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RESUMEN

La investigacion se realizd con el objetivo de analizar la relacion de la gestion
administrativa y marketing de servicios en la atencion al cliente en los hoteles de cuatro
estrellas de la ciudad de Puno, periodo 2018. La investigacion fue de tipo descriptivo
correlacional, el tipo de disefio que se utilizé es: No experimental, transeccional, los
métodos utilizados en el desarrollo del presente trabajo de investigacion fueron el método
deductivo y correlacional con una muestra de 234 huéspedes de los hoteles de cuatro
estrellas de la ciudad de Puno. En los dltimos afios en Puno ha venido ocurriendo un
incremento de la actividad turistica, y con ello se ha dado un crecimiento al nimero y a
la calidad de la oferta de establecimientos de hospedaje y servicios afines. Las atracciones
mas importantes de la ciudad son las de caracter cultural, natural e historico, siendo los
principales motivos de viaje por vacaciones, recreacion u ocio, con la pregunta especifica
¢Cual es la relacion de la gestion administrativa y marketing de servicios en la atencion
al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, periodo 2018?, por ello
se concluye que al analizar la relacion de la gestion administrativa y marketing de
servicios en la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno,
periodo 2018, con una relacion significativa entre la gestion administrativa y marketing
de servicios con la atencion al cliente, ya que la prueba de correlacién de Pearson expresa

un valor de 0,837 siendo positiva y significativa con 0,000.

Palabras clave: Actividades, clientes, gestion administrativa, hoteles, marketing de

servicios.
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ABSTRACT

The research was carried out with the objective of analyzing the relationship between
administrative management and service marketing in customer service in four-star hotels
in the city of Puno, period 2018. The research was of a descriptive correlational type, the
type of The design that was used is: Non-experimental, transectional, the methods used
in the development of this research work were the deductive and correlational method
with a sample of 234 guests from four-star hotels in the city of Puno. In recent years in
Pino there has been an increase in tourist activity, and with it there has been a growth in
the number and quality of the offer of lodging establishments and related services. The
most important attractions of the city are those of a cultural, natural and historical nature,
being the main reasons for travel for vacations, recreation or leisure, with the specific
question: What is the relationship between administrative management and service
marketing in customer service? to the customer in the four-star hotels in the city of Puno,
period 20187, therefore it is concluded that when analyzing the relationship between
administrative management and service marketing in customer service in four-star hotels
in the city of Puno, period 2018, with a significant relationship between administrative
management and service marketing with customer service, since the Pearson correlation

test expresses a value of 0.837, being positive and significant with 0.000.

Keywords: Activities, administrative management, clients, hotels, service marketing.
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INTRODUCCION

Segun el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2020) Puno es una de las regiones
que recibe mayor visita de turistas debido al enorme potencial turistico que tiene. Por la
pandemia la llegada de turistas se redujo drasticamente y con esta la oferta de
establecimientos de hospedaje a la mitad (Reporte Regional de Turismo). En el 2021 se
fue recuperando esta actividad econdémica pero también se plantea otras situaciones como

la calidad que se brinda en Puno por parte de los hoteles.

El sector turistico, conocido como "la industria sin chimenea", es un importante factor en
el progreso del pais y un elemento clave en la lucha contra la pobreza. Aumenta el
crecimiento y el bienestar economico. Al respecto informa el Diario Peru21 (2017) que
Eduardo Ferreyros, ex ministro de Comercio Exterior y Turismo, afirmo que el turismo
en Per( genera aproximadamente 1.3 millones de empleos. Durante la inauguracion del
XXI1V Peru Travel Mart 2017, Ferreyros indico que este sector representa un 3.9% del
PIB nacional. En cuanto al turismo de entrada, César Pefiaranda, director ejecutivo del
Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial, menciond que las divisas generadas por
el turismo llegaron a 4,573 millones de dolares en 2017, lo que significa un aumento del
6.3% en comparacién con 2016 y un acumulado de 48.8% desde 2012. Segun la
Superintendencia Nacional de Migraciones, en 2017 hubo 4.03 millones de turistas
internacionales, un aumento del 7.69% en comparacion con los 3.74 millones del afio

previo.

Segun el indice de Competitividad de Viajes y Turismo del Foro Econémico Mundial
2017, Pert ocupa el séptimo puesto entre los 18 paises de América Latina, superando a
otros paises como Ecuador, Colombia, Uruguay y Bolivia. México, por su parte, encabeza
el ranking. A ello se suma que, en el 2007, Machu Picchu fue declarado como una de las
siete maravillas del mundo moderno, lo que dio a conocer a Per( en todo el mundo vy,
junto con su fama gastronomica, ha atraido a muchos viajeros a conocer el pais,
especialmente la ciudad de Cusco, que es la segunda ciudad con mas turistas extranjeros

después de Lima.

En particular en el Perq, el afio 2016, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
publico el Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR), el cual fue un documento
guia para lograr el desarrollo turistico de todas las regiones del Per(, y establecié cuatro

objetivos estratégicos: Incremento del numero de visitas, incremento de los ingresos

1
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econdmicos, aumento sostenido de los ingresos por turismo y la diversificacion y

descentralizacioén de la actividad turistica en el Peru.

En los ultimos tres afos, se ha registrado un aumento en la cantidad de turistas extranjeros
que visitan el Perd, lo que indica que las medidas implementadas han sido eficaces. Sin
embargo, existe un problema evidente, ya que siendo el Perd un pais con un rico
patrimonio cultural e histérico, asi como con una variedad de microclimas, paisajes
naturales y una exuberante flora y fauna, se esperaria que los flujos turisticos al Per

fueran mucho mas altos.

Una parte del problema en cuestién radica en que los turistas extranjeros que buscan
alojamiento por su cuenta utilizando la tecnologia, no pueden encontrar informacion
precisa y actualizada sobre la amplia gama de servicios de hospedaje en Puno en internet.
Esto nos lleva a la conclusion de que las empresas de hospedaje en la region no estan
proporcionando informacion adecuada sobre los servicios que ofrecen y, por lo tanto, no
estan implementando las mejores estrategias de marketing digital para dar a conocer sus
servicios a los turistas extranjeros que los buscan en linea. Como resultado, estas
empresas pierden clientes potenciales y esto a su vez lleva a una disminucion en el flujo

de turistas y un impacto econémico negativo para el pais.

Para ello, en cuanto a su organizacion, el trabajo de investigacion, comprende cuatro
capitulos; en el capitulo I, se describe el marco tedrico y los antecedentes. En el capitulo
I, se enuncia el planteamiento del problema, su justificacion, el objetivo general y
especificos, la hipdtesis general y las hipétesis especificas. En el capitulo 111, se expone
lo relacionado a la metodologia seguida en el estudio, que incluye la definicion de la
muestra, la eleccion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion, el
tratamiento de datos a través de los modelos estadisticos adecuados para lograr la
correlacion y finalmente, en el capitulo 1V se informa sobre los resultados obtenidos luego
de la ejecucion de la investigacion, y en especial lo obtenido en la prueba de correlacion
de nuestras variables de estudio. También en la parte final se cierra el presente informe
con las conclusiones y recomendaciones derivadas de los resultados y en general de todo

el proceso cientifico de la investigacion.

2

repositorio.unap.edu.pe
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA

1.1 Marco Tebrico

1.1.1 El Marketing

Es un conjunto de sistemas de pensamiento, un conjunto de sistemas de accion y un
conjunto de procesos técnicos y estrategias de actividad para que las empresas
realicen labores de marketing. EI marketing es vital para un negocio en términos de
precio, ventas, produccion, etc. Para consumidores aplicando técnicas basicas de

psicologia, sociologia e investigacion de operaciones.

El marketing de servicios es la organizacion de procesos que construyen una relacion
cercana con los clientes al brindar los beneficios que se pueden ofrecer (Kotler y
Armstrong, 2013).

Los autores también mencionaron que el objetivo principal del marketing es
persuadir a nuevos clientes prometiéndoles que les brindara valor y retendra a los

clientes existentes.

Es decir, la relacion que debe existir entre la organizacion y el cliente debe ser buena
para ambos; la empresa debe otorgar valor a cada servicio o producto para poder
adquirir nuevos compradores y mantenerse fiel a los compradores actuales. El
objetivo principal del marketing es engafiar a los clientes potenciales manteniendo la
satisfaccion del comprador con sus respectivos requisitos a través de herramientas

como la publicidad.

3
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Para Peter (1993) el marketing es a través de sus estudios e investigaciones, los
ingenieros, disefiadores y el personal de produccion determinardn qué quieren los
clientes de un producto determinado, qué precio estan dispuestos a pagar por él y
cuando y dénde comprar las funciones que desea. Esta funcién tendré autoridad sobre
la planificacion del producto, la programacion del producto y el control de inventario,

asi como la venta, distribucion y servicio del producto.

Segun Stoner et al., (1997) la definicibn m&s comunmente aceptada de Marketing
nos informa que se trata del proceso de investigacion y analisis de como mejor
satisfacer las necesidades de un grupo social mediante el intercambio de bienes y

servicios, con el objetivo de asegurar la continuidad de la empresa.

Para Lerner y Arana (1993) el marketing: Es la clave del éxito, determina las
necesidades y deseos de la marca y entrega satisfaccion de manera mas eficaz y
eficiente que la competencia para captar clientes mas grandes.

La American Marketing Association (1960) establece sobre la definicion de
Marketing como La realizacion de actividades de marketing que mueven bienes y

servicios de los productores a los consumidores 0 usuarios.

Kotler (2020) sefiala que el marketing es una actividad humana cuya finalidad
consiste en satisfacer necesidades y deseos del ser humano mediante procesos de

intercambio.

Stanton, et al., (2007) establece una definicion de marketing aplicable méas al negocio
u organizacion no lucrativa segin la cual el marketing es un sistema total de
actividades de negocios disefiado para plantear fijar precios promocionar y distribuir
productos que satisfacen necesidades a mercados objetivos para lograr las metas

organizacionales.
1.1.1.1 Diferencia entre publicidad, ventas y marketing

Debemos resaltar la diferencia entre los conceptos de publicidad, ventas y
marketing. La publicidad es un subconjunto de la variable promocional, esta
altima a su vez forma parte de la mercadotecnia, y consiste en una serie de
actividades para presentar informacidn sobre el producto a patrocinar y difundir a

través de un medio de comunicacion y que es para un grupo especifico de

4
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personas. Las ventas también forman parte de la variable promocional e incluyen
el proceso mediante el cual una persona (el vendedor en este caso) trata de
convencer a otra persona (el comprador) para que compre el producto. El
marketing incluye también las actividades como disefio y desarrollo de nuevos o
actuales productos, el proceso de fijacion de precios y la busqueda y seleccion de
canales de distribucion.

1.1.2 El marketing de servicios

1.1.2.1 Los servicios como articulos
Desde hace dos siglos se intenta definir y describir lo que es Servicio.

Los economistas clasicos del siglo XVII1 'y XIX lo definian desde la creacion y
posesion de la riqueza. Senalaban que los bienes (llamados “articulos™), eran
objetos de valor sobre los que se podian establecer e intercambiar derechos de
propiedad. La propiedad era aquello que alguien podia comprar a alguien y a partir

de ello generar pertenencia.
Los servicios como servicios inmateriales

El economista Jean Baptiste Say sefialaba que la produccién y el consumo eran

inseparables en los servicios y los llamo productos inmateriales.
Los servicios como arrendamiento

Lovelock y Wirtz (2009) afirman que los servicios son una forma de
arrendamiento. El valor est4 cuando los clientes obtienen un beneficio de las
experiencias y soluciones certeras. Se le llama Arrendamiento al pago que se hace

para utilizar o acceder a algo por un tiempo finito.

1.1.2.2 Clases de arrendamiento
» Servicios de bienes arrendados

Estos servicios permiten tener algunos bienes por algin tiempo determinado.

5

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

* Arrendamiento de espacios y lugares definidos

El arrendamiento del espacio puede ser un fin en si mismo o simplemente un
medio para un fin. Arrendar un edificio para usarlo por un tiempo determinado o

por un tiempo mayor. O también darle un uso comercial.
* Arrendamiento de mano de obra y pericia

Los clientes alquilan los servicios para hacer algo que los mismos clientes no estan

dispuestos a hacer.
* Acceso a ambientes fisicos compartidos

Es el alquiler de ambientes en comandita. Es decir, de un lugar amplio para el

funcionamiento de diversos negocios.
* Sistemas y redes: acceso y uso

Se arrienda el derecho de participar en el acceso a diversa informacion a grupos
donde se encuentran empresas que ofrecen al cliente variedad de alternativas,

muchas veces relacionadas entre si.
1.1.2.3 Definicién de servicios

Un servicio es un conjunto de actividades, trabajos y esfuerzos identificables
realizados por quienes prestan el servicio, equipos, organizaciones y personas
comprometidas, y un resultado intangible que es objeto de una transaccion
(Saldafia y Cervantes, 2000). En otras palabras, hay un intercambio entre el cliente
y el proveedor del servicio, el cliente no obtiene un producto fisico sino un servicio
intangible, y la empresa proveedora del servicio recibe una compensacién

financiera a cambio.

Un servicio es una actividad economica provista de una parte a otra, generalmente
utilizando una representacion basada en el tiempo para obtener un resultado
deseado en el destinatario mismo, el objeto u otros bienes de los que el comprador

es responsable (Kotler y Armstrong, 2013).
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Kotler y Armstrong (2013) también definen un servicio como cualquier actividad
0 beneficio que una parte puede proporcionar a otra parte, que es inherentemente

intangible. Su produccion no esta necesariamente ligada a un producto fisico.

El servicio es intangible, pero utiliza elementos tangibles para realizarse, al
respecto Thompson (2015) sefiala que por ello es fundamental. Los especialistas
en marketing saben cudles son las caracteristicas que distinguen un servicio de
una mercancia y en qué consiste cada uno de ellos para poder disefiar mejor el

marketing ideal para el servicio.

1.1.2.4 Caracteristicas de los servicios
Son cuatro que las diferencias de los productos:
Intangibilidad

Los servicios no pueden ser percibidos por los sentidos hasta que se compran, por
lo que no se pueden almacenar ni exhibir en los escaparates donde se va a comprar.
Es esta caracteristica la que haré peligrar las ventas, ya que las personas no saben
cuan satisfechas estaran después de alquilar el servicio. Kotler y Armstrong (2013)
afirman que para reducir esta incertidumbre, los clientes deben buscar la calidad
del servicio y considerar las instalaciones, el personal, el equipo, los materiales de
comunicacion, los simbolos y los servicios que ven como calidad de servicio.
Luego, el proveedor de servicios debe "gestionar la evidencia™ y "hacer visible lo

invisible".
Inseparabilidad:

Esta caracteristica significa que los servicios se producen, venden y consumen al
mismo tiempo. Son inseparables. Una caracteristica uUnica del marketing de

servicios es la interaccion constante y significativa entre proveedores y clientes.
Heterogeneidad:

Esta caracteristica muestra que, aunque los servicios pueden proporcionar los
mismos servicios, estos servicios siempre estan menos estandarizados que las

mercancias. La calidad del servicio depende del factor humano. Para evitar estas
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diferencias, los proveedores de servicios pueden iniciar mejoras, como la

capacitacion continua.
Imperdurabilidad:

Los servicios no se pueden reservar, almacenar o mantener en inventario. Depende
de si la demanda fluctuante crea problemas. Cuantos mas clientes haya, menos
durabilidad habra, pero si los clientes son escasos, entonces hay un problema con
el servicio, que se puede resolver con cosas como publicidad, programas o incluso

promociones.

1.1.2.5 Diferencias comunes entre servicios y bienes

Para Lovelock y Wirtz (2009) la mayoria de los productos de servicios no se
pueden inventariar debido a que son intangibles y dominan la creacion de valor.
Esto hace que sea dificil para los clientes evaluar y comparar los servicios con los
de la competencia. Ademas, la mala ejecucién por parte de los clientes o el
personal puede afectar negativamente la experiencia de servicio y la satisfaccion
del cliente. La consistencia, confiabilidad y calidad del servicio también son
desafios a los que se enfrentan los proveedores de servicios. La percepcion de
tiempo es un factor importante en los servicios, ya que los clientes valoran el
tiempo y desean un servicio rapido y conveniente. Por altimo, los servicios
basados en la informacion pueden distribuirse a través de canales electrénicos,

mientras que los productos fundamentales requieren una entrega fisica.

