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RESUMEN

En Ecuador, la satisfaccién y lealtad del cliente han afectado la calidad del servicio, lo
que genera un problema creciente. Investigaciones confirman una correlacion clave
entre percepcion de calidad y satisfaccion del servicio. En este contexto, la presente
investigacion tiene como objetivo principal objetivo medir el nivel de percepcion de
la calidad del servicio en los clientes del Complejo Turistico “Agualuna”, que se
encuentra ubicada en la ciudad de Latacunga, provincia de Cotopaxi, sector La calera.
El método investigativo que se aplico tuvo un enfoque cuantitativo con un disefio
deductivo y no experimental, se aplicd el modelo de investigacion SERVPERF de
Cronin & Taylor (1994) que se divide en cinco dimensiones tales como: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, distribuida en un total de
22 items basadas en la percepcidn de una muestra de 279 clientes que hayan disfrutado
del servicio proporcionado por el complejo turistico. Se recopilaron datos a traves de
un cuestionario adaptado y estructurado que se distribuyé de forma virtual con el fin
de maximizar la participacion la muestra. Los participantes evaluaron cada uno de los
items en una escala de Likert donde; 1 es “Totalmente desacuerdo” (nivel més bajo),
y 5 “Totalmente de acuerdo” (nivel mas alto), los datos fueron recolectados y tabulados
en el Software SPSS, dando como resultado que el complejo ha obtenido percepciones
positivas en todas las dimensiones, las areas con mayores oportunidades de mejora son
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Estas areas pueden
beneficiarse de ajustes y mejoras para brindar una experiencia mas completa y
satisfactoria a los clientes.

PALABRAS CLAVE: Calidad, Likert, Mejora, Percepcion, Satisfaccion,
SERVPERF.
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ABSTRACT

Into Ecuador, customer satisfaction and loyalty have affected the service quality,
generating a growing problem. Research confirms a key correlation between perceived
quality and service satisfaction. In this context, the main aim this research is to measure
the service quality perception level in the clients from "Agualuna” Tourist Complex,
which is located in the Latacunga city, Cotopaxi province, La Calera sector. The
investigative method, what it was applied, had a quantitative approach with a deductive
and non-experimental design, it was applied the SERVPERF research model from
Cronin & Taylor (1994), which is divided into five dimensions, such as: tangibility,
reliability, responsiveness, security and empathy, distributed in a total 22 items based
on the perception a sample 279 clients, who have enjoyed the service provided by the
tourist complex. Data was collected, through a tailored and structured questionnaire,
what was distributed virtually, in order to maximize sample participation. The
participants assessed each the items on a Likert scale, where; 1 is "Strongly disagree”
(lowest level), and 5 "Strongly agree" (highest level), the data was collected and
tabulated in the SPSS Software, given as result in the complex having got positive
perceptions in all dimensions, the areas with the greatest opportunities for
improvement are responsiveness, security, empathy and tangible elements. These
areas may benefit from adjustments and improvements to provide a more complete
and satisfying experience for customers.

KEYWORDS: Quality, Likert, improvement, perception, satisfaction, SERVPERF.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Problema de la Investigacion

En Sudamérica, una investigacion de la Universidad de Chile (2018) encontro
que, en varios paises de la region, incluyendo Chile, Brasil y Argentina, existen
importantes grietas en la calidad del servicio en sectores como el transporte, la salud
y la educacion. En cuanto a Ecuador especificamente, un estudio de Tapia-Fonllem et
al. (2020) encontré que la calidad del servicio en empresas ecuatorianas se ve
significativamente afectada por la satisfaccién del cliente y la lealtad. El estudio
sugiere que las empresas en Ecuador deben centrarse en mejorar la calidad del servicio
para mejorar la satisfaccion del cliente.

En Ecuador, la insatisfaccion en la calidad del servicio ha sido un problema
creciente que ha afectado a varios sectores de la economia (Pérez, 2022). Segin un
estudio realizado por Vasquez y Lopez (2023), existe una correlacion significativa
entre la calidad del servicio percibida y la satisfaccion del cliente, y han encontrado
que los ecuatorianos reportan bajos niveles de satisfaccion en los sectores de
telecomunicaciones, servicios publicos y atencion sanitaria. Ademas, un informe de la
Ombudsman de los Consumidores de Ecuador (2023) sefiala que la falta de
transparencia y la dificultad para resolver problemas son factores clave que
contribuyen a la insatisfaccion general.

El posicionamiento en la ciudad de Latacunga se ha convertido en un eje
fundamental para organizaciones que buscan ser lideres en un mercado demandante y
altamente competitivo. La actividad comercial ejerce una gran presion sobre las
empresas que se encuentran en una guerra constante de posicionamiento, donde el

objetivo principal es atraer al mayor nimero de clientes potenciales y asegurar la



fidelidad de los clientes existentes para ser considerados numero uno en la mente del
consumidor. Segun Gonzalez et al. (2015), la calidad del servicio turistico es un
indicador clave para el éxito del sector turistico y puede influir en la decision de los
turistas de volver a visitar un destino. Varios estudios han destacado problemas
relacionados con la calidad del servicio en los complejos turisticos. Por ejemplo,
Cevallos (2020) encontré que muchos turistas se sienten insatisfechos con la calidad
del servicio en los complejos turisticos ecuatorianos debido a factores como la falta de
profesionalismo del personal y la insuficiente infraestructura.

El problema de la calidad del servicio central del complejo turistico Agualuna
situado en la ciudad de Latacunga puede incluir problemas como la falta de
capacitacion y desarrollo del personal del complejo en habilidades de servicio al
cliente, la falta de mantenimiento y limpieza de las instalaciones, la falta de variedad
y calidad en los servicios ofrecidos, y la falta de atencidén personalizada a las
necesidades y preferencias de los clientes. Estas deficiencias a nivel micro pueden
Ilevar a una percepcidn negativa de la calidad del servicio por parte de los visitantes,
lo que resulta en una disminucion de la satisfaccion del cliente y una posible pérdida
de clientes y reputacion para el complejo turistico en particular.

En resumen, el problema de la calidad del servicio se extiende a través de
diferentes niveles, desde factores macro a nivel de pais que afectan a la economia en
su conjunto, problemas meso que se enfocan en la ciudad especifica y su industria
turistica, y problemas micro que se centran en el complejo turistico.

2.2 Justificacion
Esta investigacion permitira conocer la percepcion de calidad del servicio que

brinda la Empresa “Complejo Turistico Agualuna” ubicado en la ciudad de Latacunga,



en el sector de la calera, mediante el modelo SERVPERF, que se utiliza para medir la
calidad de servicio en una empresa y se enfoca en cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Los resultados de la
evaluacion pueden ayudar a la empresa a identificar las areas en las que deben mejorar
para satisfacer mejor las necesidades de sus clientes.

El proyecto beneficia principalmente al Complejo Turistico “Agualuna”, el
cual es un complejo reconocido en la ciudad y su éxito depende en gran medida de la
satisfaccion de sus clientes. La evaluacion de la calidad del servicio es fundamental
para garantizar la excelencia en la experiencia del cliente y mantener la competitividad
en el mercado turistico.

Es crucial comprender los factores que influyen en la percepcion de calidad de
los clientes y como estos afectan su nivel de satisfaccion y su intencion de volver en
el futuro. Ademas, identificar las areas de oportunidad y las deficiencias en la calidad
del servicio permitird a Agualuna implementar mejoras especificas y estrategias
efectivas para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

Ademas, esta investigacion tiene un impacto mas amplio en el sector turistico
de la provincia de Cotopaxi. Al obtener una comprension profunda de la percepcién
de calidad de Agualuna, se pueden identificar las mejores préacticas y lecciones
aprendidas que podrian ser aplicadas por otras empresas turisticas de la region. Esto
contribuira al desarrollo sostenible del turismo en Cotopaxi, mejorando la reputacion
y atrayendo a mas visitantes.

La viabilidad de la investigacion esta respaldada tanto por el conocimiento y
habilidades del tutor asignado para el tema del proyecto y sus investigadores, como

por la disponibilidad y accesibilidad de los clientes de Agualuna para participar en la



investigacion. Ademas, existen recursos y herramientas disponibles para llevar a cabo
el estudio de manera efectiva, como cuestionarios de encuesta, analisis estadistico y
software especializado en la evaluacion de la calidad del servicio.
3.3 Pregunta de la investigacion

¢Como perciben los clientes del Complejo Turistico Agualuna la calidad del

servicio ofrecido?

4 OBJETIVO GENERAL
Medir el nivel de percepcion de la calidad del servicio en los clientes del

Complejo Turistico “Agualuna”.

5 OBJETIVO ESPECIFICOS
» ldentificar y analizar las teorias y conceptos fundamentales que permitan

evaluar de manera efectiva la calidad.

> Realizar un andlisis de las dimensiones del modelo SERVPERF.

» Elaborar un informe de investigacion en base a los resultados obtenidos.



Tabla 1

Cuadro de actividades

Objetivo especifico  Actividades Cronogramas Producto
Identificar y analizar Revision 17 de abril — 18 de Marzo teorico,
las teorias y conceptos bibliogréfica mayo de 2023 dimensién del
fundamentales  que exhaustiva de las método
permitan evaluar de variables SERVPERF
manera efectiva la consideradas.
calidad del servicio
ofrecido.
Realizar un anélisisde Analizar los 22 de mayo— 07 de Diagndstico Inicial/
las dimensiones del resultados julio de 2023 Encuesta
modelo SERVPERF. obtenidos mediante

la aplicacion del

método

SERVPERF.
Elaborar un informe A partir de los 10 de julio — 20 de Andlisis general.
de investigacion en resultados julio de 2023 Informe de
base a los resultados obtenidos. resultados.

obtenidos.

Conclusiones.

Recomendaciones

Elaborado por: Los Autores



6 BENEFICIARIOS

6.1 Beneficiarios directos

Los beneficiarios directos de una empresa de servicios de eventos son aquellos

que reciben directamente los servicios y productos que la empresa ofrece, como los

clientes que contratan a la empresa para organizar y gestionar sus eventos, y los

participantes que asisten a los eventos organizados por la empresa.

6.2 Beneficiarios indirectos

Los beneficiarios indirectos son aquellos que, aunque no reciben directamente

los servicios y productos de la empresa, se ven afectados por su actividad. Algunos

ejemplos de beneficiarios indirectos podrian incluir:

6.2.1

6.2.2

6.2.3

6.2.4

Proveedores: Los proveedores que trabajan con la empresa para proporcionar
servicios y productos para los eventos organizados por la empresa son
beneficiarios indirectos, ya que su negocio puede crecer y prosperar gracias al
trabajo de la empresa.

Empleados: Los empleados de la empresa son beneficiarios indirectos, ya que
su empleo y salario dependen del éxito de la empresa y su capacidad para atraer
y retener clientes.

Comunidad local: La comunidad local donde se llevan a cabo los eventos
organizados por la empresa también puede ser beneficiaria indirecta, ya que
los eventos pueden atraer turismo y aumentar la actividad econdémica en la
zona.

Socios estratégicos: Como patrocinadores y colaboradores, también pueden
ser beneficiarios indirectos, ya que su reputacion y negocio pueden verse

favorecidos por su asociacién con la empresa.



7 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
7.1 Antecedentes Investigativos
7.1.1 Antecedentes Internacionales

En el campo calidad del servicio, se han desarrollado diversas tesis que han
servido como antecedentes nacionales e internacionales. Estas investigaciones han
abordado temas como la influencia de los factores culturales en la percepcion de la
calidad, la relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion del cliente, asi como los
métodos y herramientas utilizados para medir y evaluar la calidad en diferentes
contextos. Estas tesis y estudios previos son fundamentales para el desarrollo de
nuestra investigacion y para el disefio de estrategias efectivas de gestion de la calidad,
ya que nos permiten construir sobre el conocimiento existente y avanzar en la
comprension de este fendmeno complejo.

Titulo de la investigacion: Caracterizacion de la calidad de servicio bajo el
modelo SERVPERF en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
restaurantes en el distrito de huari, Nelida Tacunan (2016).

“El trabajo de investigacién tiene como problema ¢Cuales son las principales

caracteristicas de la calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la Micro

y Pequefias Empresas del Sector Servicios - rubro restaurantes en el distrito de

Huari? El objetivo es describir las principales caracteristicas de la calidad de

servicio bajo el modelo SERVPERF en las micro y pequefias empresas del

sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de Huari. Para desarrollar el

trabajo se utilizé un tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y

un disefio transeccional. Se recopilé informacion de una muestra de 336

clientes, seleccionados de un total de 11,490 comensales, a través de un



cuestionario de 20 preguntas cerradas. Los resultados mostraron que el 38,7%

estaban de acuerdo con los materiales de servicio, el 37,2% se mostraron

neutrales ante el interés en resolver problemas, y el 51,8% también se
mostraron neutrales respecto a la disponibilidad de los empleados para ayudar

a los clientes. Finalmente, como conclusion: Los clientes encuestados perciben

que existe una deficiente calidad en relacion a los servicios que ofrecen los

restaurantes.” (Tacunan, 2016, p. 4)

Utilizamos la tesis "Caracterizacion de la calidad de servicio bajo el modelo
SERVPERF en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes
en el distrito de huari, 2014" como un valioso ejemplo y guia para nuestra propia
investigacion. La profundidad y la amplitud de su estudio proporcionaron una base
solida para comprender los aspectos fundamentales de la calidad del servicio en el
contexto especifico de las micro y pequefias empresas en el sector de servicios y
restaurantes. Nos inspiramos en su enfoque metodolégico, asi como en las
conclusiones y recomendaciones obtenidas, para desarrollar nuestra propia tesis, con
el objetivo de contribuir al cuerpo de conocimiento existente y aplicarlo a nuestro
propio contexto de investigacion.

Titulo de la investigacién: Evaluacion de la satisfaccion del cliente en
tramites académicos y administrativos en el programa de ingenieria ambiental de
la universidad de cérdoba a través del método SERVPERF. Liliana Barreto y
Carolina Gonzales (2021).

“El trabajo de investigaciéon tiene como problema ;Cual es el grado de

satisfaccion del cliente (Estudiantes del 11 al X semestre) en cuanto a aspectos

de eficiencia en tramites académicos y administrativos en el Programa de
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Ingenieria Ambiental de la Universidad de Cordoba? El objetivo del estudio

es evaluar la satisfaccion de los estudiantes (del Il al X semestre) en relacion a

la eficiencia de los tramites académicos y administrativos en el Programa de

Ingenieria Ambiental de la Universidad de Cordoba. Se utiliz6 el método

SERVPERF para medir esta satisfaccion y cuantificar la calidad del servicio

proporcionado. La metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) se

implemento, con un mes de planificacion inicial y reuniones de seguimiento a

lo largo del proceso. En términos de resultados, se encontro que el 22.3% de

los encuestados mostro desacuerdo con el personal administrativo, mientras
que el 26.31% aprob0 su seguridad y competencia. Ademas, el 17.9% de los

71 participantes estuvo moderadamente de acuerdo en que los funcionarios no

comprenden sus necesidades. Se puede decir en forma general que la mayoria

de los estudiantes del programa de Ingenieria Ambiental de la Universidad de

Cordoba perciben una buena calidad en el servicio” (Barreto y Gonzales, 2021,

p. 27-36)

Hemos tomado la tesis "Evaluacion de la satisfaccion del cliente en tramites
académicos y administrativos mediante el modelo SERVPERF" como una valiosa
referencia y guia para nuestro propio estudio sobre la percepcion de la calidad. Esta
investigacion nos ha proporcionado una sélida base tedrica y metodologica para
comprender como evaluar la satisfaccion del cliente en el contexto de tramites
académicos y administrativos. Nos hemos inspirado en los enfoques y hallazgos de
esta tesis para desarrollar nuestra propia investigacion, con el objetivo de profundizar
en la comprension de la percepcion de la calidad y su impacto en la satisfaccion del

cliente. Al adoptar sus métodos y adaptarlos a nuestro propio contexto de estudio,
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esperamos contribuir al conocimiento existente y proporcionar informacion util para
mejorar la calidad en nuestro entorno académico y administrativo.

