelvan y ademds traigan a sus amigos. Con estas palabras
podemos afirmar que el servicio al cliente es la esencia con la que se cautiva al cliente y
nos hace ver claramente que tenemos la oportunidad de satisfacer al cliente y asi lograr
el efecto multiplicador, es decir, se va lograr la tan ansiada fidelizacion de dichos clientes.
Su propietario estaba comprometido con la calidad total porque la consideraba una lucha
sin fin y supo crear un compromiso de sus empleados con la calidad que perdura hoy en

dia (Vera, 2021).

Por otro lado, en la Unién Europa, sélo el 13% de los colaboradores de las
pequenas empresas, muestran cierto grado de compromiso con la empresa donde laboran,
ademads indica que los espaiioles y los franceses son los mas insatisfechos en el entorno
laboral. Existen empresas que pueden ser sostenibles en el tiempo teniendo como
prioridad la calidad de servicio con sus clientes como base fundamental, pero existen

otras que solo buscan su productividad lo cual pueden obtener resultados positivos a



mediano plazo, pero carecen de sostenibilidad a un largo plazo. Al ofrecer un buen
servicio y atencion al cliente, se garantiza un retorno de los clientes y asi lograr la

fidelizacién de los mismos (Carbajal, 2023).

Mientras tanto en Ecuador, las micro y pequeias empresas, la calidad hoy en dia
ya no se limita a cumplir con las especificaciones de calidad en variables y atributos, no
solo en ceder a cambio de una ganancia, sino también agregarle el como se entrega el
servicio, lo cual influye en la percepcion de valor del cliente. Ya no basta con ser bueno
sino ser el mejor. No es suficiente un buen producto a un precio adecuado, con una
logistica 6ptima y comunicando de forma adecuada a un mercado, sino estar resguardados
con un excelente servicio, una extremada atencion y un servicio post venta de alta calidad
con el propoésito que el cliente se convierta en socio de la empresa, es decir que retorne a

hacer sus compras, sumando al porcentaje de clientes fidelizados (Lavalle, 2022).

Importante considerar que los trabajadores de las empresas deben convertirse en
una estrategia de diferenciacion para mejorar la calidad de servicio y la proyeccion de la
empresa con la competencia, de igual modo agregar el valor agregado que se diferencie
y den el gran paso para salvaguardar la rentabilidad de la empresa con el buen servicio y
fidelizacion del cliente. Por lo tanto, en Satipo, la calidad del servicio en el Hospedaje el
Cafetalero Dos, es indispensable para lograr la fidelizacion del cliente. Por ello no basta
con ofrecer atencion Optima, sino también se tiene que tener en cuenta la materializacion
de los servicios ya que se buscard superar las expectativas de los huéspedes teniendo

como definicién la importancia de ofrecer buenos servicios (Nizama, 2021).

Asi mismo, en el &mbito nacional, la calidad del servicio y fidelizacion del cliente
no es solo un diferencial competitivo, sino un elemento de extrema importancia para las
relaciones comerciales; ya que, una mala experiencia puede afectar negativamente los
procesos de venta, ademads de perjudicar la fidelizacion del cliente. Por ende, ofrecer un
servicio de calidad y atencién al cliente no es algo que debe ser visto solo como una
estrategia de venta de la empresa, sino como una manera de incrementar la lealtad de
dichos clientes. En ese sentido, tanto el cliente como la empresa salen ganando, pudiendo

mantenerse competitivo en el mercado (Bordas, 2023).

Dentro del contexto local se ha podido identificar que el hospedaje el Cafetalero
Dos de la ciudad de Satipo, se observaron algunos escenarios problemdticos que estan

relacionados con la calidad de servicio ofrecido y la fidelizacion de los clientes. Es asi,



que después de platicas informales con los clientes, se llegd a la conclusioén de que el
Hospedaje presenta inconvenientes en las comodidades y el servicio de atencion hacia la
clientela, repercutiendo en la valoracién del mismo, reduciendo su fidelidad y generando
un clima de desconfianza y descontento. También resalté la falta de inversién en
mantenimiento y reparaciones de las habitaciones lo que afecta la eficiencia e igualmente
la calidad de los servicios que brinda. Todo lo anteriormente mencionado estuvo asociado
a que el Hospedaje vino operando de manera irregular, sobre todo por la falta de
formacion y capacitacion del personal que ocasionaba dificultades en la atencién del
cliente. En consecuencia, aspectos de calidad inadecuada vinculados a los servicios que
brindaban, lograban una baja en la fidelizacién de los huéspedes hacia el Hospedaje el
Cafetalero Dos de Satipo. Los principales resultados se pueden observar dentro de la
investigacion el 36% de los clientes manifestaron que a veces el hospedaje cuenta con
estrategias economicas para diferenciarse de sus competidores mas cercanos y el 50% de
los clientes encuestados manifestaron que a veces el hospedaje realiza descuentos para

que sus clientes sigan llegando a adquirir sus servicios.

En base a lo anteriormente detallado, se planted el siguiente enunciado general:
(Cudles son las caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del
cliente en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024? Asi mismo se plantearon
los siguientes problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de los elementos
tangibles en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024?, ;Cuales son las
caracteristicas de la fiabilidad en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 20247,
(Cuales son las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la empresa hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo, 20247, ;Cudles son las caracteristicas de la seguridad en la
empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 20247, ;Cudles son las caracteristicas de
los factores de fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 20247,
(Cuales son las caracteristicas de estrategias de fidelizacion en la empresa hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo, 20247, ;Cudles son las caracteristicas de las herramientas de
fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024?, ;Cémo elaborar
una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para mejorar la fidelizacién

del cliente en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 20247

En ese sentido para dar respuesta al enunciado del problema se planted el siguiente
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la

fidelizacion del cliente en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024. Asi



mismo se plantearon los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas
de los elementos tangibles en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
Describir las caracteristicas de la fiabilidad en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos,
Satipo, 2024. Detallar las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la empresa
hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024. Describir las caracteristicas de la seguridad en
la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024. Definir las caracteristicas de los
factores de fidelizacién en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
Determinar las caracteristicas de las estrategias de fidelizacion en la empresa hospedaje
el Cafetalero Dos, Satipo, 2024. Especificar las caracteristicas de las herramientas de
fidelizaciéon en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024. Elaborar una
propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la fidelizacién del cliente

en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Esta investigacion, se justificé tedricamente porque permitié obtener mediante el
andlisis bibliogréfico, asi como del estudio de campo, una informacién confiable y vélida
sobre la aplicacion de la calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del cliente en la
empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, asi como percibir lo que impulsa a un

cliente a sentirse bien haciendo uso de los servicios de la empresa.

A nivel prictico la investigaciéon permitird mejorar a las empresas del rubro
hotelero en el servicio que ofrecen hacia sus clientes. La trascendencia de esta
investigacion es que las soluciones que se proponen servirdn como referencia para dichas
empresas, las cuales estén interesadas en mejorar la calidad de servicio al cliente, ademds
que servird como referencia para otros estudios interesados en ampliar el tema de la

calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes.

Con respecto a la justificacion metodoldgica, el disefio de la investigacion fue no
experimental, transversal y descriptivo con una propuesta de mejora. Asi mismo cabe
hacer mencién que se utilizaron instrumentos validados por tres expertos y se aplico la
técnica de la encuesta y, como instrumento, un cuestionario en escala de Likert, validado
por tres expertos y con confiabilidad medida mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.
Esto facilit6 la recopilacion de datos para la presentacion de resultados, permitiendo asi
entender la problemdtica y proponer alternativas de solucién. Toda la informacion
recopilada servird como referencia y guia para futuros investigadores de la misma escuela
y servird como antecedente, contribuyendo al avance del conocimiento en el campo de la

literatura cientifica.



II. Marco teodrico
2.1.Antecedentes

Variable 1: Calidad de servicio

Cardenas et al. (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion desarrollada en la universidad Auténoma de
Yucatan, México, titulado Calidad en el servicio en una empresa hotelera en
Canctin, tuvo como objetivo general determinar la percepcion de sus clientes en
cuanto a cinco dimensiones de la calidad de servicios: Elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Confianza y Empatia, a fin de identificar 4reas
de oportunidad para el hotel. La metodologia del estudio se trata de una
investigacion cuantitativa, descriptiva, no experimental y transversal, para la
poblacion, se tom6 en cuenta la llegada de 236 huéspedes en plan familiar con
estancia minima de tres dias y dos noches, la muestra fue de 146 huéspedes, el
instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario con 22 items con escala
tipo Likert, y se utiliz6 la técnica de la encuesta. Se obtuvo los siguientes
resultados: el 71.2% de los huéspedes encuestados considerd buena o excelente la
calidad en el servicio de manera global en el hotel, 50 % de los huéspedes del
hotel consideran buena o excelente la calidad en el servicio en el hotel, el 32.19%
de los encuestados la considera buena o excelente, lo cual repercute
negativamente en la percepcion del cliente, el 50% de los huéspedes del hotel
consideran de manera global buena o excelente la calidad en el servicio del hotel,
el 50% de los huéspedes del hotel consideran buena o excelente la calidad en
el servicio en el aspecto de los elementos tangibles de la calidad, mas de 50 % de
los huéspedes del hotel consideran buena o excelente la calidad en el servicio en
el aspecto de fiabilidad, mas de 50 % de los huéspedes del hotel consideran
buena o excelente la calidad en el servicio en el aspecto de la capacidad de
respuesta, mds de 50 % de los huéspedes del hotel consideran buena o
excelente la calidad en el servicio en el aspecto de la confianza, mas de 50 %
de los huéspedes del hotel consideran buena o excelente la calidad en el
servicio en el aspecto de la empatia. Se concluyé que la empresa hotelera objeto
de estudio obtuvo, a una calificacion general de la empresa sujeta a este trabajo
de investigacion, sin embargo, cuando se analiza cada una de las cinco

dimensiones, se puede observar que cada dimension fue percibida de manera



diferente. La dimensién Elementos tangibles fue predominantemente regular;
Fiabilidad predominantemente, buena; Capacidad de respuesta,
predominantemente buena; Confianza, predominantemente buena, y Empatia, en
donde la percepcién estuvo bastante dividida, fue calificada como regular en 48
de las encuestas y excelente en 50 de estas. Ninguna de las dimensiones fue

percibida como pésima o mala.

Tola y Hinojosa (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en ingenieria industrial desarrollada en el Instituto Superior
Tecnolégico Vicente Rocafuerte, Guayaquil, Ecuador, titulado Andlisis del nivel
de satisfaccion del cliente en relacion a la calidad de servicio de un hotel situado
en el centro de la ciudad de Guayaquil — Ecuador, tavo como objetivo general la
medicion del grado de satisfaccion del cliente para evaluar la calidad del servicio
de un hotel ubicado en el centro de Guayaquil entre marzo y junio de 2021, la
metodologia se trata de una investigacion cuantitativa, descriptiva, experimental
y transversal, realizé un estudio exploratorio, se realiz6 un andlisis descriptivo de
las variables, la poblacion estuvo conformada por 129 huéspedes, para la
recoleccion de informacidn se utilizo técnica de la encuesta y el cuestionario como
instrumento con 32 items, se obtuvo los siguientes resultados: Respecto a la
poblacion estudiada, 71,3% pertenecieron al género masculino y 28,7% al género
femenino. El grupo etario dominante fue de 18 a 30 afos (32,6%), seguido por
otro grupo importante entre 31 y 40 afios (29,5%). En cuanto al nivel de
instruccién, el 60,5% afirmé poseer nivel superior mientras que el 38% nivel
medio. La mayoria de encuestados eran empleados (73,6%) y trabajadores
independientes (13,2%), siendo los propdsitos de visita mds frecuentes; viaje
(60,5%) y negocios (31%). Se concluy6 a través del anélisis, esta investigacion
para el hotel en cuestién puntualizé que la calidad de servicio de las habitaciones
es mdas importante que la del drea de recepcién y restaurante, en cuanto a la

percepcion del huésped hacia la calidad de servicio del hotel en general.

Villacis y Meneses (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en ingenieria industrial desarrollada en la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi, Ecuador, titulado Andlisis de la calidad de servicios hoteleros
en el canton Sucre, tuvo como objetivo general, disefar un programa de mejora

para incrementar la calidad de los servicios hoteleros e influir positivamente en el
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desarrollo econémico y turistico de la ciudad. La metodologia utilizada fue
descriptiva, métodos cualitativo y cuantitativo con una muestra de turistas, las
misma que se llevaron a tabular a través del programa estadistico SPSS sacando
conclusiones que permitieron analizar las falencias de los hoteles, la poblacion
seleccionada se hizo la seleccién de la muestra representativa, no tomada al azar,
es decir del tipo no probabilistico por conveniencia, donde la muestra fue de 30
personas, para la recoleccion de informacion se utilizo la técnica de la encuesta y
el cuestionario como instrumento dirigida a los duefios de los lugares que ofrecen
servicios turisticos y los clientes, de los cuales se extrajo una muestra de 30
personas en especial a los hoteleros 220 huéspedes en plan familiar con estancia
minima de tres dias y dos noches, la muestra fue de 136 huéspedes, se obtuvo los
siguientes resultados: el 30% de la poblacién indica que los hoteles brindan
informacion sobre los horarios es igual, el 27% dicen que no brindan la
informacion necesaria es peor. El 33% de la poblacién encuestada no les parece
un servicio adecuado. Asimismo, otro 33% de la poblacién toman la opcién de
dicen q no ayudan a los clientes y un 4% toman la opcién de mucho mejor. Un
30% de la poblacién encuestada escogen la opcidn selecciona que actualmente el
servicio es mucho mejor. Se concluyé que existen aspectos que necesitan ser
trabajados en la calidad de servicio dado que la atencién tiene que satisfacer las
necesidades del cliente y es indispensable que se trabaje mdas desde el aspecto
profesional destacando habilidades y destrezas en la atencién al cliente,
flexibilidad y accesibilidad en el momento de acoger a los visitantes ya que

conlleva una satisfacciéon y consecuentemente fidelidad por parte del cliente.
Variable 2: Fidelizacion del cliente

Garcia (2020) su tesis para optar el titulo profesional de magister en
gestion de empresas realizado en la universidad internacional de SEK, Quito,
Ecuador, titulado Creacion de un plan de fidelizacion para usuarios de hosterias
en Ecuador, tuvo como objetivo general Disefar un plan de fidelizacién para
usuarios de Hosterias en Ecuador, para mejorar los ingresos anuales de las
mismas, la metodologia se trata de una investigacion exploratoria, descriptiva y
prospectiva, la poblacién estuvo conformada por 384 turistas, para el recojo de
informacion se utiliz6 la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento

con 10 preguntas, se obtuvo los siguientes resultados: la pregunta filtro indicando
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que 380 encuestados viven en Ecuador y con dichas encuestas se continué la
tabulacion. La pregunta nimero 2 refleja que el mercado objetivo se encuentra
entre los 36 y 55 afios de edad, el 73,42% de nuestro mercado objetivo posee auto
propio aceptacion hacia el uso de alojamientos por pago durante sus viajes. En el
pais hay varios planes de acumulacién de puntos y con un grado de aceptacion del
65,26%, muestra la apertura y aceptacion que tiene los programas en el mercado
objetivo, Para la cuantificacién de la pregunta se tuvo que ser muy cuidadoso, ya
que el 34,74 % de los encuestados no se encuentran en un plan de acumulacién de
puntos, por lo que no se pudo tomar su respuesta. Por otro lado, el 65,26%, una
clara mayoria, afirma que se encuentra satisfecha, lo que refleja positivismo ante
la aceptacion que el mercado tendria ante un plan de fidelizacion para hosterias,
el 31,05% que sefiala que la calidad del producto es la base del cliente fiel. Se
concluyd que es necesario el manejo de estdndares en las hosterias, su
implementacién genera un costo adicional al cual los propietarios temen; ya que
se realiza pocos estudios de mercado para medir el impacto que esta inversion
generard en los balances finales de la hosteria. Estos estdndares deben empezar
por un correcto manejo de las reservas, ya que permiten obtener datos de

investigacion de mercado, sin un mayor costo.

Beltran (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de magister en
ingenieria realizado en la Universidad Tecnica de Ambato, Ecuador, titulado La
Fidelizacion de Clientes y su incidencia en las Ventas de los Servicios Hosteleros
que ofrece Sierra Bella Hosteria en el canton Tisaleo provincia de Tungurahua,
tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de aceptacion de los clientes
hacia los servicios hosteleros que ofrece Sierra Bella hosteria, en cuanto a la
metodologia el estudio fue de tipo exploratorio, descriptivo, correlacional, la
poblacion estuvo conformada por los 320 clientes de la empresa Sierra Bella
hosteria, y la muestra fue de 178 clientes. Para el recojo de la informacion se
utiliz6 la tecnica de la encuesta y el cuestionario como instrmento con 10
preguntas, se obtuvo los siguientes resultados: un 48% de los encuestados
considera que la aventura es el mejor tipo de turismo, el 55% de los clientes se
siente a gusto con los servicios que ofrece Sierra Bella Hosteria, un 52% utiliza
las areas himedas, mientras un 37% hace uso del restaurante, el 12% de los

clientes utiliza el servicio de alojamiento, el 49% de los clientes estd de acuerdo



con el valor que paga por el servicio que recibe. Segtin los clientes encuestados
un 60% afirma que acude por lo menos una vez a la semana, el 38% ve como un
atributo la calidad de servicio que ofrece Sierra Bella Hosteria, un 58% le agrada
el programa de recompensa, el 62% recomienda utilizar los servicios de Sierra
Bella, el 62% recomienda utilizar los servicios de Sierra Bella, un 56% le gusta la
publicidad por Internet. Se concluyé que la empresa tiene que realizar con
frecuencia eventos en el que se promocione el nombre de Sierra Bella Hosteria,
como conmemoracién por un afo mds de trabajo, asistir a ferias Turisticas
manejadas por el Consejo Provincial y Ministerio de Turismo, también seria de
vital importancia mantener informacion constate de la hosteria en medios sociales
como facebook, twitter y adicional crear una pagina web propia de Sierra Bella

Hosteria.