El marketing de servicios segun Mesa (2015): Son aquellos beneficios o
actividades que se ofrecen en una organizacion que estan relacionados con
elementos, a saber, logotipos, simbolos y marcas. EI Marketing de Servicios es
una disciplina del marketing que se enfoca en la promocion y venta de servicios,
en lugar de productos tangibles. El objetivo principal del marketing de servicios

es crear valor y satisfaccion para los clientes.

Para el marketing de servicios de Schnarch (2014): Son todas las operaciones y
procesos realizados que son esperados por el cliente y relacionados con el
producto subyacente es la respuesta de imagen y precio por eso no solo se enfoca
en brindar un adecuado servicio al cliente. Se asocia con la preventa, la venta y la

posventa.
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Las empresas necesitardn utilizar de manera adecuada una estrategia de marketing
basada en servicios, que permita brindar servicios de calidad, ya que requiere que
las tareas y operaciones estén enfocadas a las necesidades de sus respectivos
consumidores, donde una imagen consistente de la entidad correspondiente se

puede generar.

Segin Kotler y Armstrong (2013), el marketing es uno de los procesos
relacionales que brinda beneficio o utilidad con los respectivos usuarios. Otros
autores también mencionaron que los objetivos centrales del marketing son atraer

nuevos clientes, prometer brindar valor y retener a los clientes que ya existen.

Dichos conceptos indican que el nivel de relacion debe ser rentable, pero mas bien
la necesidad de recibir valor de los clientes, sea econdmico o0 no, el marketing se
considera fundamental para todo tipo de negocios. Asimismo, se puede determinar
que el proposito del marketing es adquirir nuevos clientes a través de diversas
técnicas (como la publicidad y la fidelizacion de clientes) o complaciendo a
nuevos clientes a traves de diferentes herramientas (como el marketing basado en

servicios) (Kotler y Armstrong, 2013).

Se puede decir que el marketing de servicios es el proceso aplicado a las
actividades intangibles realizadas por personas, empresas 0 instituciones, con o
sin &nimo de lucro, y que estan destinadas a cuidar intereses o satisfaccion de otras
personas, empresas 0 instituciones en las que los usuarios confian para su

evolucion, aprobacion, supervision u orientacion.
1.1.2.6 La Estrategia de Marketing de Servicios
Para Hoffman y Bateson (2002), estas estrategias se relacionan a:

e La naturaleza en gran medida intangible de los servicios puede dificultar la
eleccion de un producto competitivo entre los consumidores.

e Cuando que produce el servicio es inseparable del propio servicio, puede
ubicar el servicio y ofrecer a los consumidores opciones mas restringidas.

e El caracter perecedero de los servicios dificulta el almacenamiento del propio
producto y también puede aumentar el riesgo y la incertidumbre de la

comercializacién de los servicios.
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e Las medidas de satisfaccion del cliente se obtienen a través de medidas
directas e indirectas. Las mediciones directas generalmente se obtienen a
través de encuestas de satisfaccion del cliente. Medidas indirectas para
evaluar la satisfaccion y monitorear los registros de ventas, ganancias y quejas

de los clientes.
1.1.2.7 El Marketing Total

Kotler (2020) nos indica que el encontrar aliados, ganarselos y retenerlos es un

problema de marketing.

e Marketing para usuarios finales: Se trata de identificar, obtener y brindar
mejores servicios a grupos especificos de usuarios finales mediante la
comprension de sus necesidades, deseos, percepciones, preferencias y habitos
de compra. El usuario final puede ser un usuario doméstico o un usuario
industrial. A partir de la experiencia adquirida con el uso del producto, pueden
ejercer una poderosa influencia. Por ello, es necesario un plan de marketing
especifico para este jugador.

e Marketing para empleados: Las empresas deben tratar a los empleados no
solo como proveedores de servicios internos, sino también como usuarios
internos. El marketing interno requiere mejores habilidades para contratar,
capacitar, motivar, compensar y evaluar a los empleados. Son vistos como
activos, no como costos, y la atencion se centra en comprender y satisfacer

sus necesidades.
1.1.2.8 Las 8 Ps del marketing de servicios

Lovelock y Wirtz (2009) los mercaddlogos plantean su estrategia de marketing
en productos manufacturados en cuatro elementos basicos: Producto, precio,

ubicacion y promocion. Este es el sustento de las conocidas 4 p” del marketing.

Pero, cuando hablamos de marketing de servicios, hay que entender otros costos:
el entorno fisico, los procesos, las personas, la productividad y la calidad. Estas
son las 8 P que se consideran necesarias para desarrollar estrategias viables que
permitan a las empresas de servicios cumplir con las exigencias de los clientes en
una sociedad como la actual donde hay alta competitividad en el rubro de

Servicios.
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Para que funcione las 8 Ps del marketing de servicios se requiere la sincronicidad
y sinergia de los competidores de remo. Son ocho que bregan al unisono, bajo la
vigilancia del timonel para que nadie salga de la misma forma de bregar. Esto es

lo que se requiere en las 8Ps para que funcionen.

1.1.2.9 Producto

Un producto de servicio es una actividad o beneficio que satisface las necesidades
o0 deseos de los clientes. A diferencia de los productos tangibles, los servicios no
son fisicos y no se pueden ver, oler o tocar. Algunos ejemplos de productos de
servicio incluyen: servicios financieros, servicios de atencion médica, servicios
de telecomunicaciones, servicios de entretenimiento, servicios de transporte,
entre otros Lamb et al., (2015).

1.1.2.10 Ubicacion

La ubicacion es un factor clave en el marketing, ya que influye en la accesibilidad
y conveniencia para los clientes. La ubicacion puede ser determinante para el
éxito de un negocio, especialmente en los sectores de retail y servicios. El uso de
Internet y los servicios de planificacién de mensajes permiten que se entreguen
servicios basados en informacion en el ciberespacio para que los clientes los

recuperen en el momento y lugar mas convenientes.
Algunos de los aspectos en los que la ubicacion influye son:

e Accesibilidad: Una ubicacion accesible y bien conectada es mas facil de
encontrar y visitar para los clientes, lo que puede aumentar la frecuencia de
compra.

e Conveniencia: La ubicacion cercana a los hogares o lugares de trabajo de los
clientes puede ser conveniente para ellos y aumentar la probabilidad de que
visiten el negocio.

e Imagen: La ubicacion también puede influir en la percepcion de los clientes
sobre la calidad y el estatus del negocio.

e Competencia: La ubicacion también puede ser importante para evitar la
competencia directa de otros negocios similares en la misma area.

e Costos: La ubicacién también puede influir en los costos de alquiler y los

costos operativos, 1o que puede afectar la rentabilidad del negocio.
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1.1.2.11 Precio y otros costos

La fijacion de precios es un elemento clave en el marketing, ya que determina la
percepcion que tienen los clientes sobre el valor del producto o servicio Koontz
et al.,, (2012). La forma en que se fija el precio puede tener un impacto
significativo en la demanda, la participacion de mercado y la rentabilidad de una
empresa. Hay varios factores que deben ser considerados al momento de fijar
precios, como los costos de produccidn, el valor percibido por los clientes, la

competencia, la estrategia de marketing y los objetivos de la empresa.

Hay varias estrategias de fijacion de precios que se pueden utilizar en el
marketing, como la fijacion de precios basada en costos, la fijacién de precios
basada en el valor, la fijacion de precios dinamica, la fijacion de precios por
penetracion, entre otras. La eleccidon de la estrategia de fijacién de precios
depende de los objetivos de la empresa, la naturaleza de los productos o servicios,

el segmento de mercado objetivo y otros factores (Quinto, 2018).

Es importante destacar que la fijacién de precios no es un proceso aislado, sino
que esta estrechamente relacionado con otros aspectos del marketing, como la
segmentacion de mercado, la investigacion de mercado y el posicionamiento de
la marca. Al fijar precios de manera estratégica, una empresa puede maximizar
su rentabilidad y asegurarse de que sus productos o servicios sean atractivos para

los clientes.
1.1.2.12 Promocion y educacion

La promocion en el marketing de servicios es una parte esencial de la estrategia
de marketing y se refiere a la forma en que una empresa promueve y comunica
sus servicios a sus clientes potenciales (Stoner et al., 1997). La promocion en el
marketing de servicios incluye actividades como la publicidad, el patrocinio, las
relaciones publicas, la promocion directa, la venta personal y la fidelizacion del
cliente. Cada una de estas actividades tiene como objetivo aumentar la conciencia
de marca, atraer nuevos clientes y fidelizar a los existentes. La promocion en el
marketing de servicios también juega un papel importante en la fijacion de
precios, ya que puede influir en la percepcion del valor y el precio que los clientes

estan dispuestos a pagar por un servicio determinado.
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1.1.2.13 Proceso

Los procesos dentro de una empresa de servicios son las acciones encaminadas
para lograr concretar la entrega de un servicio a los clientes. Las actividades que

involucran el proceso:

e Planificacion del servicio: definir objetivos y estrategias para el servicio y
desarrollar un plan detallado para su implementacion.

e Desarrollo del equipo de servicios: reclutar, capacitar y motivar al personal
encargado de brindar el servicio.

e Adquisicion de recursos: adquirir los recursos necesarios para brindar el
servicio, como tecnologia, equipos y materiales.

e Entrega del servicio: brindar el servicio a los clientes de manera eficiente y
profesional.

e Monitoreo de la calidad: monitorear y evaluar constantemente la calidad del
servicio para asegurarse de que cumpla con los estandares y las expectativas
de los clientes.

e Gestion de la relacion con el cliente: establecer y mantener una relacion
positiva con los clientes a través de la comunicacién efectiva y la resolucion
de problemas.

e Control de costos: monitorear y controlar los costos relacionados con la
entrega del servicio para asegurarse de que se mantenga la rentabilidad.

e Mejora continua: evaluar y mejorar constantemente el servicio para

asegurarse de que se mantenga actualizado y relevante para los clientes.
1.1.2.14 Entorno fisico

Los aspectos tangibles en un negocio incluyen aquellos elementos fisicos y
materiales que los clientes pueden percibir, tocar y experimentar. Algunos
ejemplos de aspectos tangibles en un negocio incluyen: instalaciones, productos

0 equipos, personal, comunicaciones y procesos Parasuraman, et al., (1988).

Estos aspectos del entorno fisico son importantes porque influyen en la
percepcion de los clientes sobre la calidad y la profesionalidad de un negocio, y

pueden afectar su decision de comprar o utilizar un producto o servicio. Por lo
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tanto, es importante prestar atencion a los aspectos tangibles y garantizar que sean
de alta calidad y estén en linea con la imagen y los valores de la empresa.

1.1.2.15 Personal

A pesar de los avances tecnolégicos, muchos servicios siempre han requerido
una interaccion directa entre clientes y contactos. La naturaleza de estas
interacciones tiene implicaciones importantes para la forma en que los clientes
perciben la calidad del servicio. Las empresas de servicios exitosas, sabiendo que
la satisfaccion o la insatisfaccion con la calidad de su servicio a menudo reflejan
lo que los clientes piensan sobre las personas con las que entran en contacto,

invierten mucho en reclutar, capacitar y motivar a los empleados.
1.1.2.16 Importancia del marketing de servicios

Para Mesa (2015) el marketing de servicios es una herramienta muy importante
para atender cada requerimiento y prioridad de los usuarios individuales a través
de asesoria, publicidad, servicio general y desarrollo de productos, optimizando
el nivel de calidad de vida, de esta manera los servicios empresariales contribuyen

a la satisfaccion del cliente.

Se puede decir que el marketing de servicios tiene muchos beneficios para la
organizacion, se trata de un proceso trascendental de la organizacion, porque el
marketing de servicios puede medir y aceptar la satisfaccion de las personas,
resultando en la participacion activa de las personas en el servicio proporcionados
por la empresa, aunque provengan de un campo diferente, también es posible

identificar preferencias y superar expectativas de esta manera.

1.1.3 El sector turismo

1.1.3.1 Definicién de turismo

El origen de "turismo” proviene del latin "tornus", que significa movimiento y
acto de volver. El turismo moderno ha estado asociado a una vision del tiempo de
ocio desde el inicio de la Revolucion Industrial, fase en la que se empezo a
distinguir el trabajo del no trabajo. Una de las primeras definiciones de turismo
fue propuesta por Hunziker y Krapf (1942), quienes afirmaron que el turismo es

un conjunto de fendmenos y relaciones que surgen cuando las personas se
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desplazan y se alejan de su lugar de residencia, siempre que el movimiento no sea

impulsado. por actividades lucrativas.

Asimismo, Krippendorf (1987) identificé el turismo como un mercado en el que
las agencias de viajes, las empresas de transporte, los contratistas de catering y
entretenimiento, los fabricantes de segundas residencias y caravanas, los
fabricantes de equipos de camping y caravanas, los consultores de planificacion,
los casinos, los bancos, las compaiiias de seguros, etc. enlaces de la industria. De
acuerdo con Santana (2003), el turismo es el movimiento de personas hacia
destinos distintos de donde viven, y también incluye, como parte de este concepto,
las actividades y servicios creados durante su estadia en esos destinos.

Por su parte, Romero (1977) define el turismo como un fendmeno socioecondémico
y cultural que surge del libre acceso de personas ajenas a destinos sin animo de

lucro a cambio del consumo material y cultural que alli realizan.

Productos equivalentes producidos en las comunidades en las que viven. Para
Veraet al. (2011) define el turismo como una practica social de caracter espacial,
que es generadora de actividad econdmica y que deja de ser marginal, para pasar

a ser estructural.

La Organizacién Mundial del Turismo (1991) define el turismo como una serie de
actividades realizadas por los turistas durante sus viajes, fuera de su lugar de
residencia, por razones de existencia, en un periodo continuo no superior a un afio.
El turismo incluye las actividades realizadas por estos turistas y los gastos
turisticos que realizan. Ademas, afecta a la economia, a los espacios construidos
y naturales, e incluso a los propios turistas, por lo que es sumamente importante
un enfoque global del desarrollo, gestion y seguimiento de las actividades

turisticas.

La organizacion ha anunciado cuatro tipos de turistas, que han sido clasificados
segun las caracteristicas y duracion de la estancia del destino elegido.

Residente: A nivel internacional, un residente es una persona que se ha establecido
por lo menos durante 12 meses consecutivos. Internamente, se consideran

residentes a las personas que permanecen al menos seis meses consecutivos.
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Visitantes: Se consideran visitantes las personas, tanto internacionales como

nacionales, que pasan menos de un afio en un destino en el que no residen.

Turista: Se considera turista a la persona que pernocta al menos una noche en un

destino elegido, ya sea internacional o nacional.

Excursionistas: Se consideran excursionistas las personas que han vivido menos
de 24 horas tanto a nivel internacional como nacional sin pernoctar en el destino

elegido.

Por otro lado, algunos autores definen el turismo de manera diferente y lo definen
como el espectro generado por el pensamiento o la accién de los seres humanos
que se desplazan a lugares distintos a su lugar de residencia con fines de descanso,
placer o contacto con el destino receptor, También se menciond que este es un
fendmeno complejo que involucra a los sectores econdémico, social, politico,
ambiental y, lo m&s importante, tanto a la poblacion como a los turistas que viven

en cada destino turistico Ledhesma (2016).