Titulo de la investigacion: Desarrollo del Modelo Servqual para la
medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto.
Matsumoto Reina (2014)

“El trabajo de investigacion tiene como problema ¢Cual es el nivel de la

calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto de la ciudad

de Cochabamba? EIl objetivo del estudio es determinar el nivel de calidad del
servicio proporcionado por la empresa de publicidad "Ayuda Experto” en la
ciudad de Cochabamba. La metodologia utilizada se basa en el modelo

SERVQUAL vy se aborda desde tres enfoques: descriptivo, inductivo y

deductivo. En el andlisis de los resultados, se identifico que las brechas en las

cuatro dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia del modelo

SERVQUAL mostraron resultados negativos, lo que indica éareas de

insatisfaccion entre las expectativas y percepciones de los clientes. Sin

embargo, la dimension de elementos tangibles obtuvo un valor positivo de

3.51, siendo la Unica en la que los clientes se sienten satisfechos. La brecha

mas significativa se encontr6 en la dimensién de fiabilidad, con un resultado

de -12.3. Con la conclusion del estudio, se alcanzaron los objetivos
establecidos al determinar la situacién actual de la empresa "Ayuda Experto"
en cuanto a la calidad del servicio, comprender las expectativas y percepciones

de los clientes, y proponer estrategias de mejora.” (Matsumoto, 2014, p. 183-

188)

Hemos tomado la tesis "Desarrollo del modelo SERVQUAL para la medicién
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de la calidad del servicio en la empresa de publicidad™ como un recurso valioso para
comparar el uso del modelo SERVQUAL con el modelo SERVPERF en nuestro
estudio sobre la percepcion de la calidad. Esta investigacion nos ha proporcionado una
comprension profunda de como evaluar y medir la calidad del servicio en el contexto
especifico de una empresa de publicidad. Nos hemos basado en los fundamentos
tedricos y metodologicos de esta tesis para comparar y contrastar los resultados
obtenidos a través del uso de ambos modelos. Al utilizar la tesis como referencia,
buscamos ampliar nuestro conocimiento sobre la percepcion de la calidad y examinar
las ventajas y desventajas de cada modelo en nuestro propio contexto de estudio. Al
hacerlo, esperamos aportar nuevas perspectivas y recomendaciones practicas para

mejorar la calidad del servicio en la industria de la publicidad.

7.1.2 Antecedentes nacionales
Titulo de la investigacion: El desempefio y la calidad del servicio al cliente
en FAGA: propuesta de aplicacion del método SERVPERF. Anggie Alcivar y
Lissette Mufioz (2018).
El trabajo de investigacion tiene como problema ¢ Como han evolucionado los
estandares de desempefio de la calidad del servicio al cliente en la empresa
FAGA? El objetivo determinar los estandares de desempefio de la calidad del
servicio al cliente en la empresa FAGA para contar con una base solida para la
propuesta de aplicacion del método SERVPERF. La metodologia empleada
combina enfoques cualitativos y cuantitativos, utilizando una investigacion
descriptiva con investigacion bibliografica y de campo, a través de encuestas
basadas en el modelo SERVPERF. Los resultados revelan calificaciones y

niveles de satisfaccion del cliente en los componentes de calidad: fiabilidad
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(4.28/7 - 61.20%), empatia (4.31/7 - 61.57%), responsabilidad (4.23/7 -
60.48%), seguridad (4.61/7 - 65.79%), y elementos tangibles (4.97/7 -
70.97%). Estas calificaciones se ven influenciadas por problemas como atrasos
en despachos, desorden en documentos, carencia de bases de datos
especializadas y almacenamiento inadecuado, afectando la comunicacion y la

resolucion de quejas entre clientes y la empresa. (Alcivar y Mufioz, 2018, p. 4)

En nuestra investigacion, hemos tomado como ejemplo y guia la tesis titulada
"El desempefio y la calidad del servicio al cliente en la empresa mediante el modelo
SERVPERF", la cual ha sido desarrollada en nuestro propio pais. Esta tesis ha sido
una invaluable referencia para establecer la estructura y enfoque de nuestra propia
investigacion, ya que aborda de manera exhaustiva y pertinente la importancia de la
excelencia en el servicio al cliente y su impacto en el desempefio empresarial. Al
adaptar y aplicar los conceptos y metodologias propuestos en dicha tesis, hemos
podido analizar de manera mas precisa y relevante la dindmica del servicio al cliente
en nuestro contexto local, contribuyendo asi al conocimiento y desarrollo de nuestra
propia investigacion.

Plan de mejora para la calidad de servicios prestados en las Cabafias
Mikey en la parroquia de las Pefias en la Provincia de Esmeraldas basado en el
Método SERVPERF. Maria Parrefio y Christian Ofia (2020).

“El trabajo de investigacion tiene como problema ¢Qué acciones se pueden

disefiar para mejorar a la calidad de servicio a las Cabafias Mikey, que permitan

un mejor control de sus procesos y una mejor satisfaccion de los huéspedes que
visiten el establecimiento? El objetivo Proponer un plan de mejora para la

calidad del servicio prestado en las Cabafias Mikey de la Parroquia Las Pefias
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Provincia de Esmeraldas basado en el Método SERVPERF. La metodologia
emplea un enfoque cuantitativo y descriptivo, dentro del paradigma positivista,
con disefio no experimental y de campo. Los resultados revelan brechas en la
prestacion de servicio, como falta de capacitacion, desconocimiento de
procesos, atencion inadecuada al ingreso y falta de seguimiento post - estadia.

El plan de mejora se compone de tres estrategias: capacitacion del personal,

estandarizacidn de procesos internos y mejora tecnolégica para la estadia de

los huéspedes en las cabafias de la Parroquia Las Pefias, Provincia de

Esmeraldas.” (Parrefio y Ofia, 2020, p. 15-16)

En nuestra investigacion, hemos utilizado como referencia y marco de trabajo
la tesis titulada "Plan de mejora para la calidad de servicios prestados en una empresa,
usando el método SERVPERF". Esta tesis, realizada en nuestro propio pais, ha sido
una valiosa fuente de inspiracion y orientacion para desarrollar nuestra propia
investigacion. Al adoptar y adaptar el enfoque y las estrategias propuestas en dicha
tesis, hemos podido disefiar un informe de mejora efectivo y pertinente para elevar la
calidad de los servicios prestados en nuestra empresa. Nos hemos beneficiado
enormemente de los analisis y recomendaciones presentados en esta tesis, ya que nos
han permitido identificar areas de oportunidad y proponer soluciones concretas para
optimizar la satisfaccion del cliente y fortalecer nuestra posicién competitiva en el
mercado local.

En finalidad, el analisis de la percepcién de la calidad del servicio en los
clientes del complejo turistico Agualuna es un tema de gran interés para los
investigadores en el campo del marketing y la gestion empresarial. La calidad del

servicio es un factor critico para la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente en
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este sector. La metodologia utilizada en los estudios de satisfaccion del cliente en el
sector de catering incluye encuestas y entrevistas en profundidad, y la satisfaccion del

cliente es un factor clave para el éxito empresarial en este sector.

7.2 Indice de satisfaccion del cliente

El estudio de satisfaccion del cliente es una herramienta importante para las
empresas de servicios que desean mejorar la calidad de sus servicios y retener a sus
clientes. En el caso del servicio de catering, es esencial conocer la percepcion de los
clientes sobre la calidad del servicio para poder mejorar y mantener su fidelidad.

En un estudio realizado por Diaz et al. (2019) sobre la percepcion de la calidad
del servicio en los clientes de catering en Espafia, se encontr6 que el indice de
satisfaccion de los clientes estaba relacionado con la calidad de la comida, la
puntualidad en la entrega, la atencidn al cliente y la presentacién del servicio.

Por otro lado, en un estudio realizado por Gonzélez et al. (2018) sobre la
satisfaccion de los clientes de catering en México, se encontré que la calidad de la
comida, la puntualidad en la entrega, la atencién al cliente y la higiene en la
preparacion de alimentos fueron los factores mas importantes que influyeron en la
satisfaccion del cliente.

Estos estudios demuestran la importancia de la calidad del servicio en el indice
de satisfaccion del cliente en el servicio de catering. Es esencial que las empresas de
catering presten atencion a estos factores para mejorar la calidad del servicio y
mantener la satisfaccion del cliente.

El servicio de catering es un sector en constante crecimiento, y la satisfaccién
del cliente es un aspecto clave para mantener la rentabilidad y la competitividad en el

mercado. La satisfaccidn del cliente se refiere a la medida en que un cliente esta
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satisfecho con los productos o servicios que recibe de una empresa. En el servicio de
catering, la satisfaccion del cliente se relaciona con la calidad de la comida, la
presentacion del servicio, la atencién al cliente, la puntualidad en la entrega y la
higiene en la preparacion de los alimentos.

El indice de satisfaccion del cliente es una métrica importante para las empresas
de catering, ya que permite medir la satisfaccion de los clientes y determinar en qué
areas se deben realizar mejoras. Un alto indice de satisfaccion del cliente puede ser un
factor determinante en la retencidn de clientes y la obtencion de nuevos clientes a
través del boca a boca.

Para mejorar la satisfaccion del cliente en el servicio de catering, las empresas
deben prestar atencién a varios factores clave, como la calidad de la comida, la
variedad del menu, la presentacion del servicio, la atencion al cliente y la puntualidad
en la entrega. Ademas, es importante mantener altos estandares de higiene en la
preparacion de los alimentos y en la manipulacién de los mismos durante la entrega y
el servicio.

7.3 Lealtad del cliente

Segun la investigacion llevada a cabo por Parasuraman, Zeithaml y Berry en
su articulo "A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research™ (1985), la lealtad del cliente esta directamente relacionada con la percepcion
que éste tiene sobre la calidad del servicio recibido. Los autores afirman que "la
satisfaccion del cliente con el servicio es un antecedente importante de la lealtad del
cliente" y que "los clientes satisfechos son mas propensos a ser leales y a recomendar
el servicio a otros". En este sentido, la calidad del servicio se convierte en un factor

clave para fomentar la lealtad del cliente y, por tanto, para garantizar el éxito y la
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continuidad del negocio.

Ademas, Parasuraman, Zeithaml y Berry sefialan que la percepcion de la
calidad del servicio no se basa Unicamente en la evaluacion de aspectos tangibles,
como la rapidez y la eficiencia en la entrega del servicio, sino también en aspectos
intangibles, como la cortesia y la empatia del personal de servicio. En este sentido, los
autores proponen el modelo SERVQUAL, que consta de cinco dimensiones clave para
evaluar la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y tangibles. Segun este modelo, la calidad del servicio se mide comparando las
expectativas del cliente con su percepcion real del servicio recibido. Si la percepcién
supera las expectativas, el cliente estara satisfecho y serd mas leal al servicio.

Con este contexto, la lealtad del cliente estd estrechamente ligada a la
percepcion de la calidad del servicio recibido. Los clientes satisfechos tienen mas
probabilidades de ser leales y recomendar el servicio a otros. La calidad del servicio
se evalla no solo en aspectos tangibles, sino también en aspectos intangibles, y se
puede medir a través del modelo SERVQUAL y SERVPERF. Es fundamental que las
empresas presten atencién a la calidad del servicio que ofrecen para fomentar la lealtad
de sus clientes y garantizar el éxito a largo plazo.

7.4 Servicio

El analisis de la percepcion de la calidad del servicio es una herramienta
esencial para las empresas que quieren mantenerse competitivas en un mercado cada
vez mas exigente. La calidad del servicio es una de las principales preocupaciones de
los consumidores, y es crucial para la satisfaccion del cliente y la fidelizacién.

Segun Parasuraman et al. (1985) "Calidad total en la gestion de servicios", la

percepcion de la calidad del servicio es "la evaluacion subjetiva que hace el cliente de
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la calidad del servicio que ha recibido". Esta evaluacion se basa en la comparacion
entre las expectativas del cliente y la experiencia real de servicio.

Para llevar a cabo el analisis de la percepcién de la calidad del servicio, es
necesario utilizar herramientas de medicion como encuestas, entrevistas, grupos
focales y observacion directa. Estas herramientas permiten recopilar informacion
valiosa sobre la percepcion del cliente sobre diversos aspectos del servicio, como la
atencion al cliente, la eficacia del servicio, la fiabilidad, la seguridad y la empatia.

En el libro "Marketing de servicios”, Lovelock y Wirtz sefialan que el analisis
de la percepcién de la calidad del servicio debe ser un proceso continuo y sistematico
que permita a las empresas identificar las fortalezas y debilidades del servicio y tomar
medidas para mejorar la calidad del servicio y, por lo tanto, la satisfaccion del cliente.
7.5 Caracteristicas del servicio

El analisis de la percepcion de la calidad del servicio es una herramienta
importante para las empresas que desean mejorar la satisfaccion de sus clientes. Segun
Zeithaml, Parasuraman y Berry en su libro "Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perceptions and Expectations™ (1990), el analisis de la percepcién de la
calidad del servicio se enfoca en la evaluacion de las expectativas del cliente y en como
estas se comparan con la percepcion que el cliente tiene del servicio recibido. Este
analisis permite identificar las brechas entre las expectativas del cliente y la calidad
del servicio entregado, lo que ayuda a las empresas a mejorar su desempefio y a ofrecer
un servicio mas satisfactorio para el cliente.

Ademas, segun Gronroos en su articulo "Service Quality: The Six Criteria of
Good Service Quality" (1984), el analisis de la percepcion de la calidad del servicio

también debe considerar la importancia de las diferentes dimensiones del servicio para
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el cliente. Por ejemplo, larapidez y la cortesia del personal pueden ser mas importantes

para algunos clientes que para otros, por lo que la medicion de la calidad del servicio

debe considerar estas diferencias en la importancia que los clientes le otorgan a cada
dimension del servicio.

El analisis de la percepcion de la calidad del servicio es una herramienta
importante para mejorar la satisfaccion del cliente y debe considerar tanto las
expectativas del cliente como las diferentes dimensiones del servicio que son
importantes para ellos.

7.6 Elementos clave de la calidad del servicio.

El andlisis de la percepcién de la calidad del servicio es fundamental para
entender qué elementos son clave para brindar un servicio de alta calidad. Existen
diferentes elementos que influyen en la percepcidn de los clientes sobre la calidad del
servicio que reciben, algunos de los cuales se mencionan a continuacion:

7.6.1 Fiabilidad: Los clientes esperan que el servicio sea confiable y se entregue en
el momento y lugar acordados. Si se promete una fecha de entrega o tiempo de
respuesta, es importante cumplir con ella.

7.6.2 Empatia: Los clientes esperan que el personal que los atiende sea amable,
respetuoso y se preocupe por sus necesidades individuales. Es importante que
el personal tenga habilidades de comunicacion efectiva y sepa como manejar
situaciones dificiles.

7.6.3 Responsabilidad: Los clientes esperan que la empresa sea responsable por los
productos y servicios que ofrece y que se haga cargo de cualquier problema
que surja. Es importante que la empresa tenga un sistema de atencion al cliente

efectivo y que responda rapidamente a las necesidades de los clientes.



20

7.6.4 Competencia: Los clientes esperan que el personal que los atiende tenga
conocimientos y habilidades para brindar un servicio de alta calidad. Es
importante que la empresa proporcione capacitacion y desarrollo continuo para
el personal, y que esté al tanto de las Ultimas tendencias y avances en su campo.

7.6.5 Personalizacion: Los clientes esperan que el servicio se adapte a sus
necesidades y preferencias individuales. Es importante que la empresa tenga la
capacidad de personalizar el servicio para diferentes clientes y situaciones.

7.6.6 Tangibilidad: Los clientes esperan que el servicio tenga un aspecto tangible y
visible, como una instalacion limpia y ordenada, equipo moderno y bien
mantenido, y materiales de alta calidad.

Para brindar un servicio de alta calidad, es importante considerar estos
elementos clave y trabajar en mejorarlos continuamente para satisfacer las necesidades
y expectativas de los clientes. El analisis de la percepcion de la calidad del servicio
puede ser una herramienta util para identificar areas de mejora y tomar medidas para
mejorar la calidad del servicio.

7.7 Calidad del servicio

7.7.1 Definicién de Calidad
La calidad es un concepto ampliamente estudiado y definido desde diferentes

perspectivas. Una de las perspectivas mas relevantes en el ambito de los servicios es

la percepcion del cliente o usuario respecto a la calidad del servicio recibido. A

continuacion, se presentan algunas citas bibliograficas que respaldan esta definicién

de calidad:

- "La calidad del servicio es la percepcion que tienen los clientes sobre el grado

en que el servicio satisface sus necesidades y expectativas" (Parasuraman et al, 1985).
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- "La calidad del servicio se refiere a la medida en que el servicio cumple o
supera las expectativas de los clientes” (Gronroos, 1984).

- "La calidad del servicio es la evaluacion subjetiva que hace el cliente del
grado en que el servicio proporcionado satisface sus necesidades y expectativas"”
(Oliver, 1980).

- "La calidad del servicio es el resultado de la comparaciéon entre las
expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido” (Parasuraman et al,
1990).