Alvares (2020) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion realizado en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, titulado
La Calidad de Servicio y su incidencia en la Fidelizacion del Cliente en el Hotel
Emperador en la ciudad de Ambato, tuvo como objetivo general Determinar la
incidencia de la calidad del servicio en la fidelizacién de los clientes del Hotel
Emperador de la ciudad de Ambato, en cuanto a la metodologia de la investigacion
es estudio cuantitativo, descriptivo, no experimental y transversal. La poblacion
estuvo conformada por 1000 clientes que promedio asisten al Hotel Emperador,
la muestra fue de 79 clientes, para el recojo de informacidn se utiliz6 la técnica de
la encuesta y el cuestionario con 13 preguntas como instrumento, se obtuvo los
siguientes resultados: El 91% de encuestados califican que su estadia en el Hotel
es excelente, los usuarios manifiestan que lo que mds les gusta son las
instalaciones con un 28%, Segin los usuarios consideran que la habitacién es
confortable en un 44%, el 99% de encuetados consideran que se les atienden con
cortesia y esmero, el 96% de encuestados mencionan que siempre se da el servicio
con conocimiento técnico y administrativo, el 94% de encuestados consideran que
el personal es honesto, el 81% de encuestados mencionan que el personal siempre
les ayuda en las dudas y problemas, el 89% de encuestados consideran que el
tiempo de espera es adecuado, el 96% de encuestados consideran que el aspecto y
estado fisico de las instalaciones siempre es excelente, el 99% de encuestados

consideran que el aspecto y presentacion del personal siempre es excelente. El



90% de encuestados consideran que la calidad del servicio siempre es excelente.
El 63% de encuestados consideran que el precio es siempre accesible segin sus
necesidades. El 63% de encuestados consideran que si volverian a utilizar el hotel.
Se concluyé que se determind que la calidad del servicio incide directamente en
la fidelidad de sus clientes, en cuanto a las normas de calidad del servicio que

brinda el Hotel Emperador no alcanzan la Certificacion de Calidad ISO 9000.
Nacionales
Variable 1: Calidad de servicio

Segura (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién realizada en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
Peru, titulado Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequerias
empresas sector servicio rubro hoteles en el distrito de Coishco, provincia del
Santa, 2022, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de gestion
de calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro hoteles, del distrito de Coishco, provincia del Santa, 2022. La
investigacion fue de tipo cuantitativo con un disefio no experimental — transversal
— descriptivo, para el recojo de informacion se utilizé la técnica de la encuesta y
el cuestionario con 13 preguntas como instrumento. La poblacién que se considerd
fue de 10 micro y pequefias empresas hoteleras de las cuales se tomd como
muestra 7 micro y pequeflas empresas para realizar dicha investigacion, la
informacion se obtuvo a través de la técnica del sondeo. Se obtuvo los siguientes
resultados: el 71.43% de los representantes tienen entre 31 a 50 afos de edad, el
85.72% de los representantes son dueios; el 85.72% de las micro y pequeias
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores laborando; el 57.14% de los representantes
tienen conocimiento sobre gestion de calidad, el 42.86% de los trabajadores tiene
poca iniciativa para realizar sus labores, el 85.72% usa la comunicacién como
herramienta para un buen servicio, el 42.85% de los representantes confirman que
la falta de capacitaciones es factor para una mala atencion, el 45.45% de los
representantes respondieron que la fidelizacion de sus clientes es un resultado de
dar un buen servicio. Se concluyd que la mayoria de los representantes son
duefios, la mayoria de los representantes tienen de 4 a mas afios de permanencia
en el cargo, son de género masculino, el tienen grado superior universitario; la
minoria de los representantes tienen de 51 a mds afios de edad. En su totalidad
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tienen como objetivo el generar ganancias, son personas no familiares las que
laboran en dichas mypes; tiene una permanencia de 4 a 6 afios dentro del mercado,

la minoria de las mypes cuentas con 6 trabajadores a mas.

Lojas (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracién realizado en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
Tumbes, Pert, titulado Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las
MYPES, sector servicio, rubro hospedajes, en el centro poblado de Andres Araujo
Mordn, 2021, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas del
servicio y satisfaccion del cliente en las Mypes, del sector servicio, rubro
hospedajes, en el centro poblado de Andrés Araujo Morén, 2021. La metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, tuvo un disefio no
experimental, de corte transversal, cuya poblacién son los clientes de los
hospedajes y la muestra estd conformada por 68 clientes. La técnica utilizada fue
la encuesta y el instrumento fue el cuestionario constituido por 15 preguntas. Los
principales hallazgos de la investigacion fueron los siguiente: el 45% de los
clientes estan en desacuerdo con la variable calidad del servicio y el 35% estan
poco satisfechos con la Satisfaccion del Cliente de los hospedajes del centro
poblado Andrés Araujo Moran. El 42,6 % se encuentran en desacuerdo sobre los
trabajadores, siempre que esté dispuesto a atenderlo y ayudarlo. El 38,2% estin
en desacuerdo sobre que le hospedaje los mantiene informados sobre los servicios
ofertados. El 50% estdn en desacuerdo sobre que los hospedajes cuentan con
instalaciones modernas y atractivas. El 63,2% estdn en desacuerdo sobre los
empleados que estin limpios y uniformados. Se concluy6 que, para la calidad del
servicio los clientes estdn en desacuerdo, la percepcion obtenida acerca de las
Mypes rubro hospedajes, no cumplen con sus expectativas. En cuanto a la
satisfaccion del cliente, se encuentran insatisfechos con los servicios de estos
establecimientos, los gerentes de los hospedajes estudiados deben ser conscientes
de la calidad del servicio en sus negocios y no crear falsas expectativas, que puede

ser perjudicial para su negocio.

Valerio (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién realizado en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
Peruq, titulado Evaluacion de la calidad del servicio del hotel Villasol de Nuevo

Chimbote, utilizando estandares derivadas de las buenas prdcticas, en el afio
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2022, tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio del hotel Villasol
de Nuevo Chimbote; en base al cumplimiento de los estindares derivados de las
buenas précticas. En cuanto a la metodologia que se desarroll6 fue de estudio de
caso Unico transversal de tipo cuantitativo y cualitativo, ademds posee un nivel
descriptivo. La metodologia que se muestra en la presente investigacion fue
recolectada a través de instrumentos y técnicas de investigacion, y fueron la
observacion, entrevista y encuestas. Se aplicaron las cinco guias de observacion
con la finalidad de evaluar la calidad de servicio en base al cumplimiento de
estindares derivadas de las buenas précticas, con relacion a la gestion
administrativa, equipamiento e infraestructura, la gestiéon de servicio, gestion
medio ambiental y la gestién socio cultural. Como resultados el 82,13 %; en lo
que refiere a la gestion de equipamiento e infraestructura se cumple con el 94,55%
de los estdndares evaluados; en cuanto a las buenas pricticas en la gestion
medioambiental se cumple con el 87,07% de los estandares, en lo referido a las
buenas précticas en la gestion de servicio el establecimiento cumple con el 86,05%
en la gestion socio cultural con el 69,23% de los estdndares. Se concluye que el
servicio que brinda el hotel es de calidad ya que cumple con los estandares de las
buenas pricticas, sin embargo, es necesario fortalecer las dimensiones menos
favorecidas para lograr un nivel de cumplimiento mds alto y por lo tanto servicio

mas eficiente.
Variable 2: Fidelizacion del cliente

Rodriguez (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion realizado en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
Huaraz, Peru, titulado La gestion de calidad con el uso de las estrategias de
fidelizacion de cliente y plan de mejora en las micros y pequerias empresas del
sector servicio -rubro hoteles de uno, dos y tres estrellas del distrito de Huaraz,
2019, tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con uso de las estrategias de fidelizacion de cliente y plan de
mejora en las MYPES del sector servicio — rubro hoteles de uno, dos y tres
estrellas del distrito de Huaraz, cuya metodologia de la investigacion fue
cuantitativa, descriptiva, no experimental - transversal. La poblacion y la muestra
estuvo comprendida por 50 representantes de las microempresas restaurantes. La

técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario constituido
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por 18 preguntas. Los hallazgos de la investigacion fueron los siguientes:
obteniendo resultados, donde el 70% casi nunca realizan capacitaciones, ademas
el 58,9% semestralmente actualizan la informacion del cliente; asi mismo el
76,7% resalta que solo al finalizar la estadia sus clientes dan su percepcién del
servicio y el 62,2% nunca dan seguimiento a la continuidad de sus clientes,
llegando a las conclusiones que en su mayoria las MYPES no ejercen una
adecuada gestion de calidad por no identificar adecuadamente las estrategias de
fidelizacidén, dejando de lado el seguimiento y superacion de la perspectiva del
cliente, ocasionando la pérdida de clientes, que podrian formar parte de su ingreso

continuo por medio de la fidelizacion.

Lopez (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Huanuco,
Pert, titulado Caracterizacion de la gestion de calidad y fidelizacion del cliente
en las MYPE rubro hospedajes, distrito Amarilis, Hudnuco — 2022, tuvo como
objetivo general Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
fidelizacion del cliente en las Mypes rubro hospedajes, distrito Amarilis
(Huédnuco), 2022. La metodologia que se empled fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la poblacién fue finita de
4 propietarios, 20 trabajadores e infinita representada por los clientes, las muestras
fueron 4 propietarios, 20 trabajadores y 68 clientes. Se aplico la técnica de la
encuesta e instrumento cuestionario de 10 interrogantes. Siendo los principales
resultados: El 75% de los propietarios si identifican los problemas de gestion, el
50% de los propietarios si plantean soluciones y estrategias ante los problemas, el
60% de los trabajadores si identifican los problemas de gestion, el 100% de los
propietarios mencionaron que los cliente si son prioridad de la empresa, el 90%
de los trabajadores mencionan que la empresa si tiene una vision y mision, el
70.59% de los clientes mencionan que la empresa si se preocupa por la distincion
de sus productos, el 63.24% de los clientes mencionan que la empresa si emplea
estrategias para la valoracion de sus servicios. Siendo la conclusién principal: Con
respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad y fidelizacion del cliente en
las Mype rubro hospedajes, se determiné que las Mypes priorizan a los clientes,
la mayoria aplica politicas de calidad y mejoras continuamente, la mayoria evalia

sus servicios y la satisfaccion de sus clientes.
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Regionales y Locales
Variable 1: Calidad de servicio

Vasquez (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién realizado en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
Satipo, Pert, titulado Propuesta de mejora de calidad de servicio como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector
servicios, rubro hoteles del distrito de Satipo, Junin 2021. Se plante6 como
objetivo general: Proponer las mejoras de calidad del servicio como factor
relevante para sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector
servicios, rubro hoteles del distrito de Satipo, Junin 2021. La metodologia de
investigaciéon fue de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y disefio No
experimental — transversal. La poblacién fue de 12 mypes, la muestra fue
probabilistica de tipo censal. La técnica fue la encuesta y el instrumento un
cuestionario con el que se obtuvieron los siguientes resultados en referencia a la
calidad del servicio con un 75.00% que manifestaron algunas veces la empresa
implementa actividades para mejorar el rendimiento de sus servicios. En
referencia a la sostenibilidad de los emprendimientos encontramos que un 75,00%
de los encuestados manifestaron que algunas veces la empresa implementa
actividades para asegurar perdurar sus negocios en el tiempo. La investigacion
concluy6 proponiendo las mejoras de calidad del servicio, la identificacion de los
factores relevantes respecto a la calidad del servicio y la descripcién de los
factores relevantes para mejorar una buena calidad de servicio hacia los clientes

de las mypes hoteleras del distrito de Satipo.

Zavala (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion realizado en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
Satipo, Perd, titulado Calidad del servicio como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector servicios, rubro
hoteles del distrito de Satipo, Junin. 2021. Tuvo como principal objetivo proponer
las mejoras de calidad del servicio como factor relevante para sostenibilidad de
los emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro hoteles del distrito
de Satipo, Junin 2021. La metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativa,
de nivel descriptivo y disefio No experimental — transversal. La poblacién fue de
12 mypes hoteleras, la muestra fue probabilistica de tipo censal. La técnica fue la
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entrevista y el instrumento un cuestionario con el que se pudo medir y obtener
resultados respecto al resultado de la Calidad del servicio, se observan a un 75%
de propietarios manifiestan que muy pocas veces hacen uso o ponen en practicas
estrategias de calidad del servicio en sus empresas, respecto a la sostenibilidad de
los emprendimientos, se observan a un 66,67% de propietarios de las Mypes
hoteleras manifiestan que algunas veces se toma en cuenta asegurar la
trascendencia durante el tiempo sus emprendimientos. Concluyendo que se
propuso las mejoras de calidad del servicio como factor relevante para
sostenibilidad de los emprendimientos. Y del mismo modo se identificé los
factores relevantes respecto a la calidad del servicio mismos que son de vital
importancia para el desarrollo de las ventas en los establecimientos hoteleros del

distrito.
Variable 2: Fidelizacion del cliente

De La Cruz (2024) en su tesis de licenciatura realizado en la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote, Satipo, Perd, titulado Propuesta de mejora en
la gestion de calidad para la fidelizacion del cliente en las MYPES del rubro
Hospedaje, distrito de Satipo, provincia de Satipo 2024. Tuvo objetivo general:
Establecer la propuesta de mejora en la gestion de calidad para la fidelizacién del
cliente en las Mypes del rubro hospedaje, distrito y provincia de Satipo 2024; la
metodologia utilizada es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta,
disefio no experimental de corte transversal, se tomd una poblacién muestral de
10 gerentes; se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario
de 16 preguntas en escala de Likert. Los resultados obtenidos: respecto a la
variable gestion de calidad, el 70.00% de los encuestados, menciona que pocas
veces realizan un diagnostico de todas las areas de la empresa. El1 70.00% indican
que a veces se miden los resultados para detectar el nivel de cumplimiento de los
objetivos estratégicos. Y respecto a la variable fidelizacién al cliente, el 60 % de
los encuestados consideran que a veces el personal tiene la capacidad de mostrar
empatia en todo el proceso de atencion. El 60.00% considera que a veces el
personal brinda un servicio rdpido. Se concluye que: las Mypes en estudio no
aplican herramientas para diagnosticar las oportunidades de mejora y con ello
mejorar los procesos de gestion de calidad, asimismo no miden los resultados para

evidenciar la eficiencia en las diferentes areas; no se muestra una adecuada
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capacidad de respuesta puesto que los productos no se dan de manera oportuna;

también no se cuentan con programas de fidelizacion de clientes.

Ingaruca (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién realizado en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
Satipo, Peru, titulado Propuesta de mejora de la calidad del servicio y fidelizacion
de los clientes en la microempresa grifo gasocentro llacta S.A.C., Distrito de
Satipo, Junin, 2022, tuvo como objetivo determinar si la propuesta de mejora de
la calidad del servicio y fidelizacién de los clientes permite un Optimo
funcionamiento de la microempresa Grifo Gasocentro Llacta SAC. distrito de
Satipo, Junin, 2022. La investigacién fue de disefio no experimental — transversal-
descriptivo de propuesta. Poblacion infinita de clientes y como muestra la
determinacion de 384 clientes seguin aplicacion de formula para poblacion
indeterminada; también se utilizaron dos instrumentos respecto a cada variable y
como técnica la encuesta. Como resultados, el 86.8% indican que la empresa
dispone de equipamiento moderno; 55.30% indican que ocasionalmente la
empresa se compromete a dar solucién a contingencias; 57.30% indican que los
empleados muestran falta de actitud y capacitacion para atender al cliente; sin
embargo, el 57,0% indica que el servicio es rapido y 59.15% considera que la
atencion es personalizada cuando se realiza un reclamo, pero no existe interés en
llegar a la solucién. Por otro lado, el 53.90% indican que acuden al Gasocentro
Llacta por la accesibilidad pese a conocer las limitaciones de calidad de atencion
del personal; el 40.40% indica tener expectativas respecto a la disponibilidad de
producto y precio; el 57.80% alguna vez ha experimentado pertenencia, pero se
ve afectada por la coyuntura de incremento del precio de combustibles.
Finalmente, como conclusion general, la calidad de servicio en Gasocentro Llacta
estd limitada a la actitud de su personal que afecta el objetivo de fidelizar a sus

clientes.

Veliz (2023) en su tesis de licenciatura realizado en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, Satipo, Perd, titulado Marketing Relacional
como estrategia para la fidelizacion de los clientes en la ferreteria Ferrimaq
E.LR.L. en el Distrito de Satipo, 2022. Tuvo como principal objetivo describir la
estrategia de marketing relacional para la fidelizacion de clientes de la ferreteria

FERRIMAQ E.L.LR.L. en el Distrito de Satipo, 2022. La metodologia fue de disefio
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2.2

no experimental — transversal - descriptivo - de propuesta. La poblacién muestral
fue 15 trabajadores y 50 clientes de la ferreteria FERRIMAQ E.I.LR.L, a quienes
se les aplic6 un cuestionario de 18 preguntas a través de la encuesta, obteniendo
los siguientes resultados: 60% de los clientes tiene algunas veces seguridad en lo
que compra a la empresa, 60% nunca estd convencido de lo que compra, 60%
considera que la empresa muy pocas veces cubre sus necesidades, 44% estd
dispuesto a seguir comprando; 67% de los trabajadores considera la empresa
tienen estrategias de diferenciacion, 53% considera que los clientes pocas veces
estan comprometidos y 67% considera siempre conocen sobre la frecuencia de
compra del cliente. Se concluye que la empresa tiene limitaciones en la
informacién de sus clientes, debido que no los identifica ni caracteriza, de otro
lado los clientes consideran que la empresa no satisface sus necesidades ni

expectativas, pero, asi estdn dispuestos a seguir comprando.

Bases tedricas
Variable 1: Calidad de servicio

Segun Chavez (2022) afirma que la calidad de servicio se distingue por ser
una herramienta critica que cada asociaciéon demanda, es decir, la implicacién de
todos en el ciclo de avance y evaluacion, donde se percibe el compromiso de la
cafeteria, diferenciandola del contendiente como tactica. La administracion es el
instrumento serio que cada organizacidn requiere, que consiste en el compromiso
de todos los miembros dentro del ciclo de progreso y evaluaciéon. Con este
instrumento es posible alcanzar la dedicacién de la cafeteria, diferencidndola de

los competidores como estrategia.

Para Carro (2020) la calidad del servicio se refiere a la magnitud de la
divergencia o discrepancia entre las expectativas o anhelos de los clientes y sus
percepciones, basandose en la capacidad de contacto, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

La calidad en el servicio se han convertido en los ultimos afios en la
principal estrategia de diferenciacion entre las organizaciones de clase mundial,
es muy dificil establecer lineas de fronteras entre la calidad y el servicio, es decir

que no hay una linea que los divida. La intencién de incorporar la calidad en el
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servicio dentro de la gestion diaria del negocio se aprecia cada vez mds en el
contexto empresarial, la calidad y el servicio son dimensiones que estidn presentes
de manera articulada pera el beneficio y la satisfaccion de las necesidades del

hombre (Vargas y Aldana, 2020).

Las diversas organizaciones en la actualidad tienen presente que la calidad
es lo fundamental como valor agregado, por lo que lo publicitan como el servicio
ofrecido, por lo que los clientes o usuarios que no realizan la compra o adquisicion
es porque toman como base la forma en que son atendidos, por lo que los
colaboradores de la organizacion deben tomar elevada importancia en la forma

como atienden o dirigen al usuario (Duque, 2021).
Beneficios de la calidad de los servicios

Segun Carro (2020) menciona, aunque existen ciertos beneficios que
cualquier entidad o agrupacion puede obtener al conseguir la fidelidad del
consumidor, estos pueden condensarse en tres beneficios importantes que
proporcionan una percepcion razonable de la relevancia de alcanzar la fidelidad

del consumidor:

Primera ventaja: Normalmente, el cliente contento vuelve a realizar
compras. Por lo tanto, la entidad se favorece de su confiabilidad y, en
consecuencia, de la oportunidad de comercializar el mismo producto u otros

productos adicionales posteriormente.

Segundo beneficio: El cliente contento relata sus experiencias favorables
con un producto o gestion a terceros. Por lo tanto, la entidad se beneficia de la
divulgacién gratuita que el cliente contento realiza a sus familiares, colegas y

compafieros de trabajo.

Tercer beneficio: El cliente complacido abandona la resistencia. Por lo

tanto, la organizacién consigue un punto de ventaja en la busqueda.

Por lo tanto, la organizacién consigue un punto especifico en la busqueda.
En otras palabras, cualquier entidad que consiga la lealtad del consumidor

obtendr4 las siguientes ventajas:

Conformidad del cliente (que se traduce en futuros acuerdos)

Difusién sin costo (que genera nuevos clientes)
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- Un segmento particular de la industria en su totalidad.
Dimensiones de la calidad de servicio
Dimension 1: Elementos tangibles

Segin Lopez (2022) menciona que los elementos tangibles simbolizan las
propiedades fisicas y el aspecto del proveedor, o sea, de las instalaciones, equipos,
personal y otros componentes con los que el cliente interactda al adquirir el
servicio. Por ello, sefiala que los recursos tangibles son aquellos que pueden ser
vistos y palpados, que se perciben de manera fisica y, por lo tanto, son
cuantificables. Por lo que se incluye en esta categoria las infraestructuras de la
compaiiia, sus activos econdmicos, los productos que fabrica y su parque

automotor.

Pero los recursos tangibles enfrentan un peligro y este es el transcurso del
tiempo, dado que conlleva su deterioro y a veces su reparacion o reemplazo. Sin
embargo, la clave para optimizar el periodo de vida de los recursos tangibles es
una adecuada administracion: regular los tiempos de amortizacion, realizar las
reparaciones en los tiempos correctos, y reemplazar la maquinaria por otra mas

eficaz (Romo, 2022).
Indicador 1: Infraestructura

La infraestructura de una compafiia se refiere a las instalaciones,
estructuras y servicios fundamentales que sustentan la edificacion de una empresa.
Es habitual interpretar la infraestructura como elementos fisicos, sin embargo,
también se pueden llamar infraestructura al software y a los servicios bdsicos

(Corvo, 2022).