De las definiciones anteriores, podemos enfatizar que todas ellas contienen las

siguientes ideas.

e EIl turismo esta relacionado tanto con viajar a otro destino como con las
actividades en ese lugar.

e Lapermanencia en el lugar, considerada turistica, debe ser por un periodo de
tiempo, no de manera permanente.

e Laactividad fisica de los visitantes debe ser fuera de su lugar de residencia.
1.1.3.2 Clasificacion del Turismo

Los recorridos se pueden categorizar de varias maneras segun las necesidades
especificas del viajero. Varias formas de turismo se han desarrollado a lo largo del
tiempo. Por ejemplo, ecoturismo, turismo rural, aventura, sostenible, etc. Su

clasificacion y significado se describen en detalle a continuacion.
1.1.3.3 Clasificacion del Turismo en funcion del lugar de origen y destino

PromPer0 (2017) entiende los siguientes tipos de turistas.
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e Turismo doméstico: Se refiere a los viajeros que viajan dentro de sus propios
paises. Este tipo de turismo puede ser motivado por diferentes razones, como
vacaciones, visitas a familiares y amigos, o viajes de negocios.

e Turismo receptivo: Se refiere a los viajeros que viajan a un pais o region
extranjera con el fin de explorar y experimentar la cultura, los paisajes y las
atracciones turisticas. Este tipo de turismo puede ser organizado o autbnomo.

e Turismo emisor: Se refiere a los viajeros que viajan desde su pais de origen a

otro pais o region para realizar actividades como compras, trabajo o estudios.
1.1.3.4 Clasificacion del Turismo en funcion a la motivacion del viaje

Esta clasificacion incluye la organizacion de tipos de viajes segin el objetivo
principal del viaje o el motivo de la visita a un lugar. De acuerdo con este

principio, el turismo puede dividirse en dos categorias y luego subdividirse.

e Turismo Tradicional o Convencional: El turismo tradicional se relaciona
basicamente con aquellos viajes cuyos intereses se centran en la cultura, el
entretenimiento, las vacaciones, etc. Se puede dividir en diferentes tipos
segun las necesidades de los viajeros. Segun la Organizaciéon Mundial del
Turismo (1991), los viajeros que realizan turismo tradicional suelen
caracterizarse por visitar playas con atractivos culturales o grandes destinos
turisticos y grandes ciudades.

e Turismo no tradicional: se refiere a un tipo de turismo que se desvia de las
formas convencionales de viajar, como los viajes de playa o de ciudad.
Algunos ejemplos de turismo no tradicional incluyen turismo rural, turismo

vivencial, turismo de aventura, turismo de naturaleza, turismo médico, etc.

Turismo rural: Dentro del turismo alternativo, se encuentra el turismo rural, que
permite a las personas permanecer en un entorno alejado de las actividades
urbanas, es decir, las actividades tipicas del turismo se desarrollan en entornos
rurales, ya sea en pequefias localidades o alejadas de las zonas urbanas. Como se
menciono anteriormente, a este tipo de recorridos suele asistir la misma persona
que es duefia del campo o rancho, y de esta manera el viajero aprende sobre el

trabajo del campo.
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Turismo vivencial: También conocido como turismo de inmersion, es un tipo de
recorrido que consiste en familias que se dedican a diversas actividades propias
de la zona, como agricultura, artesania, pesca, etc., alojando a los turistas en sus

casas, ofreciendo asi una forma diferente y unica de viajar.

En el turismo vivencial, los viajeros aprenden sobre las costumbres locales,
prueban la comida local y experimentan la vida cotidiana de la gente local. Esta
opcidén de viaje anima a personas de diferentes culturas a conocerse y aprender

unos de otros.

El Ecoturismo: También forma parte del turismo alternativo, incluido el turismo
ambientalmente responsable principalmente en espacios naturales. El propésito de
dichos recorridos es minimizar los dafios causados por los viajeros al entorno
natural y al medio ambiente. A diferencia de otros tipos de turismo, el ecoturismo

atiende las necesidades de las zonas ambientales.

Turismo de Aventura: El turismo de aventura se refiere a un tipo de turismo que
se enfoca en actividades al aire libre y deportes extremos, como el senderismo, la
escalada, el rafting, el buceo, el parapente, entre otros. Este tipo de turismo atrae
a personas que buscan emociones fuertes y nuevas experiencias, y puede llevarse

a cabo en una amplia variedad de destinos, desde las montafias hasta el mar.

El turismo de aventura puede tener un impacto positivo en la economia local, ya
que puede generar empleo y generar ingresos a través de la venta de bienes y
servicios. Sin embargo, es importante planificar y gestionar cuidadosamente el
turismo de aventura para minimizar su impacto negativo en el medio ambiente y
las comunidades locales. Esto puede incluir la implementacion de practicas
sostenibles, la educacion de los viajeros sobre la cultura y el medio ambiente local,
y la cooperacidn con las comunidades locales para garantizar un impacto positivo

en la economia local.

1.1.4 La gestion administrativa

Segun la Real Academia Espafiola, la palabra gestion significa accion y efecto de
administrar. Es decir, tareas que representan el logro de metas. Una persona que
realiza tareas para lograr objetivos se llama gerente. Bueno, un gerente es el que
gerencia, es decir, quién realiza la accion para lograr el resultado. Como puede verse,
18
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la definicién de gestion es muy similar a la definicion de administracion, y el
administrador es muy similar a la definicion de gerente. Estas similitudes han llevado
a los administradores a utilizar los términos administracion y gestion como
equivalentes. Segun Anzola (2002), la administracion comprende todas las
actividades realizadas para coordinar los esfuerzos de un grupo, es decir, la formaen
que se logra un objetivo u objetivo mediante la ejecucion de ciertos elementos basicos

con la ayuda de personas y cosas.

Al respecto, los investigadores ven a la administracion como una de las actividades
mas importantes en una organizacion, ya que a través de ella se puede lograr el
cumplimiento y las metas a través del esfuerzo coordinado de todos los empleados
dentro de la organizacion. Cada empresa persigue un objetivo, que también se puede

lograr a traves de un proceso ordenado.
1.1.4.1 Principios de la Administracion

Para Anzola (2002), estos principios deben ser considerados como factores
organizacionales o muchas otras consideraciones muy importantes, es dificil
pretender sefialar cuales son los principales principios aceptados, sino que deben
ser considerados como el comienzo de una filosofia que rige una empresa de

cualquier naturaleza.
1.1.4.1.1 Principio de Eficiencia

Una estructura organizacional es efectiva si promueve el logro de los
objetivos previstos de la empresa con el menor costo y el menor nimero
de imprevistos. Una estructura organizativa eficaz es, Realizar un trabajo
rentable, mantener contentos a los empleados y sostener una autoridad
clara, division clara de responsabilidades, sentido de participacion,

seguridad, estatus y remuneracion adecuada.
1.1.4.1.2 Principio de Unidad de Mando

También llamado "Principio de Capacidad de Mando", "Rango de
Control” o "Principio de Graicunas". Muestra que la autoridad para dictar
directivas y decisiones existe en todos los niveles de la organizacion, y

para delinear y regular vinculos al mismo nivel. “Cuanto mas completa es
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la responsabilidad de uno, y cuanto mas completa es la responsabilidad de
uno hacia un superior, menos problemas de conflicto institucional y mayor
el sentido de la responsabilidad personal.” Esto significa que solo una
persona absoluta o directa es responsable de la calidad de una unidad, por
lo que asumir la responsabilidad de toda la estructura que incluye cada uno
de ellos. Es decir, cada departamento. Gestion, etc., debe haber un solo
jefe. De acuerdo con este principio, una persona no puede estar en
condiciones de aceptar érdenes de mdltiples jefes o superiores. Trate de
evitar contradrdenes y evite que varios jefes asignen a los trabajadores
varias tareas al mismo tiempo. Si esto sucede, la persona se encontrara en
una situacion de inestabilidad emocional y laboral. Las lineas de mando
descienden desde el nivel mas alto; los asesores generalmente no tienen
funcion de mando, pero si influyen en los subordinados. Dado que el
escrutinio es solo de arriba hacia abajo, este principio aceptado
unanimemente ayuda a aclarar la relacién entre poder y responsabilidad.
El poder se considera de arriba hacia abajo, mientras que la
responsabilidad se considera de arriba hacia abajo. La responsabilidad es
inherente a los roles que desempefian los individuos. No se perdera por

delegacion.
1.1.4.1.3 Principio de Autoridad

También conocido como "progresivo" o "“jerarquico”, el nivel de
responsabilidad debe ir de la mano con la autoridad necesaria para
desempefiar las funciones delegadas. Por lo tanto, la autoridad otorgada a
un empleado o funcionario debe ser proporcional a sus responsabilidades
laborales. El poder y la responsabilidad son dos caras de la misma moneda.
El poder se delega y la responsabilidad no se delega. Entonces, delegar no
significa asignar responsabilidad de ninguna manera, es en ultima
instancia solo lo que el jefe representa o no representa para él. La
descentralizacién se aplica a todos los niveles de una organizacion, pero
es mas importante incrementarla a medida que aumenta su nivel, dentro de
ella, en cuanto a los elementos directivos y ejecutivos. La importancia de

la funcidn ejecutiva sugiere que la responsabilidad debe ser "distribuida"
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a otros para lograr parte de la mision general de la organizacion. A su vez,
se debe “autorizar” la autoridad necesaria para poder realizar las
actividades que se le encomiendan, de lo contrario, las actividades
anteriores no seran posibles, es decir, el administrador delega la autoridad
de acuerdo con lo asignado en responsabilidades. Como dijo Fayol y
Taylor (1987) la autoridad no esta exenta de responsabilidad. La
responsabilidad es el resultado inevitable de la autoridad, y un equilibrio

indispensable”. "Donde se ejerce ¢l poder, nace la responsabilidad”.
1.1.4.1.4 Principio de division del trabajo

Algunos lo llaman "grupos de actividad homogéneos™” u "homogeneidad
regional", otros lo llaman "especializacion". “Cuanto mas eficaz y
eficiente sea la estructura organizacional y refleje las tareas o actividades
requeridas para lograr los objetivos de la empresa, y en la medida en que
facilite su coordinacion, y en la medida en que los cargos y puestos
individuales se ajusten a la conveniencia de la empresa que realiza las
capacidades de las personas y motivaciones.” De acuerdo con este
principio, las actividades y tareas similares deben integrarse en la medida
de lo posible en una unidad organizativa principal o en sus
subdepartamentos subsiguientes. Asi, se evitan actividades repetidas o las
mismas operaciones en multiples unidades principales. Se debe determinar
que el trabajo de la institucion, entidad o empresa se pueda dividir en un
nimero minimo de actividades diferentes. Por lo tanto, si se presta
atencion a agrupar actividades que tienen afinidad o correlacion entre ellas,
sera mas facil determinar las dependencias de las funciones
correspondientes para identificar los Ilamados "departamentos” y sus
respectivos “departamentos”. Lo que Gomez (2020) denomina "division
del trabajo” y/o "gestion”, en consonancia con el principio de
"especializacion” por el cual se logra la division del trabajo para producir
mas y mejores productos; con el mismo esfuerzo. Para aplicar este

principio, debemos tener en cuenta:

e Incluso una mente privilegiada no puede cubrirlo debido a las

limitaciones humanas.
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e Es necesario dividir la carga de trabajo en estandares normales y
establecer la carga de trabajo correspondiente al area de eficiencia. A
partir de los segmentos obtenidos genera especializaciones que se

traducen en un trabajo mas eficiente.
1.1.4.2 El administrador y el proceso administrativo

Para Robbins y Coulter (2010), la administracion es una disciplina que se ocupa
del estudio de como planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos humanos,
financieros y materiales de una organizacién para alcanzar sus objetivos. La
administracion es crucial para el éxito de cualquier organizacion, ya sea una
empresa comercial, una institucion gubernamental o una organizacion sin fines de

lucro.

Angabi (2014), la Administracion sufrié una radical transformacién en su
significado original, siendo la tarea actual de la administracion la de interpretar
los objetivos propuestos por la organizacion y transformarlos en accién
organizacional, a través del planeamiento, organizacion, direccion y control de
todos los esfuerzos realizados en todas las areas y en todos los niveles de la
organizacion, con el fin de alcanzar tales objetivos de la manera mas adecuada a

la situacion.

Para Ramirez y Ramirez (2009), la administracion es un proceso que comprende
la planificacion que es el establecimiento de objetivos y estrategias para
alcanzarlos; la organizacion que implica la asignacion de recursos y tareas para
lograr los objetivos; la direccion referida a la motivacion y supervision del
personal para lograr los objetivos y el control que consiste en la evaluacion del
rendimiento y realizacion de ajustes para lograr los objetivos.

Robbins y Coulter (2010) sefialan que la administracion implica coordinar y
supervisar las actividades de otros para que lo hagan de manera efectiva. Ya
sabemos que coordinar y supervisar el trabajo de otros es lo que distingue un
puesto directivo de uno no directivo. Para Ramirez y Ramirez (2009) el poder
ejecutivo ha sufrido un cambio fundamental en su significado original, que la tarea
actual del poder ejecutivo es interpretar los objetivos propuestos por la

organizacion mediante la planificacion, organizacion, direccion y control de todos
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los departamentos y traducirlo en accion organizacional. Se realizan esfuerzos en
todas las &reas y en todos los niveles de la Organizacion para lograr estos objetivos

de la manera mas adecuada.
1.1.4.2.1 Planeacion

Funcion administrativa que involucra definir objetivos, establecen
estrategias para lograrlos y desarrollan planes para integrar y coordinar las

actividades.
1.1.4.2.2 Organizacion

Funcién administrativa que involucra acordar y estructurar el trabajo para

cumplir los objetivos de la organizacion
1.1.4.2.3 Direccién

Funcién administrativa que involucra trabajar con personas a traves de

ellas cumplir los objetivos organizacionales.
1.1.4.2.4 Control

Funcion administrativa que implica dar seguimiento, comparar y corregir

el rendimiento laboral.

Para Hernandez y Palafox (2012), las funciones del proceso administrativo son
aplicados por los gerentes sin importar el nivel que se encuentren, y la tarea

especifica que desarrollen en su area.

La planeacion consiste en fijar objetivos, politicas, normas, procedimientos,
programas y presupuestos; la Organizacion es un acto técnico administrativo de
division de funciones por area, departamento, cargo y nivel de acuerdo con las
responsabilidades autorizadas definidas y expresadas en el organigrama, manual
y descripciéon de puestos, asi como la relacién de comunicacion formal entre
unidades o areas; la direccion dirige una organizacion y sus miembros para el
logro de objetivos, con base en la estrategia, el liderazgo apropiado y los sistemas
de comunicacion y motivacion que requiere la situacion o el nivel de desempefio.

La direccidn también es responsable de la implicacion de los recursos humanos
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de la empresa, sus objetivos, misidn y valores para obtener su plena identificacion
con la organizacion; y el Control es el acto de gestion técnica de evaluar los
resultados y elementos de medicion (indicadores o criterios) de una empresa o
institucion en forma planificada para determinar el estado de desempefio y las

acciones correctivas correspondientes.

Chiavenato (2009) hoy en dia se acepta generalmente que la planificacion, la
organizacion, el mando y el control son las funciones basicas que deben realizar
los gerentes, y estas cuatro constituyen el llamado proceso administrativo. La

secuencia de funciones de los gerentes constituye el ciclo administrativo, a saber:

e Respetar el ciclo administrativo, se revisa y ajusta constantemente debido a
la retroalimentacion.
e Orden porque estan estrechamente relacionados a través de interacciones

dinamicas.
1.1.5 Marketing de servicios en turismo

Segin Ojeda y Marmol (2015), el marketing turistico es un subconjunto del
marketing que implica la comercializacion de los productos o servicios de las
empresas y organizaciones del sector turistico. EI marketing para las empresas
turisticas ha sido la estrategia que se basa en comercializar productos/servicios en las
mejores ubicaciones y a los mejores precios. Por lo tanto, es necesario introducir
nuevas variables en las aplicaciones de marketing de las empresas hoteleras y de
viajes. Ante la escasez de clientes, las empresas de viajes ofrecen una variedad de
servicios. Los clientes adaptan sus gustos de viaje a su tiempo y circunstancias
econdmicas, ademas de construir una relacion directa con los usuarios del servicio

de viajes y la sociedad de los lugares que visitan.

De acuerdo con Payne (1996), un servicio es una actividad que tiene alguna
intangibilidad relacionada, involucra alguna interaccion con un cliente 0 una
propiedad que posee, y no resulta en una transferencia de propiedad. Las condiciones
pueden cambiar; la produccion del servicio puede o no estar estrechamente

relacionado con el producto fisico.

24

repositorio.unap.edu.pe
{0 OIVI( (adl" adecuadd ! > eSla (e
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

Zeithman et al., (2009) en términos simples, los servicios son acciones,
procedimientos y ejecuciones, y también argumentan que, con base en la definicion
simple de servicios en un sentido amplio, rapidamente se hace evidente que no son
solo servicios prestados por empresas de servicios, sino también un componente de
muchos productos de fabricantes de bienes manufacturados, como fabricantes de
computadoras que brindan garantias, contratos de mantenimiento, capacitacion y

software.