Ademas, la definicion de calidad como "analisis de la percepcion de la calidad
del servicio” ha sido descrita por diversos autores en el ambito de la gestion de la
calidad y el servicio al cliente. Entre ellos, destaca Parasuraman, Zeithaml y Berry,
quienes en su obra "SERVQUAL.: A Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality” (1988) definen la calidad del servicio como "la
discrepancia entre las expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido".

En esta definicion, se destaca la importancia de la percepcion del cliente como
elemento clave para evaluar la calidad del servicio, ya que es el propio cliente quien
establece sus expectativas y evalUa si estas han sido cumplidas o no por el servicio
recibido. De esta forma, la calidad del servicio no depende Unicamente de la calidad
técnica del mismo, sino también de la experiencia subjetiva del cliente.

En resumen, la definicion de calidad como analisis de la percepcién de los
clientes del servicio recibido destaca la importancia de la satisfaccion del cliente como
indicador clave de la calidad del servicio. Esta perspectiva ha sido ampliamente
estudiada y utilizada en la gestion de servicios, y ha dado lugar a modelos de medicién

de la calidad del servicio basados en la percepcion del cliente, como el modelo
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SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry.

7.8 Cliente

El cliente es una pieza fundamental dentro de cualquier empresa, ya que es
quien adquiere los productos o servicios que esta ofrece y, por tanto, es quien genera
los ingresos. Es por eso que es esencial para cualquier empresa prestar atencion a la
percepcion que el cliente tenga de la calidad del servicio que recibe, ya que esto puede
influir directamente en su satisfaccion y, por tanto, en su lealtad hacia la marca.

La percepcion de la calidad del servicio es como los clientes perciben la calidad
de los servicios que se les brinda. Esta percepcion se construye a partir de la
experiencia que el cliente tiene con la empresa, incluyendo factores como la atencién
al cliente, la rapidez en la resolucién de problemas, la calidad del producto o servicio,
la facilidad de uso y la accesibilidad, entre otros. Una mala percepcién de la calidad
del servicio puede llevar a una pérdida de clientes y, por tanto, de ingresos.

Es importante que las empresas se dediquen a analizar la percepcién de la
calidad del servicio que tienen sus clientes, ya que esto les permitira identificar areas
de mejora y trabajar en ellas. Para ello, pueden utilizar diferentes herramientas, como
encuestas de satisfaccion, andlisis de quejas y reclamos, seguimiento de redes sociales

y analisis de métricas como el Net Promoter Score (NPS).

7.9 Expectativa

La calidad puede ser definida como el grado en el que un producto o servicio
cumple con las expectativas y necesidades del cliente. En ese sentido, la expectativa
es un elemento clave en la percepcion de la calidad, ya que influye en la forma en que
los clientes evalGan un producto o servicio.

Las expectativas de los clientes pueden estar influenciadas por diversos
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factores, como la publicidad, la reputacion de la marca, la experiencia previa con el
producto o servicio, la opinion de amigos y familiares, entre otros. Por lo tanto, la
percepcion de la calidad puede variar de un cliente a otro, ya que cada uno tiene
diferentes expectativas en relacion al producto o servicio que esta adquiriendo.

Para poder medir la calidad percibida por los clientes, es necesario conocer y
comprender sus expectativas. Esto se puede lograr a través de encuestas y estudios de
mercado, que permiten obtener informacidn sobre las necesidades y preferencias de
los clientes en relacion a un producto o servicio en particular.

Una vez que se han identificado las expectativas de los clientes, es importante
que la empresa trabaje en la mejora continua de sus procesos y productos, para poder
satisfacer esas expectativas y superarlas en la medida de lo posible. De esta forma, se
puede lograr una mayor fidelizacion de los clientes y un aumento en la satisfaccion y
percepcion de calidad de los mismos.

7.10 Percepcidn

La percepcion es el proceso mediante el cual nuestro cerebro interpreta y
organiza la informacion sensorial recibida a traves de los sentidos (vista, oido, olfato,
gusto y tacto). La percepcion es un proceso subjetivo, ya que esta influenciado por
factores cognitivos, emocionales y culturales, asi como por la experiencia previa del
individuo.

La percepcion de la calidad se refiere a cdmo los consumidores perciben la
calidad de los productos o servicios que adquieren. Esta percepcion puede estar
influenciada por factores como las expectativas previas del consumidor, la marca, la
apariencia del producto, la facilidad de uso, la durabilidad, la fiabilidad y el precio.

También puede estar influenciada por factores emocionales y sociales, como la
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satisfaccion personal y la imagen social asociada con el producto o servicio.

En el contexto empresarial, la percepcion de la calidad es un factor clave para
la satisfaccion del cliente y la fidelizacion. Por lo tanto, es importante que las empresas
comprendan cémo los consumidores perciben la calidad de sus productos y servicios
y trabajen para mejorar esa percepcion. Esto puede lograrse a traves de la mejora de la
calidad real del producto o servicio, la comunicacion clara de los beneficios del
producto o servicio, y la creacion de una experiencia de usuario positiva a través de un

servicio al cliente excepcional.

7.11 El modelo SERVQUAL
El modelo SERVQUAL (Service Quality) es un método ampliamente utilizado
para medir y evaluar la calidad percibida en los servicios prestados por una
organizacion. Fue desarrollado en la década de 1980 por Parasuraman, Zeithaml y
Berry. El enfoque principal de este modelo es identificar las brechas o discrepancias
que existen entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los servicios
recibidos.
La base cientifica y técnica del modelo SERVQUAL se fundamenta en la
identificacion de cinco dimensiones clave de la calidad del servicio, que son:
7.11.1 Tangibles: Aspectos fisicos y visibles del servicio, como instalaciones,
equipos, apariencia del personal y materiales de comunicacion.
7.11.2 Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de manera confiable
Yy precisa.
7.11.3 Sensibilidad: Disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio
rapido.

7.11.4 Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para
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transmitir confianza y seguridad.

7.11.5 Empatia: Atencion individualizada y cuidado que se brinda a los clientes.

El modelo SERVQUAL se basa en un cuestionario estructurado que mide las
expectativas y percepciones de los clientes en relacion con estas cinco dimensiones.
Se calcula la brecha entre las expectativas y las percepciones de los usuarios para cada
dimensidn, y luego se obtiene un indice global de calidad del servicio a partir de estas

brechas.

7.12  Ventajas del modelo SERVQUAL

v" Es un modelo ampliamente reconocido y utilizado en la investigacion y
practica de la calidad del servicio.

v Proporciona un marco teérico sélido y bien fundamentado para la evaluacion
de la calidad del servicio.

v Permite identificar areas especificas de mejora en la prestacion de servicios y
desarrollar estrategias de mejora de la calidad.

v' Facilita la comparacion de la calidad del servicio entre diferentes

organizaciones o sectores.

7.13 Desventajas del modelo SERVQUAL
v La medicién de la calidad del servicio a través de un cuestionario puede estar
sujeta a sesgos Yy errores de medicion.
v El'modelo no se ajusta necesariamente a todos los tipos de servicios o contextos
especificos, lo que puede limitar su aplicabilidad en algunos casos.
v La interpretacion de las brechas puede ser dificil en algunos casos, ya que las
expectativas y percepciones de los clientes pueden verse influenciadas por

factores externos o situacionales.
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A pesar de las limitaciones, el modelo SERVQUAL sigue siendo un enfoque
atil y efectivo para medir la calidad del servicio y proporcionar informacion valiosa

para las organizaciones que buscan mejorar la satisfaccion y retencion de los clientes.

7.14 Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF fue desarrollado por Cronin y Taylor en 1992, utiliza
los mismos items que el modelo SERVQUAL, pero se diferencia de éste en que no
obliga al encuestado a responder dos veces a cada item (Cronin y Taylor, 1994).

El modelo SERVPERF debe su nombre a la exclusiva atencion que presta a la
valoracion del desempefio, que en ingles se denomina (SERVice PERFormance) la
cual es una medida de la calidad de servicio (Cronin y Taylor, 1994).

La escala SERVPERF contempla Gnicamente en las percepciones, eliminando
las expectativas y reduciendo entonces a la mitad las preguntas planteadas, Técnicas
cualitativas. En ese sentido, emplea Unicamente las 22 afirmaciones referentes a las

percepciones (Casas e Ibarra, 2015).

7.15 ¢Por qué utilizar el Modelo SERVPERF?

El razonamiento que fundamenta el SERVPRF est4 relacionado con los
problemas de interpretacion del concepto de expectativa, en su variabilidad en el
transcurso de la prestacion del servicio, y en su redundancia respecto a las
percepciones. Por otro lado, con este modelo no se pierde informaciéon. La
incorporacion de una pregunta sobre satisfaccion general con el servicio permite
analizar la contribucion 27 de los restantes item al nivel de satisfaccion global
alcanzado (Cronin y Taylor, 1994).

Finalmente, el modelo SERVPERF presenta ciertas ventajas, entre las cuales

se mencionan las siguientes: requiere de menos tiempo para la administracion del
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cuestionario, pues solo se pregunta una vez por cada item o caracteristica del servicio;
las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la
diferencia y el trabajo de interpretacion y el analisis correspondiente es mas facil de
llevar a cabo, ya que se fundamenta sélo en las percepciones, eliminando las
expectativas y reduciendo con ello el 50 % de las preguntas planteadas por el Método
Servqual (Casas e Ibarra, 2015).

La relacion existente entre el método SERVPERF y los deméas modelos para
calificar la calidad de servicio, sin duda alguna, reflejan un alto nivel de precision en
sus datos, mas aun cuando este modelo surge a partir del SERVQUAL, por lo que es
aconsejable que se lleve a cabo la utilizacién del mismo para los intereses de la
empresa.

7.16 Marco contextual
7.16.1 Informacién sobre el Complejo Turistico Agualuna

Este establecimiento ofrece una amplia gama de instalaciones y servicios
disefiados para brindar a los visitantes una experiencia enriquecedora y memorable.
Las piscinas, con su entorno de vegetacion exuberante, proveen un espacio de
relajacion y recreacion, donde los huéspedes pueden disfrutar de aguas cristalinas bajo
el calido sol. Asimismo, el restaurante del complejo ofrece una seleccion diversa de
platos locales e internacionales, preparados por talentosos chefs, con el objetivo de
satisfacer las preferencias culinarias mas exigentes.

Por otro lado, la sala de recepcion de eventos, con su elegancia y funcionalidad,
brinda el escenario idoneo para la celebracion de diversas ocasiones especiales, tales
como conferencias, bodas y reuniones. Este complejo turistico, en su conjunto,

proporciona una experiencia de calidad y un entorno propicio para el disfrute y el
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descanso de los visitantes. Invitamos cordialmente a los interesados a sumergirse en
esta investigacion, a explorar las caracteristicas y beneficios de este complejo turistico,
asi como a analizar su impacto en la industria del turismo y el bienestar de las personas.
7.16.2 Horario de atencion:

Séabados y Domingos desde las 8:00 am hasta las 6 pm.

Para la realizacion de eventos: Reservacion previa.

7.16.3 Ubicacidn

lustracion 1

Ubicacion del Complejo Turistico Agualuna

7]
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Nota: La empresa Complejo Turistico Agualuna se encuentra ubicado en la Av. Simon Rodriguez, en la ciudad

de Latacunga — Cotopaxi, sector La Calera. Imagen sacada de Google Maps.
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8 PROPUESTA METODOLOGICA

8.1 Nivel de investigacion

La investigacion descriptiva se centra en la descripcion de caracteristicas o
fendmenos en una poblacion especifica. En este caso, el objetivo seria describir la
percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio que ofrece la empresa. Se
puede utilizar encuestas, entrevistas, grupos focales, entre otros.
8.2 Tipo de investigacion
8.2.1 Paradigma de la investigacion

El paradigma positivista segun los autores nos menciona que “el positivismo
mantiene que todo conocimiento cientifico se basa sobre la experiencia de los sentidos
solo puede avanzarse mediante la observacion, asociados al método cientifico”
(Ferreres y Gonzales, 2006).
8.2.2 Enfoque

El enfoque cuantitativo ayuda para la recoleccion de datos y el andlisis de los
mismos que sirve para contestar las preguntas de investigacion y probar hipotesis
establecidas previamente, la medicion numérica, el conteo y frecuentemente el uso de
la estadistica para establecer con exactitud patrones de la poblacion” (Sampieri, 2015).

La presente investigacion se enmarca en un enfoque cuantitativo, el cual ha
sido seleccionado debido a su capacidad para recopilar datos de manera precisa y
utilizar recursos que permitan realizar comparaciones entre los procesos existentes y

las mejoras propuestas.
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8.3 Disefio de investigacion

8.3.1 Deductivo

Un disefio de investigacion deductivo para un proyecto de investigacion acerca
de la percepcion de la calidad del servicio de la empresa implico partir de una teoria
existente y utilizarla para generar hipdtesis especificas que puedan ser probadas

empiricamente.

8.3.2 No experimental

La presente investigacion se clasifica como no experimental, ya que no se
controlaron ni manipularon las variables del estudio. En este caso, se evalud la calidad
del servicio tal como se present6 en la realidad, sin intervenir en los procesos o
condiciones existentes.
8.4 Hipotesis:
H+: La calidad del servicio percibida por los clientes del Complejo Turistico Agualuna
influye positivamente en su satisfaccion.
H-: La calidad del servicio percibida por los clientes del Complejo Turistico Agualuna

no influye positivamente en su satisfaccion.

8.5 Herramientas y Materiales
» Software de anélisis de datos IBM STATICS
Microsoft Office
Google Forms
Laptops

Celulares

vV Vv YV VvV VY

Impresora
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8.6 Presupuesto real para el desarrollo del Proyecto

Tabla 2

Presupuesto real invertido en el proyecto de investigacion

Fecha Descripcion Gasto

3 - 06 — 2023 Visita Transporte y viaticos $5,00
10 — 06 — 2023 Visita Transporte y viaticos $5,00
17 — 06 — 2023 Visita Transporte y viaticos $5,00
24 — 06 — 2023 Visita Transporte y viaticos $5,00
Total $20,00

Elaborado por: Los Autores
8.7 Técnica e instrumento de la investigacion

Tabla 3

Metodologia para medir la percepcion de la calidad

Metodologia Autor/es
Modelo SERVPERF Joseph Cronin y Steven Taylor
Escala de actitudes de Likert Rensis Likert

Elaborado por: Los Autores

Para la recoleccion de datos, se utilizara la técnica de las encuestas online, que
permitird una recopilacion sistematica y estructurada de informacion. Esta eleccion
resultara fundamental para el andlisis y el desarrollo de conclusiones significativas.
Ademas, para la medicion de las respuestas de las encuestas se utilizara la escala de
Likert en un rango de 1 (totalmente desacuerdo) a 5 (totalmente de acuerdo).

Se emplearan el modelo SERVPERF por medio de una encuesta adaptada a

nuestro andlisis que contaran con una alta confiabilidad y validez, para valorar como
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los usuarios perciben el servicio y qué esperan de él. La encuesta cuenta con 22 items
distribuidos en sus 5 dimensiones: fiabilidad (5 items), capacidad de respuesta (4

items), seguridad (4 items), empatia (5 items) y elementos tangibles (4 items).

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada
en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

0,906 0,907 22
Fuente: Software de analisis de datos IBM STATICS.

8.8 Poblacién y Muestra
8.8.1 Poblacion

La poblacién, se define con la totalidad de unidades de andlisis del conjunto a
estudiar en la investigacion, ya sean en un conjunto de individuos, objetos, elementos
o fendmenos en los cuales puede presentarse determinada caracteristica susceptible a
ser estudiada por lo que se tomo distintos conceptos para un mejor entendimiento
(Ludewig, 2016).

Por otra parte, segun Arias (2016), una poblacion finita es aquella que cuyos
elementos en su totalidad son identificables por el investigador, por lo menos desde el
punto de vista del conocimiento que se tiene sobre su cantidad total.

La poblacion considerada son los clientes actuales de la empresa, durante el
tiempo de estudio, quienes suman 1000 involucrados. Para esta se tomd en cuenta los
clientes que contrataron los servicios de eventos los cuales fueron identificados a
través del registro de sus nimeros de celular y correos electrénicos proporcionados

por la empresa (ANEXO 2).
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Ademas, llevamos a cabo visitas presenciales al complejo para recopilar
informacidn directamente de los visitantes de las piscinas y restaurante. Este enfoque
nos permitié obtener una amplia gama de datos tanto de quienes contrataron los
eventos como de aquellos que disfrutaron de las instalaciones del complejo en persona.
8.8.2 Muestra

La muestra es un subgrupo de poblacion o universo por la cual abarca al estudio
de la recoleccion de datos, por la cual debe ser representativa de la poblacion para
poder generalizar los resultados encontrados en la muestra o poblacion (Sampieri y
Mendoza, 2017).