Infraestructura alude a la estructura fundamental de una entidad o sistema.
La infraestructura de una compaiiia englobaria todos los activos fijos, como el
inmueble, los equipos, la maquinaria y las herramientas requeridas para la

produccion de los productos (Corvo, 2022).

La infraestructura es un indicador que define los criterios de la relacion
entre una adecuada construccion de la organizacién y la percepcion de los clientes.
Ya que una adecuada infraestructura es fundamental para llamar la atencion de los

clientes, debido a que estos buscan la mejor experiencia posible.
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Indicador 2: Equipamiento

El equipamiento estd ganando cada vez mds importancia a nivel global en
las organizaciones y esto se debe a que se encuentra en el nicleo para la
realizacion de toda actividad humana. Ademas, el equipamiento en las empresas
es fundamental para el desarrollo de actividades de manera eficaz y eficiente lo
que lleva al cumplimiento de las metas y objetivos de la empresa por parte de los

colaboradores (Molina y Quesada, 2021).

Numerosos argumentos respaldan la relevancia de los equipos en las
organizaciones. Primero, los equipos producen una sinergia, lo que significa que
la suma de los esfuerzos de los integrantes de un equipo, considerados en su
totalidad, supera ampliamente a la suma de los esfuerzos individuales. En segundo
lugar, hay tareas de gran complejidad que hacen inviable su realizacién por parte
de las personas. En tercer lugar, mucho del comportamiento individual se origina
en las reglas y los valores socioculturales del grupo laboral. Por dltimo, los
equipos cubren las necesidades de los individuos en términos de interaccion

social, reconocimiento y consideracion (Aguilar, 2023).
Dimension 2: Fiabilidad

La fiabilidad es esencial para la fidelidad del cliente; cuando los
consumidores tienen confianza en una marca, es mas probable que repitan sus
adquisiciones y la atiendan a otros, lo cual aumenta el alcance y la base de clientes
a través de la difusion oral positiva. La fiabilidad implica la habilidad que tiene la
organizacion para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante

(Zendes, 2024).

Es importante considerar que usualmente el cliente tiende a adquirir un
producto o servicio. Siempre que se sienta comodo con el individuo a quien esté
ofreciendo. Primero, el cliente se vincula con el vendedor para tomar su decision.
Aunque el producto o servicio tenga un precio superior al de la competencia, el

decidira adquirirlo al vendedor con el que se sienta seguro (Ingaruca, 2022).
Indicador 1: Eficiencia

Vasca (2023) manifiesta que, la capacitacién también contribuye en la

eficiencia de mantener a los trabajadores al tanto de las dltimas tendencias y
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tecnologias, facilitindoles asi un trabajo mads eficiente y efectivo. Ademds, la
formacion eleva el 4nimo de los trabajadores y les permite sentirse mds apreciados

y dedicados a la compaiiia.

Otra razon por la cual es crucial formar colaboradores eficientes es que
puede contribuir a disminuir los gastos y potenciar la productividad de la
compaiifa. Por ejemplo, si los trabajadores estdn preparados para manejar una
tecnologia o equipo novedoso, pueden desempenarse de forma mds eficaz, lo que

podria conllevar a una disminucién de los gastos operativos.

En términos bdésicos, la capacitacion empresarial influye positivamente en
la eficacia de los colaboradores ya que se refiere a toda aquella actividad orientada
a proporcionar un conocimiento que facilitard a un individuo la mejora de su labor.
Esto puede variar desde una actualizacion en las practicas Optimas de cierto sector
hasta la instruccion de una destreza o herramienta totalmente novedosa. La meta
principal es que los grupos de trabajo convivan en un grado de progreso constante.
En este entorno de trabajo donde las tendencias varian rdpidamente, resulta crucial

mantener siempre una superioridad sobre los rivales (Torres, 2023).
Indicador 2: Servicio

Una adecuada actitud de servicio implica el anhelo, interés y disposicién
adecuada para asistir a los demds, y hacerlo de forma asertiva. La actitud se va
fortaleciendo con la prictica, desarrollando mdés habilidades personales,
aprendiendo a solucionar problemas y dominando los procedimientos (Muifioz,

2024).

Una actitud constructiva en el servicio es el resultado de poseer
inteligencia emocional, mantener la salud emocional, y todos sus componentes,
como tener alta autoestima, la habilidad para comunicarse de manera eficaz y
asertiva, el control y gestion de emociones, entre otros. Todas estas herramientas
favorecen las relaciones con los demés (Inteligencia Interpersonal), en este caso
con los clientes, ademds de la habilidad para solucionar situaciones complicadas,
enfocdndose en el problema y no modificando la relacién con el otro individuo

(Ingaruca, 2022).

Dimension 3: Capacidad de respuesta
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Segin Candazuri (2023) la capcidad de respuesta es mds que una mera
comodidad; constituye un elemento esencial para la satisfaccion del cliente.
Cuando los clientes llevan sus vehiculos para un registro, poseen expectativas
concretas en relacidn a los tiempos de entrega. Ya sea que sea el duefio de una
empresa que aspira a promocionar su marca o de una persona que aspira a
perfeccionar su estilo personal, los demoras pueden provocar frustracién y
desilusion. Asi pues, los proveedores de servicios de rotulacién para vehiculos
deben entender que la puntualidad influye directamente en la experiencia global

del cliente.

El tiempo tiene un rol crucial en el servicio al cliente por lo que Aguilar
(2023) presenta algunos aspectos relevantes acerca de la relevancia del tiempo en

este campo:

Respuesta inmediata: Los clientes aprecian una reaccion inmediata a sus preguntas
y peticiones. Responder a tiempo evidencia profesionalidad y dedicacion hacia su
satisfaccion.

Eficiencia en la solucidon de problemas: Los clientes anhelan una resolucién eficaz
de sus problemas. Ofrecer soluciones inmediatas evidencia atencién Yy
preocupacion por sus requerimientos.

Reduccién de la espera: Resulta esencial disminuir el tiempo de espera para
preservar la satisfaccion de los clientes. Mantener métodos édgiles y fluidos en el
servicio al cliente evita la frustracion y la pérdida de interés.

Evaluacion del tiempo del cliente: Es fundamental identificar y respetar el tiempo
de los clientes. Evitar las esperas superfluas o extender las interacciones evidencia
desatencion hacia la empresa y ausencia de organizacion en las prioridades.
Agilidad en la toma de decisiones: Los clientes valoran cuando los encargados del
servicio al cliente son capaces de tomar decisiones dgiles y solucionar problemas
sin necesidad de superar varios niveles de aprobacion. Esto acelera el
procedimiento y demuestra la habilidad para responder.

Cumplimiento de plazos: Es fundamental respetar los plazos establecidos para la
entrega de bienes o servicios. Adherirse a los tiempos fijados genera confianza y

evidencia profesionalismo.

Ademads, fundamental escuchar y que se te escuche para entender las
necesidades del otro y que también se den cuenta de las tuyas. En el dmbito del
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marketing y la publicidad, es esencial prestar atencién a las personas para
desarrollar productos y servicios dirigidos a ellas, y, principalmente, adquiere una
relevancia especial en el servicio al cliente. Tener una atencién al cliente
personalizada e individualizada basada en la escucha activa, hace que tu marca
importe, se distinga, exhiba su aspecto mds humano y sepa satisfacer las

necesidades, ademds de perfeccionar y erradicar errores (Carranza, 2023).
Indicador 1: Disposicién

La disposicion, es fundamental en el servicio al cliente, El proceso de
ventas consta de diversas fases que se deben seguir en orden para obtener un cierre
efectivo, ya que los clientes suelen realizar compras en el instante, sino que suelen
seguir estas fases, mas conocidas como el recorrido del comprador por lo que es
importante que el colaborador esté dispuesto a ayudar en todo el proceso. Dado
que existe una distincion evidente entre cada fase, la estrategia en términos de
contenido y proximidad al potencial cliente varia durante este recorrido. En este
articulo abordaremos la fase de Consideracion, etapa donde el cliente es
consciente de su problema y estd explorando posibles soluciones (Martinez,

2022).

Cuando tenemos a un usuario que estd considerdndonos como alternativa
para atender su necesidad, tenemos también informacién valiosa sobre sus

busquedas previas que nos puede ayudar afinar el contenido que vamos a producir.
Indicador 2: Ayuda

Segun Piattini (2020) afirma un buen servicio al cliente no sélo es
responder las preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido
nuestra ayuda, adelantarnos a lo que necesita y cubrir sus necesidades de manera
eficaz. Existen otros aspectos como la amabilidad, calidad y calidez que también

influiran en el servicio ofrecido.
Dimension 4: Seguridad

En el ambito de seguridad, el servicio al cliente es esencial para establecer
relaciones fuertes y fomentar ambientes seguros. La atencién al cliente en

seguridad va més all4 de simplemente proporcionar servicios de proteccion fisica,
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requiere entender las necesidades e inquietudes particulares de cada cliente, y

trabajar en conjunto para crear soluciones a medida y eficaces (Bourgeat, 2024).
Indicador 1: Credibilidad

La credibilidad es cuando sus clientes estan satisfechos con sus productos
0 servicios y creen que su marca es fiable, ha establecido la credibilidad de la

marca (Zendes, 2024).

Es importante considerar que usualmente el cliente tiende a adquirir un
producto o servicio. Siempre que se sienta cémodo con el individuo a quien esté
ofreciendo. Primero, el cliente se vincula con el vendedor para tomar su decision.
Aunque el producto o servicio tenga un precio superior al de la competencia, el

decidira adquirirlo al vendedor con el que se sienta seguro (Ingaruca, 2022).
Indicador 2: Confianza en los trabajadores

Es establecer una relacion de respeto y confianza mutuos entre los distintos
miembros de un equipo se conoce como confianza en el lugar de trabajo. En un
lugar de trabajo de confianza se espera que cada empleado cumpla con sus
obligaciones, sea sincero y actie en el mejor interés de la empresa (Vasquez,

2022).

El primer secreto para brindar un servicio agradable al cliente es muy
simple pero potente, el secreto radica en ejercitar la escucha activa y mostrar
empatia hacia tus clientes. Realmente presta atencién a lo que tus clientes
necesitan expresar, sin interrupciones, para comprender totalmente lo que

requieren y lo que les preocupa.
Variable 2: Fidelizacion del cliente

Segin Alcaide (2020) menciona la lealtad del cliente se refiere a una
conexién emocional constante entre tu compaiiia y tu cliente, que se refleja en el
deseo de un cliente de interactuar contigo y adquirir tus productos de manera
reiterada en comparacion con la competencia. La lealtad se logra cuando un
cliente experimenta una experiencia gratificante contigo y contribuye a reforzar la

confianza.
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Para Schnarch (2020) la fidelidad de los clientes se mide por la posibilidad
de que un cliente repita su adquisicién con una compaiiia o marca. Es el producto
de la satisfaccion del cliente, de las vivencias gratificantes y del valor total de los
productos o servicios que el cliente obtiene de una compaiiia. La lealtad de los
clientes es el producto de una relacion constante y positiva entre una compaiia y
su cliente. Es lo que promueve las adquisiciones recurrentes y hace que los clientes

actuales prefieran tu compaifiia en vez de un rival que brinde ventajas parecidas.

La fidelidad del cliente implica generar un conjunto de clientes leales a la
marca, que opten por ella al hacer sus compras, sin importar el costo, los
consumidores leales a la marca aprecian més la calidad y la experiencia que la
marca ofrece en los productos que compran, que el costo, estos clientes
experimentaron experiencias tan positivas al adquirir un servicio o producto
especifico que no dudan en volver a comprar contigo. Esta vivencia abarca todo
el camino que el cliente transit6 con la marca, desde la fase de pre venta hasta la

fase de posventa (Pérez, 2020).

Segtiin Shardan (2019) las dimensiones que compone la variable se
encuentran definidas por las 3 R de la fidelizacion como las estrategias de
retencion de clientes, repeticion de compra y recomendacion que a continuacion

se detallara:

Retencion de cliente: Consiste en el compromiso y habilidad que tiene todo
negocio, para ello es importante identificar a los clientes frecuentes ofreciéndoles
un servicio excelente para lograr retenerlos. Asimismo, la retencion de clientes
exitosa comienza con el primer contacto que una empresa tiene con un cliente,
generando confianza y una relacion a largo plazo, por lo tanto; la capacidad de
todo negocio es brindar experiencias memorables ofreciendo descuentos,
promociones, buen trato y productos de calidad, para satisfacer sus necesidades
del cliente y hacer que regresen de manera regular a seguir consumiendo, la cual

ayudara a fidelizar y retener clientes (Sharan, 2019).

Compromiso de la empresa: Es hacer sentir a los colaboradores que son
importantes, porque de esa manera serdn comprometidos con la empresa
desempefidndose mejor, ofreciendo buen trato y demostrando respeto hacia los

clientes (Sharan, 2019).
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Atraer nuevos clientes: Consiste en que todo negocio debe conocer bien a sus
clientes para ofrecer sus servicios adecuadamente, brindando la mejor atencion,
productos de calidad, descuentos y hacerles sentir como en casa, de esta manera

la empresa va a captar clientes nuevos y generar ingresos rentables (Sharan, 2019).

Dimension 1: Factores de fidelizacion

En un entorno crecientemente competitivo, la lealtad de los clientes se ha
transformado en una prioridad para las compaiias. Es fundamental mantener a los
clientes actuales para el desarrollo y el triunfo a largo plazo de cualquier empresa.
Pero, ;qué elementos son esenciales para la lealtad de los clientes? En este escrito,
analizaremos los factores clave que fomentan la fidelidad de los clientes y como
las compaiiias pueden aplicar ticticas eficaces para mantenerlos fieles (Schnarch,

2020).

Los factores que determinan la fidelizacién son un conjunto de estrategias
como : calidad del producto o servicio, experiencia del cliente, experiencia del
cliente, atencion, la lealtad, comunicacidn, valor agragado y entre otros que hacen

posible lograr la fidelizacion del cliente.
Indicador 1: Buen trato

La actitud de servicio en la atencién de tus agentes es uno de los puntos
fuertes a la hora de tratar con tus clientes, saber cOmo tratar a un cliente es basico
no solo para dar la solucién maés eficaz a su problema, sino también para hacerle
sentir comodo, escuchado y acompafiado por tu marca. Y eso estd muy bien, pero
un buen trato al cliente también tiene muchas ventajas para tu negocio (Sanchez,

2024).

La disposicion de servicio en el trato a tus agentes es uno de los aspectos
mds destacados al interactuar con tus clientes. Es fundamental conocer cémo tratar
a un cliente no solo para proporcionar la respuesta mds efectiva a su
inconveniente, sino también para hacerle sentirse a gusto, escuchado y respaldado
por tu marca. Y eso estd bien, pero una buena atencion al cliente también conlleva

numerosos beneficios para tu empresa (Sanchez, 2024).

Diversas investigaciones corroboran la relevancia de un adecuado trato

hacia el cliente en el contexto de venta. En este contexto, en uno de sus reportes,

26



Forrester revel6 que el 86% de los clientes dejardn una compania después de vivir
una unica mala experiencia con el servicio al cliente. Este hecho esclarecedor
resalta la urgencia de asegurar un servicio de alta calidad para garantizar la

fidelizacidon de clientes y, consecuentemente, el desarrollo sostenible del negocio.
Indicador 2: Ventajas econémicas

Las etiquetas con precios reducidos atraen a los compradores que buscan
economizar dinero, lo que usualmente provoca que aquellos que comercializan
productos de costo elevado se sientan como si estuvieran remando contra la marea.
No obstante, mantener un precio moderado o elevado no representa una causa
desvanecida. A pesar de que los consumidores estén satisfechos con los precios
reducidos, no comprardn un producto o servicio si no resuelve su inconveniente.
Las compaiiias que compiten con competidores asequibles pueden obtener
beneficios en el negocio si asocian el valor con el precio y evidencian que su

producto o servicio ofrece méas beneficios (Granado, 2023).

El precio bajo se produce cuando una compaiifa ha disminuido al minimo
la produccidn, funcionamiento, logistica o puesta en marcha de un producto o
servicio, logrando asi un precio mds asequible en relacién con el estdndar en un

mercado o con el costo de sus rivales (Granado, 2023).
Dimension 2: Estrategias de fidelizacion

Utilizar estrategias de fidelizacion de los clientes es esencial para el
desarrollo y triunfo a largo plazo de cualquier compaiiia, en particular para las
pequeias y medianas empresas. Preservar a los clientes contentos y fieles no solo
significa mantenerlos, sino también incentivar su dedicaciéon y incrementar su

involucramiento en los productos o servicios del (Alcaide, 2020).

Un servicio al cliente excepcional es la base de cualquier estrategia de
fidelizacion exitosa. Capacita a tu personal para que sea amable y atento, y
responda de manera oportuna a las consultas y problemas de los clientes. Brinda
canales de comunicacién claros y accesibles, como lineas telefonicas, correos
electrénicos y redes sociales, para que los clientes puedan comunicarse contigo

facilmente (Beltran, 2021).

Indicador 1: Buena relacion
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Es vital mantener una relacién sélida con los clientes y se caracteriza por
la excelencia en cada interaccion. Significa brindar experiencias gratificantes en
todos los puntos de interaccion y para ello, destreza, exactitud y cordialidad son
fundamentales. Algunas herramientas tecnoldgicas contribuyen a alcanzar estos

propoésitos (Zendesk , 2024).

Dentro de las formas de relaciones con los clientes sobresalen: las
relaciones de ayuda personal, de autoservicio, mediante servicios automatizados,
de comunidades y de produccién colectiva. Algunas ticticas para potenciar la
relacion con los clientes incluyen: formar a los agentes, prestar atencion y
proporcionar soluciones, ser rdpido en las respuestas, adaptar la interaccion,
incorporar un matiz humano en la comunicacion, instaurar programas de lealtad y

supervisar para mejorar la calidad del servicio (Zendesk , 2024).
Indicador 2: Compromiso

La dedicacion hacia el cliente es el lazo sistematico y emocional que una
compaiiia establece con sus clientes. Es una relacién cuyo propdsito esencial es
fomentar el vinculo y la fidelidad del cliente hacia la marca. Un compromiso es
una responsabilidad avalada por una promesa o declaracion realizada. Es crucial
que la compaiiia no olvide este enfoque, si realmente busca ganar y fortalecer la

fidelidad de sus clientes (Da silva, 2022).
Dimension 3: Herramientas de fidelizacion

Segtin Martinez (2024) las herramientas de fidelizacién se refieren a la
manera de poder desarrollar un programa de fidelizacion del cliente; asi mismo,
es necesario tener en mente elementos bdsicos con los que debe contar tu

estrategia; por ello sefiala algunos de los mas importantes.

Registro de clientes: esta estrategia resulta crucial para disponer de
herramientas que te faciliten el seguimiento de las adquisiciones del cliente, tales
como, su historial de compras y comportamiento, preferencias, entre otros

aspectos importantes que no deben dejar pasar.

Medios de difusion: Disponer de ticticas y vias de comunicacidn para
difundir tu programa de lealtad del cliente te permitird alcanzar un mayor nimero

de individuos. El marketing digital, las redes sociales, el correo electronico, los
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mensajes de texto, entre otros medios, te facilitaran alcanzar a posibles clientes

que estén interesados en tu marca.

Puntos de venta: Disponer de diversos lugares, sean estos fisicos o
digitales, contribuye a simplificar el uso de productos o servicios, ademds de
incrementar la fidelidad del cliente. En definitiva, es crucial mantener mas de una

puerta abierta para la interaccion que simplifique las adquisiciones.