Los servicios incluyen una amplia gama de industrias. Se consideran servicios todas
las empresas que se mencionan a continuacion: servicios de telecomunicaciones,
hoteles, transporte, servicios financieros, esencialmente servicios, pero también
pueden prestar servicios al mercado empresas manufactureras y de tecnologia, como
IBM que brinda consultoria en tecnologias de la informacion (consideradas como
fabricantes) y compiten con otros que son esencialmente consultores. Todas estas

empresas mencionadas venden y prestan servicios.

Pensar en los servicios nos permite determinar claramente que sus atributos estan
muy alejados de los de los productos. Si tratamos de definir un servicio, podriamos
decir algo similar a lo que dice Cottle (1991) que cualquier actividad o beneficio
ofrecido por una parte a la otra, que es esencialmente intangible y no tiene como
resultado la posesion de algo. En esta seccién vemos definiciones de lo que es un
servicio, la diferencia entre servicio y atencion, y las diversas formas y modos en que

los diversos autores que nos sirven de fuente definen y conceptualizan estos términos.

Sefialemos también, segln el autor, cuatro caracteristicas destacadas que deben

tenerse en cuenta al hablar de la comercializacion de un servicio:
1.1.5.1 Invisibilidad

Ninguno de nuestros sentidos puede juzgar un servicio hasta que lo compramos.
No podemos tocarlos, saborearlos, olerlos, escucharlos, almacenarlos o ver como

nos quedan.
1.1.5.2 Indivisible

No podemos separar los servicios de tu proveedor. Los proveedores,

independientemente de su forma, forman parte de los servicios que prestan.
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1.1.5.3 Variabilidad

La calidad de un servicio siempre depende de su ejecutante y de las condiciones

ambientales en las que se presta el servicio.
1.1.5.4 Caducidad

Los servicios no se almacenan ni se guardan para su uso posterior, caducan a

medida que se ofrecen.

Cada servicio necesita un producto de apoyo, algo tangible, por lo que es dificil
definirlo. Estos autores dividen los servicios en dos categorias. EI primero pertenece
al servicio que es el objeto o fin basico de la transaccion. Digamos que alquilamos
un automovil, para lo cual necesitamos un automovil (un bien tangible) para brindar
un servicio de alquiler, pero no estamos vendiendo el automavil sino para qué se usa.
La segunda categoria son los servicios que apoyan o facilitan la venta de bienes u
otros servicios. Entonces, cuando compramos un reproductor de CD, es posible que
necesitemos informacién técnica del proveedor, estos se denominan servicios
complementarios. Sobre la base de estas distinciones, los autores anteriores definen

un servicio:
1.1.5.5 El servicio al cliente y la atencién

Todos los tipos de empresas brindan servicio al cliente. El servicio al cliente es el
servicio prestado para respaldar el desempefio de los productos o servicios
esenciales de una empresa. El servicio al cliente se refiere a las acciones y
actitudes que una organizacion adopta para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes. Es un aspecto crucial del éxito de cualquier negocio,
ya que los clientes satisfechos son mas propensos a regresar y recomendar la

empresa a otros (Zeithman y Bitner, 2002).

Por otro lado, Paz (2001) sefiala que la atencion y el servicio al cliente son dos
caras de una misma moneda, que es la prestacion de servicio. Segun este autor: La
atencion al cliente consiste en aplicar las habilidades técnicas derivadas del trabajo
de las personas, es decir, el conocimiento del servicio o producto, el ambiente de
trabajo, el conocimiento de procesos y procedimientos. El servicio de atencién al

cliente pone en practica las habilidades personales, fomentando la buena
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comunicacion y construyendo relaciones duraderas mostrando empatia y

asertividad.

Otros autores sostienen que el servicio que presta una empresa de servicios consta
de dos variables, la atencién al cliente y las capacidades técnicas. Todas estas
definiciones son esencialmente las mismas. Para fines de investigacion, pensé que
seria conveniente tomar como referencia el Servicio de Atencion al Cliente y
Términos de Atencion al Cliente representado por el autor Paz (2001), ya que es

mas claro.

1.1.6 Marketing de servicios en turismo

Segun Stanton et al., (2007), por mas dificil que sea definir la calidad del servicio,
los gerentes deben estar conscientes de dos cosas: Primero, es el cliente, no el
productor-vendedor, quien define calidad, dando Por ejemplo, si hay dos bancos que
manejan la misma moneda, con la misma tasa de interés y asumiendo la misma
ubicacion y tiempo, entonces la calidad del servicio serd el Unico factor que
diferenciaré los servicios ofrecidos. Por lo tanto, estos autores hacen dos puntos:
primero, se debe determinar el nivel deseado del mercado objetivo y, segundo, se
deben hacer esfuerzos para mantener la calidad del servicio constante o incluso

superarlo.

Con respecto a la mejora continua de la calidad y la satisfaccién con la calidad,
Stanton et al., (2007), afirman que para gestionar de manera efectiva la calidad del
servicio, una organizacién debe disefiar y ejecutar un programa de mejora continua
que le permita monitorear el nivel y la consistencia de la calidad del servicio. Una
funcién relacionada y dificil es evaluarla midiendo la satisfaccion del cliente, su

percepcion de la calidad del servicio.

El nuevo enfoque moderno de la calidad tiene como objetivo obtener bienes y
servicios de alta calidad a bajo costo, para lo cual es necesaria la mejora continua de
los procesos. Esto significa prevenir posibles defectos y fallas del proceso, y como
se ve, significa modificar el método cambiando la prioridad de los resultados al

proceso y por lo tanto la prioridad de las comprobaciones preventivas.
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Este es el método moderno de control de calidad para mejorar continuamente los
procesos para prevenir defectos y fallas que conducen a productos y servicios

deficientes y costos exorbitantes.

Picazo y Martinez (1991) el concepto de calidad se refiere a las cualidades y atributos
que definen la esencia o esencia de una persona, cosa o situacion. M&s o menos
calidad establece una comparacion del objeto con su modelo ideal; esto es lo que
Ilamar a El caracter moral de las personas es la comparacion de sus atributos con
algun ideal de perfeccion moral; de manera similar, los productos inferiores son

productos que no se ajustan a las caracteristicas de productos similares.

Paz (2001) sefiala que la calidad de la atencion y la prestacion del servicio al cliente
radica en la aplicacién de dos habilidades, las relacionadas con la comunicacion, que
se construyen en las relaciones entre las personas y por ello se denominan habilidades
personales y las que derivan de las personas su propio trabajo, por eso se les Ilama
habilidades técnicas, entonces para que un cliente se sienta completamente satisfecho
se debe aplicar tanto la atencién como un buen servicio al cliente, y la calidad es
poner en practica las habilidades tanto personales como técnicas y debe encarnar esto
porque todos los clientes tienen necesidades y expectativas. Se satisfacen las
necesidades de un buen producto o servicio y el conocimiento que debe tener un
vendedor, que esta relacionado con la atencién al cliente (habilidades técnicas), se

satisfacen las expectativas con el trato que se les brinda.

El concepto de calidad total conduce a productos y servicios de alta calidad, en los
que se cifran nuevas capacidades, tales como: La calidad debe brindarse no segun la
definicion dada por la empresa, sino segun la definicion dada por el cliente. El
servicio al cliente, entonces, es un conjunto de estrategias que una empresa disefia e
implementa para satisfacer mejor las necesidades y expectativas de los clientes que

sus competidores.

Un punto importante que enfatiza este autor es que el servicio al cliente, el
desemperfio es el producto y es lo que los clientes dicen sobre el producto. La
importancia de tener una estrategia orientada al servicio radica en que el servicio es
el anico generador de clientes fieles, aquellos que nos consideran una opcién vélida

al momento de la compra, ya que es una excelente defensa contra la competencia y
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premia el estado de GOomez Escobar. Lo buena o mala que es una empresa u
organizacion a los ojos de los clientes depende de la calidad de la relacion con los

empleados de la organizacion.

Segun Servat (2011), la calidad se refiere a la medida en que un producto o servicio
cumple con las expectativas y requisitos de los clientes. Es un concepto amplio que
incluye no solo la satisfaccion del cliente, sino también la eficiencia y efectividad del
producto o servicio, asi como su seguridad y durabilidad. La calidad es un aspecto
crucial para el éxito de cualquier organizacion, ya que los clientes buscan productos
y servicios de alta calidad que satisfagan sus necesidades y les brinden valor por su
dinero. Para mejorar la calidad de un producto o servicio, una organizacién puede
adoptar una serie de enfoques, como la implementacion de sistemas de control de
calidad, la capacitacién del personal, la mejora continua y la inversion en

investigacion y desarrollo.

Un punto importante a destacar es que la mejora de la calidad es una actividad
continua, destinada a aumentar la eficacia y la eficiencia de un proceso, encaminada
a buscar constantemente oportunidades de mejora en lugar de esperar a que surjan
los problemas. Porque lo que hoy se considera un gran servicio o satisfacer a los

clientes puede ser diferente mafana.

También es importante recordar que todas las discusiones sobre la calidad y la
satisfaccion se basan en la percepcion del servicio por parte del cliente, no en criterios

objetivos predeterminados de lo que es o deberia ser un servicio.

Para Zeithamla et al., (1990) la satisfaccion es la respuesta de un cliente a la
satisfaccion. Es un juicio del nivel de una caracteristica del producto o servicio en si
mismo proporcionando una recompensa agradable asociada con el consumo. La
satisfaccion es la evaluacion que hace un cliente de si un producto o servicio satisface

sus necesidades y expectativas.
1.1.6.1 Enfoque del marketing sobre la calidad

La teoria del marketing hace hincapié en la satisfaccion del cliente ya que la
orientacion y coordinacion de las actividades de marketing para lograr los objetivos

corporativos se basa en: la planificacion y la operacion en su conjunto deben estar
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orientadas al cliente, es decir, tanto la organizacion como los empleados deben
buscar, y lo mas importante, encontrar y satisfacer sus necesidades. Se ha demostrado
una y otra vez que representar un negocio con clientes fieles y satisfechos es mas

facil y rentable que encontrar nuevos clientes a toda costa.

Entonces los diversos aspectos del marketing como la planificacion de productos, la
fijacion de precios, la distribucién y la promocion deben disefiarse y combinarse de
manera coherente. En este ambiente competitivo, la prueba mas confiable de la
satisfaccion del cliente es el hecho de que los clientes regresen por segunda, tercera
y cuarta vez para comprar lo que se les ofrece. Por lo tanto, una empresa u
organizacion no solo debe considerar sus actividades internas, sino también prestar
atencion a las sefiales de sus competidores, usar esto como punto de referencia para
planificar y prever acciones futuras en el campo, todo con el fin de cuidar la lealtad

de sus clientes y ganar otros consumidores potenciales.

El marketing orientado al cliente, la coordinacion y el enfoque en el comportamiento
competitivo, es fundamental para lograr la satisfaccion del consumidor y el éxito
organizacional. Por lo tanto, determinar la satisfaccién del consumidor con el
producto ofrecido es fundamental cuando se trata del balance que representa el

desempefio de la empresa.

1.1.7 Atencién al cliente

De acuerdo con Leiva y Vasquez (2019), la aplicacién correcta, oportuna y dinamica
de las tecnologias de atencién y procedimientos de servicio puede tener un impacto,
pues no basta con contar con la infraestructura, equipos y medios en el lugar de
alojamiento correspondiente, sin embargo, los empleados interiorizan un alto grado

de responsabilidad de su encarnacidon y realizacion éptimas.
1.1.7.1 Calidad de servicio

Segun Fernandez y Bajac (2003), el servicio y la responsabilidad son buenas
perspectivas para hacer felices a los clientes. Aplicar técnicas y habilidades, tanto
de manera profesional como placentera. La cotizacion que el cliente esta

buscando, para el producto o servicio que deseas ofrecer.
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Los gerentes o responsables comerciales suelen hablar con los clientes solo en
circunstancias excepcionales, pero los funcionarios 0 mandos medios lo hacen
casi a diario, y son ellos los que deben gestionar de forma eficaz la calidad del
servicio. Cualquiera que trate directamente con los clientes tiene una postura muy

responsable y deberia aceptarlo (Set6, 2004).
1.1.8 Marco Conceptual
Administracion

La administracién se considera una ciencia social en el sentido de que utiliza métodos
sistematicos y rigurosos para resolver problemas y tomar decisiones en una
organizacion. La administracion se basa en un conjunto de principios y teorias que
se han desarrollado a lo largo del tiempo a través de la investigacion y la observacion
empirica. La administracion cientifica se enfoca en la maximizacion de la eficiencia
y la efectividad en la realizacion de tareas y la gestion de recursos. Se aplican
métodos estadisticos y matematicos para identificar y resolver problemas y para

tomar decisiones basadas en datos objetivos.
Accion correctiva

La accidn correctiva es un proceso que se lleva a cabo en una organizacion para
abordar y corregir problemas o desviaciones en los procesos, productos o0 servicios.
La accidn correctiva es una parte integral del sistema de gestion de calidad y tiene

como objetivo mejorar la eficiencia y efectividad de la organizacion.
Accion Preventiva

La accién preventiva es un proceso que se lleva a cabo en una organizacion para
prevenir la ocurrencia de problemas o desviaciones en los procesos, productos o
servicios. La accion preventiva es una parte integral del sistema de gestién de calidad

y tiene como objetivo mejorar la eficiencia y efectividad de la organizacion.
Atencion al cliente

La atencidn al cliente es un proceso que se lleva a cabo en una organizacion para

responder a las necesidades y expectativas de los clientes y brindarles un servicio
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excepcional. La atencidn al cliente es un aspecto clave del éxito de cualquier negocio,
ya que los clientes satisfechos son méas propensos a mantener una relacion de larga

duracion con la empresa y a recomendarla a otras personas.

Atractivos turisticos

Son todos los recursos turisticos que cuentan con las condiciones necesarias para ser
visitados y disfrutados por el turista, es decir, que cuentan con planta turistica, medios
de transporte, servicios complementarios e infraestructura bésica. (MINCETUR,
2005, Pag. 5)

Circulos de Servicios

Grupo de personas de contacto que se retiinen para analizar el indice de satisfaccion
del cliente y en equipo, buscan soluciones creativas para mejorarlo.

Cliente
Unidad individual u organizacional que toma una decision de compra.
Competencia

Se refiere a la capacidad de una empresa o pais de ofrecer productos o servicios de
calidad a precios competitivos y obtener una posicion fuerte en el mercado en
comparacion con sus competidores. La competitividad implica la combinacion de
factores como la innovacion, la eficiencia, la calidad, la flexibilidad y la capacidad

de adaptacion a los cambios en el mercado y en la tecnologia.
Demanda turistica

La demanda turistica se refiere a la cantidad de viajes o estancias que los turistas
estan dispuestos y capaces de realizar en un destino determinado. La demanda
turistica se ve influenciada por una serie de factores, como el precio, la calidad, la
disponibilidad y la accesibilidad de los servicios turisticos, asi como por las

preferencias y motivaciones de los turistas. La demanda turistica es un aspecto clave

32

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

para determinar el potencial de un destino turistico y para planificar y desarrollar su
oferta turistica.