A continuacién, se explicara la férmula que se utilizé para el calculo de la
muestra para conocer cuantas encuestas de percepcion de la calidad se realizaron.

Formula:

Poblacion Finita

N+ (z)*+p+*q
(e)2+*(N—=1)+(z)2*p*q

n= Tamafio de muestra buscado

N= Tamafio de la Poblacion

Z= Parametro estadistico que depende del Nivel de Confianza (NC)

e= Error de estimacién maximo aceptado

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

0= (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Para calcular el tamafio de muestra (n) necesario para realizar las encuestas de

percepcion de la calidad, sustituimos los valores en la formula.
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Datos:

Z=1.96% (corresponde al valor critico para un nivel de confianza del 95%)

e= 0.05 (equivale a un error maximo de estimacion del 5%)

p= 0.5 (probabilidad de éxito, en este caso, se toma el 50%)

g= 0.5 (probabilidad de no éxito, que es 1 - p)

n=(1000 * (1.96"2) * 0.5 * 0.5) / ((0.05"2) * (1000 - 1) + (1.96"2) * 0.5 * 0.5)
Realizamos los célculos:

n = (1000 * 3.8416 * 0.25) / (0.0025 * 999 + 3.8416 * 0.25)

n=960.4/(2.499 + 0.9604)

n=960.4 / 3.4594

n = 277.65

Una vez que obtuvimos los datos, se realiza un promedio de 1000 clientes en
poblacién durante el tiempo de estudio, con un margen de error del 5% y un 95% de
confianza, dan como resultado una muestra de 278 encuestas aproximadamente.
Este resultado nos sirvié como guia para determinar la cantidad necesaria de encuestas
a recolectar. Sin embargo, se logro recolectar un total de 279 encuestas.

Para lograr esto, implementamos un enfoque multifacético para la recopilacion
de datos, esto significa que no se dependi6 de una sola solucién o método, sino que se
usaron diferentes enfoques que se complementan entre si para obtener un resultado
mas completo y efectivo. Primero, enviamos las encuestas por correo electronico, de
las cuales obtuvimos aproximadamente 50 respuestas. Luego, recurrimos a la

mensajeria movil via WhatsApp, lo que resultd en alrededor de 150 encuestas
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adicionales. Finalmente, visitamos en persona el complejo objetivo, donde
conseguimos el resto de las respuestas a lo largo de cuatro dias. Para gestionar
eficazmente este proceso de recopilacion de datos, utilizamos Google Forms, una
herramienta que nos permitio cerrar la encuesta cuando alcanzamos nuestro objetivo,

evitando asi recibir respuestas adicionales.
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9 ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
El proyecto se inicia con la ejecucién de una encuesta como instrumento
principal para recopilar informacion. Para ello, se han definido las cinco dimensiones
correspondientes en el modelo SERVPERF, en las cuales se incluyeron las preguntas
correspondientes. Ademas, se utilizaron tablas y graficas pertinentes para presentar los

resultados obtenidos.

9.1 Datos informativos

v" Rango de edad de los clientes del Complejo Turistico Agualuna

Tabla 5

Edad

Edad Frecuencia Porcentaje
18 a 25 afios 95 34,1
26 a 35 afios 105 37,6
36 a 47 afios 48 17,2
Mas de 47 afios 27 9,7
Menor de 18 afios 4 1,4
Total 279 100,0

Fuente: Software de analisis de datos IBM STATICS.
Elaborado por: Los Autores
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Gréfico 1

Edad

18 a 25 afos 26 a 25 afos 36 a 47 afos MWas de 47 afios Menor de 18 afios

Fuente: Software de analisis de datos IBM STATICS.
Elaborado por: Los Autores

Interpretacion: La tabla revela que la mayoria de los clientes se encuentran
en el rango de edad de 18 a 35 afios, que representa un porcentaje significativo del
71.7%. Los grupos de edad de 36 a 47 afios y mayores de 47 afios representan
proporciones menores, con 17.2% y 9.7% respectivamente, mientras que los clientes
menores de 18 afios son el grupo menos representado con un 1.4%. Estos resultados
brindan informacion valiosa sobre la composicion demogréfica de la clientela del
complejo turistico.

Analisis: La preponderancia de clientes en el grupo de 18 a 35 afios (casi
71.7%) sefiala que este rango constituye el ndcleo del mercado del Complejo Turistico,
posiblemente debido a su disposicion para participar en diversas actividades que el
complejo ofrece. El limitado representacion de clientes menores de 18 afios (1.4%)
sugiere un enfoque no dirigido a nifios pequefios. Ademas, el grupo de mas de 47 afios
(9.7%) abre la oportunidad para desarrollar ofertas especificas, como actividades

relajantes o programas de bienestar, atendiendo a esta demografia.
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v" Género de los clientes del Complejo Turistico Agualuna

Tabla 6

Género de los clientes del Complejo Turistico Agualuna

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 186 66,7
Masculino 93 33,3
Total 279 100,0

Fuente: Software de analisis de datos IBM STATICS.
Elaborado por: Los Autores

Grafico 2 de barras Género de los clientes del Complejo Turistico Agualuna

200

150

100

50

Femenino Masculino

Fuente: Software de analisis de datos IBM STATICS.
Elaborado por: Los Autores

Interpretacion: Segun la Tabla 6, se observa que la mayoria de los clientes
son de género femenino, representando el 66.7% del total. Por otro lado, los clientes
de género masculino conforman el 33.3% restante. Estos resultados son relevantes para
comprender la demografia de los visitantes y pueden influir en la personalizacion de
los servicios ofrecidos en el complejo turistico para satisfacer las preferencias y

necesidades especificas de ambos géneros.
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Analisis: Este desequilibrio de género puede sugerir que el complejo turistico
atrae mas a las mujeres en comparacion con los hombres. Este hallazgo puede tener
implicaciones significativas en la forma en que se disefian y presentan los servicios y
experiencias dentro del complejo. Para mejorar la satisfaccion y el atractivo para
ambos generos, el complejo podria considerar ajustar sus ofertas y actividades para
asegurarse de que aborden las preferencias y necesidades de ambos grupos de manera
equitativa. También es crucial para futuras estrategias de marketing y publicidad, ya
que una comprension sélida de la demografia de género puede ayudar a dirigir los
esfuerzos promocionales de manera mas efectiva y alcanzar a un pablico mas diverso.

v ¢(Qué red social utilizaria para contactar al Complejo

Turistico Agualuna?

Tabla 7

¢ Qué red social utilizaria para contactar al Complejo Turistico Agualuna?

Red Social Frecuencia Porcentaje
Facebook 103 36,9
Instagram 15 54
NUmero de teléfono 6 2,2
Pagina web oficial 28 10,0
WhatsApp 127 45,5
Total 279 100,0

Fuente: Software de analisis de datos IBM STATICS.
Elaborado por: Los Autores
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Gréfico 3

¢ Qué red social utilizaria para contactar al Complejo Turistico Agualuna?

Facebook Instagram MNamero de Pagina web oficial WhatsApp
telefono

Fuente: Software de analisis de datos IBM STATICS.
Elaborado por: Los Autores

Interpretacion: En base a los datos, se observa que la opcién mas popular es
WhatsApp, con un considerable 45.5% de los encuestados optando por esta
plataforma. Facebook también es una opcion relevante, seleccionada por el 36.9% de
los participantes. La p&gina web oficial es mencionada por el 10% de los encuestados
como una via de contacto. Instagram y el nimero de teléfono son las opciones menos
elegidas, con un 5.4% y 2.2% respectivamente. Estos resultados son cruciales para
determinar la plataforma de comunicacién mas efectiva para el complejo turistico y
adaptar sus estrategias de interaccion en consecuencia.

Anélisis: Estos resultados tienen importantes implicaciones para la estrategia
de comunicacién del complejo turistico. Dado que WhatsApp y Facebook son las
opciones mas populares, seria prudente concentrar los esfuerzos de comunicacion en
estas plataformas. Ademas, la baja preferencia por Instagram y el nimero de teléfono
indica que asignar recursos excesivos a estas opciones podria no ser tan beneficioso.

La informacion recopilada puede ayudar al complejo turistico a dirigir sus esfuerzos
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de marketing digital y establecer canales de comunicacion eficaces con sus clientes y

potenciales visitantes.

v' ¢ Con que frecuencia visita el establecimiento?

Tabla 8

¢ Con qué frecuencia visita el establecimiento?

Visitas Frecuencia Porcentaje
1vez 75 26,9
2 veces 143 51,3
3 veces 51 18,3
4 0 mas 10 3,6
Total 279 100,0

Fuente: Software de analisis de datos IBM STATICS.
Elaborado por: Los Autores

Gréfico 4

¢ Con qué frecuencia visita el establecimiento?

1vez 2 veces

Fuente: Software de analisis de datos IBM STATICS.
Elaborado por: Los Autores

3 veces

4 o mas
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Interpretacion: Los datos muestran que la mayoria de los encuestados visitan
el establecimiento del Complejo Turistico Agualuna de manera regular. En detalle, un
51.3% de los clientes lo visitan en dos ocasiones, seguido por un 26.9% que lo hace
una vez. Un 18.3% de los encuestados visitan el lugar tres veces, mientras que un
porcentaje menor, el 3.6%, lo visita cuatro 0 mas veces. Esta informacion es crucial
para entender los patrones de comportamiento de los clientes y puede influir en la
planificacion de promociones, eventos o programas de fidelizacion para mantener el
interés y la lealtad de los visitantes frecuentes.

Analisis: Estos datos son fundamentales para comprender los habitos de visita
de los clientes y pueden tener un impacto significativo en la estrategia de gestion y
marketing del complejo. La alta proporcion de visitantes que regresan en dos ocasiones
puede indicar una satisfaccion constante con la experiencia ofrecida. Ademas, este
conocimiento sobre la frecuencia de las visitas puede orientar la planificacion de
actividades, promociones y programas de fidelizacion, disefiados para mantener el
interés y la lealtad de los clientes habituales y fomentar nuevas visitas de quienes

vienen con menos frecuencia.



9.2 Andlisis de resultados obtenidos en las dimensiones

9.2.1 Primera dimension “Fiabilidad”

Tabla 9

items de la dimension fiabilidad

43

item / Media

ITEM 1
(media 3,79)
ITEM 2
(media 3,57)
ITEM 3
(media 3,77)
ITEM 4
(media 3,58)
ITEMS5
(media 3,61)
Promedio,

(media 3,66)

Totalmente

desacuerdo

1,40%

0,70%

1,10%

1,40%

1,10%

1,14%

Desacuerdo

1,80%

1,80%

1,40%

0,70%

1,80%

1,50%

Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo

30,10%

51,60%

31,90%

46,60%

41,60%

40,36%

De

acuerdo

49,50%

31,90%

50,50%

41,20%

46,20%

43,86%

Totalmente

de acuerdo

17,20%

14,00%

15,10%

10,00%

9,30%

13,12%

Nota: En esta tabla se muestra la media correspondiente a cada item de la dimension fiabilidad y el promedio de

los resultados obtenidos por medio de la escala de Likert
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Graéfico 5

items de la dimension fiabilidad

ITEM 5 (media 3,61)1;i886 41,60% 46,20% 19,30% |
ITEM 4 (media 3,58)10/886 46,60% 41,20% 110,00%
ITEM 3 (media 3,77)11 {888 31,90% 50,50% - 1510%
ITEM 2 (media 3,57)0;/8086 51,60% 31,90% | 14,00% |
ITEM 1 (media 3,79)1, {889 30,10% 49,50% . 17,20% |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

B TOTAL DESACUERDO m DESACUERDO
NI EN ACUERDO, NI EN DESACUERDO m DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Nota: En este grafico se muestra la media correspondiente a cada item de la dimension fiabilidad y el porcentaje

los resultados obtenidos por medio de la escala de Likert.

Interpretacion: El analisis de los datos de la dimension "Fiabilidad" revela la
percepcion de los clientes sobre la confiabilidad de los servicios del Complejo
Turistico Agualuna en relacion con cinco items especificos. A continuacion,
analicemos cada item y el porqué de los resultados:
item 1 (media 3,79): ""Complejo Turistico Agualuna cuando promete hacer algo
en cierto tiempo, lo debe cumplir*

e Un 66.70% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) estd de acuerdo en que el
complejo cumple con sus promesas de tiempo.
e Esto podria indicar que el complejo ha establecido plazos realistas y los

cumple, generando confianza en los clientes. Sin embargo, existe un 2.2%

(Totalmente desacuerdo + Desacuerdo) que no esta convencido.
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Item 2 (media 3,57): "Cuando el cliente tiene un problema, Complejo Turistico
Agualuna debe mostrar un sincero interés en resolverlo™

e EI 45.90% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) percibe que el complejo
demuestra interés genuino en resolver problemas.

e Aunque este porcentaje es menor que en otros items, ain es relativamente alto.
Sin embargo, un 2.5% (Totalmente desacuerdo + Desacuerdo) podria sefialar
oportunidades para mejorar la atencion al cliente en situaciones problematicas.

item 3 (media 3,77): ""Complejo Turistico Agualuna debe desempefiar bien el
servicio por primera vez"

e Un 65.60% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) concuerda en que el
complejo brinda un buen servicio desde el primer momento.

e Esta cifra muestra una confianza general en la capacidad del complejo para
ofrecer un servicio satisfactorio desde la primera experiencia.

item 4 (media 3,58): ""Complejo Turistico Agualuna debe proporcionar sus
servicios en el momento en que promete hacerlo™

e Un51.20% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) considera que el complejo
cumple con los tiempos prometidos para sus servicios.

e Aungue una mayoria esta de acuerdo, la brecha es mas amplia, lo que podria
indicar que algunos clientes han experimentado retrasos en los servicios
prometidos.

Item 5 (media 3,61): ""Complejo Turistico Agualuna debe insistir en registros
libres de error™

e Un 55.80% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) piensa que el complejo se

esfuerza por mantener registros precisos.
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e Aungue una mayoria esta de acuerdo, el porcentaje de "Ni en acuerdo ni en
desacuerdo™ es relativamente alto, indicando que algunos clientes pueden no
haber notado un enfoque constante en la precision de los registros.

Anélisis: En el anlisis de la dimension "Fiabilidad™" en el Complejo Turistico
Agualuna, se observa una media general de 3.66, lo que indica una percepcion
moderada de los clientes sobre la capacidad del complejo para cumplir con
expectativas y compromisos. Sin embargo, tres items no alcanzaron esta media:

Item 2 (Media 3.57): "'Interés en resolver problemas"

Los clientes perciben que el complejo no siempre muestra un interés sincero en
resolver problemas. Aunque la mayoria esta de acuerdo, la puntuacion ligeramente
baja sugiere que podria haber margen para mejorar la atencion y la resolucién de
problemas, lo que aumentaria la satisfaccion.

Item 4 (Media 3.58): ""Puntualidad en la entrega de servicios"

Aunqgue la mayoria considera que el complejo cumple con los tiempos
prometidos, la diferencia sugiere que algunos clientes han experimentado retrasos.
Mejorar la puntualidad en la entrega y la comunicacién sobre posibles demoras podria
elevar la satisfaccion del cliente.

Item 5 (Media 3.61): "'Registros libres de error*'

Aunqgue la mayoria cree que el complejo se esfuerza por mantener registros
precisos, algunos clientes no estan totalmente convencidos. Comunicar activamente
las practicas para mantener registros precisos podria mejorar la confianza y la
percepcion de transparencia.

En conjunto, estos resultados destacan la oportunidad de mejorar la satisfaccion

y la confianza del cliente abordando la resolucion de problemas, la puntualidad en los
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servicios y la precision en los registros. Estas acciones podrian elevar la percepcion
general de la fiabilidad del complejo y mejorar la experiencia del cliente.