Administraciéon de negocios: El andlisis constante del desempefio del
programa de lealtad te permitird progresar de manera constante. Emplea
instrumentos y sistemas para evaluar el rendimiento financiero apropiado de la
compafiia, examinar la informacion, monitorear los procesos y los clientes, entre

otros aspectos.

Canales de comunicacion: Emplea plataformas y medios para crear una
comunicacion eficaz y directa con los clientes que forman parte de tu programa
de lealtad u proporcionar datos sobre este. Emplea chatbots para simplificar este
procedimiento, proporcionar ayuda 24/7 y maximizar recursos financieros y de

personal.
Indicador 1: Experiencias positivas

Los productos y servicios son cada vez mas comunes. Por lo tanto, una de
las principales razones de la importancia de la experiencia del cliente es que estos
buscan vivir situaciones distintivas y estdn cada vez menos influenciados por las

caracteristicas y funciones particulares de los productos (Parra, 2024).

La relevancia de la experiencia del cliente reside en que los clientes se
perciben como si pertenecieran a la organizacién e incluso pueden transformarse
en embajadores de la marca. Esto implica que te aconseja a tus amigos y
familiares, sin que td se lo solicites. Eso, precisamente ahi, es el tipo de publicidad

mas destacado (Parra, 2024).
Indicador 2: Descuentos

Los descuentos y promociones generalmente incluyen términos de acceso,
lo que previene que las compaiifas aumenten el precio mas bajo, permitiéndoles
continuar con las ventas a precio adecuado. Es un método profesional para ofrecer

precios mdas reducidos exclusivamente a los compradores de precio, o sea,
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aquellos que estdn dispuestos a hacer algin esfuerzo a cambio de economizar

(Santos, 2024).

En términos generales, los clientes ven como un beneficio o un premio, la
posibilidad de obtener un descuento o una promocion; ya que, los descuentos o
promociones dan la impresion de estar sacando provecho de una oportunidad y de

esta manera realizar una compra inteligente (Santos, 2024).

Marco conceptual

Comercializacion: es el proceso de introducir un nuevo producto o
método de produccion en el comercio, haciéndolo disponible en el mercado. El
término a menudo connota especialmente la entrada en el mercado masivo, pero

también incluye un paso del laboratorio al comercio (Shardn, 2019).

Productividad: es la relacién entre la cantidad de productos obtenida por
un sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccién

(Aguilar, 2023).

Frecuencia de compra: bisicamente se refiere a que los clientes lleguen a
laempresa con mayor frecuencia, la cual se logra con un excelente trato por medio
de los colaboradores de la empresa y ofreciendo productos de calidad (Sharén,

2019).

Mejora Continua: la mejora continua comprende tanto una filosofia
como un sistema destinado a mejorar dia a dia el quehacer en materia, de niveles
de calidad, productividad, costos, niveles de satisfaccion, niveles de seguridad,
tiempos totales de los diversos ciclos, tiempos de respuesta y grado de fiabilidad

de los procesos (Ramirez, 2020).

Calidad de servicio: Es el nivel de satisfacciéon del cliente con un
producto o servicio, y es fundamental comprender las necesidades del cliente para

garantizar la calidad y supere sus expectativas (Ramirez, 2020).

Metas: Es una visiéon muy clara y detallada de lo que quieres conseguir,
te permite determinar las acciones concretas que debes comentar para alcanzar los
resultados que deseas también te permiten planificar y prever los posibles

obstaculos y sus soluciones con antelacién (Bordas, 2023).
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Influencia: Es la accién o efecto de influir, también es un poder o la
autoridad de alguien sobre otra persona, este poder se podria utilizar para invertir
en un negocio, para obtener una ventaja o para ordenar algo. En otras palabras, la
influencia es la capacidad de controlar y modificar las percepciones de los demaés

(Escalante, 2021).

Ventas: son actividades relacionadas con la venta o la cantidad de bienes
vendidos en un periodo de tiempo determinado. La entrega de un servicio por un

costo también se considera una venta (Allem , 2022).

Capacitacion: La capacitacion consiste en una serie de actividades
planeadas y basadas en las necesidades de la empresa que se orientan hacia un
cambio en los conocimientos, habilidades y aptitudes de los empleados que les

permitan desarrollar sus actividades de manera eficiente (Efrain, 2021).

Desempeno: El desempefio podria resumirse en el rendimiento de una

persona a la hora de llevar a cabo sus funciones (Médxima, 2022).

Eficiencia: La eficiencia es la facultad de lograr un objetivo o de obtener

el mejor resultado empleando la menor cantidad de recursos (Cardenas, 2022).

Estrategias: es un plan general para lograr uno o mds objetivos a largo

plazo o generales en condiciones de incertidumbre (Jomp, 2022).

2.3. Hipétesis

Para la presente investigacion titulada Calidad de servicio para mejorar la
Fidelizacion del Cliente en la Empresa Hospedaje El Cafetalero Dos, Satipo, 2024; no se
requirié de un planteamiento de hipdtesis por tratarse de una investigacion descriptiva.
En ese sentido, una investigacién descriptiva, no precisa de una hipdétesis, tal como lo
sostiene Reyes (2022) quien manifiesta que no se aplica una hipdtesis en una
investigacion descriptiva porque el objetivo de este tipo de estudios es describir o

caracterizar y no es inferencial.
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II1. Metodologia

3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo.

La investigacion de tipo cuantitativo tiene que ver estrechamente con verificar la
cantidad y, por lo tanto, su principal medio es la medicién y el cédlculo; por lo general,
busca medir las variables de estudio con referencia a magnitudes (Barbosa et al, 2020).
Fue cuantitativo porque se utilizé instrumentos de medicién y evaluacion tales como el

cuestionario.
Nivel investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo de propuesta.

Se busco describir las caracteristicas de la variable porque se pretende medir y
recoger informacion de manera independiente sobre la variable a la que se refiere
(Hernandez et al., 2020). La investigacion fue de nivel descriptivo porque solo describié
a las caracteristicas de las variables las variables calidad de servicio y fidelizacion del

cliente.

De propuesta

Segtiin Barbosa et al. (2020) una investigaciéon de propuesta requiere la
formulaciéon de planes y procedimientos con el propdsito de ofrecer soluciones
alternativas a problemas identificados en el dmbito empresarial. Asi mismo afirma que
estas investigaciones son fundamentales para mejorar la eficiencia, la productividad y la
competitividad de las empresas. En ese sentido, en la presente investigacion se elabord
una propuesta de un plan de mejora basados en los resultados encontrados. De esta
manera, el gerente de la empresa podra tomar la decisién de implementarla mas adelante,
con el objetivo de minimizar los problemas y superar los desafios en la calidad de servicio

y fidelizacion del cliente.

Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion fue no experimental y transversal.
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La investigacién fue de disefio no experimental porque no se manipulé a las
variables calidad de servicio y fidelizacién del cliente, sélo se describié conforme a la
realidad sin sufrir ningtn tipo de modificaciones. En ese sentido, las variables de estudio
no fueron manipuladas, ya que se recolectaron los datos en un s6lo momento y tiempo
unico, teniendo como propdsito describir variables y analizar su incidencia en

interrelacién en un momento dado (Hernandez et al., 2020).
Transversal

Segun Pereyra (2020) manifiesta que un disefio transversal se encarga de reunir
todos los datos en un momento determinado de tiempo con el fin de describir las variables

en estudio.

Asi mismo, la presente investigacion fue de disefio transversal porque se realizod
en un determinado periodo de tiempo; el cual tuvo un comienzo y un final, el mismo que

se realizd en el afio 2024.

3.2. Poblacion

La poblacioén estuvo conformada por 120 clientes del Hospedaje el Cafetalero Dos
de la ciudad de Satipo, que hicieron uso de las instalaciones en el periodo de un mes

aproximadamente.

Pérez et al. (2020) mencionan que, la poblacién es el conjunto de todos los
elementos que son considerados para una investigacion. Asi mismo, la poblacidn tiene
parametros, como, los valores descriptivos; es decir, la poblacion es la que encierra

totalmente a los individuos que se encuentran inmersos en el estudio.
Criterio de inclusion y exclusion

Criterio de Inclusiéon: Se incluyeron en la investigacion a los clientes mayores
de 18 afios que hicieron uso del Hospedaje el Cafetalero Dos de la ciudad de Satipo, en

el periodo de un mes aproximadamente.

Criterio de Exclusion: Se excluyeron de la investigacion aquellos clientes
menores de 18 afios, asi como aquellos que no quisieron participar en la realizacion de la

encuesta.
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Muestra

Pérez et al. (2020) manifiesta que, la muestra es una parte de la poblacién que fue
seleccionada para el estudio, de los cuales se pueden ejecutar los andlisis de investigacion

correspondientes; asi mismo, la muestra se analiza mediante estadisticas con férmulas

existentes.

En ese sentido, para el presente estudio se calculd el tamafio de la muestra

mediante la siguiente férmula estadistica para poblaciones finitas:

B Z*(p x QN
CE2(N-1)+ Z%(p*q)

n

n = Tamafio de la muestra.

Z = 1.96 valor de la distribucion normal.

N = Poblacién conformada por 120 clientes del hospedaje.
E = 5% de error de tolerancia.

p=50%

q=50%

Remplazando los valores:

_ 1.96%(0.50 * 0.50)100
©0.052(120 — 1) + 1.962(0.50 * 0.50)

n

n =92 clientes

De esta manera, la muestra para el presente estudio estuvo conformado por 92

clientes del Hospedaje El Cafetalero Dos de la ciudad de Satipo.

Muestreo

El muestreo fue probabilistico aleatorio simple. Es decir, un muestreo
probabilistico se refiere a aquel que brinda a todos los individuos de la poblacién, la

misma oportunidad de ser seleccionados para la investigacion. En ese sentido, implica un
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enfoque mucho mds riguroso, toda vez que permite eliminar ciertas complicaciones
sociales que puedan ser influyentes de manera directa en el resultado final de la

investigacion (Pereyra, 2020).
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3.3. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Operativa Dimensiones Indicadores Escala de medicion | Escala de mediciéon
Elementos Infraestructura
Segun  Vasquez  (2022) tangibles o
menciona que la calidad de Equipamiento
servicio es la medida en que Fiabilidad Eficiencia 1) Nunca
Variable 1: | el servicio satisface las Servicio 2) Casi nunca
Calidgq de necesigiades o expectativas de Capacidad de Disposicion Escala de Likert 3) A veces
servicio los clientes, en lo que se respuesta Ayuda 4) C.a51 siempre
destaca los elementos Credibilidad 5) Siempre
tangibles, fiabilidad, Seguridad i
capacidad de respuesta y Conflar}za en los
seguridad. trabajadores
' . Factores de Buen trato
Segtn Alcaide (2020) afirma fidelizacién Ventajas econémicas
es aquel accionar orientada a B lacig
: uena relacion
alcanzar que los usuarios Estrategias de 1) Nunca
) establezcan asociaciones LS )
Variable 2: duraderas y permanentes con fidelizacion Compromiso 2) Casi nunca
Fidelizacion 1 NS . Escala de Likert 3) A veces
. a organizacion en el tiempo, ..
del cliente e . 4) Casi siempre
el objetivo viene a ser L - :
Experiencias positivas 5) Siempre

establecer una afeccién hacia
la empresa o negocio, que lo
motive para su concurrencia
en forma continua.

Herramientas de
fidelizacion

Descuentos




3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica
Para la presente investigacion, se uso la encuesta como técnica.

Segin Galarza et al. (2024) manifiestan que, en la encuesta, el encuestado lee
previamente el cuestionario y responde las interrogantes por de manera escrita; siempre
con la previa supervision de los que son los investigadores del presente estudio; asi
mismo, la encuesta debe de contar con un aspecto 16gico y rigido. En ese sentido, en la
investigacion, se empled la encuesta como técnica de recoleccion de datos, dado que su
proposito fue obtener informacion de un grupo de personas cuyas opiniones fueron
relevantes para el investigador. En este sentido, se aplicé la encuesta a los clientes del
Hospedaje, ya que fueron ellos quienes recibieron cémo se aplicaba la calidad de servicio

para mejorar la fidelizacion del cliente.

Instrumento

El instrumento que se usé para esta investigacion fue el cuestionario.

Galarza et al. (2024) mencionan que, el cuestionario es una herramienta basica de
observacion, de encuesta y de entrevista; en el mencionado cuestionario se formula una
cierta cantidad de interrogantes que permitirdn medir una o més variables, dependerd con

cudntas variables se esté trabajando en la investigacion.

Para la presente investigacion, se realiz6é un cuestionario que estuvo conformado
por 14 preguntas; de los cuales, 8 preguntas fueron con referencia a la variable de calidad
de servicio y las 6 preguntas restantes estuvieron referenciados a la variable fidelizacién
del cliente. Estds preguntas fueron dirigidos a los huéspedes de la empresa Hospedaje el
Cafetalero Dos de Satipo. La validacion fue llevada a cabo por tres expertos en
administracién dos con grado de maestria y un doctor, quienes analizaron y aprobaron el
cuestionario antes de su aplicacion (Anexo 5). Ademads, la confiabilidad del cuestionario
se evalu6 mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.70019
para la variable calidad de servicio y 0.7521 para la variable fidelizacion del cliente, lo

que indica una excelente confiabilidad (Anexo 5).
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3.5. Método de analisis de datos

Barron (2020) sostiene que el andlisis de datos consiste en examinar los datos
recopilados en la encuesta, con la finalidad de obtener conclusiones sobre cierta
informacion, el mismo que nos permitird tomar decisiones o poder ampliar el

conocimiento sobre varios temas que se abarquen.

En tal sentido, después de recolectar los datos, se procedid con el respectivo
analisis; es decir, se realizo el procesamiento de datos mediante técnicas estadisticas. El
objetivo principal fue llegar a conclusiones importantes de los datos que se recolectaron.
Este analisis de datos es una fase critica, toda vez que contribuyo a la generacion y
obtencion de conclusiones. Para finalizar con el andlisis de datos, todo lo obtenido por
medio de la técnica de la encuesta, fueron tabuladas y graficadas en orden de acuerdo a

las variables en estudio y sus dimensiones.

Blanco et al. (2022) manifiestan que, el andlisis descriptivo se usa para la
exploracion de datos contenidos en la base, con la finalidad de identificar las
caracteristicas principales, empezando con el analisis individual de cada variable para que
posteriormente se estudie la relacion que existe entre las variables medidas. Para la
investigacion, se uso tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas; asi
mismo, se usaron diferentes programas informaticos como el Microsoft Word para la
redaccion del informe, el Acrobat Reader XI, el cual permitio la lectura de los archivos
digitales en formatos PDF; el Google Chrome se utiliz6 para la busqueda de informaciéon
relevante para la orientacion, obtencion y redaccion de la investigacion; el Microsoft
Excel se uso para la tabulacion, elaboracion y disefio de figuras correspondientes a los
resultados obtenidos y el software Antiplagio Turnitin, se us6 para verificar la similitud
de la investigacion, asi como el Microsoft Power Point, se usé para la creacion de las

diapositivas respectivas.

3.6.Aspectos éticos

La presente investigacion se llevd a cabo siguiendo los principios éticos
establecidos en el Reglamento de Integridad Cientifica en la investigacion V.001 de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote actualizado por el Consejo Universitario
con Resolucion N° 0676-2024-CU-ULADECH Catolica, de fecha 28 de junio del 2024
(ULADECH, 2024).
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Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes

En la investigacion realizada se garantiz6 la privacidad de los participantes. En
ese sentido, no se divulgd su informacion personal, no se realizaron tomas fotograficas
sin sus consentimientos. Asi mismo, se les informé que los datos proporcionados fueron

estrictamente con fines investigativos.
Cuidado del medio ambiente

Para contribuir con el cuidado del medio ambiente, se hizo uso de papeles
reciclados para la elaboracion del cuestionario, evitando mayor deforestacion. Asi mismo,
se us6 moderadamente el fluido eléctrico evitando dejar la computadora por mucho

tiempo.
Libre participacion por propia voluntad

A los participantes se les entregd un consentimiento informado, en la cual se les
solicit6 su autorizacidon para participar en la investigacion, con una firma brindada por
ellos mismos. De esta manera, una vez recibido la autorizacion se les aplico el
cuestionario a los participantes que en la presente investigacion. Del mismo modo, se
estuvo atento a cualquier duda e inquietud de los participantes con respecto a las

preguntas del cuestionario.
Beneficencia, no maleficencia

Beneficencia: Los participantes se beneficiaron con la presente investigacion, ya
que tuvieron la oportunidad de conocer mas con respecto a la Calidad de Servicio y la

Fidelizacion del cliente de la empresa investigada.

No maleficencia: Los participantes no estuvieron en riesgo alguno en algiin
momento. Se respetd sus opiniones, siempre estuvieron en el anonimato, se expresaron
con libertad. Asi mismo, no se interrumpié su comodidad en las instalaciones de la

empresa investigada.
Integridad y honestidad

La recoleccion de datos, fueron auténticos y verificados por el investigador del
estudio. De esta manera, se reflejo su compromiso con la transparencia y veracidad. Asi
mismo, los resultados obtenidos no fueron manipulados ni fabricados, ya que, todos los

datos obtenidos fueron reales.
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Justicia

Todos los participantes fueron tratados de forma igualitaria. En ese sentido, se les
explic6 de manera detallada el cuestionario a aplicar con la finalidad de que puedan
responder las interrogantes sin dificultad alguna. Asi mismo, se les informé que

accederian a una copia de los resultados obtenidos.
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IV.Resultados

Respecto al objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas de los elementos

tangibles en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Tabla 1

Caracteristicas de los elementos tangibles en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.

Elementos tangibles n %
Infraestructura segura de la empresa para los colaboradores

y clientes.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 8 9.00
A veces 21 23.00
Casi siempre 24 26.00
Siempre 39 42.00
Total 92 100.00
Empresa equipada con las herramientas y materiales

necesarios.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 14 15.00
A veces 33 36.00
Casi siempre 21 23.00
Siempre 24 26.00
Total 92 100.00

Nota. Base de datos aplicado a los clientes de la empresa Hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.
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Figura 1

Caracteristicas de los elementos tangibles en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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Infraestructura segura de la empresa para los Empresa equipada con las herramientas y
colaboradores y clientes. materiales necesarios.
® Nunca 0% 0%
= Casi nunca 9% 15%
= A veces 23% 36%
= Casi siempre 26% 23%
= Siempre 42% 26%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de los elementos tangibles de la empresa Hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la fiabilidad en la

empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
Tabla 2

Caracteristicas de la fiabilidad en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Fiabilidad n %o

Trabajadores eficientes en la empresa para brindar el

servicio al cliente.

Nunca 0 0.00

Casi nunca 12 13.00
A veces 25 27.00
Casi siempre 20 22.00
Siempre 35 38.00
Total 92 100.00

Servicios que ofrece la empresa va de acuerdo a las

expectativas del cliente.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 8 9.00
A veces 17 18.00
Casi siempre 37 40.00
Siempre 30 33.00
Total 92 100.00

Nota. Base de datos aplicado a los clientes de la empresa Hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.
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Figura 2

Caracteristicas de la fiabilidad en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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Trabajadores eficientes en la empresa para Servicios que ofrece la empresa va de acuerdo
brindar el servicio al cliente. a las expectativas del cliente
= Nunca 0% 0%
= Casi nunca 13% 9%
= A veces 27% 18%
= Casi siempre 22% 40%
= Siempre 38% 33%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de la fiabilidad de la empresa Hospedaje el Cafetalero
Dos, Satipo, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 03: Detallar las caracteristicas de la capacidad de

respuesta en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.

Capacidad de respuesta n 9o
Colaboradores dispuestos a resolver inconvenientes que
haya con el servicio.

Nunca 0 0.00

Casi nunca 19 21.00
A veces 23 25.00
Casi siempre 40 43.00
Siempre 10 11.00
Total 92 100.00

Colaboradores ayudan a sus clientes con los equipajes para
que puedan estar mds comodos.