Direccion

La direccion es una de las funciones esenciales en el proceso administrativo, y se
refiere a la tarea de planificar, organizar, motivar y controlar los recursos humanos,
financieros y materiales de una organizacion para lograr sus objetivos y metas. La
direccidn es responsable de establecer la estrategia y las politicas de la organizacion,
y de asignar los recursos necesarios para implementarlas. También es responsable de
supervisar y evaluar el desempefio de los empleados, y de tomar decisiones para

corregir cualquier desviacion o problema que pueda surgir.
Eficacia

Se refiere a la capacidad de una organizacion para lograr sus objetivos y metas. Es
decir, la eficacia mide si una organizacion esta haciendo las cosas correctas para

alcanzar sus objetivos y si esté alcanzando los resultados deseados.
Eficiencia

Se refiere a la capacidad de una organizacion para realizar sus tareas y procesos de
manera eficiente, es decir, con un minimo de recursos y un maximo de resultados.
La eficiencia mide si una organizacién estad haciendo las cosas de la manera méas

eficiente posible.
Ejecucién

La ejecucion es una etapa clave en el proceso administrativo que se refiere a la
implementacidon y realizacion de los planes y estrategias de una organizacion. Es el
proceso por el cual se llevan a cabo las acciones necesarias para lograr los objetivos
y metas establecidos. La ejecucion implica la coordinacion y el trabajo en equipo de
los recursos humanos, financieros y materiales de una organizacion, y requiere de
una buena planificacion y organizacion previa. La direccion es responsable de
establecer un plan de accion claro y de asignar tareas y responsabilidades especificas

a los miembros del equipo.
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Empatia

La empatia es la capacidad de comprender y compartir los sentimientos y emociones
de otras personas, poniéndose en su lugar y experimentando sus puntos de vista. Se
trata de una habilidad importante en el ambito social y emocional que permite
establecer relaciones interpersonales mas profundas y significativas. La empatia es
fundamental para la comunicacion efectiva, la resolucion de conflictos y la

construccién de relaciones duraderas.
Gerencia

El término gestidn surge en el siglo XIX, coincidiendo con el auge de las empresas
y negocios. El término significa gestion y, a su vez, gestion significa gestion. Por lo
tanto, gestion es equivalente a administracion. La Real Academia de Espafia define
al gerente como la persona que dirige y firma los negocios en una sociedad o sociedad
mercantil. De esta forma, el término gerente significa dos cosas: por un lado,
determina quién realiza los procesos administrativos, y, por otro lado, indica quién
es el responsable de representar a la empresa o negocio. Actualmente, la palabra
gestién aparece como una traduccion de la palabra inglesa management, que también

significa gestion.
Gestion

Segun la Real Academia de Espafia, la palabra gestion significa gestion. Es decir,
hacer mandados lleva al logro de metas. Una persona que realiza tareas para lograr
una meta se llama gerente. Un gerente, entonces, es quien dirige, es decir, quien
ejecuta acciones para lograr resultados. Como puede verse, la gestion de terminologia
es muy similar a la gestién de terminologia, y el administrador es muy similar a la

terminologia del administrador.
Investigacion de mercado

La investigacion de mercado es un proceso sistematico y riguroso que se utiliza para
recopilar y analizar informacion sobre un mercado o un segmento especifico de
mercado con el objetivo de tomar decisiones informadas sobre productos, servicios,
estrategias de marketing, segmentacion de mercado y otros aspectos relacionados con

los negocios. La investigacion de mercado puede incluir la recopilacion de datos a
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través de encuestas, entrevistas, grupos focales, anélisis de datos secundarios y otras
técnicas. La informacion recopilada se utiliza para entender las necesidades, deseos
y preferencias de los consumidores, asi como para identificar tendencias del

mercado, segmentos de mercado y oportunidades de crecimiento.

Niveles de satisfaccion

Evaluacién del producto o servicio -después de la experiencia al compararse la

expectativa del cliente con lo recibido realmente.
Oferta turistica

La oferta turistica se refiere a la cantidad y variedad de productos y servicios
turisticos disponibles en un destino turistico para satisfacer la demanda de los
turistas. La oferta turistica puede incluir alojamiento, transporte, comida, atracciones
turisticas, entretenimiento, actividades recreativas y cualquier otro producto o

servicio que un turista pueda desear durante su viaje.

La oferta turistica de un destino es un factor importante en la decision de los turistas
sobre donde viajar y es una parte critica del desarrollo turistico. Una oferta turistica
atractiva y diversa puede atraer a mas turistas y aumentar la demanda de turismo en
un destino, mientras que una oferta turistica limitada puede disuadir a los turistas de
visitar un destino. Por lo tanto, es importante que los destinos turisticos desarrollen

y mantengan una oferta turistica diversa y atractiva para atraer y retener a los turistas.
Operadores turisticos

Los operadores turisticos son empresas o individuos que ofrecen productos o
servicios turisticos. Estos pueden incluir agencias de viajes, tour operadores,
compafiias de transporte turistico, empresas de alojamiento, entre otros. Los
operadores turisticos son una parte fundamental de la industria turistica, ya que
facilitan la planificacion y ejecucion de los viajes de los turistas, y ofrecen productos
y servicios que satisfacen sus necesidades y preferencias. La competenciay la calidad
de los operadores turisticos pueden ser un factor importante en la decision de los

turistas sobre donde viajar y con quién viajar.
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Recursos turisticos

Los recursos turisticos son cualidades, atracciones y servicios que se ofrecen en un
destino turistico y que son valorados por los turistas. Estos pueden incluir
monumentos historicos, playas, montafias, parques naturales, museos, eventos
culturales, entre otros. Los recursos turisticos son esenciales para la industria turistica
ya que determinan la demanda y el éxito de un destino turistico. La gestioén adecuada
de estos recursos es fundamental para garantizar la sostenibilidad del turismo y para

asegurar que los turistas tengan una experiencia satisfactoria.
Servicio

El servicio es una actividad o proceso que se realiza para satisfacer las necesidades
o0 deseos de los clientes. Se trata de una transaccion entre el proveedor y el cliente en

la que se entrega algo de valor a cambio de algun tipo de compensacion.
Servicio al Cliente

El servicio al cliente es un conjunto de acciones y actividades que tienen como
objetivo garantizar la satisfaccion y el bienestar de los clientes. Esto incluye desde la
atencion personalizada hasta la resolucién de problemas y la mejora continua del
servicio. El servicio al cliente es un factor clave para el éxito de una empresa, ya que

puede afectar la lealtad de los clientes y la percepcion que tienen de la marca.
Turismo sostenible o sustentable

Toda actividad turistica tiene que ser sostenible de alli el término turismo sostenible
que segun la OMT: Es aquel que satisface las necesidades de los turistas actuales y
de las regiones receptoras, al mismo tiempo que protege e incrementa las
oportunidades para el futuro. Este es concebido de tal manera que conduzca al
manejo de todos los recursos de forma tal que las necesidades econémicas, sociales
y estéticas puedan ser satisfechas, manteniendo a la vez la integridad cultural, los
procesos ecologicos esenciales, la diversidad bioldgica u los sistemas que soportan

la vida.

Viajeros
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Segun la Organizacion Mundial de Turismo, a la serie de personas que se movilizan
de un lado a otro, dentro o fuera de su lugar de residencia, se les denomina viajeros.
Sin embargo, no todos los viajeros pueden ser cuantificados en el sistema estadistico

de turismo.

Ventaja Diferencial

Cualquier caracteristica de una organizacion o marca que los consumidores

consideran adecuada y distinta de la competencia

1.2 Antecedentes

Mercedes (2019) desarrolla un estudio en MYPES del rubro restaurantes, que tuvo
como metodologia de alcance correlacional, nivel aplicativo, y disefio no
experimental con corte transversal, la muestra fue de 266 clientes. Los resultados
muestran que la Gestién de Calidad incide significativamente en el Posicionamiento

de las MYPES del sector servicios del rubro restaurantes de pollerias.

Pérez (2017) En la investigacion, el objetivo era evaluar la gestién administrativa y
el clima institucional en el &rea de gestion administrativa UGEL 07 Lima 2014. Para
ello, se aplicaron dos cuestionarios a los 110 colaboradores de la UGEL 07 Lima
2014. La técnica utilizada fue la encuesta y los resultados se registraron en una base
de datos de SPSS 21.0. Los resultados demuestran que existe una relacion positiva y
significativa entre la gestion administrativa y el clima institucional, segin las

percepciones de los colaboradores.

Salvador (2018) utiliz6 el cuestionario de gestion administrativa validado por el
mismo investigador donde se muestra en los resultados de la prueba de Kruskal-
Wallis, p = 0,000 < 0,03; esto demuestra que existe diferencia significativa en la
percepcién de los docentes del nivel inicial, primaria y secundaria, respecto a la
gestion administrativa. El autor concluye que hay diferencias en la gestion
administrativa en Instituciones Educativas del nivel inicial, primaria y secundaria del
distrito de Ventanilla 2016.

Torréz (2015) hizo inferencia para llegar a la conclusion que existe correlacion entre

ambas variables de estudio, rho de Spearman con margen de error menor al 5 %, el
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coeficiente de correlacion es Rho = 0,879 y el p-valor < 0,05, por lo tanto se tiene
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula y se aceptar la
hipdtesis general. Como conclusion se tiene que existe correlacion alta, positiva y
significativa entre la variable gestion administrativa y la variable control interno en
el &rea administrativa del SENASA 2017.

Fuentes (2017) indica que con un valor rho Spearman = 0,522 y una p= 0,000 menor
al nivel de 0,05 estadisticamente significativa, se determind que Existe relacion
directa y significativa entre la Gestion Administrativa y la Rendicion de Cuentas de
FIDECOM - 2016, cabe resaltar que esta relacion es de una magnitud moderada,
infiriendo que si bien es cierto que existe una buena gestion y una alta rendicion de
cuentas aln presentan inconsistencias en el manejo de la norma para la especificacion

de los procesos de desembolso.

Parodi (2001) en sus resultados obtenidos demuestran que existe una moderada
relacién positiva entre la gestion administrativa y la gestion logistica (ro=0,539 de
spearman). Asi mismo cabe destacar que en cuanto a la direccion y la gestion

administrativa (62%) de los trabajadores lo califica como moderada.

Gamero (2015) en su estudio sobre el comportamiento de las empresas hoteleras en
el Pert sobre el marketing digital hotelero como facilitador para la atraccion de
turistas internacionales que se hospedan en Trujillo, en ella se analizan estrategias de
marketing que son desarrolladas por empresas hoteleras para atraer turistas ademas
de que analiza todo aquello que influye en las decisiones para poder abarcar mas
turistas y que se les pueda retener. Fue un estudio que realiz6 385 encuestas en la
localidad de Trujillo. Los resultados sefialan el uso de internet por parte de los turistas
para buscar y reservar alojamiento, ademas de distintos factores que los turistas
tienen en cuenta al momento de elegir algun hotel para alojarse. Entre otras también
se concluyd que se debe promover un enfoque multicanal en la estrategia de
marketing de los alojamientos de Trujillo y el uso de las mejores estrategias en redes

sociales y la mejor gestién de la reputacion en Internet.

Gonzélez (2014) en su tesis concluyo lo siguiente: El estrés causado por diversos
factores en el entorno laboral afecta el desempefio de los empleados de Serviteca
Altense S.A. desactivado, varia de un departamento a otro, pero afecta los resultados

de la misma manera. Por tanto, se acepta la hipdtesis de investigacion alternativa,
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gue menciona que cuando existe una asociacion estadisticamente significativa con
un valor alfa de 0,05 entre el estrés y el desempefio laboral de los empleados de
Serviteca Altense SA. Los empleados de Serviteca Altense SA manifiestan un alto
nivel de estrés, teniendo en cuenta la media dada por la prueba de esfuerzo
administrada, que fue 21.1, y de acuerdo con los estandares de prueba donde la media
normal debe ser 16.3 y 14.7, es decir, los resultados son los que estan por encima de
esta alta manifiesta y las cargas mas bajas se consideran bajas, se verifico con una
significancia minima de 0.05 para determinar la relacién en la que el valor obtenido
fue mayor a 0.28, por lo que se encontrd la existencia de igualdad entre los resultados
entre la prueba de medida de tension general y la Prueba de medida de tension. estrés
sociolaboral donde el resultado fue 0,35 superior al resultado esperado y el resultado
de la prueba que mide el estrés general también esta relacionado con el resultado de
la evaluacion del desempefio. El estudio mostro que surge un estrés general y
profesional en las organizaciones, lo que conduce a una reduccion de la productividad
de los empleados y, por lo tanto, a problemas considerables, Cuando el desempefio
laboral de los empleados es deficiente, uno de los factores que conllevan al estrés
negativo, donde es necesario prestar atencién a los factores derivados del problema
y tener en cuenta este estrés bien manejado puede favorecer a laempresa y el aumento

de la productividad.

Isuiza y Linares (2017), en el estudio sobre el analisis de marketing turistico para el
desarrollo de las empresas de turismo en la localidad de Picuro Yacu se sefiala como
importante para el sector turismo a las empresas de la industria de viajes ademas del
impacto de las herramientas digitales en estas empresas para atraer clientes.
Implementar una estrategia de marketing clara fue fundamental para poder expandir
al maximo los servicios que ofrecen los diferentes las empresas turisticas. De esta
manera pudieron ofrecer al turista una mejor experiencia, siendo precisamente esto
una de las debilidades de estas, la de no ofrecer un servicio de calidad y garantia.
Para su recoleccion de datos realizaron encuestas y utilizaron herramientas de
observacién, teniendo como principales resultados y recomendaciones, anuncios en
Internet promocionando los servicios de alojamiento turistico que ofrece Picuro
Yacu, identificados mediante carteles y consignas, y también en periddicos y la
revista que orienta la existencia del alojamiento. El fin de este estudio fue el de
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proponer la aplicacion de marketing turistico a las empresas de transporte,
alojamiento, alimentacion y de deporte en Picoro Yaku.

Herrera (2017), en su trabajo titulado preferencias de Airbnb por Turistas Extranjeros
Millennials en Lima, Pert, explica como ha cambiado el proceso de toma de
decisiones de los viajeros millennials para elegir un alojamiento, especialmente con
diferentes factores que influyen y deciden tu decisién. Para el analisis de esta
investigacion se utiliza como método de investigacion la mineria de datos o también
conocida como data mining. O sea, los datos provienen de los turistas que han
reservado y se han registrado en alojamientos de Airbnb. Los métodos que utilizaron
en este estudio fueron dos, a saber, cualitativo y cuantitativo. También entrevistaron
en profundidad a la parte representativa de la industria. En esta investigacién se pudo
observar que la idea de alojamiento de calidad estd muy relacionada con la
preferencia por Airbnb. El poder satisfacer las necesidades especificas de cada turista
millennial extranjero se relaciona también con el uso de Airnbnb. Muy distinta

situacion lo que ocurre con otros hoteles que tienen tramites mas engorrosos.

Esquivel (2016) en su disertacion titulada estrategias de Marketing Digital para la
Internacionalizacién del Hotel Huanchaco Paradise en el 2019 es determinar en qué
medida la estrategia de marketing permite alcanzar las metas de internacionalizacién
del Hotel Huanchaco Paradise. El estudio se basa en el supuesto de que las estrategias
de marketing digital mejoraran en gran medida la internacionalizacién de Huanchaco
Paradise Hotel en 2019.Este estudio, por su alcance, es descriptivo, y por su prueba
de hipotesis, no es un estudio experimental transversal. Durante la investigacion, se
realizaron entrevistas a expertos en marketing digital, es decir, se utilizaron métodos
cualitativos. También utiliza informacion de segunda mano, como investigaciones e
informes de marketing digital. Previo a su trabajo se observé que el hotel realizaba
una campafia de marketing digital sin una estrategia clara, observandose la
inadecuacion y desactualizacion de su red social y sitio web.Los autores proponen
una estrategia de marketing digital y aconsejan sobre como mejorar en el proceso de
internacionalizacion del Hotel Paradiso de Huanchaco. El estudio termina con la
descripcion de estrategias de marketing digital para atraer nuevos clientes

extranjeros.
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Enrique y Pineda (2018) en su estudio sobre el marketing Digital en las Redes
Sociales Facebook, LinkedIn y YouTube y su Impacto en la Fidelizacion de Clientes
en Atanasovski Corredurias de Seguros. Para este estudio se realiz6 una encuesta
por muestreo a 381 consumidores de seguros. Ademas, realizaron entrevistas en
profundidad a expertos en seguros y marketing digital dentro y fuera de la compafiia.
Este estudio tiene como objetivo comprender el impacto del uso de estrategias de
marketing digital de contenido y determinar qué redes sociales son mas relevantes

para desarrollar y aplicar estas estrategias.

Constantinos (2016) En su investigacion, se adoptaron métodos cualitativos para
examinar las empresas hoteleras que no han incluido las redes sociales en sus
estrategias de marketing. El objetivo era analizar las estrategias y las mejores
practicas de marketing en redes sociales para hoteles y organizaciones turisticas. Los
datos fueron obtenidos a través de entrevistas con siete expertos del mercado. Los
resultados indicaron que los factores de inversidn en términos de dinero, tiempo,
energia y capacitacion obstaculizaron el uso de las redes sociales como estrategia de
marketing.

