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RESUMEN

Objetivo: Determinar el servicio de calidad en el hotel Blue Star y Marquez en el distrito de san
Isidro, 2016. Materiales y métodos: La presente investigacion es de tipo, no experimental,
descriptivo simple y descriptivo comparativo. Descriptivo simple porque se va a buscar y recoger
informacion-datos acerca del tema de calidad que los hoteles blue Star y Marquez brindan a sus
huéspedes, con el fin de obtener informacién para poder tomar una decisién con respecto al
problema. Descriptivo comparativo porque se va a recolectar informacion de varios testimonios
sobre un mismo tema, para luego comparar los datos recogidos. La presente investigacion es de
muestra probabilistica, de tipo aleatorio simple, porque se va a estudiar una poblacién que esta
conformada por 381 huéspedes, que tengan entre 25 y 50 afios, de sexo masculino y femenino, para
encuestarlos acerca del servicio que se les ha brindado en los hoteles de Blue Star y Marquez. La
técnica que se va a utilizar es la encuesta porque se va a recoger testimonios de los huéspedes
acerca de la calidad servicio que les brinda los hoteles Blue Star y Marquez. Resultados: De los 100
huéspedes encuestados, se puede observar que un 79% de las personas piensan que los trabajadores
tienen el suficiente conocimiento para poder brindar una informacién adecuada para el
conocimiento de los clientes, pero que les falta un poco més de capacitacion, por otra parte un 21%
piensan que los trabajadores son muy competentes, que tienen un alto conocimiento de informacion
acerca de los servicios que los hoteles brindan. Conclusion: Se concluye que el 79% de los
huéspedes piensan que el personal del hotel cuenta con el conocimiento debido para brindar
informacion que el cliente necesita, si domina los precios y las politicas que el hotel exige, el
huésped también califica si el trabajador si es lo suficientemente competente para atenderlo, si es
cortes desde el principio, brindandole una sonrisa en todo momento para que el cliente se sienta
cémodo y le inspire confianza. Pero un 21% piensan que les falta un poco mas de capacitacion con
respecto a la atencién a los clientes ya que no se siente satisfecho por completo con la atencién que
se esta brindando. Segun Servqual el comportamiento de los trabajadores de una empresa ya sea
nacional e internacional debe transmitir confianza a sus clientes para que se sientan seguros en sus
transacciones con la empresa de servicio. Los empleadores de la empresa de servicio siempre deben
ser amables con los clientes y por ultimo los trabajadores deben tener los conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los clientes.

Palabras claves: calidad.
ABSTRACT

Obijective: Determine quality service at the Blue Star and Marquez hotel in San Isidro district, 2016.
Materials and methods: The present investigation is of type, non-experimental, descriptive and
comparative descriptive. Simple descriptive because it is going to look for and collect information-
data about the quality theme that the hotels blue Star and Marquez offer their guests, in order to
obtain information to be able to make a decision regarding the problem. Descriptive comparative
because it is going to collect information of several testimonies on the same subject, to then compare
the collected data. The present investigation is a probabilistic sample, of simple random type,



because a population that is formed by 381 guests, who are between 25 and 50 years old, of
masculine and feminine sex, will be studied to inquire about the service that they have been offered
at Blue Star and Marquez hotels. The technique that is going to be used is the survey because it is
going to collect testimonies of the guests about the quality service that the hotels Blue Star and
Marquez offers them. Results: Of the 100 respondents surveyed, it can be seen that 79% of people
think that workers have enough knowledge to be able to provide adequate information for the clients'
knowledge, but that they lack a little more training, on the other hand 21% think that the workers
are very competent, that they have a high knowledge of information about the services that the hotels
provide. Conclusion: It is concluded that 79% of the guests think that the hotel staff has the
necessary knowledge to provide information that the client needs, if he rules the prices and the
policies that the hotel demands, the guest also qualifies if the worker is Sufficiently competent to take
care of it, if it is cuts from the beginning, giving you a smile at all times so that the client feels
comfortable and inspires confidence. But 21% think they lack a little more training regarding
customer care because they are not completely satisfied with the care they are giving. According to
Servqual the behavior of workers of a company both national and international must convey
confidence to their customers so that they feel secure in their transactions with the service company.
Employers of the service company should always be friendly to customers and lastly the workers

must have sufficient knowledge to answer the questions of customers.
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Introduccion

En la actualidad se puede observar que el
mercado hotelero es muy competitivo, por ende
las empresas mejoran su servicio para poder
captar mas clientes y no perder su fidelidad.

La presente investigacion se realizo con la
finalidad de mejorar la calidad de servicio,
brindandoles un producto que satisfagan sus
necesidades. Las empresas hoteleras estan
mejorando su servicio brindando una atencién
personalizada a través de ciertos procesos que
realizan para que el cliente se sienta augusto al
momento de su llegada y salida.

Claus Moller, “no es solo la calidad de
productos y servicio lo que es importante, sino
también la calidad de las personas que entregan
los productos y servicios también es esencial.
La calidad del producto y del servicio depende
de los esfuerzos de los individuos y grupos”

En estos dos hoteles les falta mejorar servicio
que se ofrece, por eso se realiza esta
investigacion. ¢Pero si nos ponemos a pensar,
porque les esta fallando esta funcién que es vital
para toda empresa hotelera?

La interrogante es porque la mayoria de las
empresas no invierten un poco mas con respecto
a la capacitacion para los trabajadores.

Por ende, se deduce el poco tacto que tienen los
trabajadores hacia los huéspedes, en su forma de
expresarse hacia ellos.