9.2.1.1 Anélisis general de la dimension fiabilidad

Tabla 10

Promedio de la dimensién fiabilidad

Promedio
Totalmente desacuerdo 1,14%
Desacuerdo 1,50%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 40,36%
De acuerdo 43,86%
Totalmente de acuerdo 13,12%
Total 100%

Nota: En esta tabla se muestra el promedio de los resultados de la dimensién fiabilidad obtenidos por medio de la
escala de Likert

Grafico 6

Promedio de la dimension fiabilidad

50,00%

45,00% 40,36%
40,00%

35,00%

30,00%

25,00%

20,00% 13,12%
15,00% 1=E70

10,00%
5,00% 1,14% 1,50%
— I

0,00%
TOTAL DESACUERDO NI EN ACUERDO, NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

43,86%

Nota: En el grafico se muestra el promedio de los resultados obtenidos en la dimension fiabilidad por medio de la

escala de Likert.
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Interpretacion: El analisis general de la dimension “Fiabilidad"”, presentado
en la Tabla 10, proporciona una vision resumida de como los encuestados perciben la
confiabilidad de los servicios del Complejo Turistico Agualuna en su conjunto. A
continuacion, desglosaré los resultados de la tabla:

e Totalmente desacuerdo: 1,14%

Este porcentaje representa el grado en que los encuestados estan en total
desacuerdo con los enunciados de la dimension de fiabilidad. Es una minoria pequefia
y sugiere que solo un pequefio grupo no estéa satisfecho con la confiabilidad de los
servicios.

e Desacuerdo: 1,50%

Similar al anterior, esta cifra representa a aquellos que estan en desacuerdo,

aunque en menor medida. Esto refuerza la idea de que la insatisfaccion es minima.
e Nien acuerdo, ni en desacuerdo: 40,36%

Este es el porcentaje méas alto y sugiere que una parte considerable de los
encuestados no tiene una opinion decidida sobre la confiabilidad de los servicios.
Puede ser que algunos aspectos de esta dimension varien en su percepcion.

e De acuerdo: 43,86%

Aqui vemos que un grupo significativo esta de acuerdo con los enunciados de
confiabilidad. Esto indica una satisfaccién generalizada con la confiabilidad de los
Servicios.

e Totalmente de acuerdo: 13,12%
Aunque menor que el porcentaje de "De acuerdo”, este grupo aun es

considerable y sugiere una percepcion positiva hacia la confiabilidad de los servicios.
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Analisis: Los resultados generales indican que la mayoria de los encuestados

estd en acuerdo o tiene una percepcion neutral con respecto a la confiabilidad de los

servicios en el Complejo Turistico Agualuna. La insatisfaccién es minima, lo que

sugiere que el complejo ha logrado establecer una base sélida de confiabilidad en

general. Sin embargo, hay espacio para abordar las opiniones neutrales y

potencialmente mejorar ain mas la percepcion positiva de los servicios en términos de

confiabilidad.

9.2.2 Segunda dimension “Capacidad de respuesta”

Tabla 11

items de la dimension capacidad de respuesta

Iltem / Media Totalmente

desacuerdo
ITEM 1 1,80%
(media 3,66)
ITEM 2 1,80%
(media 3,53)
ITEM 3 1,40%
(media 3,63)
ITEM 4 1,40%
(media 3,46)
Promedio, 1,60%
(media 3.57)

Desacuerdo

2,50%

2,90%

2,20%

2,50%

2,53%

Ni en acuerdo,
ni en desacuerdo
37,60%

45,50%

39,80%

51,60%

43,63%

De
acuerdo
44.10%

39,80%

45,50%

37,60%

41,75%

Totalmente
de acuerdo
14,00%

10,00%

11,10%

6,80%

10,48%

Nota: En esta tabla se muestra la media correspondiente a cada item de la dimension capacidad de respuesta y el

promedio de los resultados obtenidos por medio de la escala de Likert
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items de la dimension capacidad de respuesta
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Nota: En este grafico se muestra la media correspondiente a cada item de la dimension capacidad de respuesta y el

porcentaje los resultados obtenidos por medio de la escala de Likert

Interpretacion: El andlisis de la dimensién "capacidad de respuesta” se
presenta en la Tabla 11, y evalia como los clientes perciben la atencién y respuesta a
sus necesidades por parte del Complejo Turistico Agualuna. Aqui estan los detalles y
el analisis de cada item:
ftem 1 (media 3,66): "*Complejo Turistico Agualuna debe mantener informados
a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los servicios"

e Un 58.10% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) esta de acuerdo en que el
complejo deberia proporcionar informacion sobre los tiempos de ejecucion de
los servicios.

e Esto indica que la mayoria de los clientes considera importante mantenerse
informado sobre los plazos, pero todavia hay un 4.30% (Totalmente

desacuerdo + Desacuerdo) que no esta completamente convencido.
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Item 2 (media 3,53): "'Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben dar
un servicio rapido™

e Un 49.80% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) concuerda en que los
empleados deben brindar un servicio rapido.

e Sin embargo, este item muestra una brecha mas amplia entre los niveles de "De
acuerdo™ y "Totalmente de acuerdo”, lo que sugiere que, aunque muchos estan
de acuerdo en la importancia de la rapidez, algunos podrian desear ain mas
velocidad en el servicio.

item 3 (media 3,63): ""Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben
estar dispuestos a ayudarles'

e Un 56.60% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) piensa que los empleados
deberian estar dispuestos a ayudar.

e Estos resultados indican que una mayoria esta satisfecha con la actitud servicial
de los empleados, aunque adn hay un 3.60% (Totalmente desacuerdo +
Desacuerdo) que no lo percibe de esa manera.

Item 4 (media 3,46): "'Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, nunca
deben estar demasiados ocupados para ayudarles'

e Un 44.20% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) esta de acuerdo en que los
empleados siempre deben estar disponibles para ayudar.

e Este item muestra el nivel méas bajo de acuerdo, lo que sugiere que algunos
clientes pueden sentir que en ciertas ocasiones los empleados no estan
completamente disponibles para ayudar.

Analisis: La media de 3.57 en la dimension "capacidad de respuesta” sugiere

que en general, los clientes tienen una percepcion moderada sobre la disposicion y
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rapidez en el servicio por parte del Complejo Turistico Agualuna. Aunque la mayoria
de los items obtuvieron medias cercanas a la media general, dos items no lograron
alcanzarla:

Item 2 (Media 3.53): "*Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben dar
un servicio rapido™:

Con una media de 3.53, este item muestra que alrededor del 49.80% de los
clientes concuerdan en que los empleados deben brindar un servicio rapido. Sin
embargo, la brecha entre los niveles de "De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo”
sugiere que algunos clientes desean una mayor velocidad en el servicio. Esto indica
una oportunidad para que el complejo considere formas de agilizar ain mas la atencion
y mejorar la experiencia del cliente en términos de rapidez.
item 4 (Media 3.46): "'Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, nunca
deben estar demasiados ocupados para ayudarles':

Con una media de 3.46, este item refleja que el 44.20% de los clientes esta de
acuerdo en que los empleados siempre deben estar disponibles para ayudar. Esta
puntuacion mas baja en comparacion con otros items podria sugerir que algunos
clientes sienten que los empleados no estan siempre completamente disponibles para
brindar asistencia. Mejorar la disponibilidad y la percepcion de la disposicion para
ayudar podria contribuir a una mejor experiencia del cliente.

En conjunto, estos resultados subrayan la importancia de la rapidez y la
disposicion para ayudar en la dimension de "capacidad de respuesta”. Abordar estas
areas podria mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la percepcién del complejo

como atento y eficiente en la atencion al cliente.
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9.2.2.1 Andlisis general de la dimensién capacidad de respuesta

Tabla 12

Promedio de la dimensién capacidad de respuesta

Totalmente desacuerdo

Desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

Promedio
1,60%
2,53%

43,63%
41,75%
10,48%

100%

Nota: En esta tabla se muestra el promedio de los resultados de la dimensién capacidad de respuesta obtenidos por

medio de la escala de Likert
Gréfico 8
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Nota: En el grafico se muestra el promedio de los resultados obtenidos en la dimension capacidad de respuesta por

medio de la escala de Likert

Interpretacion: El analisis general de la dimensién "capacidad de respuesta” se

presenta en la Tabla 12, y proporciona una vision resumida de cémo los encuestados perciben

la atencion y respuesta a sus necesidades por parte del Complejo Turistico Agualuna. A
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continuacion, desglosaré los resultados de la tabla:
1. Totalmente desacuerdo: 1,60%

Este porcentaje representa el grado en que los encuestados estan en total desacuerdo
con los enunciados de la dimension de capacidad de respuesta. Es una minoria pequefa y
sugiere que solo un pequefio grupo no esta satisfecho con la atencion y respuesta a sus
necesidades.

2. Desacuerdo: 2,53%

Similar al anterior, esta cifra representa a aquellos que estan en desacuerdo, aunque

en menor medida. Esto refuerza la idea de que la insatisfaccidn es minima en esta dimension.
3. Nien acuerdo, ni en desacuerdo: 43,63%

Este es el porcentaje més alto y sugiere que una parte considerable de los encuestados
no tiene una opinién decidida sobre la atencion y respuesta a sus necesidades. Esto podria
indicar que la percepcion en esta dimension varia significativamente.

4. De acuerdo: 41,75%

Aqgui vemos que un grupo significativo concuerda con los enunciados de capacidad
de respuesta. Esto indica una percepcion generalizada de que el complejo presta atencion y
responde a las necesidades de los clientes.

5. Totalmente de acuerdo: 10,48%

Aungue menor que el porcentaje de "De acuerdo”, este grupo aun es considerable y

sugiere una percepcién positiva hacia la atencion y respuesta a las necesidades de los clientes.

Anadlisis: Los resultados generales indican que la mayoria de los encuestados esta de
acuerdo o no tiene una opinion decidida sobre la atencion y respuesta a sus necesidades en el
Complejo Turistico Agualuna. La insatisfaccion es minima en esta dimension, lo que sugiere
que el complejo ha logrado establecer una base sélida en términos de capacidad de respuesta
en la atencion al cliente. Sin embargo, la variedad de opiniones neutrales podria indicar areas

donde se puede ajustar para generar una percepcion ain mas positiva.
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Tabla 13

items de la dimension seguridad
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item / Media

ITEM 1
(media 3,62)
ITEM 2
(media 3,61)
ITEM 3
(media 3,59)
ITEM 4
(media 3,55)
Promedio,

(media 3,59)

Totalmente Desacuerdo Ni en acuerdo, ni

desacuerdo

2,50%

0,40%

1,40%

0,70%

1,25%

0,70%

3,20%

0,40%

1,80%

1,53%

en desacuerdo

42,70%

43,00%

45,50%

48,00%

44,80%

De

acuerdo

40,50%

41,90%

42,70%

40,90%

41,50%

Totalmente

de acuerdo

13,60%

11,50%

10,00%

8,60%

10,93%

Nota: En esta tabla se muestra la media correspondiente a cada item de la dimension seguridad y el promedio de

los resultados obtenidos por medio de la escala de Likert
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Nota: En este grafico se muestra la media correspondiente a cada item de la dimension seguridad y el porcentaje

los resultados obtenidos por medio de la escala de Likert

Interpretacion: El andlisis de la dimensidén "Seguridad" se presenta en la
Tabla 13, y evalta como los clientes perciben la seguridad de las interacciones y
transacciones con el Complejo Turistico Agualuna. A continuacion, analizaremos cada
item y los resultados:
Item 1 (media 3,62): ""El comportamiento de los empleados de Complejo Turistico
Agualuna debe infundir confianza en el cliente™

e Un 54.10% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) esta de acuerdo en que el
comportamiento de los empleados debe infundir confianza.

e Esto refleja que una mayoria percibe que los empleados transmiten confianza,
pero todavia hay un 3.20% (Totalmente desacuerdo + Desacuerdo) que no esta
completamente convencido.

Item 2 (media 3,61): "El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con

Complejo Turistico Agualuna™
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Un 53.50% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) concuerda en que los
clientes deben sentirse seguros en las transacciones.

Esta cifra indica que una mayoria considera importante que las transacciones
sean seguras, aunque aun hay un 3.60% (Totalmente desacuerdo +

Desacuerdo) que podria tener dudas al respecto.

Item 3 (media 3,59): "'Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben ser

corteses de manera constante con los clientes'*

Un 53.20% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) piensa que los empleados
deben ser corteses de manera constante.
Esto sugiere que la mayoria espera un trato cortés y consistente por parte de

los empleados.

Item 4 (media 3,55): ""Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben

tener conocimiento para responder a las preguntas de los clientes"

Un 50.50% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) esta de acuerdo en que los
empleados deben tener conocimiento para responder preguntas.
Aungue una mayoria concuerda, este item muestra una brecha mas amplia entre
"De acuerdo™ y "Totalmente de acuerdo”, lo que indica que algunos pueden
desear un conocimiento mas sélido por parte de los empleados.

Analisis: En la dimension "Seguridad”, con una media de 3.59, los clientes

tienen una percepcion moderada sobre la confianza y seguridad que ofrece el Complejo

Turistico Agualuna en sus interacciones. Aunque la mayoria de los items obtuvieron

medias cercanas a la media general, dos items no lograron alcanzarla:

Item 3 (Media 3.59): *Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben ser

corteses de manera constante con los clientes':
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Con una media de 3.59, este item refleja que alrededor del 53.20% de los
clientes piensa que los empleados deben ser consistentemente corteses. La percepcion
de que los empleados sean corteses de manera constante es importante para la
experiencia del cliente, y la puntuacién sugiere que la mayoria espera y valora esta
cortesia en sus interacciones.

Item 4 (Media 3.55): "'Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben
tener conocimiento para responder a las preguntas de los clientes™:

Con una media de 3.55, este item indica que el 50.50% de los clientes esta de
acuerdo en que los empleados deben tener conocimiento para responder preguntas.
Aunque la mayoria concuerda, la diferencia en las respuestas entre "De acuerdo™ y
"Totalmente de acuerdo™ sugiere que algunos clientes desean un nivel mas solido de
conocimiento por parte de los empleados.

En conjunto, estos resultados subrayan la importancia de la cortesia constante
de los empleados y el conocimiento sélido para responder a las preguntas en la
dimensién de "Seguridad”. Al enfocarse en estos aspectos, el Complejo Turistico
Agualuna podria fortalecer la confianza y seguridad percibida por los clientes en sus

interacciones, lo que contribuiria a una experiencia mas positiva y satisfactoria.
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9.2.3.1 Andlisis general de la dimensién seguridad

Tabla 14

Promedio de la dimensién seguridad

Promedio
Totalmente desacuerdo 1,25%
Desacuerdo 1,53%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 44,80%
De acuerdo 41,50%
Totalmente de acuerdo 10,93%
Total 100%

Nota: En esta tabla se muestra el promedio de los resultados de la dimensién seguridad obtenidos por medio de la
escala de Likert
Grafico 10
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Nota: En el grafico se muestra el promedio de los resultados obtenidos en la dimensién capacidad de respuesta por

medio de la escala de Likert
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Interpretacion: EIl andlisis general de la dimensién "Seguridad™ se presenta
en la Tabla 14, y ofrece una vision resumida de como los encuestados perciben la
seguridad y confianza en las interacciones y transacciones con el Complejo Turistico
Agualuna. A continuacion, analizaré los resultados de la tabla:

1. Totalmente desacuerdo: 1,25%

Este porcentaje representa el grado en que los encuestados estan en total
desacuerdo con los enunciados de la dimension de seguridad. Es una minoria pequefia
y sugiere que solo un pequefio grupo no esta satisfecho con la percepcion de seguridad
en el complejo.

2. Desacuerdo: 1,53%

Similar al anterior, esta cifra representa a aquellos que estan en desacuerdo,
aunque en menor medida. Esto refuerza la idea de que la insatisfaccion en términos de
seguridad es minima.

3. Nien acuerdo, ni en desacuerdo: 44,80%

Este es el porcentaje mas alto y sugiere que una parte considerable de los
encuestados no tiene una opinién decidida sobre la seguridad en las interacciones y
transacciones. Esto podria indicar que la percepcién de seguridad varia para distintos
aspectos.

4. De acuerdo: 41,50%

Aqui vemos que un grupo significativo concuerda con los enunciados de
seguridad. Esto indica una percepcion generalizada de seguridad en las interacciones
con el complejo.

5. Totalmente de acuerdo: 10,93%

Aunque menor que el porcentaje de "De acuerdo", este grupo adn es
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considerable y sugiere una percepcion positiva hacia la seguridad en el complejo.