Perakakis et al., (2016) en su estudio sobre la necesidad de buscar estrategia para
lograr ventajas competitivas considerando las tendencias turisticas actuales. En
cuanto a los servicios de alojamiento, en un estudio del hotel de 4 estrellas Las Dalias
de El Salvador, propiedad del grupo hotelero Maya SA, el principal problema
encontrado fue su comercializacion, especialmente su posicionamiento (90%), los
indicadores sefialaban que sus trabajadores carecian de motivacion, no habia
satisfaccion de los socios en campo, grado y pertenencia; ademas, algunos trabajos
focalizados tienen un bajo coeficiente emocional, lo que conduce a un mal ambiente
de trabajo y por lo tanto inadecuados servicios de alojamiento, sabiendo que cada
puesto o puesto tiene un perfil profesional de colaborador. La atencion es de los
indicadores mas importantes en una empresa de servicios. A los huéspedes se les

debe tratar con amabilidad y respeto.

Meléndez (2015) en su trabajo de investigacion concluyd lo siguiente: El clima
organizacional definitivamente no influye en los resultados, es decir, en el
desempefio laboral de los funcionarios de las distintas direcciones. No existen

modelos estadisticos que relacionen la influencia del clima organizacional en el
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desempefio laboral. De acuerdo con los resultados obtenidos, la credibilidad llega a
la conclusidn de que la credibilidad es el Gnico subconstructo en relacion con el clima

organizacional que tiene un efecto positivo en la orientacion de resultados

Bellido (2016) En la gestion administrativa de la Casona Plaza Hotel las deficiencias
se dan en el planeamiento turistico, encontramos que no tienen conocimiento de los
objetivos estratégicos en un 71%, en las politicas de responsabilidad social en un
86% Yy en los presupuestos de gasto de areas con un 71%; y en cuanto a su
cumplimento se califican como regular y malo. El estudio sobre las practicas de
marketing del Casona Plaza Hotel califica su desempefio como bueno. Las
habitaciones son amplias y cuentan con una variedad de opciones a precios
competitivos en comparacion con otros hoteles de la ciudad de Puno. La atencion al
cliente recibié una puntuacion aceptable con un promedio de 8.10 sobre 10.00
puntos, segun la pagina de reservas de Booking. La ubicacion es el principal atributo
del hotel con un promedio de 8.7 sobre 10.00 puntos. Sin embargo, hay algunos
aspectos a mejorar, como el desayuno bésico y la falta de agua caliente en la mafiana,
el servicio cortés y la atencién al cliente, el ruido en la calle y en el ascensor, y la

conexion a internet inestable.

Montero (2018) la muestra en estudio fueron 13 MYPE del rubro pticas del distrito
de Sullana y 96 clientes a quienes se les aplico un cuestionario de 18 preguntas
obteniéndose como resultados que el 85% indica que el marketing siempre permite
alcanzar los objetivos de ventas; el 54% siempre utiliza el marketing interno para
lograr los objetivos estratégicos de su dptica; el 44% siempre entrega los productos
en la fecha acordada y el 50% considera que siempre el personal brinda informacion
de los productos de forma entendible y precisa. Llegando a las siguientes
conclusiones: La importancia de la gestion de marketing radica en que permite dar a
conocer la empresa, sus productos y servicios, lo que resulta en un aumento de las
ventas y una ventaja competitiva. En el caso de las dpticas, el tipo de marketing mas
comunmente utilizado es el marketing interno. La atencion al cliente es clave y se
basa en la capacidad de ofrecer un buen servicio que satisfaga las necesidades de los

clientes.

Garcia (2017) como resultado, se diagnostico la atencion al cliente en el centro

comercial Unicachi S.A. Detectandose un inadecuado sistema de ventas, una débil
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politica para la priorizacion y asignacion de recursos humanos y materiales por parte
de los dirigentes y una deficiente y regular organizacion y asignacion de personal

para la atencion de calidad del cliente del centro comercial Unicachi .SA.

German (2018) concluye que los gerentes en su mayoria si conocen el término
gestidn y que su servicio si estad enfocado completamente al cliente, y que su atencion
es de forma regular, asi como el tributo que mas valoran es la seguridad y que estarian

dispuesto pagar mas por un mejor servicio.

Cano y Vilca (2017) el déficit encontrado en las sucursales del Banco de Crédito de
Lima Metropolitana son: los excesivos tiempos de espera para la atencién por falta
de personal, que es un problema que genera largas colas y pérdidas de tiempo, lo cual
también desmotiva al personal, ya que se sienten cargados por la demanda de clientes
y muchas veces genera falta de trato y tino en la atencion que hace que el cliente
pierda confianza en la entidad, las derivaciones a canales alternos como son la banca

por teléfono, saldomaticos, cajeros automaticos, agentes y banca celular.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 ldentificacion del problema

En los ultimos afos, se ha visto un aumento en la actividad turistica en Puno, asi como
en la cantidad y calidad de opciones de alojamiento y servicios similares. Las atracciones
mas importantes de la ciudad son las de carécter cultural, natural e historico, y son las
principales razones por las que la gente viaja alli para vacaciones, recreacion o
entretenimiento. La gestion administrativa y el marketing de servicios son cruciales en
este contexto, ya que en la actual era de globalizacion y cambios rapidos, los mercados y
clientes son cada vez mas exigentes y la atencion al cliente es el centro de una actividad
que resulta en un impacto importante en términos de garantia de calidad, superacion de
las expectativas de los clientes, buenas précticas en gestion hotelera y sostenibilidad de

la empresa. Por lo tanto, se busca responder a los siguientes cuestionamientos:
2.2 Enunciados del problema
2.2.1 Problema general

¢COmo es la relacion de la gestion administrativa y la atencion al cliente de las

agencias de viaje de la ciudad de Puno — 2018?

2.2.2 Problemas especificos

e (Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la atencion al cliente en los
hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno?
e ;Cual es la relacion entre el marketing de servicios y la atencién al cliente en los

hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno?
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2.3 Justificacion

Se justifica en el aspecto metodoldgico debido a que la investigacién cumplié con el
proceso del método cientifico, se empez6 con la identificacion del problema, el
planteamiento de los objetivos y el establecimiento de las hipotesis para la investigacion.
De esta forma la investigacion realizada nos permite entender e identificar si realmente
en nuestro estudio investigacion existe una relacion positiva entre las variables
estudiadas. En el aspecto teorico la investigacion aporta nuevos conocimientos en el
ambito de los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno sobre la aplicacion y
posterior lectura de los distintos métodos para la medicion de cada una de las variables.
El cliente se toma como un jurado final que determina el servicio ofrecido. En lo practico
sirve porque contenida en ella se pueden tomar medidas para la mejora del servicio en los
hoteles de la ciudad de Puno. Los beneficiarios seran a los duefios de los hoteles de cuatro
estrellas de la ciudad de Puno ya que tendrdn mas informacion sobre la gestion
administrativa y marketing de servicios que brindan. En segundo lugar, los trabajadores
quienes podran aspirar a mejores retribuciones basado en el aumento de huéspedes en los
hoteles debido a que se puede mejorar el servicio al cliente.

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo general

Analizar la relacion de la gestion administrativa y marketing de servicios en la
atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, periodo
2018.

2.4.2 Objetivos especificos
e Determinar la relacion entre la gestién administrativa y la atencion al cliente en

los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.

e Determinar la relacion entre el marketing de servicios y la atencion al cliente en

los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
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2.5 Hipotesis

2.5.1 Hipotesis general

La gestion administrativa y marketing de servicios se relacionan positivamente con
la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, periodo
2018.

2.5.2 Hipotesis especificas

e Existe una relacion positiva entre la gestion administrativa y la atencion al cliente
en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
e Existe una relacion positiva entre el marketing de servicios y la atencion al cliente

en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
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CAPITULO 11l

MATERIALES Y METODOS
3.1. Lugar de estudio

La region de Puno es una region en el sur de Peru. Esta situada en el altiplano andino y
es conocida por sus paisajes naturales impresionantes, su rica historia y cultura y su
vibrante vida nocturna. La region es famosa por sus tradiciones indigenas, sus ruinas
incaicas y sus festivales coloridos, incluyendo la famosa Fiesta de la Candelaria. Ademas,
es el hogar de uno de los lagos méas grandes de Sudamérica, el Lago Titicaca, y de varios
pueblos indigenas que todavia mantienen sus tradiciones culturales vivas. La region de
Puno es un destino turistico popular y atrae a turistas de todo el mundo interesados en
explorar su rica historia y cultura, y también ofrece una amplia variedad de actividades al

aire libre, como senderismo, pesca, buceo y rafting.

La region Puno estd ubicada en la sierra sudeste del pais, en la meseta del Collao a
13°0066°00” y 17°17°30” de latitud sur y los 71°06°57” y 68°48°46” de longitud oeste
del meridiano de Greenwich.

3.2. Paoblacion

La poblacién para el trabajo de investigacion estuvo constituida por todos los huéspedes
del hotel cuatro estrellas que se alojaron en el 2018, que son un promedio total de 600
huéspedes mensuales de los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.

3.3. Muestra

El calculo de tamafio de muestra se tomé una muestra simple probabilistica, cuando el
universo es finita; para efectos de este estudio, los huéspedes del hotel cuatro estrellas

gue se alojaron en el 2018, tendremos la formula que seria:
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N*Z p*q
== 3
d?*(N-1)+Z2*p*q4

Donde:

* N = Total de la poblacion (600)

* Za=1.96 (al 95% de confianza)

* p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

* d = precision (5%).

Haciendo el célculo resulta una muestra de 234 personas.

3.4 Método de Investigacion

El nivel de investigacion de acuerdo a Hernandez et al. (2014) es de alcance descriptivo
correlacional, ya que a través de la recoleccion de la informacion hemos puesto de
manifiesto el comportamiento de los fendbmenos o variables bajo estudio, el cual nos

permitird alcanzar nuestros objetivos planteados.

3.4.1 Disefio de la investigacion

El tipo de disefio que se utilizé es no experimental, Transeccional, por lo que se
realizd sin manipular deliberadamente las variables bajo estudio, es decir se observo
los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos; A
través del disefio transeccional recolectamos datos en un solo momento con el
proposito de describir las variables y analizar su incidencia en el impacto socio

econdémico (Hernandez et al., 2014).
3.4.2 Método
3.4.2.1 Método Descriptivo
Este metodo se utilizo para explicar, discutir y analizar la gestion administrativa,

el marketing de servicio y conocer exactamente los detalles de la atencion al

cliente.
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3.4.2.2 Método Deductivo

Es un procedimiento que partir de lo general la satisfaccion en el trabajo nos
permitié encontrar las caracteristicas que distinguen a la gestion administrativa y

marketing de servicios.
Para el procesamiento de la informacidn se utilizo, el programa SPSS.

3.4.3 Técnicas e instrumentos de investigacion

En cuanto a las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos se utilizaron:

Encuesta, en una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa
de un colectivo més amplio, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion con intencion de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad
de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacidn se adaptaron las encuestas ya
validadas de Agurto y Araujo (2018); Casavilca y Osis (2021); y Charca y Flores
(2021)

3.4.4 Procesamiento de datos de la investigacion

Para el procesamiento y el analisis de datos se realizaran las siguientes acciones:
+ Tabulaciones.
» Uso de la estadistica descriptiva.

 Para el analisis de los datos se utilizo el paquete estadistico SPSS 22 y hojas de

calculo.
3.5 Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos.

Respecto al primer objetivo que es: Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno. Se describio
luego se analizo los datos obtenidos bajo la técnica de las encuestas y se cuantifico los

resultados obtenidos a partir de los datos recaudados.

Respecto al segundo objetivo que es: Determinar la relacion entre el marketing de
servicios y la atencidn al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
Se describid luego se analizo los datos obtenidos bajo la técnica de las encuestas y se

cuantifico los resultados obtenidos a partir de los datos recaudados.
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3.5.1 Uso de materiales, equipos, instrumentos, insumos, entre otros

Por tratarse de un estudio descriptivo y correlacional en el presente trabajo de
investigacion se usé como materiales los instrumentos de recoleccion de

informacion.

3.5.2 Correlacion de Pearson

La correlacion de Pearson es una medida de asociacion estadistica entre dos variables
cuantitativas. La correlacion de Pearson se utiliza para determinar la relacion lineal
entre dos variables, y su resultado se encuentra en un rango de -1 a 1, donde -1 indica
una correlacion negativa perfecta (a medida que una variable aumenta, la otra
disminuye en la misma magnitud), 1 indica una correlacion positiva perfecta (a
medida que una variable aumenta, la otra también aumenta en la misma magnitud),

y 0 indica una ausencia de correlacién lineal.

La correlacién de Pearson es una herramienta valiosa para los investigadores y
cientificos que desean comprender la relacion entre dos variables y como pueden
influir entre si. Por ejemplo, una correlacion positiva entre la edad y la experiencia
en el trabajo sugiere que a medida que un individuo envejece, también adquiere mas
experiencia en el trabajo. Por otro lado, una correlacion negativa entre la edad y la
flexibilidad fisica sugiere que a medida que un individuo envejece, su flexibilidad

fisica disminuye.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Del instrumento aplicado con el fin de analizar la variable de la atencion al cliente por los
huéspedes de los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, se obtuvo lo siguiente:

Tabla 1

El hotel recopila datos para mejorar y satisfacer sus productos y servicios hacia usted

como cliente
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 12 51 51 51
En desacuerdo 27 11,5 11,5 16,7
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 88 37,6 37,6 54,3
De acuerdo 61 26,1 26,1 80,3
Totalmente de acuerdo 46 19,7 19,7 100,0
Total 234 100,0 100,0
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100

Frecuencia

T T T T T
Tetalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo/ De acuercdo  Totalmente ce
descuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

El hotel recopila datos para mejorar y satisfacer sus
productos y servicios hacia usted como cliente

Figura 1. El hotel recopila datos para mejorar y satisfacer sus productos y servicios hacia

usted como cliente

En la Tabla 1 y Figura 1 se puede observar que el 19,7% de los encuestados expresa que
esta totalmente de acuerdo en que el hotel recopila datos para mejorar y satisfacer sus
productos y servicios hacia usted como cliente, el 26,1% indica que esta de acuerdo, el
37,6% indica que estd ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 11,5% indica que esta en

desacuerdo y el 5,1% indica que esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 2

Los productos y servicios brindados por el hotel le generan satisfaccion como cliente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 79 33,8 33,8 33,8
En desacuerdo 48 20,5 20,5 54,3
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 105 449 449 99,1
De acuerdo 1 4 4 99,6
Totalmente de acuerdo 1 4 4 100,0
Total 234 100,0 100,0
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100

a0

G0

Frecuencia

40

20

i} T T T =0 4% /== 4% =
Totalmente en En desacuerdo Nide acuercdol De acuercdo  Totalmente ce
descuerdo ni en acuerdo

desacuerdo

Los productos y servicios brindados por el hotel le
genera satisfaccion como cliente

Figura 2. Los productos y servicios brindados por el hotel le generan satisfaccion como
cliente

Fuente: Encuesta desarrollada

En la Tabla 2 y Figura 2 se puede observar que el 0,4% de los encuestados expresa que
estd totalmente de acuerdo en que los productos y servicios brindados por el hotel le
genera satisfaccion como cliente, el 0,4% indica que esta de acuerdo, el 44,9% indica que

53

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesic
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

estd ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 20,5% indica que esta en desacuerdo y el 33,8%
indica que esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 3

Los gerentes del hotel toman en cuenta las debilidades y fortalezas de la competencia

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 78 33,3 33,3 33,3
En desacuerdo 39 16,7 16,7 50,0
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 93 39,7 39,7 89,7
De acuerdo 24 10,3 10,3 100,0
Totalmente de acuerdo 234 100,0 100,0
Total 234 100,0 100,0

a0

G0

Frecuencia

40

20

T T T T
Totalments en En desacuerdo  Ni cde acuerdol ni en De acuerdo
descuerdo desacuerdo

Los gerentes del hotel toman en cuenta las debilidades y
fortalezas de la competencia

Figura 3. Los gerentes del hotel toman en cuenta las debilidades y fortalezas de la
competencia

En la Tabla 3 y Figura 3 se puede observar que el 10,3% de los encuestados expresa que
esté de acuerdo en que los gerentes del hotel toman en cuenta las debilidades y fortalezas
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de la competencia, el 39,7% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 16,7%

indica que esté en desacuerdo y el 33,3% indica que esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 4

Como cliente conoce las debilidades y fortalezas del hotel que le presta el servicio

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 71 30,3 30,3 30,3
En desacuerdo 69 29,5 29,5 59,8
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 62 26,5 26,5 86,3
De acuerdo 32 13,7 13,7 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Como cliente conoce las debilidades y fortalezas del
hotel que le presta el servicio