Nunca 0 0.00

Casi nunca 12 13.00
A veces 21 23.00
Casi siempre 47 51.00
Siempre 12 13.00
Total 92 100.00

Nota. Base de datos aplicado a los clientes de la empresa Hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.
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Figura 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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= Nunca 0% 0%
= Casi nunca 21% 13%
= A veces 25% 23%
Casi siempre 43% 51%
= Siempre 11% 13%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de la capacidad de respuesta de la empresa Hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 04: Describir las caracteristicas de la seguridad en la

empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Seguridad n Y
La empresa ofrece credibilidad de los servicios que brinda.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 14 15.00
A veces 20 22.00
Casi siempre 55 60.00
Siempre 3 3.00
Total 92 100.00
La empresa brinda confianza cuando brinda el servicio.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 14 15.00
A veces 29 32.00
Casi siempre 44 48.00
Siempre 5 5.00
Total 92 100.00

Nota. Base de datos aplicado a los clientes de la empresa Hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.
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Figura 4.

Caracteristicas de la seguridad en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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= Casi siempre 60% 48%
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Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de la seguridad de la empresa Hospedaje el Cafetalero

Dos, Satipo, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 05: Definir las caracteristicas de los factores de

fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
Tabla 5

Caracteristicas de los factores de fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.

Factores de fidelizacion n %

Excelente trato a los clientes al momento de brindar el

servicio.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 11 12.00
A veces 19 21.00
Casi siempre 27 29.00
Siempre 35 38.00
Total 92 100.00

Estrategias econOmicas para diferenciarse de sus

competidores mds cercanos.

Nunca 0 0.00

Casi nunca 15 16.00
A veces 33 36.00
Casi siempre 21 23.00
Siempre 23 25.00
Total 92 100.00

Nota. Base de datos aplicado a los clientes de la empresa Hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.
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Figura 5

Caracteristicas de los factores de fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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® Nunca 0% 0%
= Casi nunca 12% 16%
= A veces 21% 36%
= Casi siempre 29% 23%
m Siempre 38% 25%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de los factores de fidelizacion de la empresa Hospedaje
el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

50



Respecto al objetivo especifico 06: Determinar las caracteristicas de las estrategias de

fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Tabla 6

Caracteristicas de las estrategias de fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero

Dos, Satipo, 2024.

Estrategias de fidelizacion n Y
Buena relaciéon entre cliente y colaborador al momento de

adquirir el servicio.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 19 21.00
A veces 26 28.00
Casi siempre 14 15.00
Siempre 33 36.00
Total 92 100.00
Colaboradores comprometidos a brindar un excelente

servicio al cliente.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 20 22.00
A veces 23 25.00
Casi siempre 40 43.00
Siempre 9 10.00
Total 92 100.00

Nota. Base de datos aplicado a los clientes de la empresa Hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.
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Figura 6

Caracteristicas de las estrategias de fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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Buena relacion entre cliente y colaborador al Colaboradores comprometidos a brindar un
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® Nunca 0% 0%
= Casi nunca 21% 22%
= A veces 28% 25%
= Casi siempre 15% 43%
= Siempre 36% 10%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de las estrategias de fidelizacion de la empresa Hospedaje
el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 07: Especificar las caracteristicas de las herramientas de

fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
Tabla 7

Caracteristicas de las herramientas de fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero

Dos, Satipo, 2024.

Herramientas de fidelizacion n %

Experiencias positivas con la atencién al cliente que se le

brindé en el hospedaje.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 14 15.00
A veces 26 28.00
Casi siempre 45 49.00
Siempre 7 8.00
Total 92 100.00

Descuentos realizados a los clientes para seguir adquiriendo

el servicio.

Nunca 0 0.00

Casi nunca 21 23.00
A veces 46 50.00
Casi siempre 10 11.00
Siempre 15 16.00
Total 92 100.00

Nota. Base de datos aplicado a los clientes de la empresa Hospedaje el Cafetalero Dos,

Satipo, 2024.
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Figura 7

Caracteristicas de las herramientas de fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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= Nunca 0% 0%
® Casi nunca 15% 23%
= A veces 28% 50%
= Casi siempre 49% 11%
= Siempre 8% 16%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de las herramientas de fidelizacion de 1a empresa Hospedaje
el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 8: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la fidelizacion del cliente en la

empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Tabla 8

Propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio mejora la fidelizacion del cliente en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo,

2024.
Acciones de
Variable Indicador Problema Causas Consecuencias Responsable | Presupuesto
mejora
El colaborador | El hospedaje se | E1  colaborador
El 36% de los
encargado  de | encontrara encargado  debe
clientes
abastecer al | desabastecido y | de realizar un
manifestaron que a ) ) o
hospedaje  no | los clientes no se | seguimiento para
veces la empresa esta ) )
estd informado | sentirdn que la empresa
equipada con todas
Calidad de correctamente satisfechos con | pueda tener todas
Equipamiento | las herramientas y . . Representante | S/ 1,500.00
Servicio para comprar los | el servicio que se | las herramientas y
materiales
productos. le brinda. materiales.
necesarias para
' La no | La empresa | Se  debe de
realizar con
importancia del | pueda llegar a | capacitar al
normalidad el
o colaborador perder clientes | colaborador
servicio.
encargado para | potenciales por | encargado del
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que la empresa

no estar

abastecimiento de

esté completamente | la empresa para
correctamente equipada. no estar sin las
equipada. herramientas y
materiales.
La empresa debe
El colaborador ‘
La empresa | de capacitar a

encargado  no

realiza
seguimientos
diarios para

verificar la falta

pueda llegar a
perder ingresos
econdmicos  al

no realizar un

todo el potencial
humano que
labora en la

empresa con los

. correcto temas de

de utilidades en o o
seguimiento. abastecimiento en

la empresa.

la empresa.
El 36% de los|La empresa no | Los El representante
clientes realiza estudios | competidores de la empresa
Fidelizacion Ventajas manifestaron que a | econdmicos para | pueden  tomar | debe de realizar

‘ ‘ . ) Representante | S/ 1,000.00

del Cliente | Econdmicas | veces el hospedaje | ver como | esa ventajade las | charlas grupales y

cuenta con

estrategias

competir con las

estrategias

estrategias

econdmicas y

dindmicas  para

recopilar ideas de
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econdmicas

para

diferenciarse de sus

competidores

cercanos.

mas

econdémicas con

aplicarlas a sus

todo el potencial

los empresas para | humano de la
competidores. que puedan | empresa.
llevarse a los
clientes.
La empresa no | No se esta|Se debe de
cuenta con un | capacitando de | capacitar

colaborador
capacitado para
la evaluacion de

costos que sean

manera correcta
a los
colaboradores de

la empresa para

periddicamente a
los colaboradores
de

con temas

estrategias

satisfactorios que puedan | financieras y con
para los clientes. | brindar un | ello obtener
servicio ventajas de los
excelente. competidores.
La empresa no | El representante | Se  debe  de
cuenta con | no ve | realizar
estrategias conveniente evaluaciones 'y
economicas realizar estudios sobre los
porque no cree | estrategias costos del servicio
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conveniente que

econdémicas

de hospedaje y

los clientes lo | porque no las ve | con ello obtener
tengan. como una | estrategias que
ventaja sean esenciales.
competitiva.
El representante | Los clientes | Se  debe de
de la empresa no | podrian no | realizar dinamicas
ve necesario la | seguir grupales y
aplicacion de los | adquiriendo los | capacitaciones
El 50% de los o o
_ descuentos a los | servicios de la | periddicas  para
clientes encuestados |
. clientes en | empresa y | que los
manifestaron que a .
_ | cuanto al | podrian irse a la | colaboradores se | Representante
veces el hospedaje o ] )
Descuentos ' Servicio competencia encuentren  mas / S/'1,500.00
realiza  descuentos | )
‘ brindado. mas cercana. preparados. Colaboradores
para sus clientes para :
) Los Se puede llegar a | Realizar un
que sigan llegando a ' ' ‘ '
. o colaboradores perder clientes si | estudio  factible
adquirir el servicio. '
no estan | no se informa de | para  que la
informados manera correcta | empresa  pueda
correctamente a los | ver como realizar

para brindar los

colaboradores de

descuentos sin
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descuentos
necesarios a los

clientes.

como poder
realizar
descuentos  sin

perjudicar a la

perjudicar los
ingresos de la

empresa.

empresa.
Los Capacitar a los
La falta de
o colaboradores colaboradores con
capacitacion  a
podrian no | temas de
los o
seguir brindando | desempeiio
colaboradores
un servicio | laboral y
para poder ‘
) adecuado por el | beneficios de los
realizar los

descuentos a los
clientes y
satisfacer sus

expectativas.

desconocimiento
de las ventajas
que traerias los
descuentos a los

clientes.

descuentos en las
empresas para la
obtencion de mas
clientes

potenciales.

TOTAL

S/ 4,000.00
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V. Discusion

Objetivo Especifico 1: Determinar las caracteristicas de los elementos

tangibles en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Infraestructura segura de la empresa para los colaboradores y clientes: El 42% de
los clientes encuestados mencionaron que siempre la infraestructura de la empresa es
segura, esto coincide con Lojas (2022) en su tesis titulado Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en las MYPES, sector servicio, rubro hospedajes, en el centro
poblado de Andres Araujo Moran, 2021, donde el 50% de los huéspedes del hotel
consideran que siempre es buena o excelente la calidad en el servicio en el aspecto de los
elementos tangibles, ademas coincide con la investigacion de Tola y Hinojosa (2021) en
su tesis Andlisis del nivel de satisfaccion del cliente en relacion a la calidad de servicio
de un hotel situado en el centro de la ciudad de Guayaquil — Ecuador, donde el 65% de
los encuestados sefalan que siempre la empresa tiene un infraestructura adecuada, de
igual manera coincide con Escalante (2021) en su tesis La calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente de la micro y pequeiia empresa del sector servicio, rubro hoteles,
caso: tropical hotel, distrito y provincia de Chanchamayo, 2020, donde el 78% de los
encuestados mencionan que siempre es importante contar con la infraestructura adecuada
para cumplir las expectativas de los clientes. Esto demuestra que es fundamental disponer
de una infraestructura fuerte y robusta, que facilite una transmision de datos rapida y
segura, ya que, al asegurar un enlace estable, las compafiias pueden sostener una
comunicacion constante con sus clientes y sus empleados internos, y disefiar sus procesos

con base en eficiencia y eficacia.

Empresa equipada con las herramientas y materiales necesarios: El 36% de los
clientes mencionan que a veces la empresa cuenta con las herramientas y materiales
necesarios, esto contrasta con el autor Cardenas et al. (2022) en su tesis titulado Calidad
en el servicio en una empresa hotelera en Cancun, donde el 66% de los encuestados
mencionaron que la empresa siempre cuenta con las herramientas necesarias para el
desarrollo de las actividades, también contrasta con la tesis de Villacis y Meneses (2021)
titulado Andlisis de la calidad de servicios hoteleros en el canton Sucre,, donde el 54%
de los encuestados sefialan que siempre la empresa debe contar con los recursos
necesarios, de la misma forma coincide con Vasquez (2022) en su tesis Propuesta de

mejora de calidad de servicio como factor relevante para la sostenibilidad de los
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emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro hoteles del distrito de Satipo,
Junin 2021, donde el 45% de los encuestados mencionaron que casi siempre se cuentas
con los recursos necesarios en la empresa. Esto demuestra que es fundamental que las
empresas provean lo necesario para el buen funcionamiento de los procesos ya que los
recursos son los instrumentos para alcanzar las metas de la empresa y su analisis puede
asistir a los administradores a tomar decisiones fundamentadas y lucrativas. Una
adecuada distribucion de recursos potenciara la eficiencia y los rendimientos de la

compaiiia.

Objetivo Especifico 2: Describir las caracteristicas de la fiabilidad en la

empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Trabajadores eficientes en la empresa para brindar el servicio al cliente: El1 38%
de los encuestados mencionaron que siempre los trabajadores en la empresa son eficientes
para brindar el servicio al cliente, esto coincide con Segura (2022) en su tesis titulado
Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequeriias empresas sector
servicio rubro hoteles en el distrito de Coishco, provincia del Santa, 2022, donde el 61%
de los encuestados mencionaron que la empresa siempre cuenta con personal eficiente en
sus labores, asi mismo coincide con la tesis de Lojas (2022) titulado, Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en las MYPES, sector servicio, rubro hospedajes, en el centro
poblado de Andrés Araujo Moran, 2021, donde el 76% de los clientes sefialan que siempre
son atendidos de manera eficiente, de la misma manera coincide con Vasquez (2022) en
su tesis, Propuesta de mejora de calidad de servicio como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro hoteles
del distrito de Satipo, Junin 2021, donde el 56% de los encuestados mencionaron que
siempre la empresa brinda un servicio eficiente. Esto demuestra que en la actualidad es
fundamental que las empresas prioricen la buena atencion al cliente, ya que de ello
depende la satisfaccion que puedan tener, ademas es importante porque servicio eficaz es
crucial para una compaiiia ya que potencia la imagen de la marca, incrementa la lealtad

de los clientes y contribuye a su fidelidad.

Servicios que ofrece la empresa va de acuerdo con las expectativas del cliente: El
40% de los encuestados mencionaron que casi siempre lo servicios que ofrece la empresa
va de acuerdo con las expectativas del cliente, esto coincide con el autor Segura (2022)

en su tesis, Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequenias empresas
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sector servicio rubro hoteles en el distrito de Coischo, provincia del Santa, 2022, donde
el 50% de los encuestados mencionaron que la empresa casi siempre satisface su
expectativas, también coincide con la tesis de Valerio (2022) titulado Evaluacion de la
calidad del servicio del hotel Villasol de Nuevo Chimbote, utilizando estandares
derivadas de las buenas prdcticas, en el aiio 2022, donde el 63% de los encuestados
sefalan que casi siempre la empresa cumple con las necesidades y expectativas, pero
contrasta con Vasquez (2022) en su tesis Propuesta de mejora de calidad de servicio como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector
servicios, rubro hoteles del distrito de Satipo, Junin 2021, donde el 71% de los
encuestados mencionan que a veces la empresa satisface sus necesidades y expectativas.
Esto demuestra que es crucial satisfacer las expectativas de los clientes, ya que esto
incrementa la satisfaccion del cliente, lo cual puede fomentar la fidelidad hacia la marca
y potenciar la imagen de la empresa, ademas de ser esencial para establecer relaciones

sblidas.

Objetivo Especifico 3: Detallar las caracteristicas de la capacidad de

respuesta en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Colaboradores dispuestos a resolver inconvenientes que haya con el servicio: El
43% de los encuestados mencionaron que casi siempre los colaboradores estan dispuestos
aresolver inconvenientes que haya con el servicio, esto coincide con las tesis de Vasquez
(2022) en su tesis Propuesta de mejora de calidad de servicio como factor relevante para
la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector servicios, rubro hoteles
del distrito de Satipo, Junin 2021, donde el 57% de los encuestados mencionan que los
trabajadores casi siempre resuelven los inconvenientes que se presentan, pero contrasta
con la tesis de Segura (2022) titulado, Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequernias empresas sector servicio rubro hoteles en el distrito de Coischo,
provincia del Santa, 2022, donde el 58% de los clientes encuestados mencionan que a
veces los colaboradores no tienen la capacidad de solucionar los inconvenientes, de igual
manera contrasta con la tesis de Valerio (2022) titulado Evaluacion de la calidad del
servicio del hotel Villasol de Nuevo Chimbote, utilizando estindares derivadas de las
buenas prdcticas, en el ario 2022, donde el 47% de los encuestados sefalan a veces la
empresa no cuenta con personal calificado para la solucion de inconvenientes. Esto
demuestra que las empresas deben contar con colaboradores capacitados en diversos

aspectos ya que la capacitacion del personal representa una inversion estratégica con
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varias ventajas para una compafiia. No solo incrementa la productividad y la rentabilidad,
sino que también potencia la motivacion y la dedicacion de los trabajadores, y favorece

el desarrollo a largo plazo de la entidad.

Colaboradores ayudan a sus clientes con los equipajes para que puedan estar mas
comodos: El 51% de los clientes encuestados mencionaron que los colaboradores siempre
estan dispuestos a ayudar en la empresa, esto coincide con la tesis de Alvares (2020)
titulado, La Calidad de Servicio y su incidencia en la Fidelizacion del Cliente en el Hotel
Emperador en la ciudad de Ambato, donde el 76% de los encuestados mencionaron que
siempre los colaboradores son atentos con los clientes, de igual manera coincide con
Valerio (2022) en su tesis titulado, Evaluacion de la calidad del servicio del hotel Villasol
de Nuevo Chimbote, utilizando estandares derivadas de las buenas practicas, en el aiio
2022, donde el 63% de los encuestados mencionan que los colaboradores siempre estan
dispuestos a ayudar al cliente, pero contrasta con la tesis de Segura (2022) titulado,
Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas sector
servicio rubro hoteles en el distrito de Coischo, provincia del Santa, 2022, donde el 55%
de los encuestados mencionaron que a veces los colaboradores no tienen interés en el
cliente. Esto demuestra que es importante que las empresas cuenten con personal
capacitado y que tenga una actitud de ayudar a los demas en la empresa, para que de esa
manera se pueda cumplir con la calidad de servicio que se ofrece y poder fidelizar a los

clientes ya que un cliente satisfecho es mas probable que vuelva a adquirir un servicio.

Objetivo Especifico 4: Describir las caracteristicas de la seguridad en la

empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

La empresa ofrece credibilidad en los servicios que brinda: E1 60% de los clientes
encuestados menciona que casi siempre la empresa ofrece credibilidad en los servicios
que brinda, esto coincide con la tesis de Escalante (2021) en su tesis La calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente de la micro y pequeiia empresa del sector servicio,
rubro hoteles, caso: tropical hotel, distrito y provincia de Chanchamayo, 2020, donde el
68% de los encuestados mencionan que siempre la empresa cumple con lo que ofrece,
también coincide con Cardenas et al. (2022) en su tesis, Calidad en el servicio en una
empresa hotelera en Cancun, donde el 55% de los huéspedes del hotel consideran que
siempre la empresa ofrece el servicio tal y como lo promociona, pero contrasta con Segura

(2022) titulado, Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequenas
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empresas sector servicio rubro hoteles en el distrito de Coischo, provincia del Santa,
2022, donde el 63% de los encuestados menciona que a veces la empresa cumple con lo
ofrecido. Esto demuestra que es la credibilidad es vital en las organizaciones: es lo que
vincula a las marcas con sus consumidores y con las comunidades en las que funcionan.
Los consumidores que repiten una adquisicion tienen una mayor tendencia a respaldar las

acciones de una empresa frente a su comunidad, si este posee su confianza.

La empresa brinda confianza cuando brinda el servicio: E1 48% de los encuestados
menciona que casi siempre la empresa brinda confianza cuando se brinda el servicio, esto
coincide con Vasquez (2022) en su tesis Propuesta de mejora de calidad de servicio como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector
servicios, rubro hoteles del distrito de Satipo, Junin 2021, donde el 67% de los clientes
menciona que la empresa siempre genera confianza en los clientes, también coincide con
la tesis de Valerio (2022) titulado Evaluacion de la calidad del servicio del hotel Villasol
de Nuevo Chimbote, utilizando estandares derivadas de las buenas practicas, en el aiio
2022, donde el 42% de los encuestados mencionaron que casi siempre la empresa genera
confianza cuando se adquiere el servicio, de igual manera coincide con Segura (2022) en
su tesis, Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequernias empresas sector
servicio rubro hoteles en el distrito de Coischo, provincia del Santa, 2022, donde el 69%
de los encuestados sefnalan que casi siempre la empresa genera la confianza necesaria para
fidelizar al cliente en la empresa. Esto demuestra que la confianza es fundamental para la
lealtad del cliente; cuando los consumidores confian en una marca, es mas probable que
repitan sus compras y recomienden la marca a otros, lo que incrementa el alcance y la

base de clientes a través del boca a boca positivo.