Anélisis:

En resumen, los resultados generales indican que la mayoria de los encuestados
esta de acuerdo o no tiene una opinion decidida sobre la seguridad en las interacciones
y transacciones con el Complejo Turistico Agualuna. La insatisfaccion es minima en
esta dimension, lo que sugiere que el complejo ha logrado establecer una base sélida
en términos de seguridad y confianza. Sin embargo, la variedad de opiniones neutrales
podria indicar areas donde se puede ajustar para generar una percepcién ain mas

positiva en términos de seguridad.
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Tabla 15

items de la dimension empatia
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item/Media

ITEM 1
(media 3.65)
ITEM 2
(media 3.56)
ITEM 3
(media 3.54)
ITEM 4
(media 3.52)
ITEMS5
(media 3.59)
Promedio,

(media 3,57)

Totalmente Desacuerdo Ni en acuerdo, Ni

desacuerdo

1,40%

1,40%

0,40%

1,40%

0,70%

1,06%

1,40%

4,70%

2,90%

1,80%

2,50%

2,66%

en desacuerdo

40,50%

43,00%

45,90%

47,00%

41,60%

43,60%

De

acuerdo

43,70%

38,70%

44,40%

43,00%

47,30%

43,42%

Totalmente

de acuerdo

12,90%

12,20%

6,50%

6,80%

7,90%

9,26%

Nota: En esta tabla se muestra la media correspondiente a cada item de la dimensién empatia y el promedio de los

resultados obtenidos por medio de la escala de Likert
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Nota: En este grafico se muestra la media correspondiente a cada item de la dimensién empatia y el porcentaje los

resultados obtenidos por medio de la escala de Likert

Interpretacion: El andlisis de la dimension "Empatia” se presenta en la Tabla
15, y evalta como los clientes perciben la atencion personalizada y la preocupacion
por sus necesidades en el Complejo Turistico Agualuna. A continuacion, analizaremos
cada item y los resultados:
ftem 1 (media 3,65): "Complejo Turistico Agualuna debe dar atencion
individualizada a los clientes"
e Un 56.60% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) esta de acuerdo en que el
complejo debe brindar atencién individualizada.
e Esto refleja que la mayoria de los clientes considera importante recibir un trato
personalizado, aunque todavia hay un 2.80% (Totalmente desacuerdo +

Desacuerdo) que podria tener dudas al respecto.
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Item 2 (media 3,56): ""Complejo Turistico Agualuna debe tener empleados que
den atencion personal, a cada uno de los clientes™

e Un 51.30% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) concuerda en que los
empleados deben brindar atencion personalizada.

e Aunque la mayoria esta de acuerdo, este item muestra una brecha més amplia
entre "De acuerdo” y "Totalmente de acuerdo”, lo que sugiere que algunos
podrian desear una atencidn ain mas individualizada.

item 3 (media 3,54): ""Complejo Turistico Agualuna debe preocuparse de sus
mejores intereses™

e Un50.90% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) piensa que el complejo debe
preocuparse por los mejores intereses de los clientes.

e Aungue una mayoria concuerda, este item muestra una brecha significativa
entre "De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo™, indicando que algunos podrian
no estar completamente convencidos de la preocupacidn genuina del complejo.

Item 4 (media 3,52): ""Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben
entender las necesidades especificas de los clientes"

e Un50.00% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) esta de acuerdo en que los
empleados deben entender las necesidades especificas.

e Este resultado muestra que una mayoria percibe la importancia de comprender
las necesidades individuales, pero aun hay un 3.20% (Totalmente desacuerdo
+ Desacuerdo) que podria no estar completamente satisfecho.

Item 5 (media 3,59): ""Complejo Turistico Agualuna debe tener horarios de
atencion convenientes para todos sus clientes™

e Un 49.90% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) concuerda en que el
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complejo debe tener horarios de atencidn convenientes.

e Este resultado muestra que una mayoria considera importante la conveniencia
en los horarios de atencion.

Anélisis: En la dimension "Empatia”, con una media de 3.57, los clientes
tienen una percepcion moderada sobre la capacidad del Complejo Turistico Agualuna
para brindar una atencion personalizada y preocuparse por los intereses y necesidades
individuales. Tres items no lograron alcanzar esta media:
item 2 (Media 3.56): ""Complejo Turistico Agualuna debe tener empleados que
den atencion personal, a cada uno de los clientes™:

Con una media de 3.56, este item muestra que el 51.30% de los clientes
concuerda en que los empleados deben brindar atencién personalizada. Aunque la
mayoria esta de acuerdo, la diferencia entre "De acuerdo™ y "Totalmente de acuerdo”
sugiere que algunos clientes desean una atencién ain mas individualizada.
item 3 (Media 3.54): ""Complejo Turistico Agualuna debe preocuparse de sus
mejores intereses™:

Con una media de 3.54, este item refleja que alrededor del 50.90% de los
clientes piensa que el complejo debe preocuparse por los mejores intereses de los
clientes. Aunque la mayoria concuerda, la brecha entre "De acuerdo™ y "Totalmente
de acuerdo™ sugiere que algunos clientes pueden no estar completamente convencidos
de la preocupacion genuina del complejo.
tem 4 (Media 3.52): "'Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben
entender las necesidades especificas de los clientes™:

Con una media de 3.52, este item indica que el 50.00% de los clientes esta de

acuerdo en que los empleados deben entender las necesidades especificas. Aunque la
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mayoria percibe la importancia de comprender las necesidades individuales, algunos
podrian no estar completamente satisfechos, como lo refleja el 3.20% que no esta de
acuerdo.

En conjunto, estos resultados resaltan la importancia de la atencién
personalizada, la comprension de las necesidades y la preocupacion genuina por los
intereses de los clientes en la dimension de "Empatia”. Abordar estas areas podria
mejorar la percepcion de los clientes sobre la atencion individualizada y la auténtica
preocupacion por sus necesidades, lo que contribuiria a una experiencia mas
satisfactoria y personalizada.

9.2.4.1 Anélisis general de la dimension empatia

Tabla 16

Promedio de la dimensién empatia

Promedio
Totalmente desacuerdo 1,06%
Desacuerdo 2,66%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 43,60%
De acuerdo 43,42%
Totalmente de acuerdo 9,26%
Total 100%

Nota: En esta tabla se muestra el promedio de los resultados de la dimension empatia obtenidos por medio de la

escala de Likert
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Gréfico 12
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Nota: En el grafico se muestra el promedio de los resultados obtenidos en la dimension empatia por medio de la

escala de Likert

Interpretacion: El andlisis general de la dimension "Empatia” se presenta en
la Tabla 16 y brinda una vision resumida de como los encuestados perciben la atencion
personalizada y la preocupacion por sus necesidades en el Complejo Turistico
Agualuna. A continuacion, analizaré los resultados de la tabla:

1. Totalmente desacuerdo: 1,06%

Este porcentaje representa el grado en que los encuestados estan en total
desacuerdo con los enunciados de la dimension de empatia. Es una minoria pequefia y
sugiere que solo un pequefio grupo no esta satisfecho con la percepcién de empatia y
atencion personalizada.

2. Desacuerdo: 2,66%

Similar al anterior, esta cifra representa a aquellos que estan en desacuerdo,

aungue en menor medida. Esto refuerza la idea de que la insatisfaccion en términos de

empatia es minima.
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3. Nien acuerdo, ni en desacuerdo: 43,60%

Este es el porcentaje mas alto y sugiere que una parte considerable de los
encuestados no tiene una opinion decidida sobre la atencidén personalizada y la
preocupacion por sus necesidades. Esto podria indicar que la percepcion de empatia
varia ampliamente.

4. De acuerdo: 43,42%

Aqui vemos que un grupo significativo concuerda con los enunciados de
empatia. Esto indica una percepcién generalizada de que el complejo brinda atencién
personalizada y muestra preocupacion por las necesidades de los clientes.

5. Totalmente de acuerdo: 9,26%

Aunque menor que el porcentaje de "De acuerdo”, este grupo adn es
considerable y sugiere una percepcion positiva hacia la empatia y la atencion
personalizada del complejo.

Analisis: Los resultados generales indican que la mayoria de los encuestados
concuerda o no tiene una opinion decidida sobre la atencion personalizada y la
preocupacion por las necesidades en el Complejo Turistico Agualuna. La
insatisfaccion es minima en esta dimension, lo que sugiere que el complejo ha logrado
establecer una base solida en términos de empatia y atencion personalizada. Sin
embargo, la variedad de opiniones neutrales podria indicar areas donde se puede

ajustar para generar una percepcion ain mas positiva en términos de empatia.



9.2.5 Quinta dimension “elementos tangibles”

Tabla 17

items de la dimension elementos tangibles
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item / Media  Totalmente
desacuerdo

ITEM 1 2,20%

(media 3,57)

ITEM 2 1,40%

(media 3,56)

ITEM 3 1,40%

(media 3,52)

ITEM 4 1,40%

(media 3,53)

Promedio, 1,60%

(media 3,55)

Desacuerdo

2,90%

2,50%

2,90%

1,80%

2,53%

Ni en acuerdo,

ni en desacuerdo

42,70%

44,80%

46,60%

48,70%

45,70%

De

acuerdo

40,90%

41,60%

40,90%

38,40%

40,45%

Totalmente

de acuerdo

11,50%

9,70%

8,20%

9,70%

9,78%

Nota: En esta tabla se muestra la media correspondiente a cada item de la dimension de elementos tangibles y el

promedio de los resultados obtenidos por medio de la escala de Likert
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Gréfico 13
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Nota: En este grafico se muestra la media correspondiente a cada item de la dimension de elementos tangibles y el

porcentaje los resultados obtenidos por medio de la escala de Likert

Interpretacion: El analisis de la dimensidn "Elementos Tangibles" se presenta
en la Tabla 17, y evalGa como los clientes perciben los aspectos fisicos y visuales del
Complejo Turistico Agualuna. A continuacion, desglosaremos los resultados de cada
item:
item 1 (media 3,57): “"Complejo Turistico Agualuna debe tener equipos de
aspecto moderno™

e Un 52.40% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) estd de acuerdo en que el
complejo debe tener equipos modernos.

e Esto indica que una mayoria valora la apariencia moderna de los equipos,
aungue todavia hay un 5.10% (Totalmente desacuerdo + Desacuerdo) que no

esta completamente convencido.
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Item 2 (media 3,56): "'Las instalaciones fisicas de Complejo Turistico Agualuna,
deben ser atractivas"

e Un 51.20% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) concuerda en que las
instalaciones deben ser atractivas.

e Esto sugiere que una mayoria valora la apariencia atractiva de las instalaciones,
pero todavia hay un 4.90% (Totalmente desacuerdo + Desacuerdo) que podria
no estar completamente convencido.

item 3 (media 3,52): ""Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben
verse pulcros y limpios™

e Un 49.50% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) piensa que los empleados
deben verse pulcros y limpios.

e Aungue una mayoria concuerda, este item muestra una brecha significativa
entre "De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo™, indicando que algunos podrian
no estar completamente convencidos de la pulcritud y limpieza del personal.

item 4 (media 3,53): "Los materiales asociados con el servicio, deben ser
visualmente atractivos para Complejo Turistico Agualuna'

e Un 48.10% (De acuerdo + Totalmente de acuerdo) esta de acuerdo en que los
materiales deben ser visualmente atractivos.

e Aungue una mayoria concuerda, este item muestra una brecha significativa
entre "De acuerdo” y "Totalmente de acuerdo”, lo que sugiere que algunos
podrian desear una mayor atencion a la atractividad visual de los materiales
asociados con el servicio.

Analisis: En la dimension "Elementos Tangibles”, con una media de 3.55, los

clientes tienen una percepcion moderada sobre la apariencia y presentacion fisica de
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los aspectos relacionados con el Complejo Turistico Agualuna. Dos items no lograron
alcanzar esta media:

item 3 (Media 3.52): 'Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben
verse pulcros y limpios™:

Con una media de 3.52, este item refleja que alrededor del 49.50% de los
clientes piensa que los empleados deben verse pulcros y limpios. Aunque la mayoria
concuerda, la brecha entre "De acuerdo” y "Totalmente de acuerdo” sugiere que
algunos podrian no estar completamente convencidos de la pulcritud y limpieza del
personal.
item 4 (Media 3.53): ""Los materiales asociados con el servicio, deben ser
visualmente atractivos para Complejo Turistico Agualuna™:

Con una media de 3.53, este item indica que el 48.10% de los clientes esta de
acuerdo en que los materiales deben ser visualmente atractivos. Aunque la mayoria
concuerda, la brecha entre "De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo” sugiere que
algunos podrian desear una mayor atencion a la atractividad visual de los materiales
relacionados con el servicio.

En conjunto, estos resultados resaltan la importancia de la apariencia y
presentacion en la dimension de "Elementos Tangibles". Abordar estas areas podria
mejorar la percepcion de los clientes sobre la pulcritud y presentacion del personal, asi
como la atractividad visual de los materiales asociados con el servicio. Estas mejoras

podrian contribuir a una experiencia mas positiva y atractiva para los clientes.
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9.2.5.1 Andlisis general de la dimensidn elementos tangibles

Tabla 18

Promedio de la dimensién elementos tangibles

Promedio
Totalmente desacuerdo 1,60%
Desacuerdo 2,53%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 45,70%
De acuerdo 40,45%
Totalmente de acuerdo 9,78%
Total 100%

Nota: En esta tabla se muestra el promedio de los resultados de la dimensién de elementos tangibles obtenidos por
medio de la escala de Likert

Gréfico 14

Promedio de la dimension elementos tangibles
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Nota: En el grafico se muestra el promedio de los resultados obtenidos en la dimension elementos tangibles por

medio de la escala de Likert
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Interpretacion: El analisis general de la dimension "Elementos Tangibles™ se
presenta en la Tabla 18 y proporciona una vision resumida de cémo los encuestados
perciben los aspectos fisicos y visuales del Complejo Turistico Agualuna. A
continuacion, analizaré los resultados de la tabla:

1. Totalmente desacuerdo: 1,60%

Este porcentaje representa el grado en que los encuestados estan en total
desacuerdo con los enunciados de la dimension de elementos tangibles. Es una minoria
pequefia y sugiere que solo un pequefio grupo no esta satisfecho con la percepcion de
los aspectos fisicos y visuales del complejo.

2. Desacuerdo: 2,53%

Similar al anterior, esta cifra representa a aquellos que estan en desacuerdo,
aunque en menor medida. Esto refuerza la idea de que la insatisfaccion en términos de
elementos tangibles es minima.

3. Nien acuerdo, ni en desacuerdo: 45,70%

Este es el porcentaje mas alto y sugiere que una parte considerable de los
encuestados no tiene una opinién decidida sobre los aspectos fisicos y visuales del
complejo. Esto podria indicar que la percepcion de elementos tangibles varia para
distintos aspectos.

4. De acuerdo: 40,45%

Aqui vemos que un grupo significativo concuerda con los enunciados de
elementos tangibles. Esto indica una percepcion generalizada de que el complejo
ofrece aspectos fisicos y visuales adecuados.

5. Totalmente de acuerdo: 9,78%

Aunque menor que el porcentaje de "De acuerdo", este grupo adn es
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considerable y sugiere una percepcion positiva hacia los aspectos fisicos y visuales del
complejo.

Analisis: Los resultados generales indican que la mayoria de los encuestados
concuerda o no tiene una opinién decidida sobre los aspectos fisicos y visuales del
Complejo Turistico Agualuna. La insatisfaccion es minima en esta dimensién, lo que
sugiere que el complejo ha logrado establecer una base solida en términos de
elementos tangibles. Sin embargo, la variedad de opiniones neutrales podria indicar
areas donde se puede ajustar para generar una percepcion alin mas positiva en términos

de elementos tangibles.



9.3 Resumen de los resultados obtenidos en las dimensiones
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9.3.1 Analisis general de resultados de las cinco dimensiones del modelo

SERVPERF

Tabla 19

Andlisis general de la media de las cinco dimensiones

Dimension ~ Totalmente Desacuerdo Ni en acuerdo, ni De Totalmente Media
desacuerdo en desacuerdo  acuerdo de acuerdo

Fiabilidad 1,14% 1,50% 40,36% 43,86%  13,12% 3,66

Capacidad 1,60% 2,53% 43,63% 41,75%  10,48% 3,57

de respuesta

Seguridad 1,25% 1,53% 44,80% 41,50%  10,93% 3,59

Empatia 1,06% 2,66% 43,60% 43,42%  9,26% 3,57

Elementos 1,60% 2,53% 45,70% 40,45% 9,78% 3,55

tangibles

Total 3,59

Nota: En este grafico se muestra la media de los resultados correspondiente a cada una de las dimensiones por

medio de la escala de Likert y su la media total.
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Nota: En este grafico se muestra la media general de los resultados correspondiente a cada una de las dimensiones

por medio de la escala de Likert.