Figura 4. Como cliente conoce usted las debilidades y fortalezas del hotel que le presta
el servicio

En la Tabla 4 y Figura 4 se puede observar que el 13,7% de los encuestados expresa que
esta de acuerdo en que como cliente conoce las debilidades y fortalezas del hotel que le

55

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesic
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

presta el servicio, el 26,5% indica que estd ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 29,5%
indica que esté en desacuerdo y el 30,3% indica que esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 5

Los productos y servicios que ofrece el hotel generan satisfaccion a todos los clientes

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 31 13,2 13,2 13,2
En desacuerdo 40 17,1 17,1 30,3
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 147 62,8 62,8 93,2
De acuerdo 8 3,4 3,4 96,6
Totalmente de acuerdo 8 34 34 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Totalmente en En desacuerdo Nide acuercdol De acuercdo  Totalmente ce
descuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Los productos y servicios que ofrece el hotel generan
satisfaccion a todos los clientes

Figura 5. Los productos y servicios que ofrece el hotel generan satisfaccion a todos los
clientes

En la Tabla 5 y Figura 5 se puede observar que el 3,8% de los encuestados expresa que
esté totalmente de acuerdo en que los productos y servicios que ofrece el hotel generan

56

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesic
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

satisfaccion a todos los clientes, el 3,4% indica que esta de acuerdo, el 62,8% indica que
esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 17,1% indica que esta en desacuerdo y el 13,2%
indica que esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 6

Como cliente conoce bien los productos y servicios que ofrece el hotel

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 55 23,5 23,5 235
En desacuerdo 87 37,2 37,2 60,7
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 84 35,9 35,9 96,6
De acuerdo 8 34 34 100,0
Total 234 100,0 100,0

100

80

A
[
2 G0
Q
=
h
u‘: 37 2%

40

235%
20
0 T T
Tetalmente en En desacuerdo Nide acuerdo/nien  De acuerdo
descuerdo desacuerdo

Como cliente conoce bien los productos y servicios que
ofrece el hotel

Figura 6. Como cliente conoce bien los productos y servicios que ofrece el hotel

En la Tabla 6 y Figura 6 se puede observar que el 3,4% de los encuestados expresa que
estd de acuerdo en que como cliente conoce bien los productos y servicios que ofrece el
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hotel, el 35,9% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 37,2% indica que esta
en desacuerdo y el 23,5% indica que esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 7

Los productos y servicios que le brinda el hotel satisfacen todas sus expectativas como

cliente
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 71 30,3 30,3 30,3
En desacuerdo 31 13,2 13,2 43,6
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 108 46,2 46,2 89,7
De acuerdo 16 6,8 6,8 96,6
Totalmente de acuerdo 8 3,4 34 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Los productos y servicios que le brinda el hotel satisface
todas sus expectativas como cliente

Figura 7. Los productos y servicios que le brinda el hotel satisfacen todas sus expectativas
como cliente
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En la Tabla 7 y Figura 7 se puede observar que el 3,4% de los encuestados expresa que
esta totalmente de acuerdo en que los productos y servicios que le brinda el hotel satisface
todas sus expectativas como cliente, el 6,8% indica que esta de acuerdo, el 46,2% indica
que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 13,2% indica que esta en desacuerdo y el
30,3% indica que est4 totalmente en desacuerdo.

Tabla 8

El hotel le otorga informacion y alternativas de solucion a sus problemas y se preocupa
por su bienestar

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 84 35,9 35,9 35,9
En desacuerdo 63 26,9 26,9 62,8
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 79 33,8 33,8 96,6
De acuerdo 8 34 34 100,0
Total 234 100,0 100,0
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El hotel le otorga informacion y alternativas de solucion a
sus problemas y se preocupa por su bienestar

Figura 8. El hotel le otorga informacidn y alternativas de solucion a sus problemas y se
preocupa por su bienestar
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En la Tabla 8 y Figura 8 se puede observar que el 3,4% de los encuestados expresa que
estd de acuerdo en que el hotel le otorga informacion y alternativas de solucién a sus
problemas y se preocupa por su bienestar, el 33,8% indica que esta ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo, el 26,9% indica que esta en desacuerdo y el 35,9% indica que esta totalmente
en desacuerdo.

Tabla 9

Cuando ingresa al hotel los trabajadores lo tratan con respeto y amabilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 62 26,5 26,5 26,5
En desacuerdo 70 29,9 29,9 56,4
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 94 40,2 40,2 96,6
De acuerdo 8 34 3,4 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Cuando ingresa al hotel los trabajadores lo tratan con
respeto y amabilidad

Figura 9. Cuando ingresa al hotel los trabajadores lo tratan con respeto y amabilidad
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En la Tabla 9 y Figura 9 se puede observar que el 3,4% de los encuestados expresa que
estd de acuerdo en que cuando ingresa al hotel los trabajadores lo tratan con respeto y
amabilidad, el 40,2% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 29,9% indica que
esta en desacuerdo y el 26,5% indica que esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 10

El hotel se preocupa por tener una buena relacion con el cliente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 99 42,3 42,3 42,3
En desacuerdo 55 23,5 23,5 65,8
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 64 27,4 27,4 93,2
De acuerdo 16 6,8 6,8 100,0
Total 234 100,0 100,0
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El hotel se preocupa por tener una buena relacién con el
cliente

Figura 10. El hotel se preocupa por tener una buena relacion con el cliente
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En la Tabla 10 y Figura 10 se puede observar que el 6,8% de los encuestados expresa que
esta de acuerdo en que el hotel se preocupa por tener una buena relacién con el cliente, el
27,4% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 23,5% indica que esta en
desacuerdo y el 42,3% indica que estéa totalmente en desacuerdo.

Tabla 11

Los colaboradores del hotel son honestos y transparentes con la informacion que le

brindan
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 102 43,6 43,6 43,6
En desacuerdo 47 20,1 20,1 63,7
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 62 26,5 26,5 90,2
De acuerdo 15 6,4 6,4 96,6
Totalmente de acuerdo 8 3,4 3,4 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Figura 11. Los colaboradores del hotel son honestos y transparentes con la informacién
que brindan
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En la Tabla 11 y Figura 11 se puede observar que el 3,4% de los encuestados expresa que

esta totalmente de acuerdo en que los colaboradores del hotel son honestos y transparentes

con la informacién que brindan, el 6,4% indica que esta de acuerdo, el 26,5% indica que

estad ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 20,1% indica que esta en desacuerdo y el 43,6%

indica que esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 12

El hotel a través de sus productos y servicios ayudo en sus proyecciones como cliente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 86 36,8 36,8 36,8
En desacuerdo 93 39,7 39,7 76,5
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 40 17,1 17,1 93,6
De acuerdo 15 6,4 6,4 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Figura 12. El hotel a traves de sus productos y servicios ayudo en sus proyecciones como

cliente
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En la Tabla 12 y Figura 12 se puede observar que el 6,4% de los encuestados expresa que
estd de acuerdo en que el hotel a través de sus productos y servicios ayudo en sus
proyecciones como cliente, el 17,1% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el
39,7% indica que esta en desacuerdo y el 36,8% indica que esta totalmente en desacuerdo.

4.1 Determinacion de la relacion entre la gestion administrativa y la atencion al
cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno

Del instrumento aplicado con el fin de analizar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de

Puno se obtuvo lo siguiente:
Tabla 13

El hotel cuenta con una misién clara y sus colaboradores son conscientes de ello

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 35 15,0 15,0 15,0
En desacuerdo 45 19,2 19,2 34,2
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 67 28,6 28,6 62,8
De acuerdo 37 15,8 15,8 78,6
Totalmente de acuerdo 50 21,4 21,4 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Figura 13. El hotel cuenta con una mision clara y sus colaboradores son conscientes de

ello

En la Tabla 13 y Figura 13 se puede observar que el 21,4% de los encuestados expresa
que estd totalmente de acuerdo en que el hotel cuenta con una mision clara y sus
colaboradores son conscientes de ello, el 15,8% indica que estd de acuerdo, el 28,6%
indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 19,2% indica que esta en desacuerdo

y el 15,0% indica que esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 14

Los colaboradores realizan acciones para alcanzar la vision del hotel

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 38 16,2 16,2 16,2
En desacuerdo 36 15,4 15,4 31,6
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 74 31,6 31,6 63,2
De acuerdo 48 20,5 20,5 83,8
Totalmente de acuerdo 38 16,2 16,2 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Los colaboradores realizan acciones para alcanzar la
vision del hotel

Figura 14. Los colaboradores realizan acciones para alcanzar la vision del hotel

En la Tabla 14 y Figura 14 se puede observar que el 16,2% de los encuestados expresa
gue esta totalmente de acuerdo en que los colaboradores realizan acciones para alcanzar
la vision del hotel, el 20,5% indica que esta de acuerdo, el 31,6% indica que esta ni de
acuerdo/ ni en desacuerdo, el 15,4% indica que esta en desacuerdo y el 16,2% indica que
esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 15

Las personas que laboran en el hotel pasan por un proceso de reclutamiento de

personal adecuado

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 15 6,4 6,4 6,4
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 109 46,6 46,6 53,0
De acuerdo 63 26,9 26,9 79,9
Totalmente de acuerdo 47 20,1 20,1 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Figura 15. Las personas que laboran en el hotel pasan por un proceso de reclutamiento

de personal adecuado

En la Tabla 15 y Figura 15 se puede observar que el 20,1% de los encuestados expresa
gue esta totalmente de acuerdo en que las personas que laboran en el hotel pasan por un

proceso de reclutamiento de personal adecuado, el 26,9% indica que esta de acuerdo, el
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46,6% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo y el 6,4% indica que esta en
desacuerdo.

Tabla 16

Los colaboradores del hotel mantienen una comunicacion fluida y cordial

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 32 13,7 13,7 13,7
En desacuerdo 32 13,7 13,7 27,4
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 109 46,6 46,6 73,9
De acuerdo 15 6,4 6,4 80,3
Totalmente de acuerdo 46 19,7 19,7 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Figura 16. Los colaboradores del hotel mantienen una comunicacion fluida y cordial

En la Tabla 16 y Figura 16 se puede observar que el 19,7% de los encuestados expresa

que esta totalmente de acuerdo en que los colaboradores del hotel mantienen una
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comunicacion fluida y cordial, el 6,4% indica que esta de acuerdo, el 46,6% indica que
esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 13,7% indica que esta en desacuerdo y el 13,7%

indica que esta totalmente en desacuerdo.
Tabla 17

Los colaboradores se encuentran motivados

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 31 13,2 13,2 13,2
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 125 53,4 53,4 66,7
De acuerdo 16 6,8 6,8 73,5
Totalmente de acuerdo 62 26,5 26,5 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Los colaboradores se encuentran motivados

Figura 17. Los colaboradores se encuentran motivados

En la Tabla 17 y Figura 17 se puede observar que el 26,5% de los encuestados expresa

que esta totalmente de acuerdo en que los colaboradores se encuentran motivados, el 6,8%
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indica que esta de acuerdo, el 53,4% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo y el

13,2% indica que esta en desacuerdo.
Tabla 18

Los colaboradores mantienen buenas relaciones laborales

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 15 6,4 6,4 6,4
En desacuerdo 16 6,8 6,8 13,2
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 78 33,3 33,3 46,6
De acuerdo 78 33,3 33,3 79,9
Totalmente de acuerdo 47 20,1 20,1 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Figura 18. Los colaboradores mantienen buenas relaciones laborales

En la Tabla 18 y Figura 18 se puede observar que el 20,1% de los encuestados expresa

que esta totalmente de acuerdo en que los colaboradores mantienen buenas relaciones
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laborales, el 33,3% indica que esta de acuerdo, el 33,3% indica que esta ni de acuerdo/
ni en desacuerdo, el 6,8% indica que estd en desacuerdo y el 6,4% indica que esta

totalmente en desacuerdo.
Tabla 19

Los colaboradores son constantemente evaluados a cerca de su desempefio laboral

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 47 20,1 20,1 20,1
En desacuerdo 47 20,1 20,1 40,2
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 110 47,0 47,0 87,2
De acuerdo 15 6,4 6,4 93,6
Totalmente de acuerdo 15 6,4 6,4 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Figura 19. Los colaboradores son constantemente evaluados a cerca de su desempefio

laboral
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En la Tabla 19 y Figura 19 se puede observar que el 6,4% de los encuestados expresa que
estd totalmente de acuerdo en que los colaboradores son constantemente evaluados a
cerca de su desempefio laboral, el 6,4% indica que esta de acuerdo, el 47,0% indica que
estd ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 20,1% indica que esta en desacuerdo y el 20,1%

indica que esta totalmente en desacuerdo.
Tabla 20

Los colaboradores son evaluados en base a sus resultados obtenidos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 31 13,2 13,2 13,2
En desacuerdo 15 6,4 6,4 19,7
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 111 47,4 47,4 67,1
De acuerdo 46 19,7 19,7 86,8
Totalmente de acuerdo 31 13,2 13,2 100,0
Total 234 100,0 100,0
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Figura 20. Los colaboradores son evaluados en base a sus resultados obtenidos
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En la Tabla 20 y Figura 20 se puede observar que el 13,2% de los encuestados expresa
que esta totalmente de acuerdo en que los colaboradores son evaluados en base a sus
resultados obtenidos, el 19,7% indica que esta de acuerdo, el 47,4% indica que esta ni
de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 6,4% indica que esta en desacuerdo y el 13,2% indica

que esta totalmente en desacuerdo.
Contrastacion de la hipdtesis especifica N° 01

La hipotesis especifica especifica N° 01 afirma que “Existe una relacion positiva entre la
gestion administrativa y la atencién al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad

de Puno”.

Hi: Existe una relacion positiva entre la gestion administrativa y la atencion al cliente en

los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.

HO: No existe una relacion positiva entre la gestion administrativa y la atencion al cliente

en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
Tabla 21

Prueba de correlacion entre la gestion administrativa y atencion al cliente

Atencion al
Gestion administrativa cliente

Gestion Administrativa ~ Correlacién de Pearson 1 723"

Sig. (bilateral) ,000

N 234 234
Atencion al Cliente Correlacion de Pearson 723" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 234 234

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 21 podemos apreciar que existe una relacion significativa de la gestion
administrativa y atencion al cliente, dado que la prueba de Correlacion de Pearson expresa
un valor positivo de 0,723 y significativa con 0,000, este Gltimo dato es menor a 0.05. Por
lo que se valida la hipotesis que es: Existe una relacion positiva entre la gestion
administrativa y la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de

Puno.
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4.2 Determinacion de la relacién entre el marketing de servicios y la atencion al
cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.

Tabla 22

Considera atractiva la imagen o logotipo que visualiza del hotel

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 15 6,4 6,4 6,4
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 78 33,3 33,3 39,7
De acuerdo 78 33,3 33,3 73,1
Totalmente de acuerdo 63 26,9 26,9 100,0
Total 234 100,0 100,0

a0

(1}
=
1]
c
3
E 40 33 3% 33,3%
L 26.9%
20
0 T T T T
Totalmente en  Nide acuerdo/nien  De acuerdo Totalmente de
descuerdo desacuerdo acuerdo

Considera atractiva la imagen o logotipo que visualiza del
hotel

Figura 21. Considera atractiva la imagen o logotipo que visualiza del hotel

En la Tabla 22 y Figura 21 se puede observar que el 26,9% de los encuestados expresa
que estd de acuerdo en que considera atractiva la imagen o logotipo que visualiza del
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hotel, el 33,3% indica que esta de acuerdo, el 33,3% indica que esta ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo y el 6,4% indica que esta totalmente en desacuerdo.
Tabla 23

Considera que la variacién de precios afecta su decision

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido En desacuerdo 16 6,8 6,8 6,8
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 108 46,2 46,2 53,0
De acuerdo 47 20,1 20,1 73,1
Totalmente de acuerdo 63 26,9 26,9 100,0
Total 234 100,0 100,0

Frecuencia

26,9%
T T T
En desacuercdo Mide acuerdoinien  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Considera que la variacion de precios afecta su decision

Figura 22. Considera que la variacion de precios afecta su decision

En la Tabla 23 y Figura 22 se puede observar que el 26,9% de los encuestados expresa
que esta totalmente de acuerdo en que considera que la variacién de precios afecta su
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decision, el 20,1% indica que esta de acuerdo, el 46,2% indica que esta ni de acuerdo/ ni
en desacuerdo y el 6,8% indica que esta en desacuerdo.