Objetivo Especifico 5: Definir las caracteristicas de los factores de

fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Excelente trato a los clientes al momento de brindar el servicio: El 38% de los
clientes encuestados mencionaron que siempre se brinda un excelente trato a los clientes
al momento de brindar el servicio, esto coincide con Alvares (2020) en su tesis titulado
La Calidad de Servicio y su incidencia en la Fidelizacion del Cliente en el Hotel
Emperador en la ciudad de Ambato, donde el 55% de los encuestados mencionan que la
empresa siempre brinda un excelente trato en el servicio, asi mismo coincide con la tesis

de Rodriguez (2022) titulado, La gestion de calidad con el uso de las estrategias de
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fidelizacion de cliente y plan de mejora en las micros y pequenias empresas del sector
servicio -rubro hoteles de uno, dos y tres estrellas del distrito de Huaraz, 2019, donde el
77% de los encuestados mencionan que siempre brindan un excelente trato a los clientes
de la empresa. Esto demuestra que el servicio al cliente es crucial ya que es uno de los
métodos mas eficaces para determinar la credibilidad de una marca, ademés de ser uno
de los factores que mas diferencian cuando una compaiiia aspira a sobresalir ante sus

competidores.

Estrategias econdémicas para diferenciarse de sus competidores mas cercanos: El
36% de los encuestados mencionaron que a veces la empresa aplica estrategias
econdmicas para diferenciarse de la competencia, esto contrasta con la tesis de Lopez
(2022) titulado, Caracterizacion de la gestion de calidad y fidelizacion del cliente en las
MYPE rubro hospedajes, distrito Amarilis, Hudanuco — 2022, donde el 48% de los
encuestados sefialan que casi siempre se aplica estrategias en costos del servicio, asi
mismo contrasta con Sanchez y Ramos (2020) en su tesis, Marketing relacional y la
fidelizacion de los clientes de hoteles 4 estrellas de san isidro — Miraflores, donde el 86%
de los clientes mencionaron que la empresa siempre ofrece buenos precios. Esto
demuestra que es obvio que, al reducir el precio de tu producto o servicio, mas personas
se veran atraidas a comprar para aprovechar la oportunidad, por lo que el nimero de

ventas se disparara y serd de gran beneficio para la empresa.

Objetivo Especifico 6: Determinar las caracteristicas de las estrategias de

fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Buena relacion entre el cliente y colaboradores al de adquirir el servicio: El 36%
de los clientes encuestados mencionaron que siempre existe buena relaciéon con los
colaboradores, esto coincide con Lopez (2022) en su tesis, Caracterizacion de la gestion
de calidad y fidelizacion del cliente en las MYPE rubro hospedajes, distrito Amarilis,
Hudnuco — 2022, donde el 71% de los encuestados mencionaron que siempre las
empresas priorizan la buena relacion con los clientes, también de la misma forma coincide
con la tesis de Rodriguez (2022) titulado, La gestion de calidad con el uso de las
estrategias de fidelizacion de cliente y plan de mejora en las micros y pequeiias empresas
del sector servicio -rubro hoteles de uno, dos y tres estrellas del distrito de Huaraz, 2019,
donde el 53% de los clientes mencionan que siempre existe buena relacion con los

colaboradores de las empresas. Esto demuestra que es vital mantener una relacion sélida

65



con los clientes y se caracteriza por la excelencia en cada interaccion. Significa brindar
experiencias gratificantes en todos los puntos de interaccion y para ello, destreza,
exactitud y cordialidad son fundamentales. Algunas herramientas tecnologicas

contribuyen a alcanzar estos propdsitos.

Colaboradores comprometidos a brindar un excelente servicio al cliente: El 43%
de los clientes encuestados mencionaron que siempre los colaboradores estan
comprometidos con brindar un excelente servicio, esto coincide con la tesis de Lopez
(2022) titulado, Caracterizacion de la gestion de calidad y fidelizacion del cliente en las
MYPE rubro hospedajes, distrito Amarilis, Hudnuco — 2022, donde e 41% de los
encuestados menciona que siempre las empresas cuentan con colaboradores
comprometidos con sus labores, tal y como menciona Da Silva (2024) en su articulo, E/
compromiso de los colaboradores, Un compromiso es una responsabilidad avalada por
una promesa o declaracion realizada. Es crucial que la compaiia no olvide este enfoque,
si realmente busca ganar y fortalecer la fidelidad de sus clientes. Esto demuestra que los
trabajadores con alto compromiso suelen esforzarse mas porque tienen fe en la mision de
la compaiiia y confian en sus principios. La dedicacion de los trabajadores es sumamente
relevante para una organizacion, ya que los empleados dedicados tienen mayor tendencia

a desempefiar su labor de manera dptima.

Objetivo Especifico 7: Especificar las caracteristicas de las herramientas de

fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Experiencias positivas con la atencion que se le brindo al cliente: E1 49% de los
clientes encuestados mencionaron que casi siempre la empresa brinda experiencias
positivas con la atencion que ofrece, esto coincide con Lopez (2022) titulado,
Caracterizacion de la gestion de calidad y fidelizacion del cliente en las MYPE rubro
hospedajes, distrito Amarilis, Hudnuco — 2022, donde el 35% de los encuestados
menciona que casi siempre las empresas brindan buenas experiencias en los servicios,
pero contrasta con la tesis de Rodriguez (2022) titulado, La gestion de calidad con el uso
de las estrategias de fidelizacion de cliente y plan de mejora en las micros y pequerias
empresas del sector servicio -rubro hoteles de uno, dos y tres estrellas del distrito de
Huaraz, 2019, donde el 50% de los encuestados mencionan que siempre las empresas
brindan experiencias positivas en el servicio ofrecido. Esto demuestra que la importancia

de la experiencia del cliente radica en que los consumidores se sienten como si fueran
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parte de la organizacion e incluso pueden convertirse en embajadores de la marca, lo que
significa que te recomienda con sus amigos y familiares, sin que tu se lo pidas. Eso, justo

ahi, es el mejor tipo de publicidad.

Descuentos realizados a los clientes: El 50% de los clientes encuestados
mencionaron que a veces la empresa realiza descuentos a los clientes, esto contrasta con
la tesis de Rodriguez (2022) titulado, La gestion de calidad con el uso de las estrategias
de fidelizacion de cliente y plan de mejora en las micros y pequerias empresas del sector
servicio -rubro hoteles de uno, dos y tres estrellas del distrito de Huaraz, 2019, donde el
48% de los encuestados menciona que siempre es fundamental realizar descuentos a los
clientes, también contrasta con Lopez (2022) titulado, Caracterizacion de la gestion de
calidad y fidelizacion del cliente en las MYPE rubro hospedajes, distrito Amarilis,
Huanuco — 2022, donde el 47% de los encuestados mencionan que casi siempre las
empresas ofrecen descuentos por consumo a sus clientes. Esto demuestra que es
importante ofrecer descuentos ya que funciona como técnicas de recompensa a las
personas que compran en tu tienda, esto motivara a tus clientes a comprar de nuevo en un
futuro. Atraer nuevos compradores. Cuando tienes descuentos y promociones es mas facil

atraer a los consumidores y fidelizarlos a tu marca.

Objetivo especifico 8: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de
servicio para mejorar la fidelizacion del cliente en la empresa hospedaje el

Cafetalero Dos, Satipo, 2024.
Plan de mejora

1. Datos generales:

Nombre Comercial: Hospedaje El Cafetalero Dos.
2. Mision
Trabajamos en conjunto y estamos comprometidos en ofrecer las mejores experiencias
inolvidables para todos los clientes que nos visiten sin importar el motivo o tiempo de
permanencia; ofreciendo un personalizado servicio y de excelencia, aportando a la

comunidad, celebrando la diversidad y superando las expectativas en todos los

aspectos para obtener la preferencia.

3. Vision
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Ser reconocidos, elegidos y destacados en el ambito de hospedajes por el compromiso
que tenemos ofreciendo un servicio de calidad, genuino y calido, manteniendo

relaciones de confianza y que seran prosperos y duraderos en el tiempo.

4. Objetivos
- Maximizar en un 100% los ingresos econémicos del hospedaje trabajando en
equipo y utilizando estrategias econdmicas.
- Optimizar en un 100% la calidad del servicio al cliente utilizando ventajas
competitivas y estrategias para fidelizar clientes.
- Incrementar en un 100% la visibilidad del hospedaje mediante estrategias
publicitarias.
- Mejorar en un 100% los procesos administrativos para poder garantizar la calidad
de servicio y la eficiencia.
5. Productos / Servicios
La empresa Hospedaje Cafetalero Dos se dedica al servicio de hoteles, campamento y

otros.
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6. Organigrama de la Empresa

GERENTE
ADMINISTRATIVO
CONTADOR
RECEPCIONISTA
MANTENIMIENTO CAMARERAS RESTAURANTE
VIGILANTE MESERO

69

COCINERO




6.1. Descripcion de funciones

Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Gerente Administrativo

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Licenciado en administracion.
Estudios de postgrado en gerencia o administracion de

empresas.

Experiencia laboral

Minimo 2 afos de experiencia en puestos de gerencia en el
sector hotelero.
Experiencia en la gestion de hoteles, incluyendo restaurantes y

recursos humanos.

- Conocimientos profundos de procedimientos de gestion de

oficinas; asi como, politicas legales y departamentales.

Conocimientos - Conocimientos con principios financieros y gestion de
necesarios instalaciones.

- Mente analitica y capacidad para la solucion de problemas
que se presenten en las empresas.

- Habilidad para trabajar en equipo, con capacidades para
liderazgo.

Habilidades y » ) .
- Habilidades para la evaluacion de capacidades y
destrezas . . . .
cualificaciones pertinentes con las preguntas de entrevista a
diferentes candidatos.

- Planificar y coordinar procedimientos y sistemas
administrativos, asi como, idear modos de optimizar
procesos.

- Contratar y formar colaboradores; asi como, asignar
responsabilidades y espacio en la oficina.

Funciones

- Valorar el rendimiento de la plantilla y ofrecer asesoramiento
y orientacidn para garantizar la maxima eficiencia.

- Controlar el inventario de los suministros de la oficina y la
compra de nuevo material dedicando especial atencion a las

limitaciones presupuestarias.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Contador

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Licenciado en contabilidad.

Estudios de postgrado en gerencia o contabilidad de empresas.

Experiencia laboral

Minimo 2 afios de experiencia en puestos de gerencia en el
sector hotelero.
Experiencia en la gestion de hoteles, incluyendo restaurantes y

recursos humanos.

Conocimientos

necesarios

- Conocimientos para dominar las nuevas tecnologias vy
herramientas informaticas para asegurar y aprovechar las
oportunidades de negocio.

- Conocimientos para elaborar presupuestos e informes
financieros.

- Manejar informacion financiera.

Habilidades

destrezas

y

- Habilidad para ofrecer orientacion sobre la reduccion de
costos, mejor de ingresos y maximizacion de ganancias.
- Poder brindar asesoramiento profesional sobre estrategias

financieras y contables.

Funciones

- Preparar, presentar, analizar y administrar la informacion
financiera.

- Participar en la gestion de los sistemas de informacion como
soporte de la gestion estratégica.

- Verificar la solidez del sistema de control interno y gobierno
corporativo de la organizacion.

- Asegurar la correccion e integridad de la informacion
financiera y la salvaguarda de los activos.

- Realizar la planificacion tributaria y evaluar su impacto en

las decisiones financieras y gerenciales.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Recepcionista

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Estudios en términos de recepcionista.

Estudios en carreras afines.

Experiencia laboral

Minimo 1 afio de experiencia en puestos de recepcionista en el
sector hotelero.

Experiencia en la gestion de hoteles.

Conocimientos

necesarios

- Conocimientos detallados de la organizacion y del contexto
en el que se ubica para poder realizar recomendaciones a los
visitantes.

- Conocimiento de programas informaticos especificos para la
gestion de reservas médicas, turisticas o administrativas.

- Dominio de programas de mensajeria como correo

electronico y de paqueteria.

Habilidades y

destrezas

- Trabajar en equipo con otros departamentos y profesionales.

- Capacidad de comunicacion clara y efectiva con los clientes
o usuarios del servicio.

- Dominio y fluidez en el uso de idiomas, en especial de la

lengua inglesa.

Funciones

- Atender a las llamadas telefonicas y derivarlos al profesional
correspondiente segun las demandas requeridas.

- Recibir a las visitas presenciales, dar la bienvenida y atender
a sus demandas.

- Escribir y responder correos electronicos o derivarlos al
profesional correspondiente segun las demandas requeridas.

- Mantener el control de las entradas y salidas de las

instalaciones.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Mantenimiento

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Conocimientos en términos de mantenimiento.

Certificaciones en mantenimiento de hoteles.

Experiencia laboral

Minimo 1 afio de experiencia en puestos de mantenimiento en
el sector hotelero.

Experiencia en el mantenimiento de hoteles.

- Conocimientos del mantenimiento en condiciones Optimas en

todo momento.

Conocimientos - Conocimiento en la implementacion de programas de
necesarios mantenimiento asistido.
- Conocimiento de las inspecciones de seguridad y prevencion
de riesgos.
- Habilidad para resolver situaciones complejas de forma
eficaz.
Habilidades y | - Habilidad para adaptarse a nuevas tecnologias y sistemas de
destrezas informacion.
- Habilidad para impactar en la reputacion de un
establecimiento hotelero.
- Tareas diarias y responsabilidades principales del personal de
mantenimiento.
- Mantenimiento preventivo y correctivo.
- Realizar el mantenimiento preventivo de las instalaciones y
Funciones habitaciones.

- Realizar arreglos de carpinteria, cerrajeria, albaiileria,
pintura, entre otros.
- Atender los partes diarios, como incidencias, quejas y

peticiones de los clientes.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Camareras

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Conocimientos en términos de camarera de hotel.

Certificaciones en camareras de hoteles y restaurante.

Experiencia laboral

Minimo 1 afio de experiencia en puestos como camarera en el

sector hotelero.

- Conocimientos de limpieza en hoteles.

- Conocimiento en la implementacion de programas de

Conocimientos o o
. mantenimiento asistido.
necesarios o _ _ ‘ _
- Conocimiento de las inspecciones de seguridad y prevencion
de riesgos.
- Habilidad para recibir asignacion del trabajo diario e
informarse de las habitaciones a limpiar.
- Habilidad para desplazarse a la oficina de ama de llaves para
Habilidades y . ) . . .
diligenciar reporte de ocupacion segun previa confirmacion
destrezas o
por habitacion.
- Habilidad para alistar los suministros para la limpieza de las
habitaciones.
- Garantizar la limpieza, arreglo y control de las areas de piso,
habitaciones y areas publicas del hotel.
- Brindar servicio de lavanderia a huéspedes y personal del
. hotel.
Funciones

- Hacer el recorrido a todas las habitaciones asignadas, recoger
la ropa de huéspedes para enviar a lavanderia.
- Aprovisionar los elementos de aseo segiin requerimientos de

piso.

74




Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Restaurante

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Conocimientos en términos de restaurante de hotel.

Certificaciones en cargos de hoteles y restaurante.

Experiencia laboral

Minimo 1 afio de experiencia en puestos como encargado de

restaurante en el sector hotelero.

- Conocimientos de atencion a comensales en hoteles y

Conocimientos restaurante.
necesarios - Conocimiento en la implementacion de programas de
mantenimiento asistido.
- Habilidad para garantizar que los ingredientes utilizados se
encuentren en un buen estado.
- Habilidad para tener una gran disposicion variedades de
Habilidades y ) ) ) ]
alimentos y bebidas para satisfacer los diferentes gustos de
destrezas )
los clientes que se hospedan en el hotel.
- Asegurar que los diferentes servicios de alimentos y bebidas
sean ejecutados con rapidez.
- Adquirir alimentos y bebidas.
- Brindar servicio de festines para fiestas privadas.
- Llevar alimentos y bebidas a las habitaciones.
- Preparar alimentos y bebidas.
. - Producir alimentos y bebidas.
Funciones

- Gestionar todos los procesos fundamentales del area de
alimentos y bebidas de hotel.

- Presentar los menus, otorgar informacion sobre los platos,
anotar pedidos, mantener comunicacion con los clientes,

llevar alimentos y bebidas a la mesa.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Mesero

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Conocimientos en términos de mesero de hotel y restaurante.

Certificaciones en cargos de hoteles y restaurante.

Experiencia laboral

Minimo 1 afio de experiencia en puestos como mesero en el

sector hotelero y restaurante.

Conocimientos

necesarios

- Conocimientos para gestionar la cuenta cuando los clientes
terminan de comer.

- Capacidad para colocar los articulos usados o sucios en el
lugar correspondiente, fuera de la vista de los clientes.

- Capacidad para gestionar las solicitudes, las quejas y los

comentarios de los comensales a tiempo de manera adecuada.

Habilidades y

destrezas

- Habilidad para asistir al personal de cocina en la preparacion
de platillos sencillos como ensaladas, pan tostado y sopas.

- Habilidad para apoyar en actividades de reabastecimiento de
ingredientes, manteles, utensilios, mobiliarios y otro
equipamiento de la empresa.

- Habilidad para mantener una buena relacion laboral y trabajar

eficientemente en equipo.

Funciones

- Organizar su estacion de trabajo, lo que incluye su cartera de
pedidos o sistema automatizado de toma de 6rdenes.

- Asegurarse de que los platillos, los vasos, las copas, los
cubiertos y los utensilios que se utilizan para servir agua, pan
u otros alimentos o bebidas cuando llegan los clientes al
establecimiento estén limpios y en el lugar indicado.

- Dar la bienvenida a los huéspedes al entrar y despedirse
cordialmente cuando abandonan el comercio.

- Informar a los comensales sobre los platillos especiales del

dia y hacer sugerencias sobre los mejores platos para ordenar.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Cocinero

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Conocimientos en términos de cocina de un restaurante de
hotel.

Certificaciones en cargos de hoteles y restaurante.

Experiencia laboral

Minimo 1 afo de experiencia en puestos como encargado de

restaurante en el sector hotelero.

Conocimientos

necesarios

- Conocimientos de atencion a comensales en hoteles y
restaurante.
- Conocimiento en la implementacion de programas de

mantenimiento asistido.

Habilidades y

destrezas

- Debe de tener flexibilidad en cuanto a la atencion al cliente.

- Habilidad para brindar una atencion detallada.

- Habilidad de creacion para los diferentes platillos que se
ofrezcan.

- Trabajar con prevision.

Funciones

- Preparar los alimentos.

- Certificar el sabor y la calidad de cada plato.

- Controlar la temperatura de cada elemento de la cocina.
- Cocinar y presentar los platos.

- Adaptar o cambiar el menu del establecimiento.

- Organizar los pedidos.

- Limpieza e inspeccion de la cocina.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Vigilante

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Conocimientos en términos de vigilancia de un restaurante de

hotel.

Certificaciones en cargos de vigilante en hoteles y restaurante.

Experiencia laboral

Minimo 1 afio de experiencia en puestos como vigilante en el

sector hotelero y restaurante.

Conocimientos

necesarios

- Conocimientos de atencion y seguridad a los clientes de los
hoteles y restaurante.
- Conocimiento en la implementacion de programas de

mantenimiento asistido.

Habilidades y

destrezas

- Capacidad para mantener la calma, a veces incluso en
situaciones dificiles.

- Capacidad para resolver una situacion de agresion o resolver
un conflicto sin ponerse a si mismo o a los que lo rodean en

una situacion de peligro innecesario.

Funciones

- Permitir la entrada a los clientes.

- Gestionar las colas de entrada en el exterior del local.

- Comprobar que los clientes sean mayores de edad.

- La seguridad y el bienestar de los clientes.

- Observar el comportamiento de los clientes dentro del local.

- Hacer frente a situaciones tales como un cliente borracho o
una pelea.

- Controlar que las personas entren y salgan por los puntos
autorizados.

- Tranquilizar a personas que se encuentren en situaciones

tensas o de agresion.
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7. Diagnostico general

Analisis externo

Analisis interno

Oportunidades

Amenazas

O1. Fuerte demanda turistica.