Kaoru Ishikawa, “practicar el control de calidad
es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener
un producto de calidad que sea el mas
economico, el mas Gtil y siempre satisfactorio
para el consumidor”

Shigeo Shingo, “la causa de los defectos recae
en los errores de los trabajadores, y los defectos
son los resultados de continuar con dichos
errores”

La presente investigacion tiene una justificacion
social porque Mediante esta investigacion los
trabajadores podran mejorar como persona Yy
tener una mejor capacitacion laboral, y asi
contribuir a un buen desempefio como equipo.
De esta manera, se puede mejorar la calidad de
servicio.

Por dltimo, esta investigacion pretende
demostrar que mediante esfuerzo inversion y
trabajo en equipo se puede mejorar el servicio
brindado del producto ofertado.



Materiales y métodos

El instrumento que se va a usar son los
cuestionarios porque se va a conocer la opinién
de los clientes que se han a hospedar en los
hoteles blue Star y Marques, y se va a obtener la
informacion adecuada para la investigacion.

La presente investigacion es de muestra
probabilistica, de tipo aleatorio simple, porque
se va a estudiar una poblacion que esta
conformada por 381 huéspedes, que tengan
entre 25 y 50 afios, de sexo masculino y
femenino, para encuestarlos acerca del servicio
que se les ha brindado en los hoteles de Blue
Star y Mérquez.

Segln Tamayo y Tamayo, M (1997), afirma que
la muestra “es el grupo de individuos que se
toma de la poblacién, para estudiar un
fendmeno estadistico”.

La presente investigacion es de tipo sustantiva
descriptiva porque se va a conocer la situacidn,
costumbres y actitudes de las personas, y se va a
analizar el problema que hay dentro de los
hoteles Blue Star y Marquez.

Segin Carlos sabino (2008) dice que la
“preocupacion primordial radica en describir
algunas  caracteristicas  fundamentales de
conjuntos homogéneos de fendmenos. Las
investigaciones descriptivas utilizan criterios
sistematicos que permiten poner de manifiesto
la estructura o el comportamiento de los
fenémenos en estudio, proporcionando de ese
modo informacidn sistematica y comparable con
la de otras fuentes.”

El nivel de investigacion es descriptivo porque
varemos como se va a medir los diversos
aspectos que estan relacionados con el tema de
calidad y se va a describir las caracteristicas
relacionadas a la satisfaccién de los clientes en
los hoteles Blue Star y Méarquez.

Segliin Mario Tamayo (S.F) dice que “este tipo
de estudio busca Unicamente describir
situaciones 0 acontecimientos; basicamente no
estd interesado en comprobar explicaciones, ni
en probar determinadas hipdtesis, ni en hacer
predicciones. Con mucha frecuencia las
descripciones se hacen por encuestas (estudios
por encuestas), aunque éstas también pueden
servir para probar hip6tesis especificas y poner
a prueba explicaciones. Ejemplos de
investigaciones descriptivas son los siguientes:
Un censo de poblacion. Determinar las
preferencias de los habitantes de una ciudad por
ciertos programas de televisién. Determinar
algunas caracteristicas de las escuelas publicas
de un pais

La técnica que se va a utilizar es la encuesta
porque se va a recoger testimonios de los
huéspedes acerca de la calidad servicio que les
brinda los hoteles Blue Star y Marquez.

Los datos fueron recopilados y analizados en el
paquete estadisticos o software el SPSS version
22.

Resultados

la presente tabla permite mostrar que el personal
del hotel cuenta con un conocimiento necesario
para poder brindar la informacion debida, pero
los huéspedes no se sienten del todo satisfecho,
un 79% dicen que los trabajadores realizan sus
labores muy bien pero un 21% sienten que les
falta més capacitaciones al momento de resolver
las inquietudes que tienen.

SEGURIDAD

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%
0.0%

muy regul | buen | excel | muy regul | buen | excel

malo malo
malo ar o ente | malo ar o ente
|I$eriesl 0.0% | 0.0% | 0.0% |79.0% |21.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0% |79.0%|21.0%

Fuente: elaboracion Propia

De los 100 huéspedes encuestados, se puede
observar que un 79% de las personas piensan
que los trabajadores tienen el suficiente
conocimiento  para poder brindar una
informacién adecuada para el conocimiento de
los clientes, pero que les falta un poco mas de
capacitacion, por otra parte un 21% piensan que
los trabajadores son muy competentes, que
tienen un alto conocimiento de informacion
acerca de los servicios que los hoteles brindan.

Conclusion

Se concluye que el 79% de los huéspedes
piensan que el personal del hotel cuenta con el
conocimiento debido para brindar informacion
que el cliente necesita, si domina los precios y
las politicas que el hotel exige, el huésped
también califica si el trabajador es lo
suficientemente competente para atenderlo, si
es cortes desde el principio, brindandole una
sonrisa en todo momento para que el cliente se
sienta comodo y le inspire confianza. Pero un




21% piensan que les falta un poco mas de
capacitacion con respecto a la atencion a los
clientes ya que no se siente satisfecho por
completo con la atencién que se esta brindando.
Segun Servqual el comportamiento de los
trabajadores de una empresa ya sea nacional e
internacional debe transmitir confianza a sus
clientes para que se sientan seguros en sus
transacciones con la empresa de servicio. Los
empleadores de la empresa de servicio siempre
deben ser amables con los clientes y por dltimo
los trabajadores deben tener los conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los
clientes.
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