Tabla 24

Considera que se encuentra en buen lugar el hotel

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 47 20,1 20,1 20,1
En desacuerdo 16 6,8 6,8 26,9
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 93 39,7 39,7 66,7
De acuerdo 31 13,2 13,2 79,9
Totalmente de acuerdo 47 20,1 20,1 100,0
Total 234 100,0 100,0

100

a0

&0

Frecuencia

40

20

T T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mide acuerdo/ De acuerdo  Totalmente de
descuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Considera que se encuentra en buen lugar el hotel

Figura 23. Considera que se encuentra en buen lugar el hotel

En la Tabla 24 y Figura 23 se puede observar que el 20,1% de los encuestados expresa
gue esta totalmente de acuerdo en que considera que se encuentra en buen lugar el hotel,
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el 13,2% indica que esta de acuerdo, el 39,7% indica que esta ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo, el 6,8% indica que esta en desacuerdo y el 20,1% indica que esta totalmente
en desacuerdo.

Tabla 25

Considera que el hotel ofrece atractivas promociones

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 15 6,4 6,4 6,4
En desacuerdo 48 20,5 20,5 26,9
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 94 40,2 40,2 67,1
Totalmente de acuerdo 77 32,9 32,9 100,0
Total 234 100,0 100,0

100

80
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3
40, 2%
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40 32,9%

20,5%
20
0 T T
Tetalmente en En desacuerdo Nide acuerdo/nien Totalmente de
descuerdo desacuerdo acuerdo

Considera que el hotel ofrece atractivas promociones

Figura 24. Considera que el hotel ofrece atractivas promociones

En la Tabla 25 y Figura 24 se puede observar que el 32,9% de los encuestados expresa
qgue esta totalmente de acuerdo en que considera que el hotel ofrece atractivas
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promociones, el 40,2% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el 20,5% indica
que esta en desacuerdo y el 6,4% indica que esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 26

Considera suficientes los conocimientos del personal que le atendio

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 47 20,1 20,1 20,1
En desacuerdo 15 6,4 6,4 26,5
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 109 46,6 46,6 73,1
De acuerdo 48 20,5 20,5 93,6
Totalmente de acuerdo 15 6,4 6,4 100,0
Total 234 100,0 100,0

120

100

&0

G0

Frecuencia

40

20

T T T T T
Totalmente en En desacuerdo Nide acuercdol De acuercdo  Totalmente ce
descuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Considera suficientes los conocimientos del personal
que le atendid

Figura 25. Considera suficientes los conocimientos del personal que le atendio

En la Tabla 26 y Figura 25 se puede observar que el 6,4% de los encuestados expresa que

esta totalmente de acuerdo en que considera suficientes los conocimientos del personal
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que le atendio, el 20,5% indica que estd de acuerdo, el 46,6% indica que esta ni de
acuerdo/ ni en desacuerdo, el 6,4% indica que est& en desacuerdo y el 20,1% indica que
esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 27

Considera que la calidad del hotel es buena

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 33 14,1 14,1 14,1
En desacuerdo 47 20,1 20,1 34,2
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 61 26,1 26,1 60,3
De acuerdo 31 13,2 13,2 73,5
Totalmente de acuerdo 62 26,5 26,5 100,0
Total 234 100,0 100,0

60

40

Frecuencia

20

T T T T
Totalmente en En cdesacuerdo Mide acuerdo/  De acuerdo  Totalmente de
descuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Considera que la calidad del hotel es buena

Figura 26. Considera que la calidad del hotel es buena
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En la Tabla 27 y Figura 28 se puede observar que el 26,5% de los encuestados expresa
que esta totalmente de acuerdo en que considera que la calidad del hotel es buena, el 13,2
% indica que esta de acuerdo, el 26,1% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo,
el 20,1% indica que esta en desacuerdo y el 14,1% indica que esta totalmente en

desacuerdo.
Tabla 28

Esta satisfecho con el servicio que ofrece el hotel

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 32 13,7 13,7 13,7
En desacuerdo 31 13,2 13,2 26,9
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 47 20,1 20,1 47,0
De acuerdo 61 26,1 26,1 73,1
Totalmente de acuerdo 63 26,9 26,9 100,0
Total 234 100,0 100,0

G0

40

Frecuencia

20

T T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mide acuerdo/ De acuerdo  Totalmente de
descuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Esta satisfecho con el servicio que ofrece el hotel

Figura 27. Esta satisfecho con el servicio que ofrece el hotel
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En la Tabla 28 y Figura 27 se puede observar que el 26,9% de los encuestados expresa
que esté totalmente de acuerdo en que esté satisfecho con el servicio que ofrece el hotel,
el 26,1% indica que esta de acuerdo, el 20,1% indica que esta ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo, el 13,2% indica que esta en desacuerdo y el 13,7% indica que esta totalmente

en desacuerdo.
Tabla 29

Valora los servicios que el hotel brinda

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 30 12,8 12,8 12,8
En desacuerdo 48 20,5 20,5 333
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 94 40,2 40,2 73,5
De acuerdo 32 13,7 13,7 87,2
Totalmente de acuerdo 30 12,8 12,8 100,0
Total 234 100,0 100,0

100

a0

&0

Frecuencia

40

20

T T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mide acuerdo/ De acuerdo  Totalmente de
descuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Valora los servicios que el hotel brinda

Figura 28. Valora los servicios que el hotel brinda
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En la Tabla 29 y Figura 28 se puede observar que el 12,8% de los encuestados expresa
que esta totalmente de acuerdo en que valora los servicios que el hotel brinda, el 13,7%
indica que esta de acuerdo, el 40,2% indica que esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, el
20,5% indica que esta en desacuerdo y el 12,8% indica que esta totalmente en desacuerdo.

Contrastacion de la hipdtesis especifica N° 02

La hipétesis especifica especifica N° 02 afirma que “Existe una relacion positiva entre el
marketing de servicios y la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la

ciudad de Puno”.

Hi: Existe una relacién positiva entre el marketing de servicios y la atencion al cliente en

los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.

HO: No existe una relacion positiva entre el marketing de servicios y la atencion al cliente

en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
Tabla 30

Prueba de correlacion de Marketing de servicios y la atencion al cliente

Atencioén al
Gestion administrativa cliente

Gestion Administrativa ~ Correlacién de Pearson 1 ,821™

Sig. (bilateral) ,000

N 234 234
Atencion al Cliente Correlacion de Pearson 821" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 234 234

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 30 podemos apreciar que existe una relacion significativa de Marketing de
servicios y la atencion al cliente, esto se sustenta en base al valor de la correlacion de
Pearson con 0,821 siendo positiva y significativa con un valor de 0,000. Por lo que se
valida la hipotesis del investigador que es: Existe una relacion positiva entre el marketing

de servicios y la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
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4.3 Contrastacion de hipotesis

Al haber desarrollado el presente trabajo de investigacion con los resultados obtenidos se
efectya la contrastacion de hipotesis de investigacion de la siguiente manera:

Contrastacion de la hipdtesis general

La hipotesis especifica general afirma que “La gestion administrativa y marketing de
servicios se relacionan positivamente con la atencién al cliente en los hoteles de cuatro

estrellas de la ciudad de Puno, periodo 2018”.

Hi: La gestion administrativa y marketing de servicios se relacionan positivamente con la

atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, periodo 2018.

HO: La gestion administrativa y marketing de servicios no se relacionan positivamente
con la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, periodo
2018.

Tabla 31

Prueba de correlacion entre la gestion administrativa y marketing de servicios con la

atencion al cliente

Atencion al
Gestion administrativa cliente

Gestion Administrativa  Correlacién de Pearson 1 837

Sig. (bilateral) ,000

N 234 234
Atencion al Cliente Correlacion de Pearson 837" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 234 234

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 31 podemos apreciar que existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y marketing de servicios con la atencion al cliente, ya que la prueba de
correlacion de Pearson expresa un valor de 0,837 siendo positiva y significativa con

0,000. Por lo que se valida la hipétesis general que es: La gestion administrativa y

83

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

marketing de servicios se relacionan positivamente con la atencién al cliente en los

hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, periodo 2018.
4.4 Discusion

En base a los resultados de esta investigacion, se acepta la hipotesis alternativa general
de que la administracion y el marketing de servicios estan positivamente relacionados con
la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas. Este hallazgo coincide con el
estudio realizado por Mercedez (2019), que encontr6 una relacién correlacional
significativa entre la gestion de calidad y el marketing con el posicionamiento de las
pequefias empresas de servicios de pollerias en Chimbote. Ademas, Perez (2021) también
demostro una relacién significativa entre la administracion y el marketing de servicios
con la atencion al cliente a través de encuestas. Los resultados de anélisis estadistico
demuestran una relacion positiva y significativa (r=0.812, p=0.000) entre la gestion
administrativa y el clima institucional segln las percepciones de los colaboradores en el
area administrativa en UGEL 07 Lima 2014. Ademaés, Salvador (2018) utilizd un
cuestionario de gestién administrativa validado por él mismo y encontré diferencias
significativas en la gestién administrativa en instituciones educativas de nivel inicial,
primaria y secundaria en Ventanilla 2016. Por su parte, Torres (2018) encontr6 una
correlacion alta, positiva y significativa entre la gestion administrativa y el control interno
en el area administrativa del SENASA en 2017. Fuentes (2017) también encontré una
relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la rendicion de cuentas de
FIDECOM en 2016, aunque de magnitud moderada. En cuanto a la investigacion de
Parodi (2017), los resultados muestran que la direccion y gestion administrativa son
calificadas como moderadas por el 62% de los trabajadores. Al igual que en la
investigacion actual, la mayoria de los items también son calificados como moderados.
Por altimo, es importante tener en cuenta la recomendacion de Gamero (2015) de
promover un enfoque multicanal en la estrategia de marketing de los alojamientos en
Trujillo y utilizar las mejores estrategias en las redes sociales y en la gestion de la

reputacion en internet.
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CONCLUSIONES

Primera: En esta investigacion se analizo la relacion de la gestion administrativa y
marketing de servicios en la atencion al cliente en los hoteles de cuatro estrellas
de la ciudad de Puno, periodo 2018, con una relacion significativa entre la
gestion administrativa y marketing de servicios con la atencion al cliente, ya
que la prueba de correlacion de Pearson expresa un valor de 0,837 siendo
positiva y significativa con 0,000.

Segunda: Se determind la relacion entre la gestion administrativa y la atencion al cliente
en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, donde existe una
relacion significativa de la gestion administrativa y atencion al cliente, ya que
la prueba de Correlacion de Pearson expresa un valor de 0,723 siendo positiva

y significativa con 0,000.

Tercera: Se determind la relacion entre el marketing de servicios y la atencion al cliente
en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, donde existe una
relacion significativa de Marketing de servicios y la atencion al cliente, ya que
la prueba de correlacion de Pearson expresa un valor de 0,821 siendo positiva

y significativa con 0,000.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a todos los hoteles una reingenieria de la gestion administrativa
y Marketing de servicios, enfocandose en la aplicacion idonea de los procesos
administrativos en sus diversas areas, con el fin de incrementar la atencion de

sus clientes y fidelizar a nuevos usuarios.

Segunda: Se recomienda a todos los hoteles seguir reforzando el grado de gestion
administrativa implementar cada vez mejores mecanismos y protocolos para
poder velar por la integridad e intereses del cliente, todo ello debe ser aplicado
para todas las operaciones con clientes ya que segun los resultados indican que

la atencion de sus clientes mejoraria.

Tercera: Se recomienda optimizar la comunicacion comercial, codificando la
informacion de esta manera y midiendo la efectividad del proceso de
comunicacion con los huéspedes, ya que hoy es dia es una de las tendencias

mas importantes dentro del marketing de servicios.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario

TESIS EPG UNA - PUNO

TEMA: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y MARKETING DE SERVICIOS EN LA
ATENCION AL CLIENTE EN LOS HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS DE LA CIUDAD

DE PUNO, PERIODO 2018.

Agradezco su tiempo y confidencialidad depositados en esta investigacion. Por favor responda a
las siguientes preguntas acerca de su organizacidon colocando una “X” la respuesta adecuada en

el &rea designada.

MARKETING DE SERVICIOS

Totalment
een
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo/ ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalment
ede
acuerdo

1. ¢Usted considera atractiva la imagen o
logotipo que visualiza del hotel?

2. ¢Considera que la variacion de precios
afecta su decision?

3. ¢Considera usted que se encuentra en
buen lugar el hotel?

4. ;Considera usted que el hotel ofrece
atractivas promociones?

5. ¢Considera suficientes los conocimientos
del personal que le atendig?

6. ¢Considera usted que la calidad del hotel
es buena?

7. ¢ Usted esté satisfecho con el servicio que
ofrece el hotel?

8. ¢Usted valora los servicios que el hotel le
brinda?

GESTION ADMINISTRATIVA

9. ¢Cree usted que el hotel cuenta con una
mision clara y sus colaboradores son
conscientes de ello?

10. ¢(Cree usted que los colaboradores
realizan acciones para alcanzar la vision del
hotel?

11. ¢Cree usted que las personas que
laboran en el hotel pasan por un proceso de
reclutamiento de personal adecuado?

12. ;Cree usted que los colaboradores del
hotel mantienen una comunicacion fluida y
cordial?

13. ¢(Cree usted que los colaboradores se
encuentran motivados?

14. ;Cree usted que los colaboradores
mantienen buenas relaciones laborales?

15. ¢Cree usted que los colaboradores son
constantemente evaluados a cerca de su
desempefio laboral?

16. ¢Cree usted que los colaboradores son
evaluados en base a sus resultados
obtenidos?
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ATENCION AL CLIENTE

17. ;Cree usted que el hotel recopila datos
para mejorar y satisfacer sus productos y
servicios hacia usted como cliente?

18. ¢Los productos y servicios brindados
por el hotel le generan satisfaccion como
cliente?

19. (Cree usted que los gerentes del hotel
toman en cuenta las debilidades y fortalezas
de la competencia?

20. ¢Usted como cliente conoce las
debilidades y fortalezas del hotel que le
presta el servicio?

21. (Cree usted que los productos y
servicios que ofrece el hotel generan
satisfaccion a todos los clientes?

22. ¢Usted como cliente conoce bien los
productos y servicios que ofrece el hotel?
23. ¢ Los productos y servicios que le brinda
el hotel satisfacen todas sus expectativas
como cliente?

24. (El hotel le otorga informacion y
alternativas de solucién a sus problemas y
se preocupa por su bienestar?

25. ¢Cuando ingresa al hotel los
trabajadores lo tratan con respeto y
amabilidad?

26. ¢Cree usted que el hotel se preocupa por
tener una buena relacion con usted como
cliente?

27. ¢Los colaboradores del hotel son
honestos y transparentes con la informacion
que le brindan a usted?

28. ;Considera usted que el hotel a través
de sus productos y servicios ayudo en sus
proyecciones como cliente?
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Variables Indicadores Escala Likert
Atencion al D1. Productos y Servicios 1=Totalmente en desacuerdo
cliente Necesidades del cliente 9=En desacuerdo
Debilidades y fortalezas de la competencia
Comportamiento del segmento del 3=Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo
mercado 4=De acuerdo
D2. Satisfaccién al Cliente
Expectativas 5=Totalmente de acuerdo
Valor percibido
Gestion D1. Planificacion 1=Totalmente en desacuerdo

Administrativa

Mision
Vision
D2. Organizacion
Reclutamiento del Personal
Comunicacién
D3. Direccién
Motivacién
Relaciones Interpersonales
D3. Control
Evaluacién del Desempefio
Evaluacion de Resultados

2=En desacuerdo
3=Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo
4=De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

Marketing de
servicios

D1. Producto
Marca
Imagen

D2. Precio
Costos
Competencias

D3. Plaza
Puntos de Venta
Proceso de pedido

D4. Promocion
Ventas
Ofertas

D5. Personas
Motivar
Entrenar

D6. Procesos
Calidad de servicio
Optimizacion

D7. Pruebas
Atencion del cliente
Canales de Atencién

D8. Productividad
Resultados
Valor Agregado

1=Totalmente en desacuerdo
2=En desacuerdo

3=Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo
4=De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo
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Anexo 3: Fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 234 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 234 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

247 28
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