02. Elevada necesidad de alojamiento para los

turistas.

03. La competencia ofrece servicios a costos muy

elevados.

O4. Visita de turistas nacionales y extranjeros de

todo tipo.

Al. Incremento de la competencia.

A2. Competencia con mayores colaboradores y

capacitados.

A3. Competencias conectadas con las diferentes

agencias de viajes.

A4. Disminucion del turismo por la falta de

seguridad en el pais.

Fortalezas

Estrategias FO

Estrategias FA

F1. Ubicacion estratégica, rodeado de areas

verdes, dandole un atractivo singular.

F2. Ambiente comodo, limpio, acogedor y

con una decoracién impresionante.

F3. Colaboradores sencillos y trabajadores.

FO1. Ofrecer més promociones y seguir brindando

un servicio de calidad. (F3, O2)

FO2. Invertir con mayor eficacia en la difusion de

los servicios al cliente. (F2, O3)

FA1.Aprovechar la buena ubicacion estratégica
y fresca de la naturaleza para disminuir la

ventaja competitiva. (F1, F2, A2, A3)

FA2. Identificar las principales necesidades y

servicios que requieren los clientes. (F3, A4)
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F4. Habilidad para los negocios y espiritu

emprendedor por parte del representante.

FO3. Aprovechar la buena ubicacion del hotel para
aumentar los clientes y los ingresos. (F1, F4, O1,

04)

FA3. Incluir mayores valores empresariales

para diferenciarse de la competencia. (F4, A1)

Debilidades

Estrategias DO

Estrategias DA

D1. Pocos colaboradores.

D2. Falta de supervision a los colaboradores

de la empresa.

D3. Colaboradores que no cuentan con la

suficiente experiencia laboral.

D4. Los servicios a la habitacidon no son

eficientes por la falta de colaboradores.

DOl.Contratar colaboradores capacitados para
poder brindar un excelente trato al cliente. (DI,

01)

DO2.Capacitar a los colaboradores administrativos
para una mejor atencion al cliente. (D2, D3, O2,

03)

DO3. Mantener seguro y limpio el restaurante para

una mejor experiencia de los clientes. (04, D4)

DAI1. Mejorar el servicio de restaurante para

contrarrestar a la competencia. (D2, Al, A2)

DAZ2. Contratar colaboradores capacitados para

hacerle frente a la competencia. (D1, A3)

DA3. Brindar mayor seguridad a los clientes por

el tema de la inseguridad del pais. (D3, D4, A4)
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8.

Indicadores de gestion

Indicador Problema Causas Consecuencias
El  hospedaje  se
El colaborador
encontrara
encargado de abastecer
. desabastecido y los
al hospedaje no esta
El 36% de los clientes no se sentiran
informado
clientes satisfechos con el
correctamente para o
manifestaron que servicio que se le
comprar los productos. .
a veces la empresa brinda.
estd equipada con | La no importancia del | La empresa pueda
S todas las | colaborador encargado | llegar a perder clientes
Equipamiento ] )
herramientas  y | para que la empresa | potenciales por no
materiales esté correctamente | estar completamente
necesarias  para | equipada. equipada.
realizar con | El colaborador
) La empresa pueda
normalidad el | encargado no realiza
. o | llegar a  perder
servicio. seguimientos  diarios | )
. ingresos econdmicos
para verificar la falta
al no realizar un
de utilidades en la o
correcto seguimiento.
empresa.
La empresa no realiza | Los competidores
estudios econdémicos | pueden tomar esa
El 36% de los .
para ver como | ventaja de las
clientes ) )
competir con las | estrategias
manifestaron que ) ) )
estrategias econdmicas | economicas y
a veces el
_ _ con los competidores. | aplicarlas  a  sus
Ventajas hospedaje cuenta
. ‘ empresas para que
Economicas | con  estrategias
puedan llevarse a los
econdmicas para _
clientes.
diferenciarse  de

sus competidores

mas cercanos.

La empresa no cuenta
con un colaborador
capacitado para la

evaluacidon de costos

No se esta capacitando
de manera correcta a
los colaboradores de la
empresa

para que

81




que sean satisfactorios

para los clientes.

puedan brindar un

servicio excelente.

La empresa no cuenta
con estrategias
econdmicas porque no
cree conveniente que

los clientes lo tengan.

El representante no ve
conveniente  realizar
estrategias

econdmicas porque no
las ve

como una

ventaja competitiva.

Descuentos

El 50% de los
clientes
encuestados
manifestaron que
a veces el
hospedaje realiza
descuentos  para

sus clientes para

que sigan
llegando a
adquirir el
servicio.

El representante de la
empresa no ve
necesario la aplicacion
de los descuentos a los
clientes en cuanto al

servicio brindado.

Los clientes podrian
no seguir adquiriendo
los servicios de la
empresa y podrian irse
a la competencia mas

cercana.

Los colaboradores no
estan informados
correctamente para
brindar los descuentos

necesarios a los

Se puede llegar a
perder clientes si no se
informa de manera
correcta a los
colaboradores de

como poder realizar

. descuentos sin
clientes. o
perjudicar a la
empresa.
Los colaboradores
La falta de )
o podrian no seguir
capacitacion a los
brindando un servicio
colaboradores  para
_ adecuado  por el
poder realizar los
desconocimiento  de
descuentos a  los '
_ . las  ventajas  que
clientes y satisfacer

sus expectativas.

traerias los descuentos

a los clientes.
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9. Problemas

Problema

Surgimiento del problema

El 36% de los clientes manifestaron
que a veces la empresa estd
equipada con todas las herramientas
y materiales necesarias para realizar

con normalidad el servicio.

El colaborador encargado de abastecer al
hospedaje no esta informado correctamente para

comprar los productos.

La no importancia del colaborador encargado
para que la empresa esté correctamente

equipada.

El  colaborador encargado no realiza

seguimientos diarios para verificar la falta de

utilidades en la empresa.

El 36% de los clientes manifestaron
que a veces el hospedaje cuenta con
estrategias econdmicas para
diferenciarse de sus competidores

mas cercanos.

La empresa no realiza estudios econdmicos para

ver como competir con las estrategias

econdmicas con los competidores.

La empresa no cuenta con un colaborador
capacitado para la evaluacion de costos que sean

satisfactorios para los clientes.

La empresa no cuenta con estrategias

econdmicas porque no cree conveniente que los

clientes lo tengan.

El 50% de los clientes encuestados
manifestaron que a veces el
hospedaje realiza descuentos para
sus clientes para que sigan llegando

a adquirir el servicio.

El representante de la empresa no ve necesario
la aplicacion de los descuentos a los clientes en

cuanto al servicio brindado.

Los colaboradores no estan informados

correctamente para brindar los descuentos

necesarios a los clientes.

La falta de capacitacion a los colaboradores para
poder realizar los descuentos a los clientes y

satisfacer sus expectativas.
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10. Establecer soluciones

Indicador Problema

Acciones de mejora

o con todas
Equipamiento

servicio.

con normalidad

El 36% de los clientes
manifestaron que a veces
la empresa esta equipada
las
herramientas y materiales
necesarias para realizar

el

El colaborador encargado debe de
realizar un seguimiento para que la
tener todas las

empresa pueda

herramientas y materiales.

Se debe de capacitar al colaborador
encargado del abastecimiento de la
empresa para no estar sin las

herramientas y materiales.

La empresa debe de capacitar a todo el
potencial humano que labora en la
empresa con los temas de

abastecimiento en la empresa.

Ventajas '
) estrategias
Economicas

competidores

cercanos.

El 36% de los clientes
manifestaron que a veces
el hospedaje cuenta con
economicas
para diferenciarse de sus

mas

El representante de la empresa debe de
realizar charlas grupales y dindmicas
para recopilar ideas de todo el potencial

humano de la empresa.

Se debe de capacitar periddicamente a
los colaboradores con temas de
estrategias financieras y con ello

obtener ventajas de los competidores.

Se debe de realizar evaluaciones y
estudios sobre los costos del servicio de
hospedaje y con ello obtener estrategias

que sean esenciales.

Descuentos

El 50% de los clientes

encuestados manifestaron

Se debe de realizar dindmicas grupales

y capacitaciones periddicas para que
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Sus

clientes

el servicio.

que a veces el hospedaje
realiza descuentos para
para que

sigan llegando a adquirir

los colaboradores se encuentren mas

preparados.

Realizar un estudio factible para que la
empresa pueda ver como realizar
descuentos sin perjudicar los ingresos

de la empresa.

Capacitar a los colaboradores con

temas de desempefio laboral y
beneficios de los descuentos en las
empresas para la obtencion de mas

clientes potenciales.

11. Recursos para la implementacion de estrategias

N° Estrategias Humanos Tecnoldgico Tiempo | Economicos
El colaborador
encargado debe de
realizar un Computadora,
seguimiento para internet y
Representante 15 dias
que la empresa redes
pueda tener todas sociales.
las herramientas y
materiales.
Se debe de
1 | capacitar al S/ 1,500.00
colaborador
Computadora,
encargado del .
o internet y
abastecimiento de | Representante ) 20 dias
hojas de
la empresa para no
_ calculo.
estar sin  las
herramientas y
materiales.
La empresa debe Computador,
. Representante | 25 dias
de capacitar a todo internet,
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el potencial proyector y
humano que labora hojas de
en la empresa con calculo
los temas de
abastecimiento en
la empresa.
El representante de
la empresa debe de
realizar  charlas
Computador,
grupales y '
) ) internet y
dinamicas  para | Representante 20 dias
o redes
recopilar ideas de )
. sociales.
todo el potencial
humano de Ia
empresa.
Se debe de
capacitar
periddicamente a
Computadora,
los colaboradores
proyector,
con temas de _ S/'1,000.00
_ Representante | internet y | 30dias
estrategias .
_ herramientas
financieras y con o
digitales.
ello obtener
ventajas de los
competidores.
Se debe de realizar
evaluaciones y
estudios sobre los Computadora,
costos del servicio internet y
. Representante 25 dias
de hospedaje y con redes
ello obtener sociales.
estrategias que
sean esenciales.
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Se debe de realizar
dinamicas
grupales y
o Computadora,
capacitaciones Representante |
o mternet y
periodicas  para / . 30 dias
hojas de
que los | Colaboradores
calculo.
colaboradores se
encuentren  mas
preparados.
Realizar un
estudio  factible
para que la
Computadora,
empresa pueda ver | Representante |
) internet y
como realizar / _ 25 dias
‘ herramientas
descuentos sin | Colaboradores |
o digitales.
perjudicar los
ingresos de la
empresa.
Capacitar a los
colaboradores con
temas de
desempefio laboral Computador,
) Representante |
y beneficios de los internet y
/ 20 dias
descuentos en las redes
Colaboradores ‘
empresas para la sociales.
obtencion de mas
clientes
potenciales.

S/ 1,500.00
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12. Cronograma de actividades

NO

Actividades

Inicio

2025

Término

Enero

Febrero

Marzo

Abril

2

3

El colaborador encargado
debe de realizar un
seguimiento para que la
empresa pueda tener todas
las herramientas y

materiales.

01/01/2025

15/01/2025

Se debe de -capacitar al
colaborador encargado del
abastecimiento de la
empresa para no estar sin las

herramientas y materiales.

01/01/2025

20/012025

La empresa debe de
capacitar a todo el potencial
humano que labora en la

empresa con los temas de

01/01/2024

25/01/2025
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abastecimiento en la

empresa.

El representante de la
empresa debe de realizar
charlas grupales y dindmicas
para recopilar ideas de todo
el potencial humano de la

cempresa.

01/02/2025

20/02/2025

Se debe de capacitar
periddicamente a los
colaboradores con temas de
estrategias financieras y con
ello obtener ventajas de los

competidores.

01/02/2025

30/02/2025

Se debe de realizar
evaluaciones y estudios
sobre los costos del servicio
de hospedaje y con ello
obtener estrategias que sean

esenciales.

01/02/2025

25/02/2025
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Se debe de realizar
dindmicas grupales vy
capacitaciones  periodicas
para que los colaboradores
se encuentren mas

preparados.

01/03/2025

30/03/2025

Realizar un estudio factible
para que la empresa pueda
ver como realizar descuentos
sin perjudicar los ingresos de

la empresa.

01/03/2025

25/03/2025

Capacitar a los
colaboradores con temas de
desempeiio laboral y
beneficios de los descuentos
en las empresas para la
obtencion de mas clientes

potenciales.

01/03/2025

25/03/2025
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VI. Conclusiones

En la investigacion se pudo concluir que la calidad de servicio en la empresa
hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, fue de tipo regular, el mismo que se tiene que mejorar
para lograr incrementar la fidelizacion de los huéspedes. En ese sentido serd necesario
implementar diferentes estrategias que sean de ayuda para poder lograr los objetivos que

la empresa tiene planteados.

Asi también se determiné las caracteristicas de los elementos tangibles en la
empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, donde la mayoria de los clientes consideran
que la empresa siempre cuenta con una infraestructura segura, y la minoria considera que

la empresa a veces cuenta con las herramientas y materiales necesarios.

Asimismo, se describid las caracteristicas de la fiabilidad en la empresa hospedaje
el Cafetalero Dos, Satipo, donde la minoria de los clientes considera que siempre los
colaboradores son eficientes en la empresa, también casi siempre los servicios que ofrece

la empresa van de acuerdo con las expectativas de los clientes.

Luego, se detalld las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la empresa
hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, donde la mayoria de los clientes mencionan que casi
siempre los colaboradores ayudan a los clientes, y la minoria de clientes menciond que
casi siempre los colaboradores estdn dispuestos a resolver los inconvenientes en la

empresa.

En esta investigacion se describieron las caracteristicas de la seguridad en la
empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, donde la mayoria de los clientes consideran
que casi siempre la empresa ofrece credibilidad de los servicios que ofrece y la minoria

considera que casi siempre la empresa brinda confianza en el servicio.

De la misma manera, en esta investigacion se definieron las caracteristicas de los
factores de fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, donde la
minoria de los clientes considera que casi siempre se brinda un excelente trato al cliente
al momento de brindar el servicio, también consideran que solo a veces aplican estrategias

econdmicas para diferenciarse de la competencia.

Asimismo, se determinaron las caracteristicas de las estrategias de fidelizacion en
la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, donde la minoria de los clientes considera

que los colaboradores siempre tienen buena relacion con el cliente, ademas consideran
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que casi siempre los colaboradores esta comprometidos con brindar un excelente servicio

al cliente.

En la presente investigacion se especificaron las caracteristicas de las
herramientas de fidelizacion en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo, donde la
mayoria de los clientes consideran solo a veces la empresa realiza descuentos a los
clientes cuando adquieren el servicio y la minoria considera que casi siempre se ofrece

experiencias positivas con la atencion ofrecida.

De la misma manera, en esta investigacion se elabord una propuesta de un plan de
mejora con la finalidad de implementar acciones de superacion a cada problematica
encontrada respecto a las variables de Calidad de Servicio y Fidelizacion del cliente de la
empresa Hospedaje El Cafetalero Dos, Satipo. Los resultados adquiridos a través de la
investigacion permitiran mejorar la situacion actual de la empresa, a través de la

aplicacion de propuestas
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VII. Recomendaciones

Implementar diversas estrategias para mejorar la calidad en el servicio ofrecido al
cliente, que el colaborador se sienta indispensable en la empresa para que atienda mejor

a los huéspedes y con ello lograr la fidelizacion del cliente.

Innovar contantemente en el servicio ofrecido, el cual permita que los clientes se
sientan conformes y satisfechos con el servicio que se les ofrece. Asi mismo, los
colaboradores deben de presentar un desempefio laboral 6ptimo para cumplir con las

expectativas de los clientes.

Monitorear y conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, a través de encuestas
permanentes, a fin de mejorar el servicio y lograr la lealtad del cliente y crecimiento a

largo plazo de la empresa.

Capacitar de manera adecuada a los colaboradores, para que asi, no cometan
errores que puedan perjudicar a la empresa; asi mismo, si el colaborador se encuentra
capacitado, estara ofreciendo una atencion de calidad a los clientes el cual siempre se

fundamental en toda empresa.

Motivar de manera adecuada a los trabajadores para que mejoren su desempeio
laboral mediante reconocimientos, no necesariamente monetarios; ya que, si el
colaborador se encuentra motivado, estard cumpliendo sus labores de manera eficiente y

concisa.

Realizar reuniones permanentes, asi como dindmicas grupales de los
colaboradores de la empresa, los mismos que permitiran fortalecer los lazos entre
compafieros y juntos cumplir con los objetivos que tiene trazado la empresa buscando

ofrecer siempre un servicio de calidad.

Priorizar la efectividad del colaborador, ya que, cuando se trabaja de manera
eficiente y eficaz, se estard generando una buena imagen para la empresa y con ello, los
clientes que se hospedan puedan recibir el mejor servicio y retornen mas adelante con

familiares y amistades al hospedaje.

Realizar una estructura de costos adecuado, el cual haga que los precios que se
ofrecen a los clientes puedan acomodarse a su realidad; ya que, cuando un cliente ve que
la empresa tiene precios accesibles, asi como promociones, siente mayor satisfaccion y

lealtad a la empresa.
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Implementar el plan de mejora que se realizd en la presente investigacion; y
mediante ello, usar las ideas, resultados y mas para poder mejorar la calidad de servicio

en la empresa para lograr la fidelizacion de los clientes y crecer de manera competitiva.
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ANEXOS

Anexo 01: Carta de recojo de datos

1

Chimbote, 16 de octubre del 2024

Sefior/a:

MELLADO MACERA JESUS
HOSPEDAJE EL CAFETALERO DOS

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacion titulada CALIDAD DE SERVICIO
PARA MEJORAR LA FIDELIZACON DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAJE EL
CAFETALERO DOS, SATIPO, 2024., que involucra la recoleccién de informacién/datos en
120 CLIENTES, a cargo de KRYSTEL GERALDIN LERMO ZEVALLOS, perteneciente a la
Escuela Profesional de la Carrera Profesional de ADMINISTRACION, con DNI N°®
46383016, durante el periodo de 17-09-2024 al 31-01-2025.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados \inicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente,

,0,7‘{

e

U“

i il & -

Dr. NILO VELASQUEZ CASTILLO
Coordinsdor de Gestion de Investigacion
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Anexo 02: Documento de autorizacidn para el desarrollo de la investigacién

%

e HOSPEDAJE EL CAFETALERO DOS
RUC N° 10463830164

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD Y
RECOJO DE INFORMACION EN LA PRESENTE INVESTIGACION

Satipo, 16 de octubre del 2024
CARTA N° 021-2024
SENOR: DR. NILO VELASQUEZ CASTILLO
COORDINADOR DE GESTION DE INVESTIGACION
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

Presente.

REF. CARTA N° 001919-2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

ASUNTO: AUTORIZACION DE LA EMPRESA PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD Y RECOJO
DE INFORMACION

El motivo de esta carta es para informarle de la aceptacién y autorizaciéon
en el uso de la identidad de la empresa, asi como el recojo de informaciéon de
los clientes del Hospedaje Cafetalero Dos a la Bachiller de la Escuela Profesional
de Administracién KRYSTEL GERALDIN LERMO ZEVALLOS, con DNI N° 76617997,
cuya investigacion se ftitula “CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAJE CAFETALERO DOS, SATIPO,
2024", durante el periodo setiembre 2024 a enero 2025.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima
personal

Atentamente.

/ /’/; " 7 # ‘1//;-‘\’7( .S
‘j:f;_/;{uf{'géﬁ\_ 8

““ 4ESUS MELLADO MACERA
; DNI N°46383016 /-~

/ ___ GERENTETITULAR. . . =——
s MELLADO MACER

Q
|
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Anexo 03. Matriz de consistencia

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAIJE EL
CAFETALERO DOS SATIPO, 2024

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general:

(Cudles son las caracteristicas de la calidad de
servicio para mejorar la fidelizacién del cliente en
la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo,
20247

Problemas Especificos:

(Cudles son las caracteristicas de los elementos
tangibles en la empresa hospedaje el Cafetalero
Dos, Satipo, 20247

(Cudles son las caracteristicas de la fiabilidad en
la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo,
20247

(Cudles son las caracteristicas de la capacidad de
respuesta en la empresa hospedaje el Cafetalero
Dos, Satipo, 2024?