Interpretacion: El analisis de los resultados obtenidos en las cinco
dimensiones del modelo SERVPERF revela la percepcion general de los clientes sobre
diferentes aspectos de los servicios proporcionados por el Complejo Turistico
Agualuna. A continuacion, se presenta un resumen de las dimensiones que no
alcanzaron la media de 3.59:

Fiabilidad (Media 3.66):

La dimensidn de Fiabilidad obtuvo una media de 3.66. Esta dimensién engloba
la percepcion de los clientes sobre la confiabilidad y cumplimiento de compromisos
por parte del complejo. Aunque la media es ligeramente superior al promedio, se
destaca la necesidad de trabajar en aspectos especificos de los items que obtuvieron
puntuaciones por debajo de esta media.

Capacidad de respuesta (Media 3.57):

La dimensién de capacidad de respuesta presenta una media de 3.57. En esta
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dimensidn, los clientes evallan la capacidad del personal para entender y responder a
sus necesidades. Aunque la media esta en linea con la puntuacion promedio general,
es importante abordar items que reflejen una percepcion menos favorable por parte de
algunos clientes.

Seguridad (Media 3.59)

La dimensidn de Seguridad muestra una media de 3,59. Esta dimensién evalua
la confianza y la sensacion de seguridad que los clientes experimentan durante su
interaccion con el complejo turistico Agualuna. Aunque la media se encuentra en linea
con la puntuacion promedio general, es necesario prestar atencion a los aspectos
especificos que reflejan una percepcién menos favorable por parte de algunos clientes.
Empatia (Media 3.57):

La dimensién de Empatia también tiene una media de 3.57. En esta dimension,
los clientes evaltan la habilidad del personal para mostrar empatia y cuidado hacia sus
requerimientos. Similar a las dimensiones anteriores, aunque la media no es baja, es
esencial considerar mejoras en los items que presentaron resultados por debajo de la
media.

Tangibles (Media 3.55):

La dimension de Tangibles registra una media de 3.55. Aqui, los clientes
evallian aspectos tangibles y fisicos del servicio, como instalaciones y apariencia del
personal. Algunos items muestran resultados por debajo de la media, lo que sugiere
oportunidades para mejorar la impresion visual y la presentacion fisica de los servicios.

Analisis: En general, el analisis de las dimensiones sugiere que, aunque las
medias se encuentran cercanas al promedio general de 3.59, existen areas especificas

en las dimensiones de Seguridad, Capacidad de Respuesta, Empatia y Tangibles
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que podrian beneficiarse de enfoques de mejora. Estas mejoras podrian impactar
positivamente en la confianza, satisfaccion y percepcion general de los clientes en
relacién con los servicios proporcionados por el Complejo Turistico Agualuna.

Tabla 20

Andlisis general del promedio de las cinco dimensiones

Promedio
Totalmente desacuerdo 1,33%
Desacuerdo 2,15%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 43,62%
De acuerdo 42,20%
Totalmente de acuerdo 10,71%
Total 100%

Nota: En esta tabla se muestra el promedio de los resultados correspondiente a cada una de las dimensiones por
medio de la escala de Likert y su promedio total.
Gréfico 16

Anélisis general del promedio de las cinco dimensiones
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Nota: En este grafico se muestra el promedio de los resultados correspondiente a cada una de las dimensiones por

medio de la escala de Likert.
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Interpretacion: En el andlisis siguiente, se exploran en detalle los resultados
de la tabla que reflejan las respuestas de los participantes en relacion con cinco
dimensiones evaluadas mediante la escala de Likert.

Totalmente desacuerdo (1,33%)

Este nivel de desacuerdo extremo es el menos comun entre los encuestados.
Solo un pequefio porcentaje de personas ha indicado que no estan de acuerdo en
absoluto con las afirmaciones relacionadas con las dimensiones evaluadas.
Desacuerdo (2,15%)

Aqui también encontramos un porcentaje bajo de respuestas. Algunas personas
estan en desacuerdo con las afirmaciones, pero no de manera extrema. Pueden tener
ciertas reservas o discrepancias con las dimensiones evaluadas.

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo (43,62%)

Este es el porcentaje mas alto de respuestas. Indica que una parte significativa
de los encuestados no ha tomado una posicion clara en relacion con las afirmaciones.
Estas personas no estan seguras si estan de acuerdo o en desacuerdo, lo que puede
indicar ambiguedad en las afirmaciones o la falta de una opinion sélida.

De acuerdo (42,20%)

Aqui tenemos un porcentaje considerable de respuestas que estan de acuerdo
con las afirmaciones en las dimensiones evaluadas. Esto indica que muchas personas
se sienten en sintonia con las declaraciones y tienen una opinion favorable hacia las
mismas.

Totalmente de acuerdo (10,71%)
Aunque es el porcentaje mas bajo, aun es significativo. Estas respuestas

reflejan un alto nivel de acuerdo extremo con las afirmaciones, lo que sugiere que
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algunas personas se sienten muy seguras de su posicion positiva hacia las dimensiones
evaluadas.

Analisis: Dado la interpretacion de los porcentajes, se observa una distribucién
bastante equilibrada entre los niveles de acuerdo y desacuerdo, con una notable
cantidad de respuestas en la categoria de "Ni en acuerdo, ni en desacuerdo”. Esto
podria indicar que las afirmaciones evaluadas pueden ser ambiguas o que las personas
tienen opiniones mixtas en relacién con las dimensiones especificas.
Analisis de las hipotesis:

Los resultados muestran que en todas las dimensiones evaluadas (Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles), las respuestas
revelan una distribucion variada a lo largo de la escala de Likert. Sin embargo, la
mayoria de las respuestas se concentran en las categorias de "Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo”, "De acuerdo™ y "Totalmente de acuerdo”, con porcentajes notables en
estas areas. Ademas, las medias en cada dimensidn se sitdan en torno a 3.59, lo que
indica una percepcion promedio en general positiva.

Estos resultados sugieren un impacto significativo de la calidad del servicio
en la satisfaccion del cliente, respaldando la hip6tesis H+” La calidad del servicio
percibida por los clientes del Complejo Turistico Agualuna influye
significativamente en su satisfaccion.” planteada. La tendencia general de respuestas
hacia el acuerdo indica que los clientes perciben positivamente la calidad del servicio
proporcionado por la entidad en cuestion y que esto influye en su satisfaccion

general.
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10. INFORME DE INVESTIGACION

10.1.Titulo:
Informe de resultados obtenidos mediante el uso del Modelo SERVPERF en el
Complejo Turistico Agualuna

10.2.0bjetivo:
Proponer estrategias de mejora en las cinco dimensiones del Modelo SERVPERF para
el Complejo Turistico Agualuna.

10.3. Introduccion:

El Complejo Turistico Agualuna busca elevar la calidad de su servicio y la
satisfaccion del cliente. A través de un analisis detallado en las cinco dimensiones, se
identificaron diferentes areas de mejora. Este plan aborda cada dimension con acciones
especificas para transformar estas areas en fortalezas que mejoraran la experiencia del
cliente.

10.4. Actividades a Desarrollar:
10.4.1. Dimensién Capacidad de respuesta:
items que presentan mayor deficiencia:
e ltem 2: Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben dar un servicio
rapido
e [tem 4: Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, nunca deben estar
demasiados ocupados para ayudarles
Para contrarrestar estas deficiencias, se presentan las siguientes estrategias
10.4.1.1. Capacitacion del personal: talleres sobre trato amable, escucha activa

y empatia para fortalecer la interaccion con los clientes.
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10.4.1.2. Implementacion de feedback: Establecer un sistema para recopilar y
revisar periodicamente los comentarios de los clientes, identificando areas
de mejora en la interaccion.

10.4.1.3. Reconocimiento al personal destacado: Instituir un sistema de
reconocimiento interno para premiar al personal que demuestre una
capacidad de repuesta excepcional.

10.4.2. Dimensién Elementos Tangibles:

items que presentan mayor deficiencia:

e [tem 3: Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben verse pulcros y

limpios.

e item 4: Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente

atractivos para Complejo Turistico Agualuna.
Para contrarrestar estas deficiencias, se presentan las siguientes estrategias:

10.4.2.1. Mantenimiento y limpieza: Reforzar los protocolos de limpieza y
mantenimiento en todas las areas del complejo para garantizar un ambiente
limpio y agradable.

10.4.2.2. Sefalizacién efectiva: Mejorar la sefializacién interna y externa para
facilitar la navegacion de los clientes y que encuentren facilmente
instalaciones y servicios.

10.4.2.3. Mejora de la apariencia: Implementar el uso de atuendos pulcros y
ordenados, junto con pautas de higiene y arreglo personal.

10.4.3. Dimension Seguridad:

Items que presentan mayor deficiencia:

e [tem 3: Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben ser corteses de
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manera constante con los clientes.
e tem 4: Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes
Para contrarrestar estas deficiencias, se presentan las siguientes estrategias
10.4.3.1. Entrenamiento en confianza: Brindar capacitacion al personal para
transmitir confianza a los clientes a través de comportamientos y
comunicacion efectiva.
10.4.3.2. Comunicacion de politicas de seguridad: Implementar una
comunicacion clara sobre las politicas y medidas de seguridad en el
complejo para aumentar la percepcion de seguridad de los clientes.
10.4.4. Dimension Empatia:
ftems que presentan mayor deficiencia:
e [tem 2: Complejo Turistico Agualuna debe tener empleados que den atencion
personal, a cada uno de los clientes.
e tem 3: Complejo Turistico Agualuna debe preocuparse de sus mejores
intereses
e [tem 4: Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben entender las
necesidades especificas de los clientes
Para contrarrestar estas deficiencias, se presentan las siguientes estrategias
10.4.4.1. Atencidn personalizada: Fomentar la atencion individualizada a través
de capacitacion y guias para los empleados sobre como brindar una
experiencia personalizada.
10.4.5. Encuestas de satisfaccion: Realiza modelo de encuestas post- estadia para

recopilar retroalimentacion detallada y ajustar los servicios segun las
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necesidades individuales.
10.4.6. Dimensién Fiabilidad:
items que presentan mayor deficiencia:
e [tem 2: Cuando el cliente tiene un problema, Complejo Turistico Agualuna
debe mostrar un sincero interés en resolverlo
e [tem 4: Complejo Turistico Agualuna debe proporcionar sus servicios en el
momento en que promete hacerlo

e [tem 5: Complejo Turistico Agualuna debe insistir en registros libres de error

Para contrarrestar estas deficiencias, se presentan las siguientes estrategias:

10.4.6.1. Desarrollo de Cultura de Mejora Continua: Instaurar una cultura
organizacional de mejora constante en areas problematicas. Impulsar una
actitud de aprendizaje y superacion, elevando la confiabilidad en todos los
aspectos del servicio.

10.4.6.2. Establecimiento de Protocolos de Comunicacion Efectiva: Establecer
protocolos claros para la comunicacion interna y externa ante problemas,
retrasos y registros. Capacitar al personal en la notificacion de problemas

y mantener a los clientes informados en situaciones imprevistas.
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10.5.. Cronograma

Tabla 21

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA
. L . Inicio/ | Fin/ | ~. Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8
Dimension Actividades DI Di Dias
1a 1a 1/2(3[4(506|7|8|9|10§11(12({13|14|15416|17|18|19(20§21|22|23|24|25Q26(27|28|29|30)31|32|33(34|35] 36| 37
Capacitacion 1 3 3
del personal
- Implementacién
Sensibilidad de feedback 4 7 4
Reconocimiento al 8 11 4
personal destacado
Mant_enlmlento 12 14 3
y limpieza
Elementos Sefializacion
Tangibles efectiva 5 3
Mejora de 18 |20 s
la apariencia
Entrenamlento 21 24 4
. en confianza
Seguridad m—
Comunicacion de 25 28 4
politicas de seguridad
AtenC|_0n 29 31 3
. personalizada
Empatia 3 e d
ncuestas de 3 33 2
satisfaccion
Cultura de
- Mejora Continua 34 i
Fiabilidad
Protocolos de 36 37 2
Comunicacién Efectiva

Nota: En esta tabla se muestra el cronograma de organizacion de actividades propuestas para la aplicacion de las estrategias propuestas previamente mencionadas.
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10.6. Ejecucion
10.6.1. Dimension Capacidad de respuesta: Mejorando la Interaccién con
Sensibilidad
En esta dimension, se abordard la importancia de un trato amable, respetuoso
y empatico por parte del personal del Complejo Turistico Agualuna hacia los clientes.
La capacidad de respuesta en la atencion es esencial para crear una experiencia positiva
y memorable para los visitantes. Se implementaran diversas estrategias/tareas para
garantizar que cada interaccion refleje una atencién genuina y sensible:
10.6.1.1. Capacitacion del personal: Trato Amable y Empatico
e Dia 1: Se llevara a cabo el primer taller de capacitacion para todo el personal
del complejo.
e Dia 2: Continuacién del taller con ejemplos précticos y dindmicas de role
playing.
e Dia 3: Sesion de preguntas y respuestas para aclarar dudas y consolidar la
comprension del trato amable y empatico.
10.6.1.2. Implementacion de feedback: Escuchando y Mejorando
Constantemente
e Dia4: Se estableceré la ficha de recopilacion de comentarios de los clientes.
e Dias 5-6: Se capacitara a un equipo designado para analizar y categorizar la
retroalimentacion.
e Dia 7: Se definiran los criterios para identificar areas de mejora en la

interaccion basados en la retroalimentacion recibida.
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10.6.1.3. Reconocimiento al personal destacado: Incentivando la Sensibilidad

e Dia 8: Lanzamiento del programa de reconocimiento interno.

e Dia 9: Se explicaran los criterios y el funcionamiento del programa a todo el
personal.

e Dia 10: Comienzo de la observacion y reconocimiento de empleados
destacados en sensibilidad.

e Dia 11: Evaluacién de los primeros empleados destacados y otorgamiento de
reconocimientos.

En general, la dimension de Capacidad de respuesta se enfoca en desarrollar un
enfoque de atencidn al cliente que sea célido, empatico y amable. A través de una
capacitacion detallada, la implementacién de un sistema de retroalimentacion y la
introduccion de un programa de reconocimiento, se busca crear una cultura donde la
capacidad de respuesta sea una caracteristica intrinseca de cada interaccion. Esta
mejora en la capacidad de respuesta se traducira en una experiencia mas agradable y

satisfactoria para los clientes que visitan el Complejo Turistico Agualuna.

10.6.2. Dimensién Elementos Tangibles: Mejorando la Imagen y el Ambiente
En la Dimension de Elementos Tangibles, se busca mejorar la apariencia visual
y fisica del Complejo Turistico Agualuna para crear un ambiente atractivo y acogedor
que contribuya a una experiencia positiva para los clientes. Se implementaran
estrategias especificas para garantizar que los elementos tangibles sean agradables y

estén en linea con las expectativas de los visitantes:
10.6.2.1. Mantenimiento y Limpieza: Ambiente Impecable

e Dia 12: Comienza la revisién y reforzamiento de los protocolos de limpieza 'y

mantenimiento en todas las areas del complejo.
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e Dia 13: Se llevara a cabo una limpieza profunda y organizaciéon general de
todas las instalaciones.

e Dia 14: Se estableceran horarios y rutinas para el mantenimiento continuo de
cada &rea.

10.6.2.2. Sefializacion Efectiva: Facilitando la Orientacion de los Clientes

e Dia 15: Se evaluaré la sefializacion actual y se identificaran areas de mejora.

e Dia 16: Se disefiaran y produciran nuevos letreros claros y visibles para todas
las reas y servicios.

e Dia 17: Se instalardn las nuevas sefializaciones en puntos estratégicos del
complejo.

10.6.2.3. Mejora de la Apariencia: Personal Presentable y Ambiente Agradable

e Dia18: Se estableceran pautas especificas para la vestimenta, higiene y arreglo
personal del personal.

e Dia 19: Se proporcionaran los recursos necesarios para que el personal cumpla
con las pautas de apariencia.

e Dia 20: Se organizaran sesiones de capacitacion para explicar la importancia
de la apariencia y como cumplir con las nuevas pautas.

En resumen, la Dimension de Elementos Tangibles se centra en mejorar la
imagen fisica y visual del complejo turistico para crear un entorno atractivo y
ordenado. Mediante el reforzamiento de la limpieza, la implementacion de una
sefializacion efectiva y el establecimiento de pautas de apariencia para el personal, se
busca crear una experiencia mas agradable y memorable para los clientes que visitan

el Complejo Turistico Agualuna.
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10.6.3. Dimension Seguridad: Garantizando Confianza y Tranquilidad
En la Dimension de Seguridad, el objetivo es mejorar la percepcion de
seguridad de los clientes en el Complejo Turistico Agualuna. Se implementaran
estrategias especificas para asegurar que los visitantes se sientan comodos y confiados

durante su estadia:

10.6.3.1. Entrenamiento en Confianza: Transmitiendo Seguridad
e Dia 21-22: Comienza la capacitacion especializada para el personal en la
transmision de confianza a los clientes.
e Dia 23: Se abordaran estrategias de comunicacién, lenguaje corporal y manejo
de situaciones que generen tranquilidad.
e Dia 24: Se llevaran a cabo ejercicios practicos y roleplaying para reforzar los
conceptos aprendidos.
10.6.3.2. Comunicacion de Politicas de Seguridad: Informacién Clara y
Transparente
e Dia 25: Se disefiara la estrategia de comunicacién de las politicas y medidas
de seguridad del complejo.
e Dias 26-27: Se prepararan materiales visuales y folletos informativos.
e Dia 28: Se organizaran sesiones informativas para todo el personal sobre como
comunicar de manera efectiva las politicas de seguridad a los clientes.
En resumen, la Dimension de Seguridad se centra en mejorar la percepcién de
seguridad de los clientes a través de la capacitacion del personal en la transmision de
confianza y la implementacion de una comunicacion clara sobre las politicas de

seguridad. Al crear un ambiente en el que los clientes se sientan seguros y bien
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informados, se contribuye a una experiencia mas positiva y relajada en el Complejo

Turistico Agualuna.

10.6.4. Dimensién Empatia: Conectando con las Necesidades Individuales
En la Dimension de Empatia, se enfoca en brindar una atencion personalizada
y en comprender las necesidades individuales de los clientes en el Complejo Turistico
Agualuna. A través de estrategias especificas, se busca establecer conexiones genuinas
y mejorar la experiencia de cada visitante:
10.6.4.1. Atencion Personalizada: Creando Conexiones Significativas
e Dia 29: Comienza la capacitacion para fomentar la atencion individualizada
por parte del personal.
e Dia 30: Se abordaran técnicas para identificar las necesidades y preferencias
individuales de los clientes.
e Dia 31: Se exploraran ejemplos de como adaptar el servicio para superar las
expectativas de los clientes.
10.6.4.2. Encuestas de Satisfaccion: Escuchando para Ajustar el Servicio
e Dia 32: Se disefiara un modelo de encuestas para recopilar retroalimentacién
detallada.
e Dias 33: Se desarrollara la estructura de las preguntas para abordar aspectos
especificos de la experiencia del cliente.
e Dias 33: Se implementaré el sistema de encuestas y se recopilaran los primeros
datos.
En resumen, la Dimensién de Empatia se centra en brindar una atencion

individualizada y en comprender las necesidades unicas de cada cliente. A traves de
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capacitacion y la implementacion de encuestas de satisfaccion, se busca establecer
conexiones significativas y ajustar los servicios en funcion de las preferencias y
expectativas individuales. Esta atencidn personalizada contribuird a una experiencia
mas memorable y satisfactoria para los visitantes del Complejo Turistico Agualuna.

10.6.5. Dimension Fiabilidad: Generando Confianza
Esta dimension se enfoca en garantizar que el complejo cumpla de manera

consistente con las expectativas y compromisos hacia los clientes. A traves de un
andlisis minucioso, se ha detectado la necesidad de abordar items especificos que
presentan deficiencias, con el objetivo de aumentar la confianza de los clientes y
mejorar su experiencia.

10.6.5.1. Desarrollo de Cultura de Mejora Continua:

e Dia 34: Lanzamiento de sesiones introductorias para sensibilizar al personal
sobre la importancia de la mejora continua en la prestacion de servicios.

e Dia 35: Presentacion de ejemplos de éxito de otras empresas para inspirar y
motivar al equipo en su busqueda constante de mejores précticas.

10.6.5.2. Establecimiento de Protocolos de Comunicacion Efectiva:

e Dia 36: Disefio de un conjunto de protocolos de comunicacion interna para
identificar y resolver problemas de manera eficiente.

e Dia 37: Creacion de una guia visual que destaque los pasos a seguir en caso de
retrasos o problemas, asegurando que el personal pueda acceder rapidamente a
la informacion relevante.

En resumen, se centra en garantizar un cumplimiento coherente de las

expectativas y compromisos hacia los clientes. Se identificaron areas con
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deficiencias especificas, con la intencion de aumentar la confianza de los clientes y

mejorar su experiencia.

10.7.Presupuesto

Tabla 22

Presupuesto para el desarrollo de estrategias

Dimensién Actividad Materiales Necesarios Cantidad | Costo Costo
Unitario Total
Capacidad de | Capacitacion del Papel, boligrafos, 50 $10 $500
respuesta personal proyector
Implementacién de Encuestas, software de 1000 $0.30 $300
feedback seguimiento
Reconocimiento al Certificados, - - $0
personal destacado reconocimientos (Interno)
Elementos Mantenimiento y Suministros de limpieza, - - $500
Tangibles limpieza herramientas
Sefalizacion efectiva | Materiales para - - $700
sefializacion, disefio
gréfico
Mejora de la Uniformes, productos de | 15 $15 $225
apariencia higiene personal
Seguridad Entrenamiento en Material didactico, - - $500
confianza recursos audiovisuales
Comunicacion de Folletos informativos, 100 $2 $200
politicas de seguridad | posters
Empatia Atencion Simulaciones de - - $600
personalizada interaccién, material de
capacitacion
Encuestas de Software de encuestas, - - $0
satisfaccion analisis de datos (Interno)
Total $3,525

Nota: En esta tabla se presenta un presupuesto aproximado del costo de las actividades y estrategias presentadas

previamente.

10.8. Conclusion:

En conclusion, la implementacion progresiva de estas estrategias en las cinco

dimensiones elevara la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en el Complejo

Turistico Agualuna. Al abordar estas areas, se fortalecera la reputacion del complejo

como un destino turistico de excelencia y se estableceran bases sélidas para relaciones

a largo plazo con los clientes.




94

11. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.1.Conclusiones

El presente estudio tuvo como objetivo medir el nivel de percepcion de la
calidad del servicio en los clientes del Complejo Turistico "Agualuna”. Utilizando un
enfoque cuantitativo y la metodologia del modelo SERVPERF, se evaluaron las
dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatia y Elementos Tangibles.
Los resultados obtenidos revelaron que, si bien las medias en estas dimensiones se
encontraban cercanas al promedio general de 3.59, existian areas especificas que
requerian mejoras.

En la dimension de Fiabilidad, los resultados sefialaron que, aunque la
percepcion general era favorable, algunos aspectos relacionados con el cumplimiento
de compromisos requerian atencion. Similarmente, en las dimensiones de Seguridad,
Capacidad de respuesta, Empatia y Elementos Tangibles, hubo items que mostraron
resultados por debajo de la media, destacando la necesidad de fortalecer la interaccion
con los clientes, mejorar la apariencia visual y garantizar un ambiente limpio y
agradable.

Los resultados obtenidos respaldan la hipotesis que indica que existe una
influencia positiva entre la calidad del servicio percibida por los clientes y su
satisfaccion en el Complejo Turistico Agualuna. A través del andlisis de las diferentes
dimensiones de calidad del servicio, como la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibles, se observa que los clientes han proporcionado
calificaciones en su mayoria neutrales o positivas en estas dimensiones.

Estas puntuaciones sugieren que los clientes perciben aspectos favorables en la

calidad del servicio ofrecido por el complejo, lo que esta relacionado con su
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satisfaccion general. Los resultados respaldan la nocion de que la percepcion positiva
de la calidad del servicio estd vinculada con una mayor satisfaccion por parte de los
clientes.

Sin embargo, también se identifico que existen oportunidades de mejora en
cuatro dimensiones. Esto implica que el complejo turistico Agualuna podria
beneficiarse al enfocarse en la mejora de la capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y tangibilidad de sus servicios. Al hacerlo, podrian fortalecer aiun maés la percepcién
de calidad de sus clientes y superar sus expectativas, lo que podria conducir a una

mayor satisfaccion, fidelizacidén y recomendacion de los clientes.

11.2. Recomendacion

La recomendacion principal es implementar las estrategias desarrolladas en el
informe de resultados, enfocado en mejorar la seguridad percibida por los clientes en
el Complejo Turistico Agualuna.

En base al anélisis detallado de las dimensiones del Modelo SERVPERF en el
Complejo Turistico Agualuna, se han identificado areas clave para mejorar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. En la dimension de "Capacidad de respuesta”,
se recomienda implementar capacitaciones focalizadas en el trato amable, la escucha
activa y la empatia del personal, asi como establecer un sistema de retroalimentacién
continua para evaluar y mejorar la interaccion con los clientes.

Respecto a los "Elementos Tangibles", se sugiere reforzar los protocolos de
limpieza y mantenimiento, mejorar la sefializacion interna y externa, y establecer
pautas rigurosas de higiene y presentacion personal. Para fortalecer la "Seguridad"”, se
propone una capacitacion orientada a transmitir confianza a los clientes y una

comunicacion clara de las politicas y medidas de seguridad en el complejo. En cuanto
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a la dimension de "Empatia”, se recomienda fomentar la atencion personalizada
mediante la capacitacion del personal y la implementacion de encuestas de satisfaccion
para ajustar los servicios a las necesidades individuales. Por ultimo, en la dimension
de "Fiabilidad", se insta a crear una cultura de mejora continua y a establecer
protocolos solidos de comunicacion para resolver problemas de manera efectiva y
mantener a los clientes informados en situaciones imprevistas.

Estas recomendaciones estratégicas abordan cada dimension con acciones
especificas, buscando transformar las areas de mejora en fortalezas que optimicen la
experiencia global del cliente en el Complejo Turistico Agualuna

En conclusién, las mejoras propuestas en las dimensiones de Fiabilidad,
Seguridad, Capacidad de Respuesta, Empatia y Elementos Tangibles, basadas en los
resultados obtenidos a través del modelo SERVPERF, contribuirén a elevar la calidad
del servicio ofrecido por el Complejo Turistico "Agualuna”. Estas acciones no solo
pueden mejorar la satisfaccion de los clientes, sino también fortalecer la reputacién y

competitividad del complejo en la industria turistica.
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13. ANEXOS

ANEXO 1 Cuestionario de escala de Modelo SERVPERF adaptado

ENCUESTA PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LOS CLIENTES DEL
SERVICIO

Instrucciones: Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de
Likert 3de 1 al 5, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente
esta en total desacuerdo, y 5 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente
estd muy de acuerdo con la pregunta.

v' Edad:

v" Genero:

<

¢ Qué red social utilizaria para contactar al Complejo Agualuna?
Facebook

Instagram

WhatsApp

Pagina oficial

Otros

<\ V V¥V VvV VYV V¥V

¢Con que frecuencia visita el establecimiento?
1 vez
2 veces

3 veces

vV VvV VYV V¥V

Nunca



v" Dimension de Fiabilidad

N.°

N.°

Pregunta

Complejo Turistico Agualuna cuando promete hacer algo en
cierto tiempo, lo debe cumplir

Cuando el cliente tiene un problema, Complejo Turistico
Agualuna debe mostrar un sincero interés en resolverlo
Complejo Turistico Agualuna, debe desempefiar bien el
servicio por primera vez

Complejo Turistico Agualuna debe proporcionar sus
servicios en el momento en que promete hacerlo

Complejo Turistico Agualuna debe insistir en registros libres
de error

Dimensién de Capacidad de respuesta

Pregunta

Complejo Turistico Agualuna debe mantener informados a
los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los servicios
Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben dar
un servicio rapido

Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben estar
dispuestos a ayudarles

Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, nunca
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Escala

12 3 45

Escala

12 3 45



deben estar demasiados ocupados para ayudarles

v" Dimensién de Seguridad

N.°

N.°

Pregunta

El comportamiento de los empleados de Complejo Turistico
Agualuna debe infundir confianza en el cliente.

El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con
Complejo Turistico Agualuna

Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben ser
corteses de manera constante con los clientes.

Los empleados de Complejo Turistico Agualuna, deben
tener conocimiento para responder a las preguntas de los
clientes.

Dimensién de Empatia

Pregunta

Complejo  Turistico Agualuna debe dar atencion
individualizada a los clientes

Complejo Turistico Agualuna debe tener empleados que den
atencion personal, a cada uno de los clientes.

Complejo Turistico Agualuna debe preocuparse de sus
mejores intereses

Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben
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Escala

12 3 45

Escala

12 3 45
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entender las necesidades especificas de los clientes
5 | Complejo Turistico Agualuna debe tener horarios de
atencion convenientes para todos sus clientes.
v Dimension de elementos tangibles

N.° Escala

Pregunta 12 3 45
1  Complejo Turistico Agualuna debe tener equipos de aspecto
moderno.
2 | Las instalaciones fisicas de Complejo Turistico Agualuna,
deben ser atractivas.
3 | Los empleados de Complejo Turistico Agualuna deben verse
pulcros y limpios.
4 | Los materiales asociados con el servicio, deben ser

visualmente atractivos para Complejo Turistico Agualuna.

Fuente: MATSUMOTO Nishizawa, Reina; (2014). “Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad
del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto”. Perspectivas, Afio 17 — N° 33 — octubre 2014. pp. 181-
209. Universidad Catdlica Boliviana “San Pablo”, Unidad Académica Regional Cochabamba.

ANEXO 2

Base de datos de los clientes del Complejo Turistico Agualuna

BASE DE DATOS DE LOS CLIENTES DEL COMPLEJO

Nombre y Apellido Correo electrénico Numero de teléfono
Antonio Guano Fabry.guano1992@outlook.com 0969773615
Luis Gomez Luis_gomezab@gmail.com 0991438023
Cristian Martinez Sin registro 0983300348
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Sammia Armijos Sin registro 0979222317
Sebastian Lopez Sebas.lop1991@gmail.com 0983310418
Pamela Supe Gilda_g_supel0O@gmail.com 0992970734
Michael Velasco Michael_velasco5815@gmail.com 0997412076
Melanie Arcos Sin registro 0979383209
Carlos Nufiez carlos-nunez34@gmail.com 0995838058
Shirley Cordova Sin registro 0983952055
Lizbeth Benitez licha.benitez78@gmail.com 0987220031
Genesis Santamaria | genesis.santamaria_23@outlook.com | 0984139354
Michelle Trujillo michelle.trujillo9@gmail.com 0992752794
Alexis Vazquez alex.vazquez45@gmail.com 0998533327
Jorge Diaz jorge-diaz67@gmail.com 0969094538
Erick Salazar Sin registro 0995674539
Stephanie Molina stephanie.molina88@gmail.com 0995651682
Diego Solano diego_solano55@gmail.com 0983393597
Katherine Pérez kathy.perez_21@outlook.com 0984170170
Fabian Reinoso fabian-reinoso76@gmail.com 0980687548

Nota: Parte del registro fisico de los clientes que contrataron el servicio del Complejo Turistico Agualuna.




ANEXO 3 Cuestionario virtual

escritorio)

Fuente: Los autores

ANEXO 4 Cuestionario virtual aplicado a los clientes del Complejo Turistico Agualuna (Modelo

celular)

Fuente: Los autores

ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE
LA CALIDAD DEL SERVICIO A LOS
CLIENTES DEL COMPLEJO TURISTICO
AGUALUNA EN EL ANO 2023

Bienvenidos a nuestra encuesta de percepcion de la calidad. La calidad es un aspecto
fundamental en cualquier producto o servicio, y en nuestra organizacién nos esforzamos
constantemente por mejorarla. En esta
nos permitird conocer y estudiar como
¥ qué dreas debemos mejorar para sati
siguiente encuesta tiene fines educativos. Agradecemos de antemano su colaboracién y
confiamos en que juntos podamos seguir mejorando para ofrecerles la mejor experiencia
posible

jos clientes la calidad de nuestro servicio
ejor sus necesidades y expectativas. La

fakeforrest32@gmail.com C a nta @
3 Nocomparti

VIPLEJO TURISTHGG

ENCUESTA SOBRE
LA PERCEPCION DE
LA CALIDAD DEL
SERVICIO A LOS
CLIENTES DEL
COMPLEJO
TURISTICO
AGUALUNA EN EL
ANO 2023

Bienvenidos a nuestra encuesta de percepcion
de la calidad. La calidad es un aspecto
fundamental en cualquier producto o servicio,
y en nuestra organizacion nos esforzamos
constantemente por mejorarla. En esta
encuesta, su opinién es muy importante, ya
que nos permitira conocer y estudiar coémo
perciben los clientes la calidad de nuestro

n servicio y qué dreas debemos mejorar para

@ A Q )
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aplicado a los clientes del Complejo Turistico Agualuna (Modelo
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ANEXO 5 Ubicacién (Satelital) del Complejo Turistico Agualuna

Fuente: Google Maps