(Cudles son las caracteristicas de la seguridad en
la empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo,
20247

Objetivos General:

Determinar las caracteristicas de la calidad de
servicio para mejorar la fidelizacién del cliente
en la empresa hospedaje el Cafetalero Dos,
Satipo, 2024

Objetivos Especificos:

Determinar las caracteristicas de los elementos
tangibles en la empresa hospedaje el Cafetalero
Dos, Satipo, 2024.

Describir las caracteristicas de la fiabilidad en la
empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo,
2024.

Detallar las caracteristicas de la capacidad de
respuesta en la empresa hospedaje el Cafetalero
Dos, Satipo, 2024.

Describir las caracteristicas de la seguridad en la
empresa hospedaje el Cafetalero Dos, Satipo,
2024.

Reyes (2022) manifiesta
que no se aplica una
hipétesis en una
investigacion descriptiva
porque el objetivo de este
tipo de estudios es
describir o caracterizar y
no es inferencial.

Variable 1:
Calidad de servicio

Dimensiones:
Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad

Variable 2:
Fidelizacion del
cliente

Dimensiones:
Factores de
fidelizacion

Estrategias de
fidelizacion

Herramientas de
fidelizacion

Tipo de investigacion:
Cuantitativo

Nivel de investigacion:
Descriptivo

Disefio de
investigacion:
No experimental de
forma transversal

Poblacion:
120 clientes fidelizados
del Hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo

Muestra
92 clientes fidelizados
del Hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo

Técnica: Encuesta
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(Cudles son las caracteristicas de los factores de
fidelizacién en la empresa hospedaje el Cafetalero
Dos, Satipo, 20247

(Cudles son las caracteristicas de las estrategias de
fidelizacién en la empresa hospedaje el Cafetalero
Dos, Satipo, 2024?

(Cudles son las caracteristicas de las herramientas
de fidelizaciéon en la empresa hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo, 20247

(Como elaborar una propuesta de un plan de
mejora de la calidad de servicio para mejorar la
fidelizacion del cliente en la empresa hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo, 2024?

Definir las caracteristicas de los factores de
fidelizacion en la empresa hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Determinar las caracteristicas de las estrategias
de fidelizacién en la empresa hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Especificar las caracteristicas de las herramientas
de fidelizacién en la empresa hospedaje el
Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Elaborar una propuesta de un plan de mejora de
la calidad de servicio para la fidelizacién del
cliente en la empresa hospedaje el Cafetalero
Dos, Satipo, 2024.

Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 04. Instrumento de recoleccion de informacion

g}
u‘-*"ﬂﬁn

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
DIRIGIDO A LOS CLIENTES

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la investigacion,
denominada “CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA HOSPEDAIJE EL CAFETALERO DOS, SATIPO, 2024”,
la cual conduce a la obtencién del titulo profesional de Licenciada en Administracion. Se
agradece por la informacién que proporciona.

Para evaluar las variables calidad de servicio y fidelizacion del cliente sirvase Ud. marcar

€,

con una “x” en el casillero de su preferencia del item correspondiente. Se le pide utilizar
la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
L. Referente a la variable Calidad de Servicio
N° | Pregunta 1[2]3]4]5

Dimension 1. Elementos tangibles
Indicadores. Infraestructura, equipamiento

1 (Cree usted que la empresa cuenta con una infraestructura segura
para los colaboradores y clientes?

(La empresa estd equipada con todos las herramientas y

2 . . . . .
materiales necesarias para realizar con normalidad el servicio?

Dimension 2. Fiabilidad
Indicadores. Eficiencia, servicio

3 (La empresa cuenta con trabajadores que son eficientes al
momento de brindar el servicio al cliente?

(Los servicios que ofrece la empresa van de acuerdo a sus

4 . .
expectativas como cliente?

Dimension 3. Capacidad de respuesta
Indicadores. Disposicion, ayuda

5 (Los colaboradores de la empresa estdn dispuestos a resolver
algunos inconvenientes que haya con el servicio?

(Los colaboradores de la empresa siempre ayudan a los clientes
6 | con sus equipajes para que puedan estar mas comodos en el
hospedaje?
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Dimension 4. Seguridad

Indicadores. Credibilidad, confianza en los trabajadores
7 | (La empresa ofrece credibilidad en los servicios que brinda?
8 | (La empresa le brinda confianza cuando brinda su servicio?

I1. Referente a la variable Fidelizacion del Cliente

N° Pregunta 1(2|3(4|5

Dimension 1. Factores de fidelizacion
Indicadores. Buen trato y ventajas econdmicas

| (Los colaboradores de la empresa brindan un excelente trato a sus
clientes al momento de brindar el servicio?

) (La empresa cuenta con estrategias economicas para diferenciarse
de sus competidores mds cercanos?

Dimension 2. Estrategias de fidelizacién
Indicadores. Buena relaciéon y Compromiso

3 (En la empresa se mantiene una buena relacion entre cliente y
colaborador al momento de adquirir el servicio?

4 (Los colaboradores de la empresa estin comprometidos a brindar
un excelente servicio a sus clientes?

Dimension 3. Herramientas de fidelizacién
Indicadores. Experiencias positivas y Descuentos.

5 . Ud ha tenido experiencias positivas con la atencion al cliente que
se le brind6 en el hospedaje?

6 (La empresa realiza descuentos para sus clientes para que sigan
llegando a adquirir el servicio?

jGracias por su colaboracion!
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Anexo 05. Ficha técnica de los instrumentos

Validaciones de expertos

Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister: Wilber Quispe Medina
Presente -
Tema: PROCESQ DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona

para hacer de su conocimiento que yo: Krystel Geraldin Lemmeo Zevallos, estudiante /
egresado del programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los

Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio
de Expertos.

Mi proyecto se fitulaz “CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAJE EL CAFETALERO DOS,
SATIPO, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- (Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 7e617997

Firma de estudiante
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de ldentificacion del Experto para proceso de validacion
MNombres y Apellidos: Quispe Medina, Wilber.
N® DNMI f CE: 25760824 Edad: 50 afios

Teléfono / celular: 951605064 Email: wilber.quispe medinai@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico:  Maestria: X Doctorado:
Especialidad: Administracion

Institucion que kabora: Universidad Catolica Los ;inagel:es de Chimbole

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del cliente de la empresa Hospedaje El
Cafetalero Dos, Satipo, 2024.

Autories): Lermo Zevallos, Krystel Geraldin

Programa académico: Administracion

- . . Fi

L/
e of 2L

-------- L T T

Mg. Wilber Quispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACHIN

CLAD N* 5179
Firma Huella digital
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Ficha de Validacion

. FICHA DE VALIDACION'
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAJE EL
CAFETALERQ DOS, SATIPQ, 2024

Variable 1: CALIDAD DE Relevancia Pertinencia Claridad

SERVICIO Observaciones
Dimensidn 1: Elementos tangibles No No No
(Infraestructura, equipamiento) | Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
I1iCree usted que fa empresa| X X X

Clenta con una infraestructura
Sequra para los colaboradores
Clientes?

2| jLa empresa esta equipada con | X X X
fodos [as hemamientas
materiales  necesanas  para
realizar con  nomalidad el

Senvicio?

Dimension 2 Fiabilidad

(Eficiencia, senvicio)

I1ila empresa cuenia con| X X X

trabajadores que son eficientes al
momento de brindar &l servicio al
Cliente?

2| jLos senicios que ofece | X X X
empresa van de acuerdo a sus
expectativas como cliente?

Dimension 3 Capacidad (e
fespuesta (Disposicin, ayuda)

I'1iLos coRboradores de fa| X X X
empresa esian dispuestos @
[eSONEr algunos inconvenientes
QUe haya con el servicio?

2| Los colaboradores de fa| X X X
empresa siempre ayudan a 1os
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clientes con sus equipajes para
que puedan estar mas comodos
en el hospedaje?

Dimension 4: Seguridad
Credibilidad, confianza en los

trabajadores

1 | ;El hospedaje ofrece credibiidad | X X X
en los servicios que brinda?
2 | iElhospedaje le brinda confianza | X X X
cuando brinda su servicio?

Variable 2: FIDELIZACION DEL

CLIENTE

Dimension  1:  Faclores de

fidelizacion

(Buen frato y  ventajas

econdmicas)

1] ¢los colaboradores de 1a X X X

empresa brindan un excelente
trato a sus clientes al momento de
brindar el servicio?

2| jEl hospedaje cuenta con X X X
esfrategias  econdmicas para
diferenciarse de sus competidores
mas cercanos?

Dimension 2. Estrategias de
fidelizacion ~ (Buena relacion y
compromiso)

1| ¢El hospedaje mantiene una| X X X
buena relacion entre cliente y
colaborador al momento  de
adquirir el servicio?

2 | iLos colaboradores del hospedaje X X X
estan comprometidos a brindar un
excelente servicio a sus clientes?

Dimension 3: Hemamientas de
fidelizacion (Experiencias
positivas y descuentos)

1|éUd. ha ftenido experiencias X X X
positivas con la atencion al cliente
que se le brindd en el hospedaje?

2 | ¢El hospedaje realiza descuenios X X X
para sus clientes para que sigan
llegando a adquirir el servicio?

*Aumentar filas segin la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones:
Opinion de experio.  Aplicable( X ) Aplicable después de modificar( ) Noaplicable { )
Nombres y Apellidos de experto: Mg. Wilber Quispe Medina. DNI: 25760824

7

v =

Mg. Wilber Quispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACION

CLADW 5179
Firma

Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister: Alcides Mufioz Ocas
Eresente -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante fodo saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Krystel Geraldin Lermp Zevallos, estudiante /
egresado del programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, mofive por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio
de Experios.

Mi proyecio se fitulaz “CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAJE EL CAFETALERO DOS,
SATIPO, 2024” y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de |dentificacién de experio para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 76617997

Firma de estudiante
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de ldentificacion del Experto para proceso de validacion

Mombres y Apellidos: Alcides Mufioz Ocas
N® DNI/ CE: 46590514 Edad: 34 afios
Teléfono / celular: 951447598 Email: amunoz@unsm edu.pe

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico:  Maestria: X Doctorado:
Especialidad: Administracion

Institucion que labora: Universidad Macional de San Martin

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del cliente de la empresa Hospedaje El
Cafetalero Dos, Satipo, 2024,

Autor{es): Lermo Zevallos, Krystel Geraldin

Programa académico: Administracion

Firma Huella digital
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Ficha de Validacion

f FICHA DE VALIDACION
TITULO: CALIDAD DE SERVICIQ PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAJE EL
CAFETALERO DOS, SATIPO, 2024

Variable 1: CALIDAD DE Relevancia Pertinencia Claridad

SERVICIO Observaciones
Dimension 1- Elementos tangibles No No No
(Infraestructura, equipamiento) | Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
I(jCree usted que la empresa| X X X

Clienta con una infraestructura
sequra para los colaboradores y
Clientes?

2 | jLa empresa estd equipada con| X X X
fodos [as hemamientas y
materiales  necesanas  para
fealzar con nomaldad el
senvicio?

Dimension 2 Fiabilidad
(Eficiencia, senvicio)

I|jla empesa cuenta con| X X X
trabajadores que son eficientes l
momento de brindar el senicio al
Cliente?

2| jLos senicios que offece la| X X X
empresa van de acuerdo a sus
expectativas como cliente?

Dimension 3 Capacidad de
respuesta (Disposicion, ayuda)

I'jlos colaboradores de fla| X X X
empresa estn  dispuestos @
resolver algunos inconvenientes
(e haya con el senicio?

2[ilos colboradores de la| X X X
enpresa Siempre ayudan a los
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clientes con sus equipajes para
que puedan estar mas comodos
en el hospedaje?

Dimension 4: Sequridad
Credibilidad, confianza en los

trabajadores

1| ¢El hospedaje ofrece credibilidad X X X
en los servicios que brinda?

2 | ¢El hospedaje le brinda confianza X X X

cuando brinda su servicio?

Variable 2: FIDELIZACION DEL
CLIENTE

Dimension 1 Factores de
fidelizacion
(Buen trato y  ventajas
gconomicas)

1| ¢los colaboradores de la X X X
empresa bnndan un excelente
trato a sus clientes al momento de
brindar el servicio?

2 | Bl hospedaje cuenta con X X X
estrategias  economicas  para
diferenciarse de sus competidores
mas cercanos?

Dimension 2. Estrategias de
fidelizacion ~ (Buena relacion vy
COmpromiso)

1| ¢El hospedaje mantiene una X X X
buena relacion enire cliente y
colaborador al momento de
adquirir el servicio?

2 | ¢Los colaboradores del hospedaje X X X
estan comprometidos a brindar un
excelente servicio a sus clientes?

Dimension 3: Herramientas de
fidelizacion (Experiencias
positivas y descuentos)

1|¢Ud. ha tenido experiencias X X X
posifivas con la atencion al cliente
que se le brind6 en el hospedaje?

2 | ¢El hospedaje realiza descuentos X X X
para sus clientes para que sigan
llegando a adquirir el servicio?

*Aumentar filas segtin la necesidad del instrumento de recoleccién

Recomendaciones:

Opinion de experto:  Aplicable ( X )  Aplicable después de modificar( ) Mo aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Mg. Alcides Mufioz Ocas DNI: 46580514
‘_ A
gﬂuﬁmmm
REGUC. 11841
Fima Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Doctor: Omar Bullon Solis
Presenie -
Tema PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todn saludarlo cordialmente y agradecerle fa comunicacion con su persona

para hacer de su conocimiento que yo: Krystel Geraldin Lermo Zevallos, estudiante /
egresado del programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los

Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio
de Expertos.

Mi proyecto se fitula: “CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAJE EL CAFETALERO DOS,
SATIPO, 2024” y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

Ficha de |dentificacién de experto para proceso de validacion
- (arta de presentacion
- Matriz de operacionalizacion de variables
- Matriz de consistencia
- Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 76617997

Firma de estudiante
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Mombres y Apellidos: Omar Bullén Saolis

N°DNIf CE: 43674409 Edad: 39 afios

Teléfonc / celular; 945173325 Email: obullonso@ucy. edu.pe

Titulo profesional:
Licenciado en Administracian

Grado académico; Maeastria Doctorado: X

Especialidad:
Administracidn

Institucion que labora:
Universidad César Vallgjo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

Calidad de servicio para mejorar la fidelizacidn del cliente de la empresa Hospedaje El
Cafetalero Dos, Satipo, 2024

Autor: Lermo Zevallos, Krystel Geraldin

Programa académico:  ADMINISTRACION

Huella digital del experto
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Ficha de Validacion

FICHA

DE VALIDACION'

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAJE EL

CAFETALERQ DOS, SATIPO, 2024

Variable 1: CALIDAD DE
SERVICIO

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Dimensidn 1: Elementos tangbles
(Infragsiructura, equipamiento)

No
Cumple | cumple

No
Cumple | cumple

No
Cumple | cumple

Observaciones

1] ;Cree usted que 3 empresa
cuenta con una infiaestruclura

clientas?

sequra para los colaboradores y |

X

X

X

2 | |La empresa estd equipada con
lodos las  hertamientas
maleriales  necesaras  para
realizar con  normalidad el
seoo?
Dimension 2 Fiabildad
(Eficiencig, servicio)

T1la empesa cuenta con
Irabajadores que son eficientes a
momento de brindar el servicio al
Cliente?

2| los senicios que ofrece la
empresa van de acuerdo a sus
expectativas como Cliente?

Dimension 3 Capacidad e
respuesta (Disposicion, ayuda)

1 ilos colaboradores de g
ampresa estan  dispuestos @
resolver algunos inconvenigntes
| Qe haya onelseno?_

2|ilos coaboradores de

ampresa siempre ayudan a log
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clientes con sus equipajes para
que puedan estar mas comodos
en el hospedaje?

Dimensi6n 4; Seguridad
(Credibilidad, confianza en los

trabajadores)
1| ¢El hospedaje ofrece credibilidad | X X X
en los servicios que brinda?
2 | iEl hospedaje le brinda confianza | X X X
cuando brinda su servicio?
Variable 2: FIDELIZACION DEL
CLIENTE
Dimension  1: Factores de
fidelizacion
(Buen trato y  venfajas
econdmicas)
11 ¢Llos colaboradores de la| X X X

empresa brindan un excelente
trato a sus clientes al momento de

2| (El hospedaje cuenta con| X X X
estrategias  econdémicas  para
diferenciarse de sus competidores
mas cercanos?

Dimension 2: Eslrategias de
fidelizacion (Buena relacion vy
compromiso)

1Bl hospedaje mantiene una| X X X
buena relacion entre cliente y
colaborador al momento  de
adquirir el servicio?

2 | ;Los colaboradores del hospedaje | X X X
estan comprometidos a brindar un
excelente servicio a sus clientes?

Dimension 3: Herramientas de
fidelizacion (Experiencias
positivas y descuentos)

1|¢Ud. ha tenido experiencias X X X
positivas con la atencion al cliente
que se le brindé en el hospedaje?

2 | ¢El hospedaje realiza descuentos X X X
para sus clientes para que sigan
llegando a adquirir el servicio?

*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccidn

Recomendaciones: Ninguna

Opinion de experto:  Aplicable ( X ) | Aplicable después de modificar ( ) Noaplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Mg, Ofnar Byligh Solis DNI: 43674409

FirtRd dédaaxperto

xperto
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Confiabilidad del instrumento

G g oy E g B & g Ho e g

CALIDAD DE SERVICIO

I {simbolo sumatoria)
a [Alfa)=

K {Numero de tems) = 3|
Vi (Varianza de cada ltems) = 4.6 . 2
Vit [Variznza Total) = 1] K= _h = &
k-1 vt
1 2 3 4 5

En la variable "Calidad de servicio" se encuesté a 92 clientes de la empresa

HOSPEDAIJE EL CAFETALERO DOS, SATIPO, de la cual segin la formula Alfa de

Cronbach, salié como resultado final 0.70019, lo que nos quiere decir que el instrumento

posee una excelente confiabilidad.

A ] c o E IE s H

FIDELIZACION DEL CLIENTE

) P 15 R 1 1R Y O Y 1O 1 Y U1 P 1 U P PO Y R R PR U Y 1 1) 1 [

En la variable

J K L M N 0 [ 2 R
% (simbolo sumatoria)
a {Alfa)=
K (Numera de Items) = 6| .
Vi (Varianza ada items)= | 15.41] K 2 Vl
Vi (Varianza Total) = [ 41 K= 1=-=—

1 2 3 4 5

"Fidelizacion del cliente" se encuestd a 92 clientes de la empresa

HOSPEDAIJE EL CAFETALERO DOS, SATIPO, de la cual segtin la formula Alfa de

Cronbach, salié como resultado final 0.7521, lo que nos quiere decir que el instrumento

posee una excelente confiabilidad.
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Anexo 06. Formato de consentimiento informado u otros

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con

una copia.

El propésito de la investigacidn es recopilar informacién a los colaboradores para proponer

mejoras en

__, de esta manera poder sentar una base cientifica
en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna

inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de repositorio
Uladech. Si desea, también podrd escribir al correo KLermoZ.01@hotmail.com para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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DECLARACION JURADA

Yo, Lermo Zevallos Krystel Geraldin, identificada con DNI 76617997, con domicilio real en Calle Héroes

del Cenepa, Distrito Rio Negro, Provincia Satipo, Departamento Junin.
DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de Bachiller, con cddigo de estudiante 301161034 de la Escuela Profesional de
Administracion, Facultad de Ciencias e Ingenieria de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
semestre académico 2024-2:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada "CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HOSPEDAJE EL CAFETALERO DOS, SATIPO,
2024" son datos reales. |

Doy fe que esta declaracién correspende a la verdad.

Satipo, 30 de octubre de 2024

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI 76617997